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1. INDLEDNING OG BAGGRUND

1.1 Indledning

Danske Bank A/S (herefter “banken”) konstaterede i lebet af 2019 en raekke fejl i zin gxldsinddrivelse,
Fejlene indebar, at banken igennem en arraekke havde inddrevet for meget hos sine kunder. Fejlene med-
forte desuden en rakke afledte konsekvenser, herunder bl.a. forkerte indberetninger til Skatteforvalt-
ningen og fejlagtige indberetninger af kunder til RKI.

Finanstilsynet meddelte p4 denne baggrund banken en razkke pabud, jf. herom afsnit 1.2. Heriblandt
meddelte Finanstilsynet ved afgerelse af 26. november 2020 et pdbud om gennemforelse af en uvildig
undersegelse og ved afgorelse af 3. december 2021 meddeltes pabud om, at banken skulle forleenge og
udvide denne undersegelse.

KPMG og Poul Schmith (herefter *vi” eller “o0s”) blev udpeget som uvildige undersegere, og vi har siden
marts 2021 gennemfert en undersegelse af bankens arbejde med at genoprette geeldsinddrivelsen, her-

under bankens arbejde med at kompensere kunder for de opstaede fejl.

Arbejdet med at analysere de opstaede fejl medforte, at banken identificerede en lang raekke yderligere
problemstillinger. Det beted, at banken i august 2022 besluttede at sendre sin tilgang til geeldsinddrivel-
sessagen. Indtil da havde bankens tilgang til beregning af kompensation til de bererte kunder varet
baseret pé en "fejl-for-fejl” strategi. Den nye tilgang (i banken ogsé kaldet den "alternative tilgang”) in-
debaerer, at banken med udbetalingen af én samlet modelberegnet kompensation seger at kompensere et
stort antal kunder for en r:zkke af de fejl, som kunderne er eller kan vaere berert af. Derudover har
banken besluttet, at den i et stort antal sager vil eftergive kundens inkassogaeld og nulstille kundens

konto.

Den nye tilgang, som omfatter eftergivelse af geeld og nulstilling af konti samt en modelberegnet kom-
pensationsudbetaling, er emnet for denne rapport. Denne rapport behandler beregningen af kompensa-
tion, samt de planlagte processer for udbetaling af denne. Desuden behandles den planlagte og delvist
gennemfarte eftergivelze af gald og nulstilling af konti.
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1.2 Baggrund

Ved afeerelse af den 21. september 2020 meddelte Finanstilsynet, at banken skulle standse inddrivelsen

af gaeld overfor kunder, der potentielt kunne vesre berert af fejlene i inddrivelsen, medmindre risikoen
for overopkrszvning var uvaesentlig. Endvidere skulle banken informere alle kunder, der kunne vare be-

rort af fejlene, om at der kunne vaere sket fejl i deres inddrivelsessager.

Ved afesrelse af den 26. november 2020 meddelte Finanstilsynet banken et pdbud om gennemforelse af

en uvildig undersegelse.

Ved afzerelse af den 3. december 2021 meddelte Finanstilsynet banken et pibud om forlsengelse og udvi-

delse af den uvildige undersegelse. Undersegelsen skulle herefter folge og vurdere de foranstaltninger,
som banken havde truffet og ville traffe i relation til de fire hovedarsager, samt bankens analyser og
foranstaltninger i forhold til de yderligere problemstillinger. Undersogelsen skulle desuden folge og vur-
dere bankens foranstaltninger til at identificere og kommunikere overfor de kunder, som var berort af de
fire hovedarsager og alle de identificerede yderligere problemstillinger samt bankens labende fremdrift i
disse processer. Endelig skulle undersegelsen folge og vurdere implementeringen af den fremtidige sy-
stemmassige understottelse af bankens gaeldsinddrivelse, herunder om nye systemer ogleller opdaterin-
ger til de eksisterende systemer ville sikre, at banken i fremtiden kan foretage korrekt gaeldsinddrivelse
pé grundlag af retvisende data.

Ved afgarelse af den 25. april 2022 meddelte Finanstilsynet banken, at den skulle traeffe de nedvendige
foranstaltninger til at sikre, at kunder, som havde fiet kompensation for de fire hovedirsager, fik korri-
geret deres indberetninger til skatteforvaltningen, vedrorende deres gzldssag. Dette omfattede ogsa kun-
der, som fremadrettet ville f4 udbetalt kompensation, og som derfor ikke havde restgaid til banken. Der-
udover skulle banken kommunikere individuelt til disse kunder herom samt til de evrige kunder, som
forventelig fik en forkert gzld indberettet til Skatteforvaltningen i 2022,

Endvidere skulle banken traeffe foranstaltninger til at kunne beregne et estimat for kundens restgsld
indenfor rimelig tid, hvis kunden anmodede om det. Endelig skulle banken tydeliggere den information,
som fremgar af bankens hjemmeside vedrerende status for arbejdet med udbetaling af kompensation for
hovedarsag 1-4.

Ved brev af den 4. oktober 2022 anmodede Finanstilsynet om, at vi sammen med banken udfzrdigede et
feelles forstielsespapir om den fremadrettede rapportering om geeldsinddrivelsessagen. I det faelles for-
stielsespapir af 26. oktober 2022 fremgér bl.a., at felgende omrader behandles som en del af vores under-
sogelse:
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Bankens overordnede organisering af arbejdet med galdssagen, herunder kontroller og risikosty-

ring.

- T hvilket omfang bankens tilgang til at kompensere kunderne dekker identificerede fejl.

- Bankens tilgang til beregning og betaling af kompensation, herunder ved brug af den generelle

kompensationsmodel, som ifelge banken forventes at daekke sterstedelen af de identificerede fejl.
- Bankens tilgang til at korrigere data i de sager, som har varet berort af de identificerede fejl (den
sdkaldte "write back”). I den forbindelse vil den uvildige undersogelse omfatte den nye tilgang, som

ifalge banken omfatter nulstilling af en stor del af de eksisterende inkassokunders gald.

- Bankens indheretning af oplysninger til skatteforvaltningen, herunder indberetninger af korrekti-
oner mv.

Bankens kommunikation med sine kunder, herunder om banken kommunikerer klart, sa kunderne

kan vurdere deres position i forhold til banken.

- Bankens handtering af kundernes enske om manuel gennemgang og handtering af kundehenven-
delser og eventuelle klager.

Vores tidligere rapporter:

Vi har forud for denne rapport afgivet i alt tre rapporter.

Vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021 indeholder en beskrivelse af bankens arbejde med standsning af

inddrivelsen, hvor risikoen for overopkravning ikke var ubetydelig, udbetaling af kompensation til ban-
kens kunder samt berigtigelse af ovrige fejli kundernes sager. Rapporten var et ejebliksbillede af bankens

arbejde med gzldssagen, hvis omfang dengang stadigvaek var under udvikling.

Vores rapport nr. 2 af 31. mai 2022 indeholdt en beskrivelse af vores undersegelser af bankens arbejde

med rettelse af fejl samt genopretning af inddrivelsen i perioden fra den oktober 2021 til maj 2022. Ban-
ken havde pa tidspunktet for rapportens aflevering afsluttet sin beregning og udbetaling af kompensation
til kunder, som var berert af de fire hovedérsager i de sager, hvor det var muligt at gennemfare en udbe-
taling. Der var pA davserende tidspunkt identificeret og "oprettet” i alt 40 yderligere problemstillinger i
bankens programorganisation, hvoraf banken kun havde igangsat eller gennemfort udbetaling af kom-
pensation for et mindre antal. Ligesom rapport nr. 1 af 31. oktober 2021 var rapporten et ejebliksbillede
af bankens arbejde med galdssagen.
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Vores rapport nr. 3 af 30. april 2023 omhandlede bankens arbejde med at etablere den fremtidige system-

messige understottelse af bankens gseldsinddrivelse, samt udformning og implementering af nye forret-
ningsprocesser, procedurer og kontroller i relation hertil.

1.3 Bankens arbejde med gxldssagen siden maj 2022

I det falgende gives en status pd det arbejde, som banken har udfert i gaeldssagen siden vores rapport nr.
2 af 31. maj 2022:

1) Indforelse af tiltar som medferer. at feilene ikke forsamtter:

Banken har siden juni 2019 lebende implementeret og opretholdt en raekke foranstaltninger og kontroller
for at imedeg4 risikoen for, at de fire hovedarsager samt de Ilsbende konstaterede yderligere problemstil-
linger vil kunne lede til yderligere overopkreevning og uberettiget inddrivelse. I vores rapport nr. 2 af 31.
maj 2022, afsnit 4 og 9, har vi beskrevet de tiltag og forebyggende foranstalininger, banken har imple-
menteret, bl.a. indferelsen af den sikaldte Pause-logik.

Det er vores vurdering, at banken ogsi siden vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022 ved konstatering af nye
fejl lebende har forholdt sig til, om virkningen af den pAgeldende fejl var ophert og i modsat fald gen-

nemfert tiltag hertil.

2) Afklaring af om fejlene har fort til overopkrsevning eller andet direkte tab for bankens kunder. som

banken skal erstatte eller kompensere, samt beregning af og udbetaling af en saddan erstatning/kompen-

Som beskrevet 1 vores rapport nr. 2 af 31, maj 2022 havde banken udbetalt kompensation til kunder
berert af de fire hovedarsager, hvor udbetalingen var mulig. Banken havde den 1. februar 2022 udbetalt
kompensation til 5.477 kunder ud af 7.796, som vurderes at vaere berettigede hertil. Der er ikke siden
udbetalt kompensation til kunder vedrerende de fire hovedarsager. Der er desuden udbetalt kompensa-
tion for et mindre antal yderligere problemstillinger, hvilket vil blive behandlet 1 en senere rapport.

Banken har siden vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022 identificeret et antal yderligere fejl i inddrivelsen,
sd antallet af yderligere problemstillinger ud over de fire hovedarsager pa tidspunktet for afleggelsen af
denne rapport er i alt 104 yderligere problemstillinger/del-problemstillinger eller sdkaldte ORIS-indbe-
retninger. Der henvises til bilag 2, der indeholder en oplistning heraf, De 104 yderligere problemstillin-
gerfdel-problemstillinger eller sikaldie ORIS-indberetninger omfatter problemstillinger, som efter ban-
kens nsrmere analyse viser sig at vaere sikaldte "non-issues”, eller som ikke kraever udbetaling af kom-
pensation.
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3) Rettelse af saldoen i de enkelte kunders sager. si kunderne opnéir afklaring af, om de skyvlder penge
til banken:

T vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021 og rapport nr. 2 af 31. maj 2022 har vi beskrevet bankens plan
for rettelse af data (den sikaldte “write-back”) i bankens inddrivelsessystemer. Banken hari august 2022
truffet beslutning om at eftergive restgselden for en stor andel af bankens kunder og dermed nulstille
disse kunders konti som folge af de grundlseggende problemer med at gennemfere rensning af data i
inddrivelsessystemerne, jf. herom afsnit 3. Pr. 30. april 2023 er gzlden eftergivet for ca. 83.000 konti,
hvoraf sterstedelen ligeledes har modtaget meddelelse om eftergivelsen. Der udestar herefter ca. 32.000
konti, som er omfattet af bankens beslutning om eftergivelse og nulstilling, men hvor dette endnu ikke
har fundet sted, herunder f.eks. fordi sagen involverer manuelle arbejdsgange i forhold til bankens frigi-
velse af sikkerheder.

4) Indferelse af forretningsprocesser, kontroller og IT-understottelse, som muligger genoptagelsen afban-
kens inddrivelse pf on korrekt méde og d basis af et korrekt datagrundlag:

Galdsinddrivelsen vedrerende g=ld i bankens inddrivelsessystemer er pd nuvserende tidspunki endnu
ikke genoptaget. Bankens beslutning om at eftergive gald og nulstille konti for et stort antal inkasso-
kunder betyder, at der ikke vil ske genstart af inddrivelsen for denne gruppe. Der henvises herom til
afsnit 6.2 i vores rapport nr. 3 af 30. april 2023.

1.4 Omfanget af denne rapport

1 august 2022 traf banken beslutning om en ny tilgang til gaeldsinddrivelsessagen. Den nye tilgang (i
banken ogsa kaldet den "alternative tilgang”) indebeaerer, at banken med udbetalingen af én samlet mo-
delberegnet kompensation seger at kompensere et stort antal kunder for en raekke af de fejl, som kun-
derne kan vaere berart af. Banken har 1 den forbindelse udviklet en kompensationsmodel, der skal anven-
des til at beregne og udbetale en samlet kompensation omfattende en stor del af ~ men ikke alle — de
konstaterede fejl i bankens galdsinddrivelse, Derudover har banken besluttet, at den i et stort antal
sager vil eftergive og nulstille kundernes inkassogzld.

Denne rapport indeholder vores beskrivelse og vurdering af de to elementer i den nye tilgang, dvs. ban-
kens eftergivelse af et stort antal inkassokunders geeld og nulstilling af deres konti, samt den modelba-
serede beregning og udbetaling af kompensation til et stort antal af de kunder, der vurderes at have krav
herpd som felge af bankens fejl.

Denne rapport omhandler metoden til beregning af kompensation, det forberedende arbejde for at kunne
gennemfore udbetaling af kompensation, samt planlsegningen og til dels eksekveringen af bankens
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eftergivelse og nulstilling af gezeld. Den faktiske udbetaling af kompensation, samt eftergivelse af geeld og
nulstilling af konti til de kunder, hvor beslutningen endnu ikke er eksekveret, vil blive behandlet i en
senere rapport. Vi forholder os i denne rapport ogsa til, om der i forhold til bankens plan for eksekvering
af kompensationsudbetalinger i forbindelse med den nye tilgang er etableret systemer og processer samt
en effektiv risikostyring, som understetter en acceptabel grad af risiko for, at kunderne ikke kompenseres
tilstreekkeligt.

Der er kundegrupper, sagstyper og fejl, som forst senere forventes at blive omfattet af den nye tilgang,
men som pa nuvaerende tidspunkt ikke er feerdiganalyserede af banken, og derfor ikke omfattes af rap-
porten. Det er siledes muligt, at der vil ske tilpasninger til kompensationsmedellen for at tage hejde for
disse kundegrupper, sagstyper og fejl, hvorfor der ikke pa nuvarende tidspunkt kan rapporteres herom.
Den preecise afgreensning af kunder, sagstyper og fejl, som behandles i rapporten, er beskrevet 1 afsnit
4.1 og 5.1 med det tilherende bilag 1-3.

I relation til eftervivelsen af geeld o nulstillingen af konti indeholder rapporten en vurdering af, om

banken har gennemfert ogfeller planlagt en hensigtsmaessig effektuering af gmldseftergivelsen saledes,
at der sker gzldseftergivelse og nulstilling af saldoen p& konti i forhold til netop de kunder, for hvilke
dette er besluttet. Rapporten indeholder endvidere en vurdering af bankens kommunikation til kunderne
om gzldseftergivelsen, herunder bankens kommunikation om de skattemasssige konsekvenser af efter-
givelsen, ligesom rapporten indeholder en vurdering af de tiltag banken har eller vil foretage med hensyn
til skatteindberetning vedrarende de afskrevne galdsforhold.

I relation til den modelbaserede bererning o udbetaling af kompensation indeholder rapporten en vur-
dering af, om banken via modellen med en acceptabel grad af sikkerhed kan identificere de kunder, som
har krav pa kompensation, og om den beregnede kompensation er belebsmassigt tilstraekkelig. Dette
vurderes bade ud fra de bagvedliggende juridiske regler,.og i forhold til, hvorvidt kompensaticnsbelabet
kan anses for at vaere tilstraskkeligt, nir der tages hgjde for bankens tilkendegivelser om, at kunderne
vil blive kompenseret i videre udstrakning end det, som folger af retsreglerne. F.eks. har banken meddelt,
at banken ogsd agter at betale kompensation til kunder, hvis krav pa tilbagebetaling matte veere formue-
retligt forseldet. Rapporten indeholder ogsa en beskrivelse af og stillingtagen til bankens beregninger af
risikoen for, at kunderne underkompenseres. Banken beregninger af risiko for underkompensation sker
pa grundlag af det malbillede for kompensation, som er beskrevet i afsnit 5.3,

I forhold til beregningsmodellen indeholder rapporten en vurdering af, om modellen kompenserer for de
specifikke fejl, som banken har oplyst, at den modelberegnede kompensation skal dekke, herunder bade
fejl, der kompenseres for alle kunder omfattet af modellen, og fejl der kompenseres ved individuelle ju-

steringer for visse kundegrupper.
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Herudover vurderes det i rapporten, om banken er i stand til at udsege de korrekte kunder og kunde-

grupper, som modellen omfatter, og som feks. skal kompenseres ved individuelle justeringer for speci-
fikke fejl.

Endelig vurderes det i rapporten, om bankens kommunikation til kunderne i relation til den modelbase-
rede beregning af kompensation, herunder om de skattemzssige forhold, er korrekt og fyldestgerende.
Det vurderes i den forbindelse ogsa, om der 1 banken er implementeret eller planlagt tilstreekkelige pro-
cesser for behandling af de kunder, der ensker en mere individuel behandling af sagen eller en egentlig
klagebehandling,

Pi tidspunktet for afgivelsen af denne rapport har udbetaling af den modelberegnede kompensation kun
fundet sted i et meget begrseenset antal af de sager, som skal vsere omfattet af modellen, og banken har
endnu ikke eftergivet gaelden for alle de kunder, for hvilket dette er besluttet. I forhold til beregningen
og udbetalingen af kompensation er dette udtryk for en bevidst beslutning, idet eksekvering af bankens
planer har afventet, at vi har kunnet afslutte vores undersegelser af den faerdige kompensationsmodel.

1.5 Metode

Vedrorende vores analysemetode henvises indledningsvist til vores rapport nr. 1 af 31, oktober 2021 og
vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022, herunder for sa vidt angar metoden for juridiske afklarinzer, infor-

mationsindsamling oc verifikation.

Rapporten har — ligesom vores tidligere rapporter — 1 udkastform vearet 1 hering hos banken med henblik
pa at sikre, at de faktuelle oplysninger, der indgar i rapporten, samt viesentlige foruds=stninger og anta-
gelser, der ligger til grund for vores konklusioner, er fuldstsndige og korrekte efter bankens bedste viden.

Ligesom for vores tidligere rapporter, er denne rapport udarbejdet pé baggrund af falgende forudseetnin-
ger:
¢ At oplysninger, dokumenter og materiale er udleveret til os af personer, der er i besiddelse af den
tilstreekkelige viden og kapacitet til at videregive sddanne oplysninger, samt at oplysningerne er
kontrolleret og godkendt af personer i banken, der er autoriseret hertil.

» At oplysninger, dokumenter og materiale udleveret af banken var korrekte og fuldstaendige (efter
bankens bedste viden) pa tidspunktet for udleveringen af informationerne, medmindre banken ek-
splicit har gjort os opmarksom herpa.
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* At dokumenter og svrigt materiale, safremt det har manglet relevante oplysninger, ikke har vaeret
genstand for, at banken pa tidspunktet for udleveringen har tilbageholdt veesentlige oplysninger i
relation til de specifikke emner i dckumenterne eller materialet.

Som beskrevet i vores rapport nr. 3 af 30. april 2023 beror en vaesentlig del af oplysningerne i rapporten
pa vores gennemgang af medemateriale og referater fra meder i bankens forskellige beslutningsorganer,
som er (eller har vaeret) relateret direkte til bankens hindtering af geldsinddrivelsessagen. I relation til
denne rapport omfatter dette seerligt de beslutningsorganer, som i banken kaldes Debt Management

Committee og Olympia Council |

Vi har ved udarbejdelsen af denne rapport i hgjere grad end ved tidligere rapporter lebende fulgt bankens
arbejde med udvikling af beregningsmodellen, Vores observationer og spergsmal har vaeret dreftet med
banken og har i flere tilfelde fort til, at banken har justeret pad udformningen af modellen eller de til-
knyttede processer.

I forbindelse med udfserdigelsen af denne rapport har vi i efterdret 2022 og foraret 2023 varet pi en
rakke fysiske bessg hos banken for at observere bankens gennemforelse af stikprever. Bankens stikpre-
vevise gennemgang er central for den nye tilgang, da banken anvender stikpreverne til at udvikle og
validere beregningsmodellen mhp. at sikre, at modellen ikke underkompenserer kunderne, jf. nedenfor,
afsnit 5.5.1.

1.6 Definitioner

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

Beregningsmodellen er en kompensationsmodel, som banken har udviklet og senere valideret. Bereg-
ningsmodellen skal anvendes til at beregne og udbetale kompensation.

DCS betyder "Debt Collection System” og er det inddrivelsessystem, som banken har anvendt til inddri-
velse af misligholdt geeld pa almindelige bankprodukter som f.eks. kassekreditter, 14n, kautioner mv.
Systemet blev implementeret i banken i 2004, og g==ldsposter blev i den forbindelse overfort (migreret)
fra tidligere inddrivelsessystemer.

De fire hovedarsager betegnes ogsa internt i banken som de fire "root causes” og betyder de fire drsager
til fejl 1 bankens inddrivelse, som i ferste omgang blev konstateret af banken, og som er beskrevet nar-
mere i vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022, afsnit 8.
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De migrerede konti betegner konti, som er overfert fra tidligere inddrivelsessystemer i banken til DCS-
systemet 1 2004,

De ikke-migrerede konti betegner konti, som er overfert til DCS-aystemet efter idriftssettelsen af gy-
stemet i 2004.

De yderligere problemstillinger betegnes ogsi 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 neermere i vores rapport nr. 2 af den 31. maj 2022, afsnit 9,

samt 1 bilag 3 til denne rapport.

Individuel gennemgang betegner bankens delvist manuelle gennemgang af en kundens galdssag. Den
individuelle gennemgang foregar ved brug af konto-genberegneren, som banken ogsa anvenderi den stik-

pravevise gennemgang.
Kompleksitetsniveauer er en inddeling af en raekke forskellige sagstyper med stigende kompleksitet,
som banken har udviklet i forbindelse med den stikpravevise gennemgang. Konkret opererer banken med

seks kompleksitetsniveauer i forhold til DCS-systemet:

Figur 1 - Beskrivelse of de enkelte kompleksitetsniveauer i DCS-systemet

Kompleksitetsniveau Kompleksitetsbeskrivelse

Kompleksitetsniveau 1 Simple sager
Kompleksitetsniveau 2 Aftaler

Kompleksitetsniveau 3 Retssager
Kompleksiteteniveau 4 Sager hos inkassobureauer
Kompleksitetsniveau 5 Meddebitorer og kautionister
Kompleksitetsniveau 6 Komplekse sder

Konto-genberegneren betegnes ogsé internt i banken som “sample check tool” og er et Excel-veerktej,
som banken har udviklet til at gennemfore den stikprevevise gennemgang. Konto-genberegneren er be-

skrevet narmere i afsnit 5.5.1 om validering af beregningsmodellen gennem stikprever.

Manuel gennemgang er en manuel gennemgang af en kundens gaeldssag, hvor der ikke i samme grad,
som 1 den individuelle gennemgang, vil blive anvendt delvist automatiserede veerktejer. Pracisionen af

den manuelle gennemgang beror pa tilgngeligheden af kundedata i den enkelte sag.

137116



%“EJ Poul Schmith 4. JUNI 2023

ORIS-indberetning betyder en "Operational Risk Information System-indberetning”. Denne indberet-
ning foretages internt i banken, nar der opstar en potentiel operationel haendelse angiende systemiske,
processuelle og manuelle risici for fejl i bankens drift, og meddeles efter omstendighederne til Finanstil-
synet, hvis hsendelsen vurderes bekrafiet og vipsentlig.

Pause-logikken blev introduceret af banken i september 2020 og er efterfolgende blevet justeret af ban-
ken. Vi har tidligere beskrevet Pause-logikken i vores rapport nr. 1 af 31. cktober 2021 og vores rapport
nr. 2 af 31. maj 2022.

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

Tilbagebetalingsgrad beskriver forholdet mellem kundens betalinger og den gald, der oprindelig blev
oprettet 1 DCS,

2. SAMMENFATNING OG KONEKLUSION
2.1 Om bankens nye tilgang til gaeldssagen

Bankens arbejde med gmldssagen har siden sommeren 2019 vaeret baseret pa en tilgang, hvor stillingta-
gen til eventuel kompensationsudbetaling, rettelse af data m.v. skete "fejl-for-fejl”. Denne “fejl-for-fejl”-
tilgang var forbundet med en rsekke udfordringer, hvilket ferte til, at banken den 31. august 2022 beslut-
tede en ny tilgang til gaeldsinddrivelsessagen. Formalet med den nye tilgang var at sikre, at kunderne
hurtigere skulle kunne fa en afklaring pa deres sag — bade i forhold til opgerelsen af en eventuel reste-
rende gald til banken, og i forhold til om kunderne havde krav pA kompensation i anledning af deres
betalinger til banken, jf. herom afsnit 3.

Bankens nye tilgang bestar grundleggende af to elementer:

a) Eftergivelse af gzld og nulstilling af kontoen i en raakke sager. Dette sker ved, at banken med-
deler kunder til ca. 115.000 konti i bankens inkassosystemer, at deres konto er blevet nulstillet,
siledes at banken frafalder at gere krav pa betaling af den pa nulstillingstidspunktet registrerede
restgald pa kontoen. Vores konklusioner og vaesentligste observationer herom fremgar af afsnit
2.2,
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b) En berecningsmodel, som beregner et samlet kompensationsbelsb til en raekke af bankens kun-
der, og som dskker en raekke af de konstaterede fejl 1 gaeldsinddrivelsen. Vores konklusioner og
veesentligste observationer herom fremgér af afsnit 2.3.

1 forhold til den samlede plan for genopretning af bankens galdsinddrivelse medforer de to tiltag ovenfor,
at banken leser en betydelig andel af de udestiende problemstillinger, men at der fortsat udestir arbejde
med dels kompensation af bankens kunder og rettelse af tidligere fejl, og dels genopretning af bankens
gaeldsinddrivelse, etablering af nye forretningsprocesser, implementering af nyt system m.v. Status for
bankens arbejde med kompensation af kunder og rettelse af tidligere fejl beskrives nedenfor afsnit 7,
mens status for bankens arbejde med genopretning af geeldsinddrivelse er beskrevet i vores rapport nr, 3
af 30. april 2023.

2.2 Eftergivelse af gzld og nulstilling af konti

2.2.1 Omfanget af eftergivelsen og nulstillingen

Bankens beslutning om eftergivelse af g=ld og nulstilling af konti omfatter ca. 115.000 kont1 ud af de ca.
124.000 dbne konti. De ca. 115.000 konti fordeler sig pd hhv. ca. 104.000 konti i DCS, hvoraf ca. 14,000
er registreret med sikkerhed og ca. 90.000 er registreret uden sikkerhed, og ca. 10.800 konti i PF, hvoraf
200 er registreret med sikkerhed og 10.600 er registreret uden sikkerhed. Sikkerhed omfatter bl.a. udleg,
kaution, tredjemandspant samt viljesbestemt pant (f.eks. underpant i et ejerpantebrev eller hindpant i
en livsforsikringspolice). Bankens eftergivelse af geeld og nulstilling af konti, der er registreret 1 inddri-
velsessystemet DCS, er omfattet af denne rapport. Eftergivelse af gaeld og nulstilling af konti i inddrivel-
sesgystemet PF vil blive behandlet i en senere rapport.

Cirka 9.000 konti ud af de ca. 124.000 konti, der var dbne pa tidspunktet for bankens beslutning om
eftergivelse af gmld og nulstilling af konti, er ikke omfattet af bankens beslutning om eftergivelse af gsld
og nulstilling af konti. Dette omfatter bl.a. konti, der har relation til komplekse erhvervssager; konti, der
beror pa realkreditlignende produkter; konti, som tilherer kunder, som banken har registreret som rela-
teret til svig (i banken har kunderne fiet en sikaldt "Fraud’-markering”); samt kunder, der er oprettet i
bankens inddrivelsessystemer efter den 30. september 2020, hvor banken traf beslutning om at standse
aktiv geeldsinddrivelse (disse kunder betegnes af banken som "post-pause kunder”). Der henvises i den
forbindelse til bilag 1. Bankens hindtering af disse konti er ikke omfattet af denne rapport, men vil blive
behandlet i en senere rapport.

Pr. 30. april 2023 har banken gennemfert nulstilling og lukning af1i alt ca. 83.000 konti, hvoraf ca. 4.000
er konti, hvortil der var tilknyttet en sikkerhed. Banken mangler sdledes fortsat at nulstille og lukke ca.
25.500 konti i DCS samt ca. 6.400 konti i PF. Banken har oplyst, at arbejdet med at nulstille og lukke
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konti i DCS og PF forventes feerdiggjort inden udgangen af 2023 — dog med mulighed for, at fi komplice-
rede sager ferst vil blive feerdiggjort senere.

2.2.2 Vores observationer og konklusioner

Bankens beslutning om at eftergive gezld og nulistille ca. 115.000 konti skaber afklaring til et stort flertal
af kunderne i bankens galdsinddrivelsessystemer vaesentligt hurtigere end, hvad der ville have vaeret
tilfaeldet, hvis banken skulle foretage en komplet genberegning af alle sager. Bankens beslutning inde-
beerer samtidig, at der ikke er yderligere risiko for overopkravning af gzld for de konti, der er omfattet
af bankens beslutning om eftergivelse af gaeld og nulstilling af konti.

Det er overordnet vores opfattelse, at banken har opstillet en effektiv proces for efiergivelse af g=ld og
nulstilling og lukning af konti som sikrer, at alle relevante konti er omfattet, og at disse konti behandles
korrekt, Det er endvidere vores vurdering, at der er etableret en tilstrsekkelig styring af risici i forbindelse

med effektueringen af eftergivelsen af gld og nulstillingen af konti.

Selvom banken allerede har eftergivet gald og nulstillet kontoen for et stort antal af de kunder og konti,
der er omfattet af bankens beslutning om eftergivelse og nulstilling, er der risiko for, at nogle kunder
skal vente indtil udgangen af 2023, fer de fir afklaring om deres geld. Banken forventer siledes, at
eftergivelsen af gzeld og nulstillingen af konti vil pagd frem til slutningen af 2023. Sarligt konti, hvor der
er tilknyttet en sikkerhed, vil kunne tage leengere tid for banken at hindtere, fordi en afslutning af sagen
kraver manuel behandling og kundekontakt.

Det er vores vurdering, at banken kommunikerer tydeligt til kunderne om eftergivelsen af gald og nul-
stillingen af konto. Som anfert i afsnit 4.2.4 er det dog vores vurdering, at bankens oplysning til kunderne
om, at eftergivelsen af gald og nulstillingen af konti efter bankens vurdering ikke vil fi nogen skatte-
meassig betydning for kunderne, og at kunderne ikke skal gore noget over for Skattestyrelsen i forbindelse
med nulstillingen, hviler pa et sserdeles tvivlsomt grundlag. Banken har den 2, juni 2023 meddelt, at den
vil udsende et korrektionsbrev til de kunder, der allerede har modtaget et brev om eftergivelse og nulstil-
ling, der indeholder en sidan skatteretlig vurdering fra banken. Tillige har banken meddelt, at banken
fremadrettet vil korrigere afsnittet om skattemsessige forhold 1 breve, der udsendes til kunder, der er
omfattet af bankens beslutning om eftergivelse af gald og nulstilling af konti, og som endnu ikke har
modtaget brev herom.

1 forhold til indberetning og korrektion af indberetninger for tidligere ar har banken tilkendegivet, at
banken ikke agter at genberegne fejlbehasftede skatteindbereininger fra tidligere ar. Detie beror pa, at
eftergivelsen af gaeld og nulstillingen af konti netop har til formal at sikre, at banken ikke skal foretage
en genberegning af geelden, herunder en genberegning af hhv. hovedstol og renter for de ar, hvor den har
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vaerel registreret i bankens inddrivelsessystemer. Banken foretager saledes ikke en sidan genberegning
og har dermed heller ikke tilvejebragt grundlaget for at kunne foretage en korrekt korrektion af tidligere

skatteindberetninger.
2.3 Kompensation af bankens kunder for en raekke fejl
2.3.1 Tilgangen til kompensation af bankens kunder via beregningsmodellen

Bankens nye tilgang til kompensation af de kunder, som har varet berert af fejl i bankens inddrivelse,
indebszrer, at banken med én samlet kompensationsbetaling ensker at kompensere kunderne for en
storre del af de fejl, som har pavirket inddrivelsen.

Banken har lavet en modelbaseret beregningsmetode, som i ferste omgang skal anvendes til at kompen-
sere kunderne for fgjl i en del af de bererte sager, og for en del af de af banken identificerede fejl. Banken

har tilstraebt, at kunderne med den nu planlagte kompensationsbetaling sa vidt muligt kompenseres for
alle de fejl, som de er bersrt af, eller for hovedparten af disse. I det hele taget har banken tilstrabt, at
den nu planlagte kompensationsbetaling i s& vidt omfang som muligt ger endeligt op med de omfattede
kunders krav pa kompensation.

P4 trods af denne ambition omfatter kompensationsmodellen i den udgave, som vi behandler i denne
rapport, alene nogle af bankens sager, og alene de fire hovedarsager og 25 specifikke fejl. Vi udtaler os
derfor i denne rapport alene om den kompensation, som skal beregnes og udbetales til kunderne i disse
sager (konti) og for disse specifikke fejl, jf. herom afsnit 5.1, Det bemamrkes, at kompensationsmodellen
er udviklet til at handtere yderligere sager og fejl, men banken har ikke pa tidspunktet for afgivelsen af
denne rapport over for os dokumenteret kompensationsmodellens egnethed hertil, hvorfor dette vil blive
adresseret i en senere rapport.

Dette indebzerer, at der, efter at banken har foretaget beregning af og udbetaling af kompensation til
kunder i de sager, som vi udtaler os om i denne rapport, fortsat vil udesta et arbejde i banken med bereg-
ning og udbetaling af kompensation til bankens kunder. Der henvises til afsnit 7, hvor status for den
samlede gzldssag og udestiender i forbindelse hermed beskrives.

2.3.2 Vores observationer og konklusioner

Baggrunden for bankens valg af den nye tilgang til kompensationsberegning er, at banken anser den
tidligere tilgang, hvor fejl blev rettet én for én med separate kompensationsudbetalinger, for at vaere
uacceptabel. Banken har i forbindelse med valget af den nye tilgang lagt vaegt pa, at kundernes sager
skal afklares indenfor rimelig tid, hvilket banken ikke kunne sikre, hvis der skulle udarbejdes pr=cise
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kompensationsmodeller for de enkelte fejl. Endvidere har banken lagt vaegt pa, at en tilgang med rettelse
af fejlene én for én vil vaere serdeles kompleks, ndr data i bankens systemer ikke samtidig rettes, og at
en sadan tilgang vil medfere en betydelig risiko for fejl.

Vi er overordnet enige med banken i, at disse forhold taler for, at banken har valgt en ny tilgang til
kompensationsberegningen.

Udgangspunktet i forhold til de kunder, hvis sager er berert af fejl, er, at banken skal betale dem en fuld
erstatning for en eventuel overbetaling. 1 forholdet mellem banken og den enkelte kunde, har kunden
sialedes et retskrav pa fuld erstatning, der som udgangspunkt ma skulle beregnes pracist efter lovgiv-
ningens almindelige regler herom. I den forbindelse bemserkes, at banken har tilkendegivet, at den ikke
overfor kunderne vil paberdbe sig lovgivningens almindelige forsldelsesregler.

Banken har anfert i dens modeldokumentation, at det ikke er muligt at beregne en pracis erstatning til
alle kunderne, da banken blandt andet 1 dag mangler transaktionsdata for nogle perioder, samt doku-
mentation for galden og forlebet i en raekke sager. Det er muligt, at der for dele af de bererte kunder
kunne foretages en helt prascis beregning, men denne proces ville i givet fald vaere ssrdeles tidskravende,
og banken vurderer, at kunderne ikke som led i en sddan proces ville kunne opna afklaring af deres sager

indenfor rimelig tid.

Bankens skal sdledes i den foreliggende situation forholde sig til modsatrettede hensyn, herunder at ban-
ken skal finde en lesning i forheld til dens kunder, som pé den ene side sikrer, at kunderne ikke under-
kompenseres, og som pa den anden side sikrer, at kundernes sager ikke skal afvente manuel behandling

ien lang periode fremover.

Vi er enige med banken i, at en modelberegnet kompensation for bankens fejl er et acceptabelt alternativ

til en individuel beregning af de enkelte kunders konti. Forudssetninger herfor vil imidlertid veere,

1) at banken udarbejder og anvender en model, hvor der er en lav risiko for, at kompensationsberet-
tigede kunder ikke identificeres, og en lav risiko for, at den beregnede kompensation er utilstraek-
kelig,

2) at banken i dens kommunikation til kunderne om modelberegningen giver kunderne en sddan in-

formation om beregningen, at kunderne har rimelig mulighed for at varetage deres interesser, her-
under klage hvis den beregnede kompensation er utilstraekkelig, og
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3) atbanken i dens kommunikation med kunderne om modelberegningen giver kunderne en (i forhold
til de analyser banken har foretaget) retvisende og fyldestgorende beskrivelse af risikoen for, at
modelberegningen for dem ikke medferer fuld erstatning.

De sager, som ikke er migrerei til DCS 1 2004

Baseret pa vores undersegelser og det indblik, vi har fiet i bankens analyser, er det vores opfattelse, at
banken med en hej grad af sandsynlighed har identificeret de kunder i de ikke migrerede sager, som er
berettiget til kompensation som falge af overbetaling til banken for de fejl, der behandles i denne rapport,
og at kunderne med en hej grad af sandsynlighed tilbydes en erstatning efter beregningsmodellen, som
svarer til og i mange tilfaelde (vaesentligt) overstiger deres faktiske tab ved overbetaling.

I forhold til disse kunder er det vores overordnede vurdering, at risikoen for underkompensation i popu-
lationen som helhed ma anses for at vare lav. Efter bankens analyser gaelder dette 1 hele den del af
populationen, som angar ikke-migrerede sager. Vi kan ikke pege pa forhold eller sammenhzange, som vi
mener burde have veeret genstand for yderligere analyse, og som p4 afgerende vis kan forrykke pa grund-
laget for denne konklusion.

Vi mener samtidig, at banken i den planlagte kommunikation til kunderne i disse sager giver kunderne
en retvisende og passende detaljeret information om grundlaget for den beregnede kompensation, ligesom
brevene sammen med de tekster pa bankens hjemmeside, som brevene henviger til, indeholder en fyl-

destgerende og s vidt vi kan konstatere rimelig og retvisende information og vejledning.

Seerligt i forhold til risikoen for underkompensation er vi enige med banken i, at det ikke er pakraevet, at
banken i sin kommunikation med kunderne medtager en mere detaljeret og segmenteret information om
risikoen for underkompensation, end den som banken kommunikerer, og som er gzldende for populatio-
nen som helhed. Det geelder ogsi selvom banken ved en mere individue! (men ogsi mere kompleks og
tidskrsevende) udformning af kundebrevene, kunne have givet de enkelie kunder en mere pracis risiko-
angivelse. Det er 1 den forbindelse afgerende for os, at vi anser det for godtgjort, at risikoen for under-

kompensation i alle de sager, som angar ikke-migrerede konti ma karakteriseres som varende lav,

Vi bemamrker i den forbindelse, at vi ikke har observeret populationer i bankens analyser for hvilke den
observerede ekstrapolerede risiko for underkompensation (efter de af banken nedenfor i afsnit 5.5.3 be-
skrevne analyser, der blev afsluttet 1 maj 2023) er hojere end 6 %, idet det bemaerkes, at banken har
besluttet at foretage yderligere underssgelser af to segmenter af konti blandt de ikke-migrerede sager,
hvor den observerede ekstrapolerede risiko for underkompensation udger hhv. 11 % (kompleksitetsnivean
2, tilbagebetalingsgrad 180 % — 199%) og 13 % (kompleksitetsniveau 2, tilbagebetalingsgrad 160 % — 179
%), og at disse to segmenter siledes ikke vil indgi i listen over konti, der modtager kompensation via
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beregningsmodellen, for banken har pavist, at risikoen for underkompensation ligger pa et acceptabelt
niveau. Bankens arbejde med disse to segmenter har ikke kunnet afsluttes forud for vores afgivelse af
denne rapport.

Vianser det samtidig for sandsynligt, at den beskrevne risiko pa 6 % reelt er mindre, da den i vidt omfang
baserer sig pa valideringen via konto-genberegneren, der i sig selv indeholder en raekke kundevenlige

antagelser.

Yderligere bemserker vi, at den obhserverede risiko for underkompensation tager afs®t 1 det af banken
fastlagte malbillede for kompensationsberegning, som ligeledes baserer sig pa en rakke kundevenlige
valg, herunder at der ses bort fra forseldelse af kundernes krav mod banken, og at der beregnes tidskom-
pensation iht. rentelovens regler fra det beregnede overbetalingstidspunkt og frem, jf. herom afsnit 5.3.

De sager, som er migreret til DCS 1 2004

Baseret pa vores undersegelser og det indblik, vi har fiet i bankens analyser, er det vores opfattelse, at
banken med en acceptabel grad af sandsynlighed har identificeret de kunder i de migrerede sager, som
er berettiget til kompensation som falge af overbetaling til banken for de fejl, der behandles i denne rap-
port, og at kunderne med en acceptabel grad af sandsynlighed tilbydes en erstatning efter beregningsmo-
dellen, som svarer til og i mange tilfselde (veesentligt) overstiger deres faktiske tab ved overbetaling.

Bankens analyser vedrerende de sager, som er migreret ind 1 DCS i 2004, har generelt udvist en hajere

og i nogle tilfaelde uacceptabelt hej risiko for underkompensation, jf. nedenfor, afsnit 5.5.

Den sidledes observerede underkompensation i disse sager har vist sig i en raekke specifikke segmenter,
og den synes, baseret pa resultatet af bankens valideringsproces, navnlig at knytte sig til sager, hvor
banken har indgéet aftaler med bankens kunder, og/eller sager med hej tilbagebetalingsgrad.

Samtidig bemserkes, at bankens anvendelse af den statistiske model pa de migrerede sager bygger pé en
manuel gennemgang af et meget begrenset antal sager, og at bankens analyser efter vores vurdering
ikke har bekraftet den statistiske models egnethed til at fastleegge en korrekt saldo for de migrerede
sager pd migreringstidspunktet 1 2004.

Vi er enige i, at bankens manuelle gennemgang af 17 migrerede sager indikerer, at de af banken frem-
hmvede kundevenlige faktorer, jf. figur 131 afsnit 5.5.3, har haft indflydelse p4 den beregnede underkom-
pensation, og at den reelle risiko for underkompensation er lavere end den af banken beregnede risiko
for underkompensation, jf. herom i afsnit 5.5.1. Vi mener dog ikke, at bankens gennemgang af 17 migre-
rede sager med observeret underkompensation, jf. nedenfor, afsnit 5.5.3, i tilstreekkelig grad beviser
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bankens hypotese om, at beregningsmodellens svrige kundevenlige elementer i alle tilfselde sikrer, at en
for hej startsaldo ikke forer til underkompensation.

I den forbindelse bemserker vi, at banken patsenker at anvende den statistiske model til at fastlegge
startsaldoen for ca. 30.600 migrerede konti, hvorpd der er registreret betalinger efter migreringstids-
punktet 1 2004. Bankens stikpreve pa 26 migrerede sager og den efterfolgende kontrol af 17 sager, der
blev udvalgt som felge af observeret underkompensation, omfatter alene ca. 0,14 % af disse ca. 30.600
migrerede konti med betalinger efter 2004 for hvilke beregningsmodellen skal anvendes. Vi kan endvi-
dere ikke se, at de 17 sager er udvalgt pd en sddan méade, at netop disse sager er egnet til at belyse, om
en forkert startsaldo som felge af den statistiske model opvejes af andre kundevenlige elementer 1 bereg-

ningen.

Som folge af ovenstiende konkluderer vi, at der for de migrerede sager bestir en forhejet, men vanskeligt
kvantificerbar, risiko for underkompensation, der specifikt relaterer sig til anvendelsen af den statistiske
model. Det bemserkes, at denne risiko ikke er indregnet i bankens beregninger af risikoen for underkom-

pensation.

Vi anerkender i den forbindelse, at det er sardeles vanskeligt for banken at pavise, hvilken del af den
migrerede geld, der var gyldig og retskraftig pd migreringstidspunktet i 2004, herunder blandt andet
henset til manglende strukturerede data og bankens hidtidige erfaringer med manuel beregning af start-

saldoen pa migreringstidspunktet.

Et statistisk bevis herfor vil forudssette et stort antal stikprever, hvilket henset til den erfaring, der for-
uds=ttes hos de involverede medarbejdere; de arbejdsopgaver, der er forbundet hermed; og den tid, der
er forbundet med at beregne startsaldoen i hver enkelt sag, ifolge banken vil veere en uoverkommelig
opgave. Vi er enige i, at hvis udbetalingen af kompensation skal afvente tilvejebringelsen af et sddant
mere sikkert grundlag, vil dette fore til en markant forsinkelse for de ca. 30.600 konti, som kan vare
berort af problemstillingen.

Som beskrevet ovenfor anvender banken 1 sit malbillede for kompensation en raekke kundevenlige prin-
cipper, herunder bl.a. at banken ikke paberaber sig formueretlig forsldelse af kundernes krav mod ban-
ken, og at banken tidskompenserer kunderne for potentiel overbetaling mange ar tilbage med morarenten
1 medfer af rentelovens § 5. Det er efter vores vurdering rimeligt at antage, at netop disse principper har
szerlig betydning for sager, der blev migreret ind i DCS 1 2004, og som derfor allerede dengang blev be-
handlet af bankens inkassoafdeling.

Yderligere bemarker vi, at der i forhold til fastlmggelse af startsaldoen for en andel af disse kunder mé

antages at foreligge et yderligere element af forsigtighed, som udspringer af den korrektion pa kr. 5.000,
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som banken foretager i startsaldoen vedrervende delproblemstillinger nr. 8a og le, jf. nedenfor afsnit
5.4.3.1, Denne korrektion omfatter alle migrerede konti, selvom det mé antages, at en stor del af disse
faktisk ikke bereres af de pagseldende fejl.

Endelig bemserkes, at i forhold til risikoen for, at startsaldoen ikke har varet tilstraekkelig lav i sager,
som er migreret ind i DCS i 2004, og hvor kundens betalingsmenster har betydet, at der potentielt kunne
vaere risiko for underkompensation, vil alene renteeffekten af den retskraftige del af startsaldoen anta-
geligvis for de fleste kunder kompensere for det for heje udgangspunkt. Bankens beregningsmodel med-
forer siledes rentefrihed for hele startsaldoen fra migreringstidspunktet og frem, hvilket for de fleste
kunder ma antages at udligne risikoen ved en for hej startsaldo.

Sammenfattende er det derfor vores vurdering, at den risiko, som relaterer sig til bankens anvendelse af
den statistiske model i de migrerede sager ikke kan karakteriseres som uacceptabel, herunder henset til,
at risikoen udspringer af bankens mangel pa strukturerede data i disse sager.

Vi er pa tidspunktet for afgivelsen af denne rapport ikke blevet forelagt den tekst om risiko for under-
kompensation, som skal anvendes i brevet til kunder, hvis sager blev migreret ind i DCS 1 2004. For disse
sager forventer vi, at banken dels vil kommunikere den risiko, som beregnes pa grundlag af stikpreven
via den individuelle delvist manuelle gennemgang, og den yderligere risiko, der knytter sig til det mere
usikre grundlag for anvendelsen af den statistiske model, og som har nser sammenhseng med manglende
strukturerede data i de migrerede sager og bankens hidtidige erfaringer med manuel beregning af start-
saldoen p& migreringstidspunktet.

2.4 Organisering og handtering af risici

Banken har i forbindelse med den nye tilgang til gaeldssagen sendret organiseringen siledes, at den bedre
understetter arten og sterrelsen af de opgaver programmet skal gennemfore. Det er ligeledes vores vur-
dering, at banken igennem den tilpassede organisering og den heraf omfattede ledelsesstruktur har sikret
en klarere ansvarsfordeling, samt arbejdsprocesser, som i hejere grad understetter vidensdeling pa tvaers
af de spor, som banken arbejder med.

Selvom banken siden vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022 har eget antallet af fuldtidsallokerede Arsveerk
vaesentligt, har vi observeret, at bankens fremdrift fortsat er meget athsengig af fi neglemedarbejderes
arbejdsindsats, og at dette fortsat udger en risiko i forhold til bankens overholdelse af den samlede tids-
plan for arbejdet. Samlet set vurderer vi dog, at bankens tilpassede organisationsstruktur ger banken
bedre i stand til at udnytte de specialiserede medarbejdere pa tveers af galdsinddrivelsessagen som hel-
hed, og at banken lebende har forholdt sig til og ageret relevant p& behov for yderligere ressourcer samt
omplacering af disse.
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Det er vores vurdering, at bankens overordnede tilgang til risikostyring som udgangspunkt falger en

helhedsorienteret tilgang til risikostyring, hvorefter banken bl.a. har organiseret sig med tre sikaldte
forsvarslinjer. Det er saledes vores vurdering, at banken lebende forholder sig kvalitativt til, om de iden-
tificerede risici kan nedbringes til et acceptabelt niveau.

I forhold til de kunderelaterede processer (kundereisen) er det vores opfattelse, at banken metodisk har
fulgt egne processer for risikostyring, hvor banken i den forbindelse i almindelighed har udfort helheds-
orienterede analyser med henblik pa effektivt at modvirke tveergiende risici.

Bankens arbejde med udvikling af beregningsmodellen har vaeret en iterativ proces med vaesentlige zn-
dringer 1 tilgangen undervejs. Som felge heraf baerer bankens arbejde med at identificere risici. der rela-
terer sig til beregningsmodellen samt bankens implementering af kontroller i den forbindelse, praog af at
vaere foretaget fragmenteret og styret af enkeltinitiativer frem for at veere gennemfort helhedsorienteret
og som led i pa forhadnd planlagte aktiviteter. Ovenstdende er bl.a. kommet til udtryk ved, at en raekke
risici farst er blevet identificeret i forbindelse med spergsméil under vores gennemgang af modellen og af
forhold med tilknytning hertil. Det er vores opfattelse, at disse risici netop blev identificeret i denne sam-
menh:eng, fordi der her blev foretaget en samlet fremleggelse og vurdering af modellen.

3. GENERELT OM BANKENS NYE TILGANG TIL GELDSSAGEN

Bankens arbejde med gmldssagen har siden sommeren 2019 vaeret baseret pa en tilgang, hvor stillingta-
gen til eventuel kompensationsudbetaling, rettelse af data m.v. skete "fejl-for-fejl”. Nar en problemstilling
i geeldsinddrivelsen var blevet anerkendt og oprettet som en yderligere problemstilling, blev der siledes
foretaget analyser for at afdaekke, om der var tale om en fejl, hvilke kunder der var berert af fejlen, om
fejlen krasvede kompensation, hvordan kompensation skulle beregnes, og hvordan data evt. skulle korri-
geres i den forbindelse m.v.

Den 31. august 2022 besluttede banken at ssndre tilgang til galdsinddrivelsessagen, hvilket blev meddelt
ved en selskabsmeddelelse pa bankens hjemmeside den 31. august 2022,

Dette var blandt andet begrundet i, at den tidligere "fejl-for-fejl”-tilgang var forbundet med en raekke
udfordringer. Antallet af fejl, som banken havde identificeret i sin gseldsinddrivelse, var lebende steget
siden 2019. En fortsat tilgang, hvor kunderne skulle kompenseres "fejl-for-fejI” ville efter bankens vurde-

ring veere seerdeles tidskrasvende.

Banken anséd en tidshorisont, hvor arbejdet med kompensation af kunderne efter bankens vurdering ville
kunne straekke sig ind i 2025 for at vere utilfredsstillende — bade i forhold til kundernes behov for afkla-

ring og kundernes krav pa kompensation for en eventuel overopkrmvning,
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Darlig datakvalitet p4 et stort antal af de bererte kunder og konti var en yderligere udfordring. Endvidere
kunne data veere blevet utilgengeligt som felge af bankens ssdvanlige sletterutiner.

Herudover havde banken ikke lobende vaeret i stand til at rette data i inddrivelsessystemerne i forbin-
delse med beregning af kompensation til kunderne. Datarettelse i kundernes sager kunne ikke umiddel-
bart ske lebende uden en risiko for, at dette medfarte yderligere kompleksitet og risiko for fejl. Processen
kompliceredes, hvis banken foretog rettelser i konti lebende, idet en genberegning maske senere hen ville
skulle zndres, hvis banken i en senere analyse matte konstatere, at andre fejl kunne medfere behov for
en korrektion af transaktioner pa kontoen. En korrekt renteberegning ville f.eks. forudsatte, at der var
kendskab til samtlige fejl i beregningsgrundlagef, farend den enkelte sag kunne genberegnes korrekt, og
far gamle data kunne slettes eller “overskrives”. Der henvises herom til vores rapport nr. 2 af 31. maj
2022, afsnit 3.3.2.

Endelig havde kun et begraenset antal medarbejdere i banken den nedvendige indsigt til at kunne fore-
tage de nadvendige korrektioner af kundernes sager.

Bankens nye tilgang indebar for det forste, at bankens strategi for kompensationsberegning gik fra at
veere en “fejl-for-fejl”-strategi, til en tilgang, hvor banken med én samlet kompensationsudbetaling en-
skede at kompensere kunderne én gang for alle for hovedparten af de fejl, som kunderne, der skulle mod-

tage kompensationen, havde vaeret eller kunne vaere berert af.

Kompensationen skulle, ifelge selskabsmeddelelsen, beregnes ved hj=zlp af en statistisk kompensations-
model, og det var bankens hensigt, at kunderne pa denne made hurtigere ville kunne fa en afklaring pa
deres sag end ved en manuel og individuel gennemgang af alle de identificerede problemstillinger.

I den forbindelse har banken arbejdet pa at udvikle en kompensationsmodel, der skal anvendes til at
beregne og udbetale en samlet kompensation omfattende hovedparten af {men ikke alle) de konstaterede

fejl og til hovedparten af de berarte kunder.

Endvidere indebar bankens nye tilgang for det andet, at banken i et stort antal sager ikke ville foretage

en genberegning og rettelse af geeldssaldoen i inddrivelsessystemerne (sakaldt "write back™), eftersom det
vil vaere en vanskelig og ressourcekramvende proces, kombineret med en usikkerhed om, hvorvidt det ville
vaere muligt at beregne en korrekt gaeldssaldo, der kunne danne grundlag for en fremtidig korrekt galds-
inddrivelse. Fremfor at gennemfere en genberegning og rettelse af geeldssaldoen ville banken eftergive
galden og nulstille kontoen i disse sager. Dette blev ligeledes meddelt ved selskabsmeddelelsen p4 ban-
kens hjemmeside den 31. august 2022.

Bankens nye tilgang bestar altsi grundleeggende af to elementer:
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a) Eftergivelse af geld og nulstilling af kontoen i en raekke sager. Bankens arbejde med eftergivelse
af gaeld og nulstilling af konti beskrives nedenfor i afsnit 4.

b) En beregningsmodel, som beregner et samlet kompensationsbeleb til en raekke af bankens kun-
der, og som dmkker en razkke af de konstaterede fejl i geeldsinddrivelsen. Bankens arbejde med
beregningsmodellen beskrives nedenfor i afsnit 5.

Den nye tilgang omfatter ikke alle kundesegmenter eller sagstyper, ligesom den ikke omfatter alle fejl 1
bankens gmldsinddrivelse, idet ikke alle kundesegmenter, sagstyper eller fejl ifelge banken egner sig til
handtering gennem beregningsmodellen. For en nsrmere beskrivelse herom henvises til bilag 1-2. Efter
gennemferelse af bankens beslutning om hhv, eftergivelse af gald og nulstilling af konti, samt udbetaling
af modelberegnet kompensation til en reekke af bankens kunder, vil der sdledes fortsat vaere en razkke
kundegrupper, konti og fejl, som skal handteres af banken. Det er dog bankens forventning, at den nye
tilgang vil sikre, at en vasentlig andel af de kunder, der har varet berert af problemerne i bankens
gaeldsinddrivelse, vil opné en endelig afklaring af deres sag via hhv. eftergivelse og nulstilhng samt mo-
delberegningen af, om kunden er berettiget til kompensation. Se nsermere i afsnit 7.1.1 om den forventede
hindtering vedrarende de kundegrupper, sagstyper og fejl, som pa nuvserende tidspunkt ikke er omfattet
den nye tilgang.

4. EFTERGIVELSE AF GZALD OG NULSTILLING AF KONTI

Banken traf den 31. august 2022 beslutning om at nulstille og eftergive gaelden for et stort antal konti
oprettet i bankens inddrivelsessystemer for 30. september 2020. Bankens beslutning omfatter ca. 115.000
konti, som fordeler sig pa ca. 90.000 kunder. Disse kunder vil fi sat deres gaeld til kr. 0 og fa lukket deres
konto i inddrivelsessystemerne. Det bemarkes, at banken foretager eftergivelse og nulstilling konto for
konto og ikke kunde for kunde.,

Pr. 30. april 2023 har banken gennemfert nulstilling og lukning afi alt ca. 83.000 konti, hvoraf ca. 4.000
er konti, hvortil der var tilknyttet en sikkerhed. Banken mangler saledes fortsat at nulstille og lukke ca.
25.500 konti i DCS samt ca. 6.400 konti i PF. Banken har oplyst, at arbejdet med at nulstille og lukke
kontii DCS og PF forventes ferdiggjort inden udgangen af 2023 — dog med mulighed for, at fi komplice-
rede sager forst vil blive faerdiggjort senere.

Bankens beslutning om eftergivelse af gaeld og nulstilling af konti omfatter bade kunder, der far udbetalt
kompensation, og kunder, der ikke far kompensation, f.eks. fordi de aldrig har afdragei pa deres geld til
banken, efter at gzelden blev overfert til bankens inddrivelsessystemer.
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I vores vurdering af eftergivelse og nulstilling af g=ld har vi lagt vaegt pa, at banken har sikret, at fol-
gende er gaeldende for den samlede proces:

¢ at der som minimum eftergives og nulstilles geeld for alle omfattede kunder, og at der feres neje
kontrol med, hvilke kunder der er fravalgt saledes, at de senere kan behandles

* at nulstillingen er effektiv og omfatter korrekt behandling af eventuelle sikkerheder

* at der kommunikeres fyldestgerende og korrekt til de berarte kunder

¢ at offentlige registre opdateres korrekt, herunder at indberetninger til Skattestyrelsen foreta-
ges 1 det fornedne omfang

* at der er etableret en tilstreekkelig risikostyring, som kan understette en korrekt behandling
af alle omfattede konti.

Da banken har svert ved at redegere for, hvor stor en andel af kundernes registrerede restgaeld, der er
udtryk for et retskraftigt og gyldigt tilgodehavende hos kunderne, har banken valgt at betegne eftergi-
velsen af geeld og nulstillingen af konti under faellesbetegnelsen *nulstilling”. Betegnelsen “eftergivelse”
forudssetter saledes, at den geeld, der eftergives, er udtryk for en gyldig og retskraftig restgeeld pa det
tidspunkt, hvor banken meddeler kunden, at gzlden frafaldes. Betegnelsen "nulstilling” er kontofokuse-
ret og omfatter bade eftergivelse af retskraftige og gyldige geeldsposter, og sletning af ikke-retskraftige
ogleller ugyldige g=mldsposter. Da bankens nulstilling af konti for de fleste kunders vedkommende vil
indebzere, at banken giver afkald pa et retskraftigt og gyldigt tilgodehavende hos kunderne, har vii denne
rapport valgt at anvende betegnelsen “eftergivelse af gaeld og nulstilling af konti” for at synliggere, at
bankens nulstilling af konti ogsa indebaerer en eftergivelse af geeldsposter. Dette kan bl.a. have betydning
for den skattemsmssige hindtering af bankens meddelelse til kunderne om, at en eller flere galdsposter
er blevet nulstillet, jf. herom nedenfor afsnit 4.2.4.

Banken har oplyst, at der for hovedparten af de konti, der omfattes af bankens beslutning om eftergivelse
af gzld og nulstilling af konti, vil kunne anvendes en automatiseret I'T-lesning i forbindelse med nulstil-
lingen af kontiene. Enkelte trin i processen med at nulstille og lukke de omfattede konti indebarer ma-
nuelt arbejde, herunder at arbejdet med at validere datagrundlaget og resultaterne, men selve nulstillin-
gen og lukningen af konti eksekveres af en automatiseret IT-lesning.’

Denne automatiserede IT-losning kan ifelge banken anvendes for konti i DCS og PF uden tilknyttede
sikkerheder. For de konti, hvor der er tilknyttet en sikkerhed til den registrerede gald, er det en forud-
satning, at sikkerheden ferst fjernes eller slettes, far kontoen kan nulstilies og lukkes via IT-losningen.
Der er siledes mere manuelt arbejde forbundet med at nulstille konti, hvortil der er knyttet en sikker-
hedsstillelse. I tilfselde af, at der eksisterer en sikkerhed, som skal frigives, anvendes bankens sadvanlige
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processer for dette. Vores observationer angdende processen for nulstilling af konti hhv. med og uden
titknyttede sikkerheder fremgér nedenfor i afsnit 4.2.1 og 4.2.2.

4.1 Kunder og konti, som omfattes af bankens beslutning om eftergivelse og nulstilling

Da banken den 31. august 2022 traf beslutning om eftergivelse af gald og nulstilling af konti var der
registreret i alt ca. 354.000 konti i bankens inddrivelsessystemer DCS og PF, hvoraf ca. 230.000 var luk-
kede konti og ca. 124,000 konti var Abne konti,

Betegnelsen "lukkede konti” er udtryk for, at den registrerede restgzld udgjorde kr. 0, f.eks. fordi kunden
allerede havde indfriet sin gald, eller fordi kontoen af andre Arsager var blevet nulstillet (forseldelse,
konkurs m.v)). Betegnelsen "dbne konti” er smdvanligvis udtryk for, at den registrerede restgzeld var
starre end kr. 0, men kan ogsé vare udtryk for, at kontoen havde en positiv saldo (f.eks. som falge af
kundens overbetaling).

Bankens beslutning om eftergivelse af geeld og nulstilling af konti omfatter ca. 115.000 konti ud af de ca.
124.000 abne konti. De ca. 115.000 konti fordeler sig pa hhv. ca. 104.000 konti i DCS, hvoraf ca. 14.000
er registreret med sikkerhed og ca. 90.000 er registreret uden sikkerhed, og ca. 10.800 konti i PF, hvoraf
200 er registreret med sikkerhed og 10.600 er registreret uden sikkerhed. Sikkerhed omfatter bl.a. udlzg,
kaution, tredjemandspant samt viljesbestemt pant (f.eks. underpant i et ejerpantebrev eller hdndpant i
en livsforsikringspolice). Bankens eftergivelse af gaeld og nulstilling af konti, der er registreret i inddri-
velsessystemet DCS, er omfattet af denne rapport. Eftergivelse af gield og nulstilling af konti i inddrivel-
sessystemet PF vil blive behandlet i en senere rapport.

Cirka 9.000 konti ud af de ca. 124.000 konti, der var dbne pa tidspunktet for bankens beslutning om
eftergivelse af gaeld og nulstilling af konti, er ikke omfattet af bankens beslutning om eftergivelze af geeld
og nulsiilling af konti. Dette omfatter bl.a. konti, der har relation til komplekse erhvervssager; konti, der
beror pd realkreditlignende produkter; konti, som tilherer kunder, som banken har registreret som rela-
teret til svig (i banken har kunderne fiet en sikaldt "Fraud”-markering”); samt kunder, der er oprettet i
bankens inddrivelsessystemer efter den 30. september 2020, hvor banken traf beslutning om at standse
aktiv geeldsinddrivelse (disse kunder betegnes af banken som "post-pause kunder”). Der henvises 1 den
forbindelse til bilag 1. Bankens hindtering af disse konti er ikke omfattet af denne rapport, men vil blive
behandlet i en senere rapport.

Figur 2 - Konti, der er hhv. omfaitet og ikke omfaitet af bankens beslutning om eftergivelse og nulstilling

(illustreret pd baggrund af informaiion modtaget fra banken)
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= Qjeblikskitlede pr. 81, maj 2023, Lisien over nuvaronde frasericringoror ikke endelig, og kan setre genaiand for sencre andsinge

4.2 Processen for eftergivelse af geld og nulstilling af konti

4.2.1 Konti uden sikkerhed

Vi har gennemgéet bankens lesning og proces for eftergivelse af gld og nulstilling af konti, hvortil der
ikke er knyttet en sikkerhed. Processen indebzerer, at banken fremfinder data for de omfattede konti,
gennemforer den tekniske nulstilling via en automatisk IT-lesning og endeligt udsender kundebreve, nar

kundens konto er lukket. Indholdet af kommunikationen til kunderne beskrives nedenfor i afsnit 4.2.3.

Banken har implementeret en razkke kontroller til at sikre, at de korrekte konti identificeres og omfattes
af eftergivelsen af gazld og nulstillingen af konti, samt at IT-lesningen fungerer efter hensigten.

Banken har udarbejdet overordnede beskrivelser af lesningen samt procesbeskrivelser for de trin, som

indebszerer manuelle elementer, herunder procedurer for dataindsamlingen og kontrolierne. Det er
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overordnet vores opfattelse, at banken har opstillet en effektiv proces for gsldseftergivelsen, herunder
nulstilling og lukning af konti, og vi har ikke fundet anledning til at kritisere bankens IT-lesning.

4.2.2 Koniti med sikkerhed

Vi har gennemgdet bankens lasning og proces for eftergivelse af gaeld og nulstilling af konti, hvortil der
er tilknyttet en sikkerhed. Processen og IT-understottelsen af denne proces svarer i hovedtraek til, hvad
der gelder for konti, hvortil der ikke er tilknyttet en sikkerhed. Dertil har banken udarbejdet procedurer
for handteringen af den tilknyttede sikkerhed. Disse procedurer skal overordnet sikre, at banken identi-
ficerer og frigiver en sikkerhed, der udelukkende ligger til sikkerhed for en af de konti, der er omfattet af
bankens beslutning om eftergivelse af gaeld og nulstilling af konti, og at frigivelsen sker pa en sidan
méide, at kunden ikke lider tab (f.eks. i relation til hAndteringen af sikkerheder, hvor der er betalt ting-
lysningsafgift) og far mulighed for at tage stilling til relevante forhold (f.eks. i forbindelse med en livsfor-
sikring, der er stillet til sikkerhed for gzld til banken).

Banken har over for os beskrevet processen for handteringen af sikkerheder. Vi har desuden gennemgaet
bankens procesbeskrivelser, trin-for-trin vejledninger og en risikovurdering af processerne for hindtering
af sikkerhedsstillelse. Det er vores opfattelse, at banken har udarbejdet en hensigtsmassig proces tit at
identificere og handiere tilknyttede sikkerheder.

4.2.3 Kommunikation om eftergivelse af geeld og nulstilling af konti

Vihar gennemgéet de brevskabeloner, som danner grundlag for bankens udsendelse af breve til kunderne
om eftergivelse af gaeld og nulstilling af konti. Brevskabelonerne er vedlagt denne rapport som bilag 4.1-
4.4 (internt i banken bensvnt "A-brevene”). Brevene udsendes i takt med, at banken gennemferer nul-
stilling af de konti, der er omfattet af beslutningen om eftergivelse og nulstilling.

Det fremgéar af brevene, at banken har sat kundens g=ld pa den konto, som brevet angar, til kr. 0, og at
kunden derfor ikke laengere skylder penge pa kontoen. Det fremgar, hvilken restgaeld, der var registreret
pé kontoen pa datoen for bankens nulstilling, og som banken altsd giver afkald pa. I brevene begrunder
banken nulstillingen af kontoen med, at fejlene i bankens systemer har vist sig mere omfattende end forst
antaget. Brevene indeholder siledes ikke en individuel redegerelse for, om kundens konto er berert af
fejl, og — i givet fald — hvilke fejl kontoen er berert af.

Endvidere fremgér det, at banken fortsat underseger problemstillinger 1 relation til bankens geseldsind-
drivelse, og at banken vil kontakte kunden, hvis det viser sig, at kunden er berert heraf. Kunder, der har
betalt af pA geelden, far besked om, at banken vil kontakte kunden nir banken har undersegt, om kunden
er berettiget til kompensation i anledning af, at kunden har betalt for meget tilbage til banken. Se

28/ 116



4. JUNI 2023

kﬁyﬁb’ Poul Schmith

nzrmere i bilag 4.1. Kunder, der ikke har betalt af pa geelden, fir i brevet besked om, at kunden ikke
kan have betalt for meget samt at kunden skal kontakte banken, hvis kunden mener at have foretaget

indbetalinger til kontoen. Se narmere 1 bilag 4.2,

Alle kunder — uanset om de har betalt af pa galden eller ¢ — fir i brevet besked om, at resultatet af
bankens videre undersegelser af problemerne i bankens geeldsinddrivelse ikke far betydning for nulstil-
lingen af kundens konto, og at banken siledes ikke fremover vil opkrave betaling af den gald, der nul-
stilles, Nulstillingen er sdledes uden betingelser fra bankens side og kunderne kan stette ret pa bankens
brev herom. Banken anbefaler derfor ogsd kunderne at gemme brevet til dokumentation for, at geelden
er eftergivet og kontoen er blevet nulstillet.

Af brevene til kunder, der har stillet sikkerhed for deres gzld, fremgar, at banken vil aflyse og slette
sikkerheden, hvis den ikke star til sikkerhed for anden gald. Det fremgar yderligere, at hvis den stillede
sikkerhed er et ejerpantebrev eller en livspolice, vil banken kontakte kunden i forbindelse med, at banken
frigiver sikkerheden. Dette skal sikre, at banken kan tage hejde for kundens ensker i den forbindelse.

42.4 Secerligt om bankens kommunikation em og handlering of skatlemomssige forhold i
relation til eftergivelsen af geeld og nulstilling af konti

Af bankens breve om eftergivelse af geeld og nulstilling af konti fremgér folgende om skattemsssige for-
hold:

*T januar fdr+1] vil vi indberette til Skattestyrelsen, ot gelden pd [kontonummer] i fdr] er sat til 0
kr., og at du tkke leengere skylder penge pd kontoen. Du kan se dine indberettede skatleoplysninger
pd skat.dk fra den 1. februar [dr+1]. Det er vores vurdering, at nulstillingen af din geeld ikke vil fd
skattemeessig betydning for dig, og at du ikke skal gere noget over for Skattestyrelsen i forbindelse
med nulstillingen. Har geelden veeret registreret forkert i tidligere opgerelser fra Skattestyrelsen,
retter vi ikke dette.”

Det fremgéar saledes, at banken vil foretage en indberetning til Skattestyrelsen om, at kundens registre-
rede restgaeld er sat til kr. 0. Desuden fremgar, at banken vurderer, at eftergivelsen af gselden og nulstil-
lingen af kontoen ikke vil fi skattemassig betydning for kunden, og at kunden ikke skal gere noget over
for Skattestyrelsen i forbindelse med nulstillingen. Heri ligger, at ingen af de kunder, der modtager bre-
vet om nulstilling, efter bankens vurdering skal indberette en skattepligtig indkomst til Skattestyrelsen
i anledning af bankens nulstilling af gzeld. Endelig fremgér, at banken ikke vil foretage en korrektion af
tidligere indberetninger til Skattestyrelsen i anledning af nulstillingen. Heri ligger, at banken til trods
for, at den registrerede og tidligere til Skattestyrelsen indberettede restgald er fejlbehaseftet, hvilket netop
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er Arsagen til, at banken har valgt at eftergive galden og nulstille kontoen, ikke agter at foretage en
korrektion af tidligere forefagne indberetninger angiende restgaldens storrelse.

Banken har oplyst, at den har vaeret i dialog med Skattestyrelsen om den skattemsssige behandling af
bankens beslutning om eftergivelse af geeld og nulstilling af konti, og at tilgangen til hdndieringen af
skattemsaessige forhold er afstemt med Skattestyrelsen. Banken har over for os beskrevet, hvad Skatte-
styrelsen har tilkendegivet om bankens tilgang til handteringen af skattemassige forhold, og vi har med-
taget kopi af en korrespondance med Skattestyrelsen. Vi har ikke modtaget kopi af medereferater og har
ikke indsigt i, hvilke oplysninger Skattestyrelsen har modtaget fra banken. Skattestyrelsen ses ikke pa
baggrund af den dokumentation, som vi har modtaget, at have taget stilling til materielle skattespargs-
maél. I den forbindelse bemsaerkes, at Skattestyrelsen ikke har afgivet et bindende svar til banken i denne
sammenhaeng,

Seerlist om kursgevinst i forbindelse med eftergivelse af seeld oz nulstilline af konti

Vi har over for banken givet udtryk for, at det efter vores opfattelse er sardeles tvivlsomt, om der er
grundlag for over for den enkelte kunde at tilkendegive, at eftergivelsen ikke vil fa skattemsessig betyd-
ning for kunden, og at kunden ikke skal gere noget over for Skattestyrelsen i forbindelse med nulstillin-
gen, da det blandt andet felger af kursgevinstlovens § 21, stk. 1, at eftergivelse af gald kan udlese en
skattepligtig kursgevinst, hvis gaelden har en vardi for kreditor,

Banken har den 2. juni 2023 meddelt os, at banken vil udsende et korrektionsbrev til de kunder, der har
modtaget et nulstillingsbrev indeholdende et afsnit om skattemsessige forhold svarende til, hvad der er
gengivet ovenfor. Vi har set et udkast til, men ikke en endelig version af, dette korrektionsbrev. Vi for-

venter pa denne baggrund, at brevet kommer til at indeholde falgende:

Oplysning om, at bankens vurdering i nulstillingsbrevet om, at nulstillingen af kundens gaeld
ikke vil fi skattemaessig betydning for kunden, kan veere forkert,

Oplysning om, at der var tvivl om gmldens eksistens og sterrelse, da kontoen blev nulstillet,

Oplysning om, at banken ikke har foretaget en vurdering af, om kunden havde betalingsevne, da
kontoen blev nulstillet,

Oplysning om, at eftergivelse kan have skattemzssige konsekvenser for kunden, hvis gzlden

havde en vaerdi, da den blev eftergivet,
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Oplysning om, at banken ikke kan vurdere, om nulstillingen af kundens konto vil kunne fa skat-
temzessig betydning for kunden, og at det derfor tilkommer kunden selv at vurdere det og even-
tuelt sege rddgivning herom.

Tillige har banken meddelt, at banken fremadrettet vil korrigere afenittet om skattemassige forhold 1
breve, der udsendes til kunder, der er omfatiet af bankens beslutning om eftergivelse af geeld og nulstil-

ling af konti, og som endnu ikke har modtaget brev herom.

Indberetning for skattedret 2022

For de sager, som er blevet nulstillet 1 2022, vil gzelden ifelge banken automatisk blive indberettet til kr.
0 gennem bankens ssedvanlige proces, som indebasrer, at der genereres indberetningsrapporter til Skat-
testyrelsen med direkte udgangspunkt i oplysningerne, som fremgér af inkassosystemerne, Sager, der
endnu ikke er nulstillede, vil forventeligt farst kunne fi indberettet korrekte oplysninger i januar 2024.
Der er siledes en risiko for, ligesom det har vaeret tilfaldet for tidligere ar, at banken har indberettet
forkerte oplysninger om kundens restgaeld pr. 31. december 2022 til Skattestyrelsen.

Banken har oplyst, at den for sa vidt angar disse kunder, har udsendt kundebreve specifikt vedrerende
kundens skatteforhold, hvori der gores opmaerksom pé risikoen for fejlindberetning. Tilsvarende breve
blev udsendt i begyndelsen af 2022 vedrarende forkerte skatteindberetninger for skattearet 2021. Kun-
derne oplyses altsd om, at datafejlene i gaeldssystemerne forsat kan pavirke deres Arsoversigter og der-
med deres skattemaessige forhold.

Indberetning og korrekiion for lidligere ér

Banken agter ikke at korrigere fejlagtige skatteindberetninger fra tidligere ar, da dette vil kraeve en
nejagtig genberegning af geelden fra ar til Ar. Banken oplyser derfor til kunderne, at banken ikke foreta-
ger korrektioner af tidligere Ars skatteindberetninger.

Bankens tilgang til dette spergsmal beror pa radgivning, som banken har modtaget fra sin juridiske rad-
giver, der angiver, at skattemyndighederne ikke kan krave korrigerede skatteindberetninger fra tidli-
gere Ar, nar der ikke foretages egentlig genberegning af gaelden til grundlag for sidanne. Bankens eks-
terne juridiske radgiver vurderer, at bankens udfordringer med at foretage genberegninger er udslagsgi-
vende for deres pligt til at korrigere og genindberette skatteoplysninger fra tidligere ar.
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4.2.5 Vores samlede observationer angdende bankens eftergivelse af geeld og nulstilling af
konti

Bankens beslutning om at eftergive g=ld og nulstille ca. 115,000 konti skaber afklaring til et stort flertal
af kunderne i bankens gsldsinddrivelsessystemer vasentligt hurtigere end, hvad der ville have veeret
tilfseldet, hvis banken skulle foretage en komplet genberegning af alle sager. Bankens beslutning inde-
baerer samtidig, at der ikke er yderligere risiko for overopkresevning af geld for de konti, der er omfattet
af bankens beslutning om eftergivelse af g=ld og nulstilling af konti.

Det er overordnet vores opfattelse, at banken har opstillet en effektiv proces for eftergivelse af gaeld og
nulstilling og lukning af konti som sikrer, at alle relevante konti er omfattet, og at disse konti behandles
korrekt. Det er endvidere vores vurdering, at der er etableret en tilstraekkelig styring af risici i forbindelse
med effektueringen af eftergivelsen af gaeld og nulstillingen af konti.

Selvom banken allerede har eftergivet gaeld og nulstillet kontoen for et stort antal af de kunder og konti,
der er omfattet af bankens beslutning om eftergivelse og nulstilling, er der risiko for, at nogle kunder
skal vente indtil udgangen af 2023, for de fir afklaring om deres gaeld. Banken forventer siledes, at
eftergivelsen af gald og nulstillingen af konti vil paga frem til slutningen af 2023. Sserligt konti, hvor der
er tilknyttet en sikkerhed, vil kunne tage leengere tid for banken at hindtere, fordi en afslutning af sagen
kraever manuel behandling og kundekontakt.

Det er vores vurdering, at banken kommunikerer tydeligt til kunderne om eftergivelsen af geld og nul-
stillingen af konto. Som anfert ovenfor 1 afsnit 4.2.4 er det dog vores vurdering, at bankens oplysning til
kunderne om, at eftergivelsen af gald og nulstillingen af konti efter bankens vurdering ikke vil f& nogen
skattemeessig betydning for kunderne, og at kunderne ikke skal gere noget over for Skattestyrelsen i
forbindelse med nulstillingen, hviler pa et smrdeles tvivlsomt grundlag. Banken har den 2. juni 2023
meddelt, at den vil udsende et korrektionsbrev til de kunder, der allerede har modtaget et brev om efter-
givelse og nulstilling, der indeholder en sAdan skatteretlig vurdering fra banken. Tillige har banken med-
delt, at banken fremadrettet vil korrigere afsnittet om skattemsassige forhold i breve, der udsendes til
kunder, der er omfattet af bankens beslutning om eftergivelse af geld og nulstilling af konti, og som

endnu ikke har modtaget brev herom.

I forhold til indberetning og korrektion af indberetninger for tidligere &r har banken tilkendegivet, at
banken ikke agter at genberegne fejlbehaeftede skatteindberetninger fra tidligere ar. Dette beror pé, at
eftergivelsen af gmld og nulstillingen af konti netop har til formal at sikre, at banken ikke skal foretage
en genberegning af gaelden, herunder en genberegning af hhv. hovedstol og renter for de ar, hvor den har
vaeret registreret i bankens inddrivelsessystemer. Banken foretager siledes ikke en saddan genberegning
og har dermed heller ikke tilvejebragt grundlaget for at kunne foretage en korrekt korrektion af tidligere
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skatteindberetninger. Som anfert ovenfor i afsnit 4.2.4, er det vores vurdering, at banken for sa vidt angar
en vaesentlig del af de konti, der er omfattet af bankens beslutning om eftergivelse af gaeld og nulstilling
af konti, kunne have opgjort en restgaeld, som ville kunne inddrives over for den enkelte kunde, hvis
banken havde ensket dette.

5. KOMPENSATION AF BANKENS KUNDER FOR EN REZKKE FEJL
Som beskrevet ovenfor 1 afsnit 1-3, indebarer bankens nye tilgang til kompensation af de kunder, som
har varet berert af fejl i bankens inddrivelse, at banken med én samlet kompensationsbetaling ensker at

kompensere kunderne for en sterre del af de fejl, som har pavirket inddrivelsen.

Banken har lavet en modelbaseret beregningsmetode, som i forste omgang skal anvendes til at kompen-

sere kunderne for fejl i en del af de bererte sager, og for en del af de af banken identificerede fejl. Banken

har tilstraebt, at kunderne med den nu planlagte kompensationsbetaling sa vidt muligt kompenseres for
alle de fejl, som de er berert af, eller for hovedparten af disse. I det hele taget har banken tilstrzbt, at
den nu planlagte kompensationsbetaling i si vidt omfang som muligt ger endeligt op med de omfattede
kunders krav pad kompensation.

Pa trods af denne ambition omfatter kompensationsmodellen i den udgave, som vi behandler 1 denne
rapport, alene nogle af bankens sager, og alene de fire hovedirsager og 25 specifikke fejl. Vi udtaler os
derfor 1 denne rapport alene om den kompensation, som skal beregnes og udbetales til kunderne i disse
sager (konti) og for disse specifikke fejl, jf. neermere umiddelbart nedenfor, afsnit 5.1. Det bemarkes. at
kompensationsmodellen er udviklet til at handtere yderligere sager og fejl, men banken har ikke péa tids-
punktet for afgivelsen af denne rapport over for os dokumenteret kompensationsmodellens egnethed her-
til, hvorfor dette vil blive adresseret i en senere rapport.

Dette indebserer, at der efter at banken har foretaget beregning af og udbetaling af kompensation il
kunder i de sager, som vi udtaler os om i denne rapport, fortsat vil udesta et arbejde i banken med bereg-
ning og udbetaling af kompensation til bankens kunder. Der henvises herom til afsnit 7 nedenfor, hvor

status for den samlede gseldssag og udestdender i forbindelse hermed beskrives.

5.1 Hvilke kunder, sagstyper og fejl omfatter kompensationsberegningen

5.1.1 Hvilke konti omfatier kompensationsberegningen

Bankens kompensationsmodel har til formal at sikre, at der for en stor del af bankens kunder kan bereg-

nes og udbetales en kompensation, som omfatter en betydelig del af de berarte konti og en betydelig del
af de identificerede fejl (sdvel numerisk som efter fejlenes pavirkning af kundernes sager).
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I denne rapport udtaler vi os om bankens plan for beregning og eventuelt udbetaling af kompensation
vedrerende 1 alt ca. 173.600 konti. Planen omfatter kompensation for de fire hovedarsager (hvis en sddan
ikke allerede er ydet), og for i alt 25 andre fejl, jf. neermere nedenfor, afsnit 5.1.2.

Det betyder, at vi ikke udtaler os om, hvorvidt kunderne, hvis konti omfattes af denne rapport, kan have

krav pa yderligere kompensation i anledning af andre fejl, jf. dog nedenfor herom, ligesom der efter
bankens beregning og udbetaling af den planlagte kompensation vil udestd kompensation af kunder med
en rakke andre konti, som ikke behandles nu.

Figuren nedenfor illustrerer, hvilke kunders konti, som aktuelt omfattes af bankens kompensationsbe-
regning, og som vi derfor udtaler os om i denne rapport:

Figur 3 - Anial konti omfattet af beregningsmodellen og af rapport nr. 4 (illustreret pd baggrund af infor-
mation modtaget fra banken)

| Antal konti omfattet af beregningsmodellen og af rapport ny. 4* B ke igrerede Bomti

Migrerede konoy

Tusinde Modelberegnet kompensation

Konti omfsttet af rapport nr. 4
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Som det fremgar af figuren, har banken aktuelt ca. 354.700 konti 1 sine inkassosystemer.

Vi udtaler os i denne rapport alene om konti, som er hindteret 1 bankens inkassosystem, DCS. Banken
er pa nuvaerende tidspunkt ikke klar til at eksekvere beregning og udbetaling af kompensation til konti,
som er hindteret i inkassosystemet PF, og disse konti omfattes derfor heller ikke af denne rapport.

Som beskrevet ovenfor omfatter bankens kompensationsberegning pa nuvaerende tidspunkt alene nogle
af de fejl, som banken har identificeret, jf. niermere nedenfor, afsnit 5.1.2, Banken har indtil videre valgt
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at undtage en raekke konti fra kompensationsberegningen, da banken baseret pa segninger i strukture-
rede data vurderer, at disse konti kan vaere berert af fejl, som modellen ikke i dens nuvserende form
hindterer. Disse konti er registeret pa en sikaldt frasorteringsliste og omfatter ca. 7.300 konti. Vi hen-
viser i den forbindelse til bilag 1 for en narmere beskrivelse af de konti, som ikke er omfattet af denne
rapport.

Arsagen til, at banken pa nuveerende tidspunkt ikke handterer disse konti er, at banken i videst muligt
omfang ensker at foretage én samlet kompensationsbetaling til sine kunder. Udbetaling angdende disse
konti vil ske senere, nar det er afklaret, om de er berert af andre fejl, og nar det er afklaret, hvorvidt
kunderne har krav pa yderligere kompensation i forbindelse hermed.

Den anforte frasorteringsliste omfatter en rackke andre konti, som af forskellige drsager ikke handteres
af modellen pa nuveerende tidspunkt, herunder konti vedrerende en reekke sager, som har vaeret behand-

let i det finansielle ankensevn.

Endelig undtager banken pa nuvarende tidspunkt en razkke konti fra kompensationsberegningen, enten
fordi disse konti kraver eller pakalder sig en ssrlig hindtering, eller fordi kompensationsmodellen pa
nuvaerende tidspunkt ikke er egnet til at handtere disse konti. De konti, som frasorteres pa nuvaerende
tidspunkt, omfatter:

- ca. 7.900 konti i sikaldte "komplekse” erhvervssager

- ca. 200 konty, tilherende kunder, der har realkreditlignende produkter, herunder produkterne Dan-
ske Prioritet Plus, Danske Prioritet og Danske Bolig Fri (DPP-produkter)

- 6.900 konti, der er oprettet i inddrivelsessystemerne efter oktober 2020, hvor banken standsede sin
inddrivelse og satte rentetilskrivning i bero, jf. herved vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021, afsnit
6.4, om den sakaldte Pause-logik

- ca, 200 konti i sager angiende Vakstfonden. Disse sager omtales i vores rapport nr. 2 af 31. maj
2022, afsnit 9.4.26.3

- ca. 48.000 konti tilherende deds- og konkursboer og ca. 27.000 konti tilherende kunder som har
opniet geldssanering

- ca. 300 konti, tilherende kunder, som har begiet svig eller bedrageri overfor banken, og hvis sam-
lede registrerede gaeld overstiger kr. 50.000, forudsat, at beregningsmodellen viser et kompensati-
onsbelab pa mere end kr. 10.000.
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Banken har inddelt konti 1 et antal kompleksitetsniveauer, jf. ovenfor, afsnit 1.6 om definitioner. Om en
konto tilharer det ene eller det andet niveau afhaenger blandt andet af, om kontoen har vaeret hindteret
af et eksternt inkassobureau, og af, hvorvidt banken i inkassoforlebet har indgiet aftaler med kunden
om galden pa kontoen. Denne rapport omfatter ikke kunder i kompleksitetsniveau 5 og 6, som omfatter
konti med flere hzftere (ca. 27.000 konti i kompleksitetsniveau 5), og konii med sarligt komplekse sager
{ca. 61.000 konti 1 kompleksitetsnivean 6).

Beregningsmodellen omfatter herefter i alt ca. 173.600 konti i DCS,

Af disse konti undtager banken pA nuvarende tidspunkt yderligere ca. 2.500 konti, fordi beregningsmo-
dellen viser, at kundernes krav pd kompensation samlet set overstiger kr. 60.000 for de ikke-migrerede
konti og kr. 100.000 for de migrerede konti. Banken udbetaler ijkke en kompensation beregnet pa grund-
lag af beregningsmodellen til disse kunder, da banken har besluttet at foretage en individuel gennemgang
af kundernes sager, for kompensationen udbetales. Det bemserkes, at banken har tilkendegivet, at den
vil (op)justere belebsgraensen pé kr. 60.000 for de ikke-migrerede konti, safremt dette vurderes hensigts-
massigt, feks. fordi det tidsmaessigt viser sig vanskeligt at gennemfere de individuelle gennemgange
inden udgangen af 2023, Ved en opjustering af belsbsgraensen vil kunder, der ikke behandles ved en
individuel gennemgang, modtage den modelberegnede kompensation. Beregning og udbetaling af kom-
pensation til kunder, hvor der foretages en individuel gennemgang, behandles ikke i denne rapport.

For kompleksitetsniveau 1-4 er der ca. 91.000 konti, hvor bankens kunder, efter bankens vurdering ikke
har krav pd kompensation, da bankens undersegelse viser, at kunderne ikke har foretaget betalinger til
banken vedrerende galden pa kontoen, jf. neermere nedenfor, afsnit 5.4.1.2.

Denne rapport omhandler herefter anvendelse af beregningsmodellen pa i alt ca. 173.600 konti.
5,12 Hvilke fejl kompenseres nu

Som beskrevet 1 vores rapporter af 31. okteber 2021 og 31. maj 2022 har banken, ud over de fire hoved-
Arsager, siden 2019 lebende konstateret en raekke yderligere problemstillinger.

P4 tidspunktet for vores afgivelse af denne rapport har banken efter det for os oplyste identificeret i alt
104 problemstillinger, der enten behandles som sikaldte yderligere problemstillinger (eller delproblem-
stillinger hertil) eller er registeret i banken 1 forbindelse med sikaldte ORIS-indberetninger. Problem-
stillingerne omfatter fejl, mulige fejl samt problemstillinger, som banken - efter at den har foretaget en
nsrmere analyse — er kommet frem til ikke er udtryk for en fejl.
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Som beskrevet 1 vores rapporter af 31. oktober 2021 og 31. maj 2022 er de konstaterede fejl af meget
forskelligartet karakter, hvor en rakke fejl, som bererer mange af bankens kunder, angér risikoen for
forseldelse og fejl i beregningen af renter og gebyrer, mens andre fejl, som ofte bererer faerre af bankens
kunder, angéar specifikke omrader, hvor banken pé anden made har handteret inkassoprocessen forkert.

Som anfert ovenfor, er formalet med den nye tilgang til kompensationsberegning, at banken vil kompen-
sere en stor del af de berarte kunder for en sterre andel af de fejl, som bankens inddrivelse har vearet
pavirket af, og gore dette pd en automatiseret made, som friger banken fra konto-for-konto beregninger.
De konti, som omfattes af denne rapport, jf. ovenfor, afsnit 5.1.1, modtager i forbindelse med den plan-
lagte beregning og udbetaling af kompensation en erstatning, som omfatter hovedarsag 1-4, samt i alt 25
andre fejl,

Banken forventer, at kunderne for hovedparten af disse konti ikke vil have krav pa yderligere kompen-
sation fra banken, enten fordi banken senere kan konstatere og pavise, at de omhandlede konti ikke var
berort af de tilbageveerende fejl, eller fordi banken senere kan konstatere og pavise, at den kompensation,
som heregnes og udbetales nu, har erstattet kundernes fulde tab vedrerende de omfattede konti, jf. neer-

mere nedenfor, afsnit 5.6.1.3 om det forbehold herom, som banken tager 1 kompensationsbrevene.

Det skal understreges, at vi jkke med denne rapport har bekraftet antagelsen om, at de kunder som
kompenseres nu, ikke senere har krav pa yderligere kompensation for andre fejl. P4 nuvserende tidspunkt
har vi derfor alene vurderet, om banken 1) til kunderne med de omfattede konti betaler en tilstraekkelig
kompensation for 2) netop de fejl, som beregningsmodellen pa nuvserende tidspunkt anferes at omfatte.

Der henvises endvidere til afsnit 5.6.1.3 nedenfor om bankens kommunikation til kunderne om, hvilke
fejl kompensationen daekker, samt til bilag 2, som indeholder en liste med alle de af banken aktuelt iden-
tificerede fejl, samt angivelse af, hvilke fejl som kompensationen omfattet af denne rapport dsekker.

Selvom det numeriske antal af fejl veesentligt overstiger de 25 fejl, som banken nu betaler kompensation
for, er det bankens aktuelle vurdering, at den kompensation, som udbetales nu (sammen med eventuelle
tidligere udbetalinger til de samme kunder), udger den endelige erstatning, som de kunder, der omfattes
af denne rapport, har krav pa. Bankens videre arbejde med at analysere fejl, der er konstateret 1 gmlds-
inddrivelsen, kan dog sndre pd dette billede. Der henvises til afsnit 7 nedenfor, om det arbejde som
udestar i geeldssagen, nar banken har udbetalt den kompensation, der omfattes af denne rapport. Som
det fremgér heraf, udestar der forsat kompensation til en rsekke kunder, som ikke omhandledes i denne
rapport, f.eks. vedrerende konti i DCS, som fortsat analyseres (jf. ovenfor, om kompleksitetsniveauer) og
konti i systemet PF.
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5.2 Generelt om kompensationsmodellen

Som beskrevet ovenfor er formalet med beregningsmodellen, at banken — frem for at rette fejl-for-fejl for
de enkelte kunder — i sa hej grad som muligt vil betale kompensation til en stor del af bankens kunder

pé en gang for en sterre andel af de identificerede fegl.

Anvendelse af den nye model udger et alternativ til enten at udvikle individuelle beregningsmodeller for
de enkelte fejl, eller at foretage en individuel gennemgang af alle de bererte konti, for at fastsla, om

kunderne har krav pd kompensation.

En veegentlig del af de fejl, som banken har fundet, angér beregning og tilskrivning af renter og omkost-
ninger, samt handtering af formldelse. Hovedtanken bag den nye tilgang er derfor ogsa, at banken i vidt
omfang afstir fra at kraeve betaling af renter og omkostninger, som er palebet efter, at kundernes gald
blev overfert til inddrivelsessystemet DCS. I det omfang kundernes indbetalinger overstiger den gaeld,
som oprindeligt blev overfort til DCS, har kunderne efter modellen krav pd kompensation. I forbindelse
med beregningen foretages en raekke justeringer, herunder pa grundlag af den stikprevevise individuelle

gennemgang, scm banken har foretaget 1 en raekke sager, jf. nedenfor, afsnit 5.5.

Grundtanken i kompensationsmodellen gér ud pd, at banken for en reekke af de fejl, som daekkes af mo-
dellen, nedvendigvis betaler en fuld erstatning, fordi modellen i sin grundform sikrer dette. Det gzlder
f.eks. for en raekke rentefejl og gebyrfejl, som i forhold til de sager, der blev "migreret” ind i DCS i 2004
notorisk erstattes, fordi modellen medferer, at kunderne for disse konti slet ikke skal betale renter og
gebyrer for inddrivelsesperioden 1 DCS. Som det fremgér umiddelbart nedenfor, gselder dette argument
ikke p& samme made i forhold til de ikke-migrerede sager.

For en rekke andre fejl og for rente og gebyrfejl i de ikke-migrerede sager vurderer banken, at fejlene er
daekket af modellen, fordi bankens metode til individuel gennemgang af stikprever hindterer de pagal-
dende fejl, og fordi den stikprevevise gennemgang har valideret, at kompensationsmodellens beregnings-
resultat er tilstrazkkeligt til at yde fuld erstatning. Det vil altsé sige, at banken har sammenhoidt resul-
tatet af dens stikprever med det modelberegnede resultat, og at banken i den forbindelse har konstateret,
at det modelberegnede resultat var tilstraekkeligt til at udgere fuld erstatning. Der henvises i den forbin-
delse til afsnit 5.5.1 om bankens metode til validering af modellen og om bankens anvendelse af statisti-

ske beregninger i forbindelse med anvendelsen af resultatet af den stikprevevise gennemgang.

Modellen foretager som beskrevet ovenfor ikke en preacis beregning af kundens reelle tab som folge af
overbetaling, idet en sddan beregning netop ville forudssette, at banken konto-for-konto kunne fastsla,
om en bestemt fejl havde pavirket saldoen, samt med hvilket belab. I stedet beregner banken med model-
len en standardiseret kompensation, som i mange tilfselde mé antages at veere betydeligt sterre end
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kundens reelle tab, men som i nogle tilfeelde ogsd kan veere mindre end dette. Det er derfor en iboende
risiko 1 modellen, at det ikke for den enkelte konto kan udelukkes, at den modelberegnede kompensation
er utilstraekkelig, if. nedenfor, afsnit 5.5.3 om risikoen for underkompensation og afsnit 5.7 om vores
samlede observationer om beregningen,

Modellens enkelte elementer beskrives i detaljer nedenfor, afsnit 5.3 — 5.6.

5.3 Formalet med kompensationsmodellen og malbilledet for denne

Erstatnineg for overbetaling

Kompensationsmodellen, som banken anvender til beregning af kundernes krav pa kompensation for de
konti, der omfattes af denne rapport, skal sikre, at kunderne modtager et beleb, der mindst svarer til fuld
erstatning af deres tab som folge af overbetaling til banken.

Overbetaling skal i forhold til ovenstiende forstis som kundernes betaling af beleb, som overstiger ban-
kens reelle retskraftige tilgodehavende, f.eks. fordi banken har taget imod betaling vedrerende gaeld, som
var foreldet, eller gaeld som var opgjort til et for hajt belab.

Som beskrevet ovenfor foretager modellen ikke en praecis beregning af kundens reelle tab som folge af
overbetaling, idet en sddan beregning netop ville forudsatte, at banken konto-for-konto kunne fastsla,
om en bestemt fejl havde pavirket saldoen, samt med hvilket belab. I stedet beregner banken med model-
len en standardiseret kompensation, som i mange tilfaelde er betydeligt sterre end kundens reelle tab,
men som i nogle tilfeelde ogsi kan veere mindre end dette, jf. nedenfor, afsnit 5.5.3 om risikoen for under-
kompensation.

Banken har i den forbindelse tilkendegivet, dels at den i forbindelse med udvikling af modellen generelt
har tilsigtet, at kunderne modtager en kompensation, som mindst svarer til deres berettigede erstat-
ningskrav, dels at banken saledes ogsa har tilsigtet, at risikoen for underkompensation for den enkelte
kunde er lav, jf. nrmere nedenfor, afsnit 5.5.3. En grundleggende egenskab ved modellen er dog, at
risikoen for underkompensation ikke kan udelukkes. Bankens kunder orienteres derfor i forbindelse med
udbetaling af kompensationen om, hvordan denne er beregnet, jf. nsermere nedenfor, afsnit 5.6.1, ligesom
kunderne gives et tilbud om, at deres konti efter udbetaling af kompensationen kan gennemgas indivi-
duelt med henblik pa at fastsli, om den udbetalte kompensation var utilstraekkelig, jf. nsermere nedenfor,
afsnit 5.6.3.

Banken har oplyst, at et sserskilt formél med anvendelse af beregningsmodellen er at sikre, at kunderne

modtager kompensationen nu, frem for lebende over en arrskke i takt med, at banken enten udvikler
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individuelle kompensationsmodeller, som dskker de enkelte fejl, eller fortager en konto-for-konto gen-
nemgang i alle bankens sager. Det er i den forbindelse bankens opfattelse, at den risiko for underkom-
pensation, som ikke kan udelukkes i forbindelse med anvendelse af en modelbaseret beregning, opvejes
af, at kunderne opnar en hurtigere afklaring af deres krav. Som beskrevet nedenfor, afsnit 5.7, er vi
grundleggende enige i1 bankens vurdering, forudsat dels at banken kan godtgere, at risikoen for under-
kompensation generelt er lav, dels at banken ved anvendelse af de strukturerede data, som banken er i
besiddelse af, har udfoldet rimelige bestraebelser pa at identificere og handtere sager, hvor risikoen for
underkompensation er szrligt haj.

Betaling af foreldede krav

Som beskrevet 1 vores rapport nr. 1 af 31, oktober 2021, afsnit 3.4, har banken tilkendegivet, at den vil
betale kompensation til de bererte kunder, uanset om kundernes krav kan vare formueretligt foreeldede.
Der henvises i den forbindelse blandt andet til en af banken udsendt selskabsmeddelelse, hvori banken
har anfert, at den vil *{...) gd sd longt tilbage i tid, som vi har strukturerede digitale data til radighed,
med henblik pd at estimere omfanget af potentiel overopkreevning’ !

Banken betaler dermed kun kompensation, hvis banken stadig har registeret sidanne data om kundernes
sag, at det er praktisk muligt for banken at identificere kunderne og erkende, om disse kan have krav pa
kompensation. Det betyder blandt andet, at sager, som er lukket far 2004, ikke indgar i bankens kom-
pensationsberegninger. For si vidt angar sager, der blev migreret ind i DCS i 2004, indeholder DCS
oplysninger om den pa migreringstidspunktet aktuelle salde. Denne saldo afspejler ifelge banken kun-
dens betalingshistorik frem til migreringstidspunktet. [ kompensationsmodellen tager banken for sa vidt
angir de sager, der blev migreret ind i DCS i 2004, hejde for betalingshistorikken fra migreringstids-
punktet og frem, men betalinger, der er modtaget i banken for migreringstidspunktet, vil ikke indg3 1
beregningen af, om kunden skal modtage kompensation.

Seerlist om skatiekompensation

Banken har efter dialog med Skattestyrelsen konkluderet, at bankens kunder skal betale indkomstskat
af kompensationshelebet, selvom en pracis beregnet erstatning for overbetaling pa en given konto kunne
have veeret udbetalt som en skattefri erstatning til kunden. Baggrunden herfor er, at kompensationen
som beskrevet ovenfor, beregnes efter en standardiseret metode, hvor der ikke er direkte sammenhseng
mellem den beregnede kompensation og de fejl, kundens sag har vaere pavirket af. Det er siledes sand-
synligt, at mange af bankens kunder modtager hajere kompensation end en pracis beregning ville have
vist, at de var berettiget til, og at nogle af bankens kunder vil modtage kompensation, selvom de faktisk

1 Bankens selskabsmeddelelse nr. 13/2022 af 31. august 2022.
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ikke har vaeret bevert af fejlene. Kompensationsbelsbet vil i mange tilfzelde indeholde et gaveelement, da
kompensationen vil overstige kundens reelle krav, og dertil kommer, at kundernes krav, som anfert oven-

for, betales, selvom de kan veere formueretligt forzldede.

Banken har tilkendegivet, at modellen ogs4 tilsigter, at det kompensationsbeleb, som kunden modtager,
1 de fleste tilfielde er sa stort, at det deekker kundens reelle tab som falge af overopkravning, med tillses
af den indkomstskat, som en kunde, der ikke betaler topskat, ma betale af dette belab, fordi banken ikke
kan beregne det praecist.

Banken har i forbindelse med ovenstiende anvendt en stikprevevis individuel gennemgang til at sand-
synliggere, at den modelberegnede kompensation i de fleste sager overstiger den individuelt beregnede
overopkravning s meget, at den modelberegnede kompensation ogsi daekker det beleb, som kunden vil
skulle betale i indkomstskat (ekskl. topskat) af den individuelt beregnede kompensation.

Som beskrevet nedenfor, har den af banken anvendte metode til individuel gennemgang af sagerne ogsa
karakter af en modelbaseret gennemgang, som — pa trods af, at den tilsigter at beregne et mere pracist
resultat for potentiel overopkraevning end kompensationsmodellen — ogsd anvender en raekke antagelser
eller beregningsregler, som er til de enkelte kunders fordel.

Tidskompensation

Banken har vurderet, at den — ud over en erstatning for kundens faktiske overbetaling — er forpligtet til
at yde kunderne en kompensation for den tid, hvor kunderne har méatte undveere det belgb, der er over-
betalt til banken. Denne tidskompensation ydes som en rente, der beregnes med udgangspunkt i mora-
renten i rentelovens § 5.

Tidskompensationen beregnes af den modelberegnede kompensation, og da denne i mange tilfeelde er
storre end kundernes reelle tab ved overbetaling, er det bankens opfattelse, at tidskompensationen i for-
hold til mange kunder foreger en eventuel overkompensation. I den forbindelse henvises ogsi til det
umiddelbart ovenfor anferte om skattekompensation, idet det bemarkes, at banken med beregningen
ogsa yder tidskompensation af den del af kompensationsbelsbet, som efter bankens beregninger i de fleste
tilfselde kan daekke en indkomstskat af hele kundens reelte tab. Banken har overfor os fremhamvet dette
som et szerskilt element af overkompensation, idet afsavnserstatning for tid naturligvis ikke er relevant
for beleb, som overstiger den enkelte kundes faktiske tab ved overbetaling, og som dzkker en fremtidig
forpligtelse til at betale indkomstskat af kompensationen.
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5.4 De enkelte elementer i beregningsmodellen

Den af banken udviklede kompensationsmodel omfatter, som beskrevet ovenfor, en raekke enkeltelemen-
ter. Hver af disse elementer er afgerende for, at modellen virker efter dens formal, herunder at modellen
beregner en kompensation, som er i overensstemmelse med det umiddelbart ovenfor, afsnit 5.3, beskrevne
malbillede.

De enkelte elementer i kompensationsmodellen kan grafisk illustreres som felger:

Figur 4 - Tilgangen til udmdling og udbetaling of kompensation

Tilgangen til udmﬁg og udbetaling af kompensation
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Afsnit 5.4.1 nedenfor beskriver bankens tilvejebringelse og kontrol af kildedata til modellen.

Afsnit 5.4.2 nedenfor beskriver bankens proces for fastleggelse af den startsaldo for kundens geld, som

kompensationsheregningen tager udgangspunkt i.

Afsnit 5.4.3 nedenfor beskriver bankens justeringer af startsaldoen for fejl vedrerende diverse yderligere

problemstillinger.

Afsnit 5.4.4 beskriver beregningsmodellen og de enkelte komponenter heri, mens afsnit 5.5 nedenfor,

beskriver bankens validering af modellen og vurdering af risikoen for underkompensation.
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Endelig omfatter afsnit 5.6 nedenfor en beskrivelse af den proces, som kunderne gennemgér 1 forbindelse
med udbetalingen af kompensation (kunderejsen), samt bankens kommunikation til de kunder, hvis
eventuelle krav pa kompensation for overbetaling beregnes via modellen.

5.4.1 Kildedata

Banken anvender i beregningsmodellen en raekke data om de kunder og konti, som nu skal modtage en
kompensation, der beregnes pi grundlag af modellen.

Da anferte data omfatter blandt andet oplysninger om:

den gald, der oprindeligt blev overfert til inddrivelse i bankens gaeldsinddrivelsessystemer — dvs.
hovedstolen med tilleg af renter og gebyrer, som er palebet i banken for galden kom til inddri-
velse, jf. umiddelbart nedenfor, afsnit 5.4.2

de betalinger, som kunderne har foretaget, mens sagerne var til inddrivelse enten i banken eller
hos et eksternt inkassobureau

- aftaler som banken har indgiet med de enkelte kunder, herunder aftaler om afvikling af gzelden,

samt aftaler som fastlaegger eller ssndrer ga=ldens sterrelse, rentevilkar mv,

En meget betydelig del af bankens arbejde i forbindelse med modellen har varet forbundet med fastlaeg-
gelse af de data, som skal anvendes til at beregne kompensationsbelebet, samt med at udvikle metoder
til at estimere eller erstatte manglende data med beregnede data, hvor faktiske data ikke lmngere er til
radighed i bankens systemer eller arkiver.

En meget betydelig del af vores undersogelser er derfor ogsa anvendt til at sikre, at banken har foretaget
alle rimelige bestraebelser med henblik pa at imedegé usikkerheder eller mangler i datagrundlaget, og
med henblik pa at tage hejde for disse usikkerheder, nar de ikke har kunnet undgas.

Det er vores vurdering, at banken har demonstreret, at den systematisk har segt at dokumentere og
analysere kvaliteten i datagrundlaget.

54.1.1 Aftaler med bankens kunder

Som beskrevet ovenfor, anvendes den gald, der oprindeligt blev overfert til inddrivelse i bankens inkas-
sogystem DCS — dvs. hovedstolen med tillseg af renter og gebyrer, som er palebet i banken for gselden blev
overfart til DCS — som udgangspunkt for bankens kompensationsheregning,
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I alle sager, hvor banken har indgaet skriftlige aftaler med kunden om geldens sterrelse, anvendes dog
i stedet den aftalte geld, hvis denne er lavere end den justerede oprindelige gaeld, dvs. startsaldoen efter
de i afsnit 5.4.2 og 5.4.3 nmvnte justeringer, Det vil sige, at beregningen for kunder, som f.eks. har indgaet
en akkordaftale med banken, sker med udgangspunkt i den akkorderede gald, hvis denne er mindre end
den gald, som ifelge bankens registreringer oprindeligt blev overfert til DCS (efter justeringer heraf).

Bade for de konti, som blev migreret til DCS i 2004 og for konti, som senere er oprettet i1 DCS, viser
bankens undersegelser, at der er en vis usikkerhed knyttet til bankens systemiske registreringer af, om
der er indgéet aftaler med bankens kunder. Banken har gennemfert en reekke tiltag med henblik p4 at
imedegd denne usikkerhed, og har desuden sikret, at det i kompensationsbrevene til bankens kunder
udtrykkeligt fremgar, at kunderne kan henvende sig til banken, hvis de mener, at banken har overset
cksistensen af en aftale., som den har lavet med kunden, og som nedsatter geelden. Bankens kompensa-
tionsbrev er vedlagt denne rapport som bilag 4.6.

Der henvises om denne usikkerhed til afsnit 5.5.1.2 nedenfor om bankens anvendelse af segmentering i
forbindelse med den stikprevebaserede validering af beregningsmodellen, samt den usikkerhed bankens
manglende registrering af aftaler med kunderne kan have for den beregnede risiko for underkompensa-
tion.

5.4.1.2  Kunder, som ikke har betalt

Kunder, der ikke har foretaget betaling efter, at gazlden blev registreret 1 DCS, ca. 90.800 konti, modtager
ikke kompensation via beregningsmodellen. Disse konti indgér ikke i den pulje af sager, som banken har
udtaget stikprever i, da banken validerede kompensationsmodellen, jf. nedenfor, afsnit 5.5.1.2. Vi har
derfor gennemgéet bankens undersegelser af, om der er kunder, som kan have foretaget indbetalinger,
uden at dette er registreret i DCS,

Banken har for ca. 8.000 konti konstateret, at der i DCS manglede registrering af indbetalinger med en
samlet vaerdi af ca. kr. 28 mio. Disse indbetalinger var foretaget til eksterne inkassobureauer, men ind-
betalingerne var, som folge af fejl, ikke registeret i DCS, Banken har sikret, at betalingerne er indlaest i

DCS, og at konti, som for var registeret uden indbetalinger, nu omfattes af kompensationsheregningen.

Vi noterer, at banken systematisk har sogt efter indbetalinger til inkassobureauer, som ikke er registre-
ret i DCS, og selvom det ikke kan udelukkes, at der fortsat er betalinger, som ikke er registeret, har vi
ikke grundlag for at mene, at banken kan gere yderligere for at hindtere risikoen herfor.
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Banken har foretaget en s=rskilt manuel validering af konti uden indbetalinger, som omfattede mere
end 10 % af portefoljen. Denne validering viste entydigt, at udtraekket var foretaget saledes, at der ikke
kunne observeres konti, hvor der var registreret betalinger i DCS.

5.4.1.3 Registreringer om kundernes betalinger

Banken har til brug for kompensationsberegningerne tilvejebragt datagrundlag vedrerende kundernes
betalinger pa de enkelte konti. I forbindelse med ovenstiende, har banken blandt andet gennemfert en
reekke processer med henblik pa at adskille betalinger foretaget af kunden eller tredjemand til kontoen
fra andre transaktioner, herunder sakaldte normaliseringstransaktioner, ligesom banken har udsegt og
registeret sikaldte tilbageforsler og udbetalinger, som f.eks. kan dsskke over betalinger fra et andet pen-
geinstitut, der er tilbagetrukket som dzkningslose, eller returnering af beleb, som fejlagtigt er posteret
pé kontoen i DCS. Denne adskillelse ger det muligt for kompensationsberegningen klart at adskille egent-
lige kundeindbetalinger fra evrige transaktioner af mere teknisk karakter.

I kompensationsheregningen indgéar ogsi betalinger, som kunderne har foretaget efter implementering
af Pause-logikken i oktober 2020. Banken har dog oplyst, at betalinger som kunderne har foretaget efter
den 31. august 2022, der er skaeringsdatoen for bankens eftergivelse af gsld og nulstilling af konti, jf.
herom afsnit 4, returneres ubeskaret til de enkelte kunder, uden at indga 1 kompensationsbheregningen.
Banken har oplyst, at returnering af betalingerne er planlagt til at skulle ske i juni 2023. Kunderne vil
ikke modtage tidskompensation af belebet, men kundens gaeld eftergives som led 1 bankens beslutning
om eftergivelse og nulstilling, jf. afsnit 4 ovenfor. Dog vil kunder, hvis konto havde eller fik et positivt
indestaende ved betaling af et belab efter den 31. august 2022 modtage tidskompensation af den positive

saldo.
542 Fastleeggelse af startsaldo

Den oprindelige g=ld, som blev registreret i inkassosystemet DCS, er, som beskrevet ovenfor, en afgoe-
rende komponent i beregningsmodellen, idet kompensationsberegningens udgangspunkt er, at den op-
rindelige gaeld, som overgik til inkasso i den enkelte sag, udger en startsaldo, som sammenholdes med
kundens samlede betalinger i samme sag. Udgangspunktet for kompensationsberegningen er altsa, at
kunden har krav pa kompensation vedrerende kontoen, hvis kunden har betalt mere end den oprindelige

gaeld.

Den oprindelige gseld omfatter den hovedstol, som blev overfort til inkasso, med tillzeg af renter og geby-
rer, som er pélebet i banken, for gxlden overgik til inkasso.
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Som beskrevet 1 vores rapporter af 31. oktober 2021 og 31. maj 2022 indeholder bankens registrering af
den oprindelige geeld, som blev overfort til inkasso, en rsekke fejl og unejagtigheder.

De data, der af banken anvendes til at fastsld kundens oprindelige gaeld, har siledes en rackke kendte
begrsensninger, da alle kunder 1 DCS-systemet potentielt kan vare berert af hovedarsag 1, hvor hoved-
stol, renter og gebyrer har varet sldet sammen 1 bankens ‘inddrivelsessystemer, samt hovedérsag 2, hvor-
efter foreeldelsesdatoen har vaeret registeret forkert i bankens inddrivelsessystemer. Disse hovedirsager
er beskrevet narmere i vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021, afsnit 5.1.1 og 5.1.2. Som anfert der,
berorer hovedarsag 1 og 2 en meget stor del af de kunder, som i banken har vaeret registeret til inddrivelse
(i alt ca. 197.000 kunder).

5421  Konii, som ikke er migreret ind i DCS 1 2004

I beregningsmodellen er implementeret en logik, hvorefter de konti, som ikke blev migreret ind : DCS 1
2004, handteres og eventuelt korrigeres for hovedarsag 1 og 2, ud fra én af tre forskellige tilgange. Disse
tre tilgange kan beskrives som felger:

1, Konti omfattet af den sakaldte "early exit”-logik justeres ikke for eventuelle fejl relateret til hoved-
arsag 1 og 2. "Early exit’-logikken baserer sig grundlazggende pa en antagelse om, at kontoen er

lukket, eller kunden har anerkendt gslden, for nogen del af gaelden kan veaere foraeldet.

2. Hvis en konto ikke opfylder kriteriet for at veere omfattet af "early exit”-logikken, og hanken har
tilstraeekkelige data til at beregne en korrekt startsaldo for den enkelte konto gennem DCS-model-
len (som beskrives umiddelbart nedenfor), anvendes denne model af banken til at justere for fejl
relateret til hovedarsag 1 og 2.

3. For de resterende konti, hvor banken ikke er i stand til korrekt at udsege oplysningerne om galdens
sammensatning (hovedstol, renter og gebyrer) ved oprettelsen i DCS, anvendes "den statistiske

model”,
Ad. 1) "Early exit™logikken

I henhold til bankens modeldokumentation er en konto omfattet af "early exit”-logikken, safremt en
raekke nmrmere definerede kriterier er opfyldt. I si fald foretages ikke justeringer til den enkelte konio
for eventuelle fejl relateret til hovedarsag 1 og 2, og banken finder det ikke nedvendigt at undersoge
forholdet mellem hovedstol, renter og gebyrer overfort til inddrivelsessystemet, da ingen del af kravet
vurderes at kunne veere foraeldet.
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Banken har opstillet folgende kriterier for vurderingen af, om en konto kategoriseres som omfattet af
"early exit’-logikken i DCS, og dermed ikke justeres for hovedarsag 1 og 2:

a. Kontoen er lukket inden for 2 ir efter overforsel af kontoen til DCS, ogfeller

b. Renten, der er palsbet inden overforsel til DCS, er anerkendt af kunden inden for 2 ar efter over-
forse! af kontoen til DCS, og/eller

c. Kontoen er endnu aktiv og er overfort til DCS-systemet inden for 2 ar forud for datoen for bankens
udbetaling af kompensationen (banken har defineret denne dato som den 1. juli 2023).

Banken har anfert, at rationalet bag anvendelsen af den sikaldte "early exit’-logik er, at hvis kontoen
opfylder ét af de ovenfor nsevnte kriterier, kan kontoen efter bankens opfattelse ikke indeholde forseldede
renter eller gebyrer, henset til, at foreeldelsesfristen for renter og gebyrer er 3 ar (tidligere: 5 ar). Banken
har oplyst, at dette ikke medferer, at kontoen ikke undergér beregning efter beregningsmodelien, men at
kontoen blot ikke justeres sarskilt for hovedarsag 1 og 2.

Vi bemaerker, at banken 1 forbindelse med udviklingen af den statistiske model for DCS-systemet under-
segte, hvornir forseldelse tidligst kunne vaere indtradt for dele af geelden efter oprettelsen i DCS. Baseret
pa bankens egen dokumentation, ses der at vsere et mindre antal konti, hvor forzeldelse kunne indtraede
tidligere end 2 ar efter oprettelgsen i DCS. Dette skyldes, at der for nogle fa konti kan g mere end 1 ar
fra renter eller gebyrers forfaldsdag til oprettelsen i DCS. I denne periode er sagen forsat registreret i det
almindelige banksystem, Bankens antagelse ses dermed ikke med sikkerhed at geelde i samtlige sager,
men det bemaerkes i denne sammenhzeng, at der baseret pa bankens oplysninger om dens praksis, ma
antages at vaere tale om et begraéenset antal konti.

Ad. 2) DCS-modellen

Af bankens modeldokumentation for beregningsmodellen fremgar, at sdfremt den enkelte konto tidligere
er blevet justeret for hoveddrsag 1 og 2 gennem bankens DCS-model, anvendes korrektionsdata herfra
til at nedjustere den oprindelige gaeld 1 beregningsmodellen. DCS-modellen beror pa en genberegning af
sagsforlebet 1 DCS, og tager i den forbindelse udgangspunkt i den startsaldo (renter, gebyrer og hoved-
stol), som kunden skyldte banken pi tidspunktet for overforsel af kontoen fra banksystemet FEBOS til
DCS.

Vi anferte yderligere i vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021, afsnit 7.3.1, at det overordnet er vores
vurdering, at bankens DCS-model vedrerende hovedarsag 1 og 2, sidan som den er beskrevet i den tilhe-
rende modeldokumentation, som udgangspunkt folger bankens princip om, at genberegningen skal veere
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til kundens fordel. Vi bemaerkede, at DCS-modellen saledes overordnet antages at kompensere kunderne
ien sddan grad, at kunderne vil modtage fuld erstatning for det direkte tab, som kunderne har lidt grun-
det overbetalingen i forhold til hovedarsag 1 og 2, og dermed kan anvendes til at fastleegge en startsaldo
for kompensationsberegningen.

I vurderingen konstaterede vi dog en antagelse i DCS-modellen om, at enhver indbetaling via inkassobu-
reauerne er blevet anset for at indebsere en forseldelsesafbrydelse, som i nogle sager kan have fort til et
forkert resultat ved beregning af kompensation efter DCS-modellen. I vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022
anfarte vi, at denne antagelse i DCS-modellen nu bliver behandlet under yderligere problemstilling nr.
13. Som anfert indledningsvist, er DCS-modellen viderefort usendret 1 den nye tilgang, herunder bereg-
ningsmodellen, hvorfor antagelsen fortsat synes at vaere aktuel for de konti, der har varet handteret af
et inkassobureau. Vi har noteret, at banken for at imedegé den risiko for underkompensation, som rela-
terer sig hertil, har tilretielagt valideringen af kompensationsberegningen via den stikprevevise indivi-
duelle gennemgang af sager séledes, at der justeres for dette problem manuelt. Dette har ikke afdsckket
en hgjere risiko for underkompensation i beregningsmodellen i de sager, som har veeret handteret af et

eksternt inkassobureau.
Ad. 3) Den statistiske model

For de evrige konti, hvor banken ikke har fundet det muligt at justere for hovedirsag 1 og 2 gennem
bankens DCS-model, fremgar det af modeldokumentationen, at disse i stedet justeres gennem bankens
statistiske model for DCS-systemet (“den statistiske model”), som er beskrevet i vores rapport nr. 1 af 31.
oktober 2021, afsnit 7.3.2. Dette skyldes, at banken for disse konti ikke har de nedvendige data til at
beregne startsaldoens fordeling via DCS-modellen.

Banken har oplyst, at i alt 126.000 konti omfattet af denne rapport korrigeres efter den statistiske model,
heraf 39.000 konti, som ikke er migrerede ind i DCS.

Oprindeligt var bankens statistiske model for DCS udviklet til at identificere fordelingen af henholdsvis
ubetalte renter/gebyrer og hovedstol i1 startsaldoen for de enkelte konti. Hvis kunden havde anerkendt
renter/gebyrer inden for en given periode, blev de medregnet til geelden, da de s& ikke blev betragtet som
foreldede. Under bankens nye tilgang, herunder 1 beregningsmodellen, fratreekkes de ubetalte renter og
gebyrer fra den oprindelige gmelds hovedstol, som den statistiske model ellers ville antage var palabet for
gsagen overgik til inddrivelse (og som blev medregnet til geelden, hvis kunden havde anerkendt dem inden
for 3 &r). Den gaxld, der sammenholdes med kundens betalinger, er dermed et lavere belab.

Den statistiske model er udviklet p4 baggrund af data fra omtrent 36.000 sager, der blev overfort til DCS
efter 2010. Ved udviklingen af den statistiske model har banken, ifelge den tilknyttede
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modeldokumentation, anvendt de gaeldstyper, der ifolge banken gennemsnitligt har den sterste andel af
renter og gebyrer i gaelden, hvilket efter bankens vurdering vil vaere til kundens fordel. Desuden vurderer
banken, at gseldstyperne ikke har udviklet sig vaesentligt i den for banken relevante periode. Der henvises
imidlertid til vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021, afsnit 7.3.2, om den usikkerhed, som kan knytte sig
til den omstaendighed, at modellen bygger pé data fra sager oprettet i DCS efter 2010, men anvendes pa
sager oprettet i perioden mellem 2004 og 2010.

Som beskrevet i vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021, har banken séiledes ved udviklingen af den sta-
tistiske model tilstraebt at foretage et skon til kundens fordel, hvor fordelingsneglen mellem renter/geby-
rer og hovedstol athsenger af den samlede galds storrelse, og hvor geldsposter under kr. 5.000 i det hele
anses for at besta af renter og gebyrer saledes, at de justeres til kr. 0.

Gazldsposter mellem kr. 5.000 og kr. 250.000 justeres siledes ned, jf. bankens modeldokumentation, med
intervallet 28 % faldende til 4 %. Galdsposter sterre end kr, 250.000 justeres med 4 %.

Det er vores vurdering, at anvendelsen af den statistiske model p de ikke-migrerede konti (konti oprettet
1 DCS efter 2004) mest sandsynligt vil vaere til fordel for de fleste kunder.

5422 De sager, som er migreret ind i DCS 1 2004

For s& vidt angér de sager, som er migreret ind i DCS i 2004 bemaerkes, at der for disse sager ikke findes
strukturerede data, som kan danne grundlag for anvendelse af den sakaldte "early exit’-logik eller for
DCS-modellen. Banken har derfor besluttet, at startsaldoen for disse sager skal findes via den statistiske
model.

Banken har ikke i forbindelse med vores undersggelse fremlagt materiale, der understetter, hvordan ren-
ter og gebyrer blev handteret i forbindelse med migreringen af sager til DCS. Vi har i1 den forbindelse
anmodet banken om at redegere for, pd hvilket grundlag banken mener, at den statistiske model kan
anvendes pa sager, som tidligere har vaeret inddrevet via et eller flere andre inddrivelsessystemer end
DCS, herunder da den statistiske model, som beskrevet ovenfor, er udviklet pa baggrund af data fra
omtrent 36.000 konti oprettet 1 DCS efter 2010.

Vi bemamrkede 1 vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021, at den statistiske model beror pa en antagelse
om, at de to populationer af sager har samme karakteristika, men bankens modeldckumentation inde-
holdt ikke pa davserende tidspunkt oplysninger, som anskueliggjorde, at denne antagelse var korrekt. Vi
bemeaerkede videre, at vi baseret pa bankens oplysninger ikke kunne afvise, at anvendelsen af den stati-
stiske model i de migrerede sager ville fore til et resultat, der i de fleste sager er udtryk for et korrekt
eller forsigtigt estimat i kundens faver. Endeliz bemserkede vi, at vi ikke af den tilherende
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modeldokumentation kunne se, at dette forhold havde vaeret genstand for saerskilt analyse eller overve-
jelse i forbindelse med udvikling af modellen.

Banken har i forbindelse med udarbejdelsen af denne rapport i oktober 2022 udleveret materiale som
dokumenterer, at banken har foretaget en manuel kontrol af data.og fysiske arkivalier i 26 af de migre-
rede sager med henblik p at efterpreve, om den statistiske model var anvendelig for de migrerede konti.
Koentrollen indebar, at banken for samtlige 26 migrerede konti sammenholdt henholdsvis hovedstolen pa
migreringstidspunktet efter korrektion via den statistiske model med en manuelt fastsliet hovedstol.
Resultatet af bankens indledende kontrol var, at den statistiske model alene var tilstraekkelig "forsigtig”
for 50 % af de udvalgte konti.

At justeringen ikke var tilstreekkelig "forsigtig” viste sig ved, at hovedstolen beregnet via den statistiske

model, var sterre end den hovedstol, som banken fastslog via den manuelle kontrol.

Banken foretog, baseret pa disse forste resultater, en nsrmere analyse af de 26 udvalgte stikprever, og
vi modtog resultatet heraf ultimo januar 2023. Analysen viste ifolge banken, at den statistiske model
efter bankens opfattelse er tilstraskkelig "forsigtig” i 73 % af de udvalgte sager.

I forbindelse med bankens kontrol af de 26 sager, har bankens mest erfarne medarbejdere under gen-
nemgangen identificeret en raekke “operationelle fejl”, som banken beskriver som enkeltstiende menne-
skelige fejl, der ikke er systemrelaterede, og som banken ikke antager at veere forekommet generelt i
forbindelse med den almindelige hindtering af sager i banken i perioden fer 2004, Disse operationelle fejl
blev imidlertid ikke opdaget ved bankens indledende analyse, der som navnt indikerede, at modellen
kun var tilstraekkelig “forsigtig” 1 50 % af tilfzeldene.

Vi bemarker i den sammenhsseng, at bankens analyse viser, at der er forekommet afgerende operationelle
fejli hele 19 % af de udvalgte 26 sager. Vi bemserker 1 den forbindelse ogsa, at en si hej andel af operati-
onelle fejl 1 en tilfseldigt udvalgt stikpreve kan indikere, at der generelt er fejl 1 en sterre andel af de
migrerede sager, som omfatter ca. 87.000 af de konti, der er registeret 1 DCS. Bankens kontrolpreve angir
under alle omstandigheder s fa konti, at den ikke giver et statistisk sikkert grundlag for at konkludere,
hverken om den statistiske model er tilstraekkelig forsigtig for denne gruppe af sager, eller om andelen

af operationelle fejl i disse sager er uacceptabelt hoj.

Nar bankens oprindelige analyse {som viste, at modellen var utilstraekkelig 1 13 af de udvalgte sager)
korrigeres for de operationelle fejl, viser bankens undersogelse, at modellen ikke er tilstraekkeligt forsig-
tig 1 7 ud af de 26 udvalgte sager (svarende til ca. 27 %).
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Ifolge banken er arbejdet med en stikprevevis gennemgang af migrerede sager om end meget tidskree-
vende. Banken har kun fi medarbejdere, som kan udfere opgaven, og de anvender flere dage pr. sag,
herunder i forbindelse med fremsegning af fysiske arkivalier mv. Banken har derfor oplyst, at den har
vaeret nodsaget til at prioritere andre arbejdsopgaver, som har vaeret vaesentlige for fremdriften i arbejdet

med den nye tilgang 1 evrigt.

Som anfert ovenfor, er bankens kontrolpreve under alle omstandigheder si begrmnset (26 sager ud af i
alt ca. 87.000 migrerede sager), at den ikke giver et statistisk sikkert grundlag for at konkludere, at den
statistiske model er tilstreekkelig forsigtig for denne gruppe af sager. Tvaertimod skaber kontrolpreven

tvivl om kvaliteten af den via den statistiske model beregnede startsaldo, jf. herom afsnit 5.5.2.

Banken har i den forbindelse henvist til, at beregningsmodelien ikke alene bygger pa kundevenlige sken
i forhold til fastlaeggelse af startsaldoen, men at beregningsmodellen som helhed indeholder elementer,
som er kundevenlige. Modellen indebserer siledes f.eks., at kunder med migrerede konti slet ikke skal
betale renter og gebyrer i den periode, hvor sagen har varet registreret i DCS, ligesom bade den valgte
tilgang til forzeldelse, skattekompensation og tidskompensation indeholder kundevenlige elementer, som
mai tages i betragtning, nar den samlede risiko for underkompensation vurderes.

Banken har i den forbindelse 1 perioden januar — maj 2023 gennemfert en reekke analyser med det formal
at anskueliggare, at en reekke af beregningsmodellens avrige elementer i tilstreekkeligt omfang kompen-
serer for den usikkerhed, som er forbundet med anvendelse af den statistiske model, jf. naymere neden-
for, afsnit 5.5.3.

5423  Justering for hovedidrsag 3og 4

Af bankens modeldokumentation for beregningsmodellen fremgér det, at banken ved fastleeggelse af
startsaldoen til beregningsmodellen foretager en justering i den oprindelige gaeld for de konti, der er eller
kan veere berert af fejl vedrerende enten hovedarsag 3 {registrering af kautionister som meddebitorer)
eller hovedarsag 4 (opkraevning af den fulde hovedstol hos flere meddebitorer). For en nsermere beskri-
velse af hovedarsag 3 og 4 henvises til vores rapport nr. 1 af 31. okiober 2021, afsnit 5.1.3 og 5.1.4.

Efter det af banken oplyste omfatter de konti, som modtager kompensation pi grundlag af den model,
der behandles i denne rapport, i alt 1.989 konti, som er eller kan vare berert af hovedarsag 3, og 1.423
konti, som er eller kan veere berart af hovedarsag 4.

I forbindelse med vores undersogelser forud for udarbejdelsen af denne rapport har vi pd bagg}und af
bankens dokumentation antaget, at netop disse konti blev fravalgt i forbindelse med udvealgelsen af
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konti, og at vi sdledes ikke skulle udtale os om disse sager (kompleksitetsniveau 5 og 6), fer end i forbin-

delse med en senere rapport.

Banken har i forhold til ovenstaende anfert, at konti berort af hovedarsag 3 og 4 identificeres af bereg-
ningsmodellen gennem en markering af kontiene i DCS-systemet. Denne markering er indsat efter der
er foretaget en manuel gennemgang af de oprindelige sagsdokumenter i samtlige sager, og at denne mar-
kering ikke har en direkte sammenhsaeng til inddelingen i kompleksitetsniveauerne. Der kan derfor ifelge
banken vaere afvigelser imellem de manuelle markeringer indsat i DCS-systemet og den maskinelle ind-

deling i kompleksitetsniveauer.

I forhold til hovedarsag 3 (kautionister registreret som meddebitorer) bemserkes, at fejlen i1 yderste
konsekvens kan medfare, at banken har mistet retten til at gere kravet galdende overfor kautionisten.

Af bankens modeldokumentation fremgar det, at beregningsmodellen s=tter "den oprindelige g=ld” og
dermed startsaldoen for beregningsmodellen til kr. 0, hvis banken ved den manuelle gennemgang af sags-
dokumenter har identificeret kunden som kautionist, eller ikke kan genskabe data, der kan afkraefte, at

kunden kan v=re dette.

Vibemeasrker, at beregningsmodellen for disse kunder derfor vil betyde, at alle de betalinger, de har fore-
taget til banken efter 2004, returneres til kunderne med tilleg af tidskompensation. For disse konti fore-
tager banken ogsé en s@rskilt opjustering af den beregnede kompensation for at sikre, at kompensationen
omfatter den skat, som kunden skal betale.

Dette foretages ifolge medemateriale udleveret af banken ved, at beregningsmodellens fastsatte nomi-
nelle kompensationsbelgb opjusteres med en faktor pa 1.61, sdledes, at belebet ifalge banken indeholder
tilstreekkelig kompensation for skatten (ekskl. topskat} af kompensationsbelobene.

I forhold til konti, som ikke er berort af hoveddrsag 3, men som kan vare berort af hovedarsag 4 be-
meerkes, at denne fejl potentielt kan medfere, at flere meddebitorer hver iszr har betalt den fulde geeld.

Som beskrevet i vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021, er hovedarsag 4 efter det oplyste opstéet i forbin-
delse med migreringen af konti til DCS i 2004. Meddebitorer kan siledes ved overforslen til DCS 1 2004
vaere registreret som individuelle debitorer, men for samme oprindelige gaeld. Dette medferer, at geelden
er blevet oprettet flere gange i DCS, uden at der har vaeret noget datamassigt link mellem sagerne, og
med deraf folgende risiko for, at geelden blev betalt helt eller delvist mere end én gang.

Vi bemaerkede videre i vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021, at bankens model for handtering af hoved-
arsag 4 efter det oplyste beror pa en forudsatning om, at alle meddebitorer tilknytiet sagen hafter fuldt
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og lige for gszlden (solidarisk haftelse). I en raekke sager, som banken har gennemgéet manuelt, har
banken i overensstemmelse hermed alene observeret sager med fuld solidarisk haftelse, og hvor den fulde
gxld som falge heraf er blevet registreret hos begge meddebitorer.

Det fremgér af bankens modeldokumentation, at banken pi grundlag af en gennemgang af et antal sager
maksimalt har cbserveret sager, hvor fire debitorer haftede for den samme gzld. Banken har pa det
grundlag konkluderet, at en reduktion af startsaldoen til en fjerdedel (svarende til den enkelte debitors
pro rata andel) for alle konti, som kan vzere berert af hovedarsag 4, generelt vil udelukke risiko for over-
betaling som folge af hovedarsag 4. Samtidig vil reduktionen veere for stor (og dermed i kundernes faver)

i alle de sager, hvor mindre end fire personer hafter for den samlede geeld.

I vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021 bemsaerkede vi, at der efter det oplyste ogsi kan forekomme
tilfzelde, hvor meddebitorer omfattet af hovedarsag 4 reelt kan vaere kautionister og ikke solidarisk haef-
tende medskyldnere. Hertil bemaerkede vi, at der ikke i forbindelse med beregningen af kompensationen
for hovedarsag 4 er taget smrskilt stilling til, at den ene debitor reelt kan vaere kautionist. Vi anferte
ogsé, at vi 1 forbindelse med vores videre arbejde ville falge op pa dette spergsmal.

Bankens svar havde siledes ikke feort til en afklaring af, om der pa anden vis 1 banken var eller ville blive
taget stilling til, om hovedarsagen kunne have medfert andre afledte konsekvenser for kautionisten, som
modellen ikke har taget hejde for, herunder f.eks. kautionstypen, afskrivninger overfor hoveddebitor, om
kautionisten hzfter for hele galden, og hvad der har vaeret kommunikeret til kautionisten i arsbreve
m.v. Vi anferte, at vi1i forbindelse med vores videre arbejde ville falge op pa dette.

Pa baggrund heraf har vi anmodet banken om at redegare for, om der kan vare kautionister blandt de
kunder, som, baseret pa bankens data, kan vaere berert af hovedarsag 4, og hvorledes dette er handteret
1 forbindelse med anvendelse af modellen ved beregningen af kompensation omfattet af bankens nye til-
gang. Banken har hertil svaret, at hovedparten af konti, der er berert af hovedarsag 4, ikke har en kau-
tionist tilknyttet den enkelte konto. Banken har siledes oplyst os om, at 2.395 konti ud af 2.457 kenti
berort af hovedarsag 4 ikke har en kautionist knyttet til kontoen.

Om de resterende 62 konti har banken oplyst, at de bererte konti har en kautionist tilknyttet, og banken
har besluttet, at 58 af disse konti hindteres gennem delproblemstilling nr. 26¢ om forkert registrering af
begraensede kautioner, som er hindteret uden for beregningsmodellen og derfor vil blive behandlet ma-
nuelt. Banken har yderligere oplyst, at tre konti omfattes af hovedarsag 3 (og dermed far den oprindelige
geeld nedsat til kr. "07), og at én konto ikke falder i en sarskilt kategori, og fir gaelden reduceret med 75
%.
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For disse konti foretager banken ogsa en saerskilt opjustering af den beregnede kompensation for at sikre,
at kompensationen omfatter den skat, som kunden skal betale af kompensationen. Beregningsmodellens
fastsatte nominelle kompensationsbelab opjusteres med en faktor pa 1.61, siledes, at belabet ifelge ban-
ken indeholder tilstraekkelig kompensation for skatten af kompensationsbelobene.

543 Justering af startsaldoen for fejl vedrorende diverse fejl

5431 Delproblemstilling nr. §a og nr. le

For konti, som kan vaere berort af delproblemstilling nr. 8a, jf. herom nedenfor, har banken i sine analyser
konstateret, at det er nedvendigt at foretage en saerskilt justering af startsaldoen i forbindelse med an-
vendelse af beregningsmodellen.

Banken foretager for disse konti en nedjustering af startsaldoen i beregningsmodellen med kr, 5.000, jf.
narmere herom nedenfor. Dette nedjusteringsbelob daekker ogsd over en korrektion, som ifelge banken
tager hejde for delproblemstilling nr. le.

Den af banken identificerede delproblemstilling nr. 8a angar det forhold, at banken har anvendt eksterne
advokater i forbindelse med inkassoprocessen med henblik pa at opni dom for kravet eller ved gennem-
forsel af fogedretsmeder, herunder med henblik p4 at opnd udlaeg 1 kundens aktiver. Fejlen i bankens
inddrivelsessystemer skyldes, at banken i en del tilfeelde har kraevet betaling fra kunderne af de faktisk
atholdte udgifter til ekstern bistand (typisk advokatbistand) i forbindelse hermed, selvom disse udgifter
1 mange sager har oversteget det beleb, som banken er blevet tilkendt i sagsomkostninger og medesaler
ved domstolene. Banken har ikke varet berettiget hertil. Vi henviser til vores rapport nr. 2 af 31. maj
2022, afsnit 9.4.8, hvor denne problemstilling omtales nsermere.

Sagsomkostninger er registeret i en separat saldo i DCS, hvis sagerne er oprettet efter 2004, og de indgar
dermed ikke i grundlaget for beregning af kundernes eventuelle krav pa kompensation. Fejl, som matte
vare forekommet i denne periode, kan derfor ikke medfere behov for at justere den startsaldo, som indgér
i beregningsgrundlaget. Desuden har stikprevevise gennemgange af sager for den efterfelgende periode
har siledes bekraftet, at fejlen ikke er forekommet efter implementeringen af DCS.

P4 baggrund af dens analyser har banken derfor konstateret, at alle de ca. 54.077 migrerede konti i DCS,
til hvilke der er foretaget betalinger, kan vare berart af problemstillingen, Banken vil dog ikke justere
startsaldoen for de konti, hvor der ikke er foretaget indbetalinger efter 2004, idet banken ikke har data
om betalinger som ligger for denne dato, og da overbetaling relateret til sidanne =ldre betalinger ikke

erstattes, jf. ovenfor, afsnit 5.4.1.3. Bankens tilgang medferer omvendt, at startsaldoen korrigeres for alle
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konti med betalinger foretaget efter 2004, nanset om der faktisk er sket fejl i relation til en rets- eller
fogedsag.

Banken har foretaget en stikprevevis gennemgang af 635 migrerede konti i DCS, hvor det af banken er
undersegt, om der er sket overopkraevning af omkostninger, samt hvor stor denne overopkraevning har
varet. Banken har i gennemgangen identificeret 60 konti, som faktisk var pavirket af problemstillingen.

Den hejeste observerede overopkraevning for disse 60 konti udgjorde ifelge bankens analyse kr. 2.700.

Pa baggrund af denne analyse har banken besluttet at nedjustere startsaldoen i beregningsmodellen med
kr. 5.000 for samtlige migrerede konti med indbetalinzer. Baggrunden for denne nedjustering med kr.
5.000 (dvs. med mere end den maksimalt observerede overopkraevning) er ifelge det oplyste, at banken,
udover alene at kompensere for delproblemstilling nr. 8a, ogsa gennem nedjusteringen seger at kompen-
sere for et eventuelt tab som felge af delproblemstilling nr. 1e, der vedrerer forkert beregnede retsafgifter
og forkert opgjorte sagsomkostninger i henholdsvis civile retssager, udenretlige inkassosager og fogedsa-

ger, jf. nedenfor.

Det er vores vurdering, at banken med en hgj grad af sandsynlighed har identificeret alle potentielt be-
rerte konti, eftersom banken har truffet beslutningen om at anse samitlige migrerede konti i DCS, hvortil
der er sket indbetalinger, for at veere bererte af problemstillingen.

For s4 vidt angar fastssttelsen af kompensationsbelebet til de af delproblemstilling nr, 8a bererte konti,
bemserker vi, at fastsattelsen af den hajest observerede overopkrazvning pa kr. 2.700 er baserel pi en
gennemgang af kun 60 sager med overopkravning af omkostninger, hvilket skal ses 1 forhold til den
samlede population pa ca. 54.000 sager, som korrigeres i modellen. De 60 sager er identificeret i en stik-
preve pi 635 migrerede sager, hvoraf mange pa grund af lav datakvalitet eller manglende behandling
ved domstolene ikke var relevant for problemstillingen. Det ma saledes konstateres, at den valgte lesning
pa den ene side vil overkompensere 1 mange sager, men at der ogsi er et begraenset empirisk grundlag
for at fastsla, at den maksimale pavirkning pd en konto kan udgere kr. 2.700. Det kan derfor heller ikke
udelukkes, at enkelte kunder i populationen har (potentielt vaesentligt) sterre tilbagebetalingskrav i an-
ledning af delproblemstilling nr. 8a, hvilket for disse kunder medferer en forhgjet risiko for underkom-
pensation,

Som anfert er det bankens opfattelse, at korrektionen af startsaldoen med kr. 5.000 ogsi er tilstrakkelig
til at dsekke tab, som skyldes delproblemstilling nr. le.

Delproblemstilling nr. le angér det forhold, at retsafgifter og sagsomkostninger i tidernes lab er beregnet
og tildelt som en andel af det inddrevne krav, hvorfor et for hejt krav kan have medfert et for hejt bereg-
ningsgrundlag og dermed en forkert opgerelse af afgifterne og sagsomkostningerne.
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Det bemaerkes, at delproblemstilling nr. le kan pavirke bade de migrerede og de ikke-migrerede konti,
men at der alene sker rettelse af startsaldoen for de migrerede konti, da omkeostninger, som beskrevet
ovenfor, er registeret sserskilt i DCS siden 2004. I beregningsmodellen indgar disse belob siledes ikke i
startsaldoen for sager, som er oprettet i DCS efter 2004.

Bankens analyse af delproblemstilling nr. 1e omfatter opkraevning af forkerte retsafgifter og tildelte sags-
omkostninger i henholdsvis civile retssager, udenretlige inkassosager og fogedsager. Kundens tab defi-
neres af banken som forskellen mellem, hvad de tilkendte sagsomkostninger kunne have vaeret, og hvad

sagsomkostningerne reelt var.

Banken har oplyst, at tilgangen til kompensation for delproblemstilling nr. 1e beror pa en rzkke valg,
der ifvlge bankens beregninger vurderes at vaere til fordel for kunden. Vi er pa et mede den 1. maj 2023
blevet prazsenteret for bankens analyse, og vi har ikke bemasrkninger til den af banken valgte tilgang.

Herudover er vi blevet prasenteret for en analyse vedrerende 26 migrerede konti, hvoraf 15 konti poten-
tielt er berert af delproblemstilling nr, le. Analysen af de 15 migrerede konti, som illustrerer, at hvis en
konto bade er berert af delproblemstilling nr. 8a og delproblemstilling nr. le, vil nedjusteringen af den
oprindelige gaeld med kr. 5.000 vaere tilstraekkelig. Det hejeste observerede tab i analysen udgjorde sale-
des kr. 2.714 for en konto, der var berert af begge delproblemstillinger.

Vi bemaerker i forhold til ovenstdende, at der ogsa i forhold til delproblemstilling nr. le ma anses for at
foreligge i1 hvert fald en vis usikkerhed om grundlaget for bankens konklusioner, da antallet af gennem-
giede sager er sa lavt, at der ikke er statistisk evidens for bankens konklusioner. Banken har desuden

ikke dokumenteret, at de 15 udvalgte sager var reprasentative for den samlede population.

Selvom den af banken valgte losning givet vis i mange sager vil fore til reel overkompensation af kunden,
er der ogsa risiko for, at en raakke kunder ikke kompenseres tilstraekkeligt. Vi kan ikke pa det forelig-
gende grundlag udtale os ngermere om storrelsen af denne risiko, samt om, hvilken effekt fejlen kan have
i de enkelte kunders sager. Vi anerkender imidlertid, at en mere pracis vurdering af risikoen vil kraeve
en omfattende manuel gennemgang af et storre antal sager, og at det henset til fejlens karakter er usand-
synligt, at fejlen for de enkelte kunder har fert til betydelige tab.

Banken orienterer i brevene til de kunder, hvis konto er migreret ind i DCS i 2004, om risikoen relateret
til disse fejl, ligesom banken vejleder kunderne om, at de kan kraeve en individuel gennemgang, hvis de
har mistanke om, at deres sager kan vere berort af fejl, som ikke er handteret af banken, Vi henviser i
den forbindelse til bilag 4.6.
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5.4.3.2  Justering for yderligere problemstilling nr. 32

Banken oplyste i januar 2023, at bankens analyser havde vist, at der i beregningsmodellen skal foretages
en sarskilt justering af startsaldoen for sager, der kan vaere omfattet al yderligere problemstilling nr. 32,
der vedrerer deekningsraekkefolgen af konti i betalingsaftaler. Banken traf farst medio marts 2023 be-

slutning om, hvordan justeringen skal implementeres.

Yderligere problemstilling nr. 32 vedrerer bankens indgaelse af betalingsaftaler med kunder med konti i
DCS i situationer, hvor en kunde har geeld hidrerende fra mere end én konto under inddrivelse i banken,
og hvor disse gaeldsforhold er omfattet af den samme betalingsaftale. Fejlen i bankens inddrivelse angar
méaden, hvorpd banken i disse sager har fordelt kundernes afdrag pé geelden til de respektive kontii DCS.
Fejlen bestdr efter bankens analyser i, at banken ikke i alle tilfslde har ydet kunden radgivning om,
hvordan kundens afdrag mest fordelagtigt kunne fordeles pa de omfattede konti.

I flere af de omhandlede betalingsaftaler, har banken aftalt en prioriteret dakningsrsekkefolge med kun-
den, hvorved forstds, at der forst afdrages pa en konto, indtil gelden pa denne er betalt, og derefter pa
en anden. Det har imidlertid vist sig, at aftalerne ikke i alle tilfselde har vaeret fordelagtige for kunden,
da kunden i nogle sager pa grund af forskelle i blandt andet hyppigheden af rentetilskrivningen pa de
enkelte konti med fordel kunne have indgéet en pro rata deekningsrsekkefelge, hvor gzldsforholdene hid-
rerende fra forskellige konti skulle afvikles sidelebende. Dette kan have medfart, at kunderne har haft
en storre renteomkostning over tid.

Banken har identificeret kunder, som kan vaere berert af problemet, ved at finde kunder som:

1) har flere konti registreret p4 samme sag i DCS,

2) har indgéet en aftale med banken, som omhandler flere konti

3) har konti, hvor mindst en har veeret genstand for forrentning, og
4) har foretaget indbetalinger.

Banken har pa den baggrund i marts 2023 konstateret, at 7.348 kunder med i alt 16.349 konti kan vaere
er berert af fejlen.

For 10.700 af disse konti omfattende 6.200 kunder vil banken foretage en justering af startsaldoen, som
sikrer, at problemstillingen ikke forer til underkompensation. Det er bankens vurdering, at udsegnings-
kriterierne indebserer, at korrektionen foretages for markant flere konti end dem, som reelt er berart af
fejlen.
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Justeringen gennemfores pi baggrund af en stikprave, som omfatter 188 konti, der er udvalgt pa bag-
grund af en af banken udarbejdet segmenteringsmodel. Modellen omfatter konti i en reekke segmenter,
som efter bankens analyser har forskellige egenskaber i forhold til daekningsprincipper og tidspunktet
for aftaleindgéelse mv.

Banken har oplyst, at de 188 stikpraver til sammen medferer, at der er sket gennemgang af mindst 1 %
af sagerne i hver af de seks segmenter. Banken har pa baggrund af den hajest observerede renteforskel i
hver af de seks segmenter, besluttet at justere den oprindelige gzld ved at fratrakke en bestemt procent-
sats af gaelden afhsengigt af, hvilket segment den enkelte konto befinder sig i. Dette medforer, at banken
i modellen fratreekker mellem 0 % - 2.06 % af det belsb, som er beregnet af kundens registrerede netto-
indbetalinger i startsaldoen for de bererte konti.

Selvom det ikke kan udelukkes, at modellen ikke i alle tilfzelde medferer, at bankens kunder modtager
fuld erstatning, er det vores vurdering, at bankens tilgang, hvor den baserer sin justering pa den hejeste
observerede renteforskel i de enkelte segmenter, med en hgj grad af sandsynlighed vil vaore tilstraekkelig.

5.4.4 Beregningsmodel - Forelobigt resultat af modelberegningen
5.44.1 Forelabig kompensation for potentiel overbetaling

Nar banken har fastlagt den justerede oprindelige gald, foreligger der en startsaldo for bankens bereg-
ning af den enkelte kundes krav pi kompensation i anledning af potentiel overbetaling.

Modellen medferer grundlseggende, at den justerede oprindelige geeld med stor sandsynlighed modsvarer
eller er lavere end den faktiske skyld i form af 1) hovedstol og 2) renter og gebyrer fra for kundens sag
blev registreret i DCS, og renset for omkostninger og fejl som felge af hovedéarsager 1-4.

Modellen beregner et forelebigt resultat ved at sammenholde den justerede startsaldo, jf. afsnit 5.4.3
ovenfor, med data om kundens betalinger til kontoen, jf. ovenfor, afsnit 5.4.1.3. I det omfang kundens
indbetalinger til kontoen overstiger den fastsatte startsaldo, har kunden efter modellen som udgangs-
punkt krav pad kompensation for en potentiel overbetaling.

I beregningen indgér altsd hverken renter, gebyrer eller andre omkostninger, som er registeret 1 DCS 1
den periode, hvor kundens sag efter 2004 har vesret registreret til inkasso. Populsert sagt medfarer mo-
dellen derfor i sin grundform, at kunderne slet ikke skal betale renter og omkostninger for den periode,
hvor sagen efter 2004 har veret til inkasso. Modellen i sin grundform medferer derfor ogsa, at alle fejl
relateret til bankens beregning af renter, gebyrer og omkostninger i inddrivelsesfasen rettes overfor kun-
den.
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Beregningen foretages pa kontoniveau, og der sker siledes ikke udligning af kompensationsbeleb pa
tveers af konti, hvor samme kunde er debitor pd mere end en konto i systemet.

Hvis gzlden overstiger indbetalingerne (efter 2004), beregnes kompensationsbelebet til kr. 0. Bankens
beregningsmetode sikrer siledes, at det beregnede kompensationsbeleb ikke kan medfere en negativ
kompensation for kunden.

Det kompensationsbeleb, som fremkommer ved at sammenholde betalingerne med den fastlagte start-
saldo, udger et forelobigt beregningsresultat, som efter bankens opfattelse deekker kundernes krav pa
erstatning for direkte tab som folge af potentiel overbetaling, samt skat af den del af kompensationen,
som preesumptivt modsvarer kundernes reelle tab, jf. neermere nedenfor, om bankens metode til valide-

ring heraf.
5.4.4.2  Beregning af en forelebig tidskompensation

De kunder, for hvilken beregningsmodellen har beregnet et forelebig krav pi kompensation for overbeta-
ling, har som beskrevet avenfor, afsnit 5.3, tillige krav pa betaling af en tidskompensation, som afspejler
kompensation for den tid, hvor kunderne ikke har haft radighed over det potentielt overbetalte beleb.

Tidskompensationen beregnes med udgangspunkt i rentelovens § 5 om rente ved betaling efter forfalds-

datoen (morarenten).

Vi bemarkede i vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021, afsnit 6.2, at vi ikke anser det for usandsynhgt,
at banken i de foreliggende sager med systematiske fejl i bankens inddrivelsessysiemer vil vaere forpligtet
til at yde rente efter rentelovens § 5, og at renten i den forbindelse kan blive fastsat fra en tidligere
startdato end 30 dage fra et af kunden afgivet pakrav.

Ved udbetaling af kompensation til kunderne for de fire hoveddrsager anvendte banken en tilgang, hvor
tidskompensation blev beregnet pa baggrund af det samlede beleb, som kunden var blevet overopkravet
med udgangspunkt i den rentesats, der var geldende pa tidspunktet for kundens ferste overbetaling pa
kontoen.

I forbindelse med den nye tilgang har banken besluttet at sendre dette princip, siledes at banken bereg-
ner tidskompensation szrskilt for hver overbetaling, der kompenseres. Startdatoen for beregning af tids-
kompensation er den skaringsdato, hvor kundens nettoindbetalinger pa den enkelte konto konsekvent
har oversteget den justerede oprindelige gzld (som beskrevet i afsnit 5.4.3). Den samlede tidskompensa-
tion til kunden udgeres dermed af summen af den beregnede tidskompensation for hver enkelt betaling,
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der er sket efter denne dato. For samtlige tidsperioder anvender banken en rentesats, der som minimum
er svarende til den morarentesats, der efter renteloven var galdende for den pAgeeldende periode.

Tidskompensation beregnes frem til udbetalingstidspunktet.

545 Kalibrering af resultat i de ikke-migrerede sager

For konti, som blev migreret ind 1 DCS 1 2004, udger det forelabige beregningsresultat som udgangspunkt

kundens endelige kompensationskrav eksklusive tidskompensation, jf. ovenfor, afenit 5.4.4.1

Som heskrevet ovenfor medferer modellen i sin grundform populsrt sagt, at kunderne slet ikke skal be-
tale renter og omkostninger for den periode, hvor sagen efter 2004 har veeret under inddrivelse. De fejl,
som har foreligget i bankens renteberegning, og i bankens handtering af omkostninger og gebyrer, med-
forer imidlertid ikke, at banken i alle sager har vaeret helt ubefajet til at beregne renter og gebyrer, Ud-
gangspunktet er derfor ogsé, at modellen i sin grundform beregner et kompensationsbeleb, som er storre
end kundernes faktiske tab ved overbetaling til banken.

Banken har derfor udarbejdet en metode til individuel gennemgang af sager, og denne metode er anvendt
til at afdekke, om det beregnede kompensationsbeleb kan nedsaties samtidig med, at den statistiske
risiko for underkompensation forbliver lav. Den individuelle gennemgang, udvalgelse af stikprever og

bankens anvendelse af statistisk metode omtales nsrmere nedenfor, afsnit 5.5.

Baseret pa resultatet af den omfattende stikprevevise gennemgang af sager har banken konkluderet, at
den ikke kan dokumentere, at der er et sikkert grundlag for generelt at foretage fradrag i den forelebigt
beregnede kompensation for de sager, der blev migreret ind 1 DCS 1 2004.

Omvendt har banken vurderet, at der for de sager, som ikke blev migreret ind i DCS i 2004, dvs. sager,
som lebende er blevet oprettet 1 DCS efter idriftssettelsen af DCS 1 2004, og hvor datagrundlaget generelt
er mere praecist, er basis for at foretage en nedjustering af det forelebigt beregnede kompensationshelab.
Denne nedjustering kan efter bankens analyser gennemfores generelt for de sager, som ikke er migrerede
til DCS i 2004, og den medforer, at banken fratraeckker 40 % af det forelebige beregningsresultat.

Det forelsbige beregningsresultat reduceres altsd for disse kunder med 40 %, hvilket ogsi gzlder den
beregnede tidskompensation. Bankens overordnede tilgang til kalibrering af beregningsmodellens resul-

tat kan illustreres som folger:

Figur 5 — Bankens kalibreringstilgang (illustration modtaget fra banken, maj 2023)
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Kompensation fer og efter kalibrering (%)

DCS-konti, [CEm

der overgik til
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kr. 100.000.

(100 )

Nominel, skat og tid Kalibrering Nominel, skat og tid
(for kalibrering) (efter kalibrering)

(40 %)

Nominel, skat og bid Kalibrering Nominel, skat og tid
(for kalibrering) (efter kalibrering)

DCS konti,
der overgik til
inkasso efter
2004 med en
kompensation
under:

kr. 60.000.

Reglen om, at kompensationen nedsaettes (kalibreres) med 40 % omfatter alle ikke-migrerede konti. Ka-
librering sker dog ikke, hvis bankens udssgninger viser, at kontoen kan vare pavirket af hovedarsag 3
og 4, jf. ovenfor, afsnit 5.4.2.3.

5.4.6 Korrektion og supplering af den beregnede kompensation

5.4.6.1  Korrektion pd konii, hvor kunden tidligere har moditaget kompensation

Banken har i marts 2023 besluttet, at der for kunder, som omfattes af den nye tilgang, men som tidligere
har modtaget kompensation for hovedéirsag 1-4, skal fastsmttes en evre graense for den samlede udbeta-
ling af kompensation vedrerende tab som felge af hovedarsag 1-4. Formalet med tilgangen er at undga,
at banken betaler kompensation flere gange for det samme tab.

Korrektionen sker ved, at kompensationen fra modellen {ekskl. tidskompensation) sammenlsgges med
den nominelle kompensation, som tidligere er udbetalt for hovedarsag 1-4. Summen af de to belgb ma
maksimalt svare til kundens samlede indbetalinger, og nedsattes ellers, s den svarer hertil.

Kunderne inddeles ved beregningen 1 tre grupper:

Gruppe 1: Kunder, som allerede har modtaget nominel kompensation for hovedarsag 1-4, som er lig

ikke udbetale yderligere kompensation efter beregningsmodellen, fordi kunderne allerede
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er blevet kompenseret for deres samlede potentielle overbetaling til banken og har modta-
get tids- og skattekompensation herfor.

Gruppe 2: Kunder, som har modtaget nominel kompensation for hovedirsag 1-4 med et belgb, der
sammen med den nominelle kompensation efter beregningsmodellen (fratrukket indkomst-

skat) overstiger kundens samlede indbetalinger. For disse kunder vil den nominelle kom-
pensation efter 40 %-kalibrering blive begraenset til at ndgere forskellen mellem kundens
indbetalinger og den tidligere udbetalte kompensation for hovedarsag 1-4.

Gruppe 3: Kunder. som har modtaget nominel kompensation for hovedirsag 1-4 med et beleb, der
tilsammen med den nominelle kompensation efter beregningsmodellen (fratrukket skat)

ikke overstizer kundens samlede indbetalineer. For disse kunder foretages der ingen kor-

rektioner til den modelberegnede kompensation som folge af den tidligere udbetalt kom-

pensation.

For kunder i gruppe 2 ovenfor foretager banken en seerskilt udregning af skattekompensation.

Kunders krav pa tidskompensation genberegnes ogs4, idet det nedsmttes med samme faktor, som felger

af den gennemforte korrektion.

5.4.6.2 Korrektion vedrerende yderligere problemstilling nr. 19

Afbankens modeldokumentation, som vi modtog den 7. februar 2023, fremgéar det, at banken i den nomi-

nelle kompensation fratreekker tidligere udbetalt kompensation for yderligere problemstilling nr. 19,

Yderligere problemstilling nr. 19 angéar, som beskrevet i vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022, afsnit 9.4.19
sager, hvor banken har foretaget "nulstilling” og lukning af konti, men hvor kunder i forbindelse med
indfrielsen af restgselden pa kontoen havde betalt mere end den resterende geeldssalde. Banken har i den
forbindelse opereret med en forretningsmeessig bagatelgraense pa kr. 50, indenfor hvilken banken har
"nulstillet” kontoen, uden at tilbagebetale det for meget indbetalte til kunden. Den navnte praksis har
dog ogsa i nogen sager medfert, at banken har "nulstillet” konti, hvor kundens overbetaling ved indfrielse
oversteg kr. 50.

Vi beskrev i vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022, at 9.044 kunder allerede har modtaget kr. 50 som erstat-
ning for, at de potentielt har vaeret berert af yderligere problemstilling nr. 19. Vi beskrev endvidere, at
banken til 420 af 669 bererte kunder havde udbetalt mere end kr. 50 i anledning af yderligere problem-
stilling nr. 19.
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De beleb, som banken allerede har udbetalt til kunderne som falge af yderligere problemstilling nr. 19
fratrakkes af banken i den beregnede kompensation for overbetaling, og fradragene medferer tilsva-
rende, at kundernes krav p4 tidskompensation reduceres.

For en rzkke af bankens kunder glder det, at de i forbindelse med indfrielsen af deres gald har betalt
mere, end den registrerede restsaldo, men at banken ved en fejl ikke har returneret belebet til kunden.
Disse kunder har i dag konti med en positiv saldo 1 DCS. For disse kunder udbetales den positive saldo,
og det udbetalte beleb fratreekkes i kundernes krav pa kompensation.

5.46.3 Yderligere problemstilling nr. 38b

I forbindelse med udbetaling af den modelberegnede kompensation agter banken for nogle kunder at
supplere kompensationen med udbetaling af kompensation for tab, som skyldes yderligere problemstil-
ling nr. 38b. Delproblemstilling nr, 38b omhandler kunder, hvis konti har haft en positiv balance regi-
streret i DCS i en lengere periode, og hvor kunderne derfor har krav pa szrskilt tidskompensation af
deres tilbagebetalingskrav, jf. ovenfor, afsnit 7.2.8.3. Banken har oplyst, at delproblemstillingen 38b om-
handler ca. 533 konti.

Banken har oplyst, at de omfattede kunder vil fa tilbagebetalt det indestifende beleb tillagt tidskompen-

sation beregnet efter rentelovens § 5.
5.5 Validering af modellen og hindtering af risikoen for underkompensation
5.5.1 Bankens generelle metode til validering via stikprover

Som beskrevet ovenfor, afsnit 5.1, er det bankens opfattelse, at kundernes tab relateret til hovedarsag 1-
4 samt tab ved overbetaling relateret til i alt yderligere 25 fejl er omfattet af den kompensationsbetaling,
som banken nu vil udbetale til sine kunder.

Grundleggende er modellen, som beskrevet ovenfor, opbygget ud fra en antagelse om, at hvis banken
tilbagebetaler alf, hvad kunden har indbetalt, som overstiger den oprindelige gald, der er registreret i
inddrivelsessystemet DCS, vil kunden vere kompenseret for alle fejl, der vedrarer renter og gebyrer i
inddrivelsesfasen. Banken har pa det grundlag konkluderet, at fejl, som relaterer sig til beregningen af
renter og gebyrer, vil veaere rettet med modellen, da kundernes indbetalinger grundlseggende tilbagebeta-
les, idet omfang de overstiger den gald, som oprindeligt kom til inddrivelse.
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Banken har dog oplyst, at hvis denne tilgang anvendes uden yderligere tilretning, vil der blive udbetalt
en for banken uacceptabel hej overkompensation. Derfor har banken tilfgjet to tiltag for at reducere denne
overkompensation til et for banken acceptabelt niveau.

For det forste har banken besluttet, at kompensationen for indkomstskat skal anses for at vaere indeholdt
i det forelobige beregnede kompensationsbelab for alle sager, undtagen sager omfattet af hovedarsag 3 og
4. Det vil sige, at det beleb, som fremkommer efter modelberegningen, anses for at deekke bade nominel
kompensation og skattekompensation.

For det andet har banken besluttet, at der for sager, som ikke blev migreret til DCS i 2004, men som i
perioden derefter er oprettet direkte i systemet, skal ske generel nedjustering af beregningsmodeliens
resultat med 40 %. Dette skyldes, at banken vurderer, at den har varet berettiget til at beregne nogle

renter og gebyrer i inddrivelsesperioden.

Banken har gennemfort en stikprevevis gennemgang for at undersege om disse nedjusteringer kan fore-
tages samtidig med, at risikoen for underkompensation forbliver lav, og at der ikke opstar risiko for, at

sager som skulle resultere i, at kunder skulle kompenseres, ikke bliver identificeret.

Bankens valideringsmetode kan overordnet beskrives som folger:

1. Banken har udviklet en metode til individuelt og delvist manuelt at genberegne den enkelte kundes
sag siledes, at der tages hsjde for hovedparten af de af banken kendte identificerede fejl. Metoden
omfatter blandt andet a) fastlzeggelse af startsaldoen via de ovenfor omtalte modeller, og b) herefter
gennemgang og delvist manuel genberegning af hele inkassoforlabet i DCS i den enkelte kundes sag
pé baggrund af kendte transaktionsdata, aftale- og retsdokumenter og andre relevante sagsoplysnin-
ger. Banken anvender i forbindelse med denne gennemgang en sikaldt konto-genberegner, som en
sagsbehandler bruger til at genberegne sagen.

I modsatning til den modelbaserede kompensationsberegning, er malsstningen for den individuelle
og delvist manuelle gennemgang via konto-genberegneren at fastsla, om den enkelte kunde faktisk
har foretaget overbetaling. Der beregnes siledes bade berettigede renter og gebyrer 1 inddrivelsespe-
rioden, og kunderne er derfor ikke — som i grundversionen af kompensationsmodellen - fritaget for
betaling af renter og gebyrer i inddrivelsesperioden efter 2004.

Den individuelle gennemgang via konto-genberegneren omtales nsermere nedenfor, afsnit 5.5.1.1. Det

er grundlzeggende veesentligt at forstd, at ozsd den individuelle pgennemeang via konto-zenberegneren

mé karakteriseres som en model, og at den ogsd pi en rakke punkter involverer udsvelse af skon,

som banken har tilsigtet at foretage til fordel for den enkelte kunde,
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Det resultat, som opnas ved en genberegning af kundens konto i konto-genberegneren er siledes ikke
et prazcist udtryk for kundens tab ved overbetaling, men resultatet mi anses for i de fleste tilfzelde at
veaere vaesentligt mere praecist end det resultat, som fremkommer via kompensationsberegningen i
den nye tilgang. Det skal dog bemsaerkes, at konto-genberegneren for de migrerede konti anvender
den samme startsaldoe som kompensationsmodellen (efter brug af den statistiske model), og validerer
siledes alene kompensationsberegningen fra startsaldo til endelig kompensation.

2. Banken har opdelt de konti, som pad nuvarende tidspunkt omfattes af kompensationsmodellen i et
antal segmenter eller kompleksitetsniveauer. For en beskrivelse heraf, se afsnit 1.6 ovenfor. Endvi-
dere sondrer banken pa tveers af disse kompleksitetsniveauer generelt mellem sager, som blev migre-
ret ind i DCS i 2004, og sager som er oprettet 1 DCS efter dette tidspunkt.

3. Banken har udtaget et stort antal stikprever i de respektive kompleksitetsniveauer, jf. pkt. 2, ovenfor,
og den har herefter gennemgaet de stikprevevist udvalgte sager via den ovenfor, pkt. 1, beskrevne

individuelle delvist manuelle konto-genberegning.

4. Banken har registeret resultaterne fra de individuelle delvist manuelle gennemgangen via konto-
genberegneren og sammenholdt disse med resultatet af en beregning for samme konto foretaget via
kompensationsmodellen, som den er beskrevet ovenfor, afsnit 5.4.1-5.4.4. P4 baggrund af denne sam-
menstilling har banken opnéet indsigt i, om der indenfor de enkelte kompleksitetsniveauer forekom-

mer overkompensation eller underkompensation, samt omfanget og sterrelsen heraf.

5. Banken har anvendt resultatet af den ovenfor pkt. 1-4 beskrevne proces til at foretage beregninger og
observationer vedrerende henholdsvis niveauet for overkompensation i1 de respektive segmenter og
risikoen for under kompensation i samme. [ den forbindelse har banken via forskellige beregninger,
herunder statistiske beregninger, forsegt at estimere risikoen for underkompensation i de respektive

segmenter for at fastsld, hvorvidt denne er tilstraekkelig lav.

Processen med en individuel delvist manuel gennemgang af en konto er sserdeles tidskraevende og kom-
pleks. Den krmver adgang til fysiske arkivalier 1 banken, og de medarbejdere, som gennemferer bereg-
ningen, skal kende bankens processer og systemer, vaere trenede i at forsta og fortolke de foreliggende
data, og have indgdende kendskab til og indsigt i de algoritmer, som konto-genberegneren anvender.

Selvom de kompensationsbelab, som banken siledes kan beregne via den individuelle delvist manuelle
gennemgang generelt er mindre end dem,_'éom fremkommer via kompensationsmodellen, er det ikke en
mulighed for banken at gennemga samtlige konti i DCS efter samme metode. En sddan proces ville vare
flere ar, og processen er vanskelig at skalere, uden at age risikoen for manuelle fejl 1 beregningen mar-
kant.
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Resultatet af den ovenfor anferte proces er anvendt af banken til en raekke formal:

For det forste har processen dannet grundlag for bankens beslutning om, at den forelobigt beregnede
kompensation til kunder, hvis sager ikke er migreret ind i DCS 1 2004, men oprettet i systemet efterfol-
gende, skal beskmres med 40 %, jf. ovenfor, afsnit 5.4.5

For det andet har processen dannet grundlag for bankens vurdering af, om den modeberegnede nomi-
nelle kompensation (efter nedjustering med 40 % i de ikke-migrerede sager) med haj eller relativt hej
grad af sandsynlighed er sa stor, at den ud over erstatning for et faktisk tab ved overbetaling ogsd kan

dzkke den enkelte kundes indkomstskat (dog ikke nedvendigvis topskat) af kompensationen.

Endelig — og veesentligst — er metoden for det tredie selve grundlaget for bankens konklusion om, at
modellen generelt med hej sandsynlighed yder den enkelte kunde fuld erstatning for tab som folge af
overbetaling pa baggrund af netop hovedérsag 1-4 og de 25 andre fejl, som modellen i den nuvserende
version tilsigter at dsekke for de konti, som omfattes af denne rapport.

Den stikprevevise individuelle og delvist manuelle gennemgang har siledes overordnet vaeret anvendt af
bhanken som et valideringsveaerktej, med henblik pa at fastsla, at modellen lever op til det overordnede

malbillede, som er beskrevet ovenfor, afsnit 5.3.

Banken havde pr. 12. maj 2023 samlet foretaget 4.097 stikprever inden for kompleksitetsniveau 1-4, som
omfatter de konti, som vi i denne rapport udtaler os om. Stikpreven er udvalgt ud fra en “segmenteret
randomisering” i de ca. 80.300 konti i DCS, hvor kunden efter bankens registreringer har foretaget ind-
betalinger. Al disse 80.300 konti er ca. 30.600 migrerede konti, mens 49.700 er ikke-migrerede konti og
ca. 7.900 erhvervskonti, som ikke er genstand for bankens stikprevevise gennemgang samt vores under

segelse 1 denne rapport.

Disse udvalgte sager fordeler sig forskelligt pa de respektive segmenter, idet det banken har tilstraebt at
opné en passende andel af de enkelte segmenter, som ikke er lige store. I udvaelgelsen har banken i et
vist omfang veeret nedt til at kassere sager i stikprevegennemgangen som felge af, at de nedvendige data
ikke var tilgengelige for disse sager, hvilket i et vist omfang m#a antages at pavirke kvaliteten af stikpre-

veundersegelsens resultater.

Vores undersegelse af bankens validering via den individuelle og delvist manuelle gennemgang har om-

fattet felgende overordnede omrader:
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a) Undersogelse og vurdering af, om den individuelle og delvist manuelle gennemgang via konto-gen-
beregneren faktisk tager hejde for i hvert fald de fejl, som banken ensker, skal veaere omfattet af
den kompensation, der nu udbetales via kompensationsmodellen, jf. herom afsnit 5.5.1.1, nedenfor.

b) Undersogelse og vurdering af bankens metode til udvalgelse af stikprever, herunder vurdering af,
om stikpreverne er udvalgt tilfeldigt, og om stikpreverne ma anses for at vaere reprasentative for
hele den population af konti, som kompensationsmodellen nu skal anvendes for, og om antallet af
stikprever ma anses for at veere tilstreekkeligt i forhold til formalet med bankens gennemgang, jf.
herom afsnit 5.5.1.2, nedenfor.

¢) Undersegelse og vurdering af de konklusioner som banken er niet til i forbindelse med validerin-
gen, herunder undersoegelse af bankens anvendelse af statistisk metode og vurdering af, om banken
ved sin validering har opndet en sidan tilstraekkelig indsigt i risikoen for underkompensation i de
enkelte segmenter, at det er forsvarligt at anvende modellen til beregning af de enkelte kunders
kompensation, jf, herom afsnit 5.5.1.3, nedenfor.

5511 Den individuelle delvist manuelle gennemgang via konto-genberegneren

Som anfert ovenfor, afsnit 5.5.1, er milssetningen for den individuelle og delvist manuelle gennemgang
via konto-genberegneren at fastsli, om den enkelte kunde faktisk har foretaget overbetaling. Der bereg-
nes siledes bide berettigede renter og gebyrer i inddrivelsesperioden, og kunderne er derfor ikke — som i
grundversionen af kompensationsmodellen — fritaget for betaling af renter og gebyrer 1 inddrivelsesperi-
oden efter 2004.

Det er endvidere vaesentligt at understrege, at ogsa den individuelle gennemgang via konto-genberegne-
ren mé karakteriseres som en model, og at den ogsd pa en rsekke punkter involverer udevelse af skon,
som banken har tilsigtet at foretage til fordel for den enkelte kunde.

Det resultat, som opnés ved en genberegning af kundens konto i konto-genberegneren, er siledes ikke et
pracist udtryk for kundens tab ved overbetaling, men resultatet mé anses for at vaere vaesentligt mere

praecist end det resultat, som fremkommer via kompensationsheregningen i den nye tilgang.

Metoden til gennemferelse af den individuelle og delvist manuelle gennemgang via konto-genberegneren
er ndret flere gange undervejs 1 bankens arbejde. Banken har siledes opdaget fejl eller uhensigtsmaes-
sigheder i konto-genberegneren, og har justeret denne. Nar banken har foretaget sndringer eller juste-
ringer, har banken sikret, at de allerede beregnede stikprever blev gennemgaet pa ny. Vi har gennemgaet
en meget omfattende dokumentation for konto-genberegneren, og vi har ved beseg i banken fulgt arbejdet
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med stikprevevis udvalgelse af konti, udsegning af data og gennemferelse af den individuelle gennem-
gang.

Endelig har vi fulgt bankens processer omkring brugen af konto-genberegneren, herunder bankens kva-
litetskontrol, bankens metode til risikostyring og bankens lebende arbejde med dokumentation af proces-
sen.

Konto-genberegneren bestdr grundlzggende af et komplekst Excel-ark, som delvist maskinelt, delvist
manuelt beriges med data fra de enkelte kunders konti. Banken har til Excel-arket udarbejdet en raekke
hjzlpevaerktejer og vejledninger, som anvendes af de specialister 1 banken, som kan foretage genbereg-
ning af sager, Selve beregningsvarktejet er udviklet af bankens medarbejdere i samarbejde med en
rakke eksterne konsulenter, og udviklingen af arket har involveret indhentelse af vejledning fra bankens
mest erfarne inkassomedarbejdere, bankens juridiske afdeling samt fra eksperter med indsigt i bankens
data og IT-gystemer.

Banken har sidelosbende med udviklingen af konto-genberegneren haft fokus pé at treene sagsbehand-
lerne siledes, at de har vaeret i stand til at anvende denne korrekt. Banken har oplyst, at den lebende
har styrket traeningsindsatsen yderligere, herunder da banken ved kvalitetskontrol i perioder har oplevet
haje fejlprocenter i gennemgangen. F.eks. har banken oplyst, at der har vaeret fejli 12-21 % i stikproverne
i perioden fra august 2022 til november 2022. Det har pavirket fejlprocenterne, at banken for at fremme
arbejdet har forsegt at rekruttere og treene yderligere sagsbehandlere, som har kunnet gennemgi stik-
prover.

Banken har dokumenteret, at konto-genberegnerens handtering af de fire hovedarsager og de yderligere
problemstillinger sker ved, at banken:

1) har implementeret en raekke "antagelser” eller algoritmer direkte i beregningen, som automatisk
"udbedrer” fejl, der kan have fort til en eventuel overopkravning, eller

2) at sagsbehandlerne ved udferelsen af beregningen manuelt justerer datainputtet saledes, at en
raekke af de yderligere problemstillinger ikke forekommer. Den enkelte sagsbehandler har bla.
muligheden for at foretage justeringer i rentetypen, tidsperioder og deekningsrakkefalgen. Derud-
over har sagsbehandlerne adgang til data fra forskellige datakilder, herunder systemerne hos en
razkke af de eksterne inkassobureauer.

Banken har generelt dokumenteret, at antagelserne i konto-genberegneren indebsrer, at enhver konto
inden for et givent kompleksitetsniveau behandles som om, at kontoen var berert af alle de yderligere
problemstillinger, som er relevante for konti i det pagaldende segment, uanset om den konkrete konto
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faktisk viser sig at vaere det. F.eks. beregnes simpel rente {og ikke rentes rente) for alle konti, hvor banken
i inkassofasen har indgéet en betalingsaftale med kunden, selvom aftalen ifelge banken kan have inde-
holdt vilkar, som gav banken ret til at beregne renfes rente.

Vi har fra vores gennemgang af de algoritmer, som anvendes i konto-genberegneren, sarligt noteret os

folgende:

Reducering af renieberesningsorundlag

Af bankens modeldokumentation fremgér, at alle betalinger som konteres i konto-genberegneren, redu-
cerer renteberegningsgrundlaget, selvom bankens aftale med kunden kan indeholde vilkar, som beretti-

ger banken til at deekke en ikke-rentebsmrende gald forst.

Renteberegning med simpel rente

Af bankens modeldokumentation fremgér, at banken med konto-genberegneren beregner en simpel rente
(og ikke rentes rente) for alle konti, hvor banken i inkassofasen har indgiet en betalingsaftale med kun-
den, selvom aftalen ifelge banken kan have indeholdt vilkar, som gav banken ret til at beregne rentes
rente.

1 tilfaelde, hvor der kan vaere tvivl om aftalegrundlaget, vaelger sagsbehandlerne altid den lavest aftalte
rente, og en reekke usikkerheder i forhold til fastlaeggelse af renteberegningsgrundlaget handteres ved at
reducere dette ved tvivl.

Tilbagebeialing al renter pd rvkkergebyrer ( Helios)

Af bankens modeldokumentation fremgér, at konti, som er berart af yderligere problemstilling nr. 2 om
renter af rykkergebyrer og for mange rykkergebyrer, far fratrukket bade det fulde belab af rykkergeby-
rerne samt den uberettigede opkravede rente. Vi bemaerker, at dette fratraekkes hovedstolen, uanset om

kunden i forvejen har foretaget indbetalinger, der skal deekke rykkergebyrerne.
Den staiisiiske model for hoveddrsag 1-2

Banken har dokumenteret, at startsaldoen for de migrerede konti justeres ved hjzelp af bankens statisti-
ske model, som banken anvendte i forbindelse med kompensationsudbetalingen for hovedarsag 1-2.
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Til fastsacttelsen af startsaldoen for de migrerede konti anvender sagsbehandlerne et hjmlpeverkiej (i
banken kaldet "Original debt calculator for migrated accounts”), hvor sagsbehandlerne blot indssetter den
oprindelige gaeld som er registeret i DCS, hvorefter justeringen sker automatisk.

Der knytter sig en reekke usikkerheder til brugen af den statistiske model for de sager, som er migreret
til DCS i 2004. Disse usikkerheder pavirker altsd bade beregningsmodellen og den individuelle delvist
manuelle genberegning via konto-genberegneren, som anvendes til at validere kompensationsmodellen.
Der henvises til afsnit 5.5.2 nedenfor, hvor vi beskriver de analyser, som banken har presgenteret i forhold

til denne problemstilling.

5512 Udveelgelse af stikprover og stikprovens repreesentativitet

Som anfert ovenfor, har vi foretaget en undersegelse og vurdering af bankens metode tit udvalgelse af
stikprever, herunder vurdering af, om stikpreverne er udvalgt tilfeldigt, og om stikpreverne ma anses
for at veere reprasentative for hele den population af konti, som kompensationsmodellen nu skal anven-
des for, og om antallet af stikprever mé anses for at vaere tilstraekkeligt i forhold til formélet med bankens
gennemgang, jf. nedenfor, afsnit 5.5.1.3.

I forbindelse med ovenstdende har vi endvidere undersegt, om de af banken anvendte segmenter (kom-
pleksitetsniveauer) har vaeret egnede som grundlag for opdeling af populationen, og/eller om andre fak-
torer har hafi hej forklaringskraft i forhold til det i stikprevegennemgangen observerede niveau af over-
kompensation eller risikoen for underkompensation. Saledes har vi i forbindelse med vores undersogelse
anmodet banken om at foretage en rzkke beregninger eller undersegelser for at afdsekke, om andre for-
hold end dem, som danner grundlag for bankens segmentering, har betydning for risikoen for underkom-
pensation. Det gzelder f.eks. sagernes alder, den tid de har veeret under inddrivelse i banken og den sam-
lede betalingsratio pA den enkelte konto.

For at stikpreverne kan anvendes til at underbygge kompensationsmodellens resultater, er det afgerende,
at stikpreverne udger et reprasentativt udsnit af den samlede population af konti, som koempenseres via

modellen nu.

Banken har tilstraebt at opnd en reprasentation pd min. 1 % af det samlede antal konti eller min. 30
sager inden for hver af de fire kompleksitetsniveauer for migrerede hhv. ikke-migrerede konti samt en
reprasentation pd min. 1 % eller 10 sager, som baseret p4 relevante udsegningskriterier kan veere pavir-
ket af en raekke af de omfattede yderligere problemstillinger,

Banken har forelagt analyser, som viser, hvordan konti fordeler sig pa en rskke parametre i stikpraven

ift. den samlede population. Analyserne viser, at fordelingen af konti i stikpreven i vid udstrackning folger
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fordelingen af konti i den samlede population. Dog er konti i kompleksitetsniveaun 1 (simple sager) over-
reprasenterede i stikpreven, mens konti i kompleksitetsniveau 4 (sager som har vaeret handteret af et
eksternt inkassobureau) er tilsvarende underreprasenterede. Dette skyldes, at banken har foretaget
flere stikprever 1 simple sager, da disse bruges i forbindelse med traening af nye sagsbehandlere. Det
bemarkes endvidere, at konti med relativt "sterre geeld” og "sterre indbetalinger” er overreprasenterede
i stikpreverne. Banken har imidlertid oplyst, at dette er resultatet af en bevidst beslutning, da risikoen
for overopkraevning af banken antages at vare storre i forhold til konti med flere og belebsmaessigt storre
indbetalinger. Vi vurderer ikke, at dette udger en vesentlig risiko i forhold til anvendeligheden af stik-
proverne til validering af kompensationsmodellen.

Endelig bemaerkes, at banken har foretaget en reekke "tests” for at vurdere reprasentativiteten i stikpre-
verne. Banken har bl.a, gennemfert en statistisk test, hvor den har segt efter signifikante forskelle mel-
lem karakteristika for stikpreverne og karakteristika i den samlede population.

Vi har overordnet opniet overbevisning om, at banken har tilstraebt en tilfzldig udvaigelse indenfor de
respektive segmenter, ligesom vi, baseret pa de undersogelser, som banken har foretaget pa vores opfor-
dring, har opnéet overbevisning om, at der ikke findes abenlyse faktorer med hej forklaringskraft i forhold
t1l risikoen for underkompensation, for hvilke der foreligger strukturerede data, der muligger segmente-
ring, og for hvilke banken derfor burde have gennemfart s@rskilte stikprever, jf, dog nedenfor, afsnit
5.5.3, om risikoen for underkompensation i sager med haj tilbagebetalingsgrad.

Vores eneste vaesentlige bemaerkning i forhold til udvelgelsen af stikprever er siledes, at banken bade
for de migrerede og de ikke-migrerede konti har niet forholdsmeaessigt feerre stikprever for s vidt angar
konti, som har vaeret hindteret af et eksternt inkassobureau (kompleksitetsniveau 4), og tilsvarende at
banken har naet forholdsmassigt feerre ikke-migrerede konti med aftaler (kompleksitetsniveau 2). Disse
typer af konti synes saledes at vaere "svagere repraesenteret” end de evrige i den samlede. stikprove. Vi
har ikke grundlag for at konkludere, at dette er en selvsteendig kilde til fejl i bankens validering.

5.5.1.3  Bankens analyser of resultatet of sitkpreven

Som beskrevet ovenfor, har vi foretaget en undersagelse og vurdering af de konklusioner, som banken er
ndet til i forbindelse med valideringen, herunder undersegelse af bankens anvendelse af statistisk metode
og vurdering af, om banken ved sin validering har opnéet en sadan tilstraekkelig indsigt 1 risikoen i de
enkelte segmenter, at det er forsvarligt at anvende modellen til beregning af de enkelte kunders kompen-

sation.

I forbindelse med sidstnavnte har vi ogsa fokuseret pa, om den information banken planlsgger at give
kunderne i forbindelse med Lkompensationsudbetalingen, herunder i kundernes individuelle
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kompensationsbreve, og i de hjemmesidetekster, som banken i brevene henviser til, underbygges af de
indsigter, som banken har opniet pa baggrund af valideringen. Vi har altsd undersegt og vurderet, om
banken har et tilstraeekkeligt grundlag for de oplysninger og anprisninger, som er indeholdt i kundebre-
vene og pA hjemmesiden, og som siledes kommunikeres til kunderne, jf. herved afsnit 5.6.1 nedenfor om
kompensationsbrevene og den information, som gives til bankens kunder. Dog mangler vi forsat at se
dele af den kommunikation, som skal anvendes overfor kunder, hvis konti er migreret ind i DCS 1 2004,
jf. nedenfor, afsnit 5.7.

I forbindelse med de beregninger, som banken har foretaget pa baggrund af den stikprevevise gennem-
gang, er det vaesentligt at bemserke, at en observeret underkompensation eller en beregnet risiko for
underkompensation, ikke nedvendigvis er ensbetydende med, at der faktisk forekommer underkompen-
sation.

Savel kompensationsmodellen som den individuelle delvist manuelle gennemgang, der er anvendt i stik-
proven, indeholder sdledes skansmaessige elementer, som i vidt omfang ma antages at vaere til kundernes
fordel, og som derfor preesumptivt medferer, at kundernes kompensationskrav fastsattes for hejt. Det
betyder ogsi, at der i sager, hvor den individuelle delvist manuelle gennemgang, der er anvendt i stik-
proven, viser en hejere kompensation end den, som kompensationsmodellen beregner, ikke nedvendigvis
er tale om, at kunderne i forhold til deres faktiske tab underkompenseres.

1 den forbindelse bemmrkes imidlertid, at effekten af en raekke af de "forsigtige” sken, som udeves i bade
kompensationsmodellen og i den individuelle delvist manuelle gennemgang, der er anvendt i stikpreven,
er vanskelige at kvantificere og méle, og at dette kan medfere, at bankens valideringsberegninger i nogen
henseender er for pessimistiske.

En rackke af de "forsigtige” tilgange forstaerker hinanden. Som el af flere eksempler pa ovenstaende kan
fremhseves, at bankens analyser viser, at den kompensation som beregnes af beregningsmodellen er til-
straekkeligt stor til, at den i de fleste tilfselde ogsd daekker den indkomstskat, som kunden skal betale af
kundens faktiske tab, saledes som dette estimeres via stikpreverne. Dette medforer, at banken ogsa be-
regner tidskompensation af et belab, som kompenserer kunden for den indkomstskat, som kunden forst
senere skal betale. [ sager, hvor dette er tilfsldet, vil kunden notorisk blive overkompenseret, da kunden
ikke har krav pa tidskompensation af en skattekompensation. Man kan imidlertid ogsd konkludere, at
der i sager, hvor den nominelle kompensation kun delvist er tilstraekkelig til at ds=kke skatten af kundens
faktiske tab, vil blive beregnet tidskompensation af denne delvise skattekompensation. Denne "uberetti-
gede” tidskompensation kan derfor i nogle tilfselde vaere sa stor, at kunden alligevel modtager fuld erstat-
ning, ogsa for den indkomstskat, som kunden skal betale af det faktiske tab. Banken har i sine beregnin-
ger méatte tage hajde for denne sammenhzeng for ikke at overestimere risikoen for underkompensation.
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Banken har vist os en rzekke analyser, som har til formal at anskueliggere, hvordan de siledes konstate-
rede forsigtige sken pavirker den samlede risiko for underkompensation, selvom disse ikke direkte kan
kvantificeres i bankens risikoberegninger, jf, nedenfor i dette afsnit.

Banken har grundlaggende anvendt resultaterne fra den individuelle delvist manuelle gennemgang af
stikprever til at opstille statistikker for, hvor stor en underkompensation, der kan forekomme. I den for-
bindelse har banken via ekstrapolering forsegt at estimere risikoen for underkompensation i de respek-
tive segmenter, hvilket har dannet grundlag for 40 % kalibreringen af de ikke-migrerede sager 1 DCS.

Banken har anvendt forskellige beregningsmetoder til ekstrapolering, og har udfert beregninger med
forskellige konfidensniveauer for at efterpreove styrken af de konklusioner, som kan drages pa grundlag
af den stikprevevise gennemgang,

I den stikprevevise gennemgang har banken konstateret, at den observerede ekstrapolerede risiko for
underkompensation for den af denne rapport omfattede population som helhed udger ca. 4,5 %, mens den
for de migrerede sager som helhed udger ca. 10 % og for de ikke migrerede sager 2,1 %. Der er en usik-
kerhed forbundet med disse tal, da de baserer sig pa en lille stikpreve med begranset reprasentativitet.

Saledes viser bankens beregninger, at risikoen for underkompensation med et estimeret konfidensinter-
val pa 95 % udger ca. 6,8 %, mens den for de migrerede sager som helhed udger ca. 13,3 % og for de ikke
migrerede sager 4,0 %, hvilket indikerer sterrelsen pa den usikkerhed, der er forbundet med opgerelsen
af den ekstrapolerede observerede risiko for underkompenszation.

Nedbrudt pa segmenter afslorer bankens beregninger, at der i nogle segmenter er en forhgjet beregnet
risiko for underkompensation. Overordnet kan resultatet af bankens beregninger saledes som de forela
alene pa baggrund af stikpraven illustreres som folger:

Figur 6 - Risiko for underkompensation efter korrektion for overskydende tidskompensation i stikpreven
(individuel delvist monuel genberegning)

741116



kPMG Poul Schmith

4. JUNI 2023

Observeret ekstrapoleret risiko for Risiko for underkompensation estime-

underkompensation ret med 95 %-konfidensinterval

Kompleksitetsni-
1 < Ikke-migrerede Migrerede lkke-migrerede Migrerede

veau
1. Simple sager 2.7% 1,1% 3,9% 3.4%
2. Aftaler 2,2 % 26,3 % 4,0 % 31,5%
3. Retssager 2,7% 9,1% 4,9 % 122 %
4, Inkassobu-

1,5 % 2,4% 3,7 % 4.9%
reauer
Total 2,1 % 10,0 % 4,0 % 13,3 %

Vi har anmodet banken om tal for sterrelsen af den pd baggrund af stikpreven observerede underkom-
pensation fordelt pa henholdsvis migrerede og ikke-migrerede sager. Bankens tal kan illusireres saledes:

Figur 7 - Risiko for underkompensation observeret pd baggrund af stikpreven

Nominel underkompensation Ikke-migrerede konti Migrerede konti
Beleb (kr.) {38 konti) (93 konti)

Under kr. 1.000 66 % 17 %

Kr. 1.000-4.999 24 % 43 %

Kr. 5.000-9.999 5% 25 % -

Kr. 10.000 eller mere 5% 65 %

Ialt 100 % o 100 %

Som det fremgar af den forste af de to ovenstiende figurer, overstiger den beregnede risike 1 ingen af
segmenterne for ikke-migrerede sager 5 %. Som fremhzvet ovenfor er denne beregnede risiko endvidere
ikke nedvendigvis reel, da den individuelle delvist manuelle gennemgang, som stikpraven baserer sig pé,

i en riekke sammenhaenge anvender forsigtige og kundevenlige antagelser.

Som det imidlertid ogsd fremgér, viser bankens beregninger af risikoen i de migrerede sager, at der i
nogle segmenter er en markant risiko for underkompensation. Banken har vedrerende disse sager fore-
taget yderligere analyser for at afdeekke, om risikoen er reel, jf. umiddelbart nedenfor.

Det bemszzerkes, at den siledes beregnede risiko for underkompensation baseret pa resultaterne fra den
individuelie delvist manuelle gennemgang af stikprover for de migrerede konti baserer sig pa en grund-
leggende forudsztning om, at den startsaldo, der fastleegges via den statistiske model ved brug af konto-
genberegneren er korrekt eller tilstraekkelig "kundevenlig”. Bade kompensationsmodellen og den model,
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der anvendes til validering af denne, bruger altsi den statistiske model, og valideringen kan derfor ikke
afdmkke, hvorvidt den statistiske model er utilstrekkelig.

I tilleeg til ovenstiende bemserkes, at vi endvidere har anmodet hanken om at lave en rsekke beregninger
for at afdsekke, om andre faktorer end dem, som har dannet grundlag for segmenteringen, har hej forkla-
ringskraft i forhold til den risiko for underkompensation, som fremgar af figuren ovenfor.

Bankens undersogelse viste, at sagerne med en hoj tilbagebetalingsgrad generelt har hajere risiko for
underkompensation. Banken antager, at disse sager ofte er kendetegnet ved, at banken har haft afdrags-
aftaler med kunderne, hvilket ogsd modsvares af, at sager med aftaler er et af de segmenter, hvor stik-
preven udviser storst risiko for underkompensation.

I nedenstdende oversigt vedrerende ikke-migrerede sager ses den cbserverede ekstrapolerede risiko for

underkompensation pa basis af stikpreven, idet tilbagebetalingsgraden vises i de enkelte kolonner:

Figur 8 — Obseruveret risiko for underkompensation fordelt pd tilbagebetalingsgrad for fuld manuel gen-
nemgang (tkke-migrerede konti) (illustreret pd baggrund aof information modtaget fra banken)

STIKPROVE: 17. MAJ 2023 [

Ikke-migrerede konti. For fuld manuel gennemgang BEREGNDNGSMODEL. 19.3A) 263
Tilbagebetalingsgrad
<120 % 120-138 % 140-158% % 160-179 % 180-199 % >200 % Total
; 37.597 BT 245 127 55 221 38.792
1. Simple : : '
sager 3% (17 4% (D 0% {0) ! 0% (O 0% @  12%(2) 3 % (21)
- 10.328 ¢ 2.026 8B4 483 204 282 14.177
] 2. Aftaler i
= 1% (2 5% (2 0% (0 13 % {1) 22 % (2) 0% (0) 2% {7)
g N
z 9.403 763 630 503 320 588 12.208
:E 3. Retssager
= 0% (0} 0% (0) 2% (1) 10 % ¢3) 6% (1) 5% (2) 3% (7)
; 13.309 2.048 1.930 1.044 581 1.579 20.491
=1 4. Inkasso-
bureauer 3% () 3% (L) 0% (0) | 0% (0 0% (0 0% (0 1% (3)
70.837 5.384 3.659 2.157 1,16¢ 2.671 85.668
Total
2 % (21) 3% (5) 1% (1) 6% (4) 7% (3} 4% (4) 2%(38) |
Antal konti Risiko for underkompensation inklusiv skat, kalibrering og regulering for
omfatter overskydende tidskompensation [Risiko scenarie B] & (amtal under-
af rapport ne. 4 komp de konti i stiky
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1 nedenstiende oversigt vedrarende de sager. som blev migreret ind i DCS i 2004, ses den observerede

ekstrapolerede risiko for underkompensation pa basis af stikproven, idet tilbagebetalingsratioen vises i

de enkelte kolonner:

Figur 9 - Observeret ristko for underkompensation fordelt pd tilbagebetalingsgrad for fuld manuel gen-
nemgang (migrerede konti) (illustreret pd baggrund af information modtaget fra banken)

Migrerede konti. Fer fuld manuel gennemgang

STIKPROVE: 17, MAJ 2023
BEREGNINGSMODEL: 19, MAJ 2023

Tilbagebetalingsgrad

<120 % 120-200 % >260 % Total
40.958 970 104 42.032
1. Simple
sager 0% (O 2% (2)- 0% () 1% (2)
2.805 2.419 1.090 6.314
=4 2. Aftaler
é 1 8% (12) 26 % (28) 38 % (i8) 26 % (58)
'E 16.726 2.460 1.160 20.346
:_Z' 3. Retssager
= 1% (1) 8% (11) 21 % (16) 9 % (28)
S 17.044 1522 834 19.400
4, Inkasso-
bureauer 2% @ 0% (0) 8% (3 2% (5)
77.533 7.371 3.188 88.0902
Total
5 % (15) 10 % (41). 22 % (37) 10 % (93)
Antal konti Risiko for underkompensation inklusiv skat, ké]ibren'.ng of tegulering fox
omfatiet overskydende tidskompensation [Risiko scenarie B] & (antal under-
af rapport nr. 4 kompanserede konti i stikproven)

Som det fremgar af oversigterne, er risikoen for underkompensation i nogle segmenter tilsyneladende

meget hej, herunder f.eks. for migrerede sager i kompleksitetsniveau 2 med en tilbagebetalingsgrad pé

mere end 200 % helt op til 38 %. I 38 % af disse sager beregner konto-genberegneren i forbindelse med

stikproven altsd en hejere potentiel overbetaling end den kompensation, som kompensationsmodellen

beregner (efter tilfajelse afl skattekompensation til konto-genberegnerens estimerede overopkrsevning),

hvilket altsd indikerer, at kunderne med kompensationsmodellen underkompenseres. Det skal dog un-

derstreges, at omfanget af stikprever i nogle af disse segmenter er sa fi, at tallene ma antages at veere
behzftet med relativt stor usikkerhed.
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Bankens analyse viser, at navalig konti for hvilke banken har lavet aftaler med kunden, og konti med en
haej tilbagebetalingsgrad, vurderes som vaerende underkompenserede i stikproven.

Billedet i forhold til risikoen for underkompensation skal i evrigt ses i sammenhaseng med, hvor mange
kunder, som mé antages at ville modtage en hejere kompensation (overkompensation), end de har krav
pa.

Bankens stikprever viser, at mere end halvdelen (50,4 %) af de konti, der star til at modtage kompensa-
tion, basereret pd beregningen via konto-genberegneren, ikke er overopkrsvede. Samtidig har banken
oplyst, at 37,1 % af de observeret overkompenserede konti far en kompensation, som er mindst dobbelt
88 stor (100 % eller mere), som de har krav pa. Pa den baggrund konstaterer banken, at kompensationen
for hovedparten af kunderne stiller disse vaesentligt bedre, end de har krav pa (baseret pa beregningen

af overopkraevning via konto-genberegneren).

Figur 10 - Fordeling aof overkompenserede konii observeret pd baggrund af stikpreven

Niveau af overkompensation Ikke-migrerede kenti Migrerede konti Alle konti
(efter skat, kalibrering og tidskompensation) {1.516 konti) {824 konti) (2.340 konti)
0-100 % 4,7 % 26,8 % 12,6 %
100-500 % T 15,0% 27.8% 19,5 %
500-1.000 % 5,1% 5,5 % 5,2 %
+1.000 % 15,6 % 6,3 % 12,4 %
Ingen overopkravning, men kompensation 59.5 % | T 33.6% 1 W
Ialt 100 % ! 100 % 100 %
5.5.2 Kontrol af startsaldo (den statistiske model for de migrerede sager)

Som beskrevet ovenfor anvender banken i kompensationsmodellen den statistiske model, jf. herved vores
rapport nr. 1 af 31. cktober 2021, afsnit 7.3.2, til fastleggelse af den justerede oprindelige geeld i de
migrerede sager. Tilsvarende anvendes den statistiske model 1 forbindelse med den individuelle delvist

manuelle genberegning til fastleegpelse af startsaldoen.

Ovenstiende betyder, at stikpreven som udgangspunkt ikke kan anvendes til validering af, at den stati-
stiske model er tilstraekkelig forsigtig ved fastlsmggelse af startsaldoen for de migrerede sager, da begge

beregningsgrundlag anvender modellen.

Banken foretog som felge heraf en manuel fastlaeggelse af startsaldoen for i alt 26 migrerede sager med
henblik pa at belyse egnetheden af den statistiske model til at fastlsegge en starthalance for de migrerede
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sager. Der henvises om denne undersegelse til afsnit 5.4.2 ovenfor, hvor undersagelsen og dens resultater
er beskrevet i detaljer. Analysen var fardig i januar 2023, og den viste, at den statistiske model efter
bankens opfattelse er tilstraekkelig "forsigtig” i 73 % af de udvalgte sager.

Endvidere foretog banken en vurdering af, om det forhold, at den statistiske model i 27 % af de 26 sager
beregnede en startsaldo, der var for hej, farte til, at de pageeldende sager blev underkompenseret via
kompensationsmodellen. Banken konkluderede herpé, at den statistiske model farer til en hgjere obser-
veret risiko for underkompensation, nir man sammenligner med manuelt beregnede startsaldi, og at de
konti, hvor den statistiske model ikke havde vaeret tilstraskkelig "forsigtig”, ikke som en konsekvens heraf
blev underkompenseret i beregningsmodellen. Tre af de pigzldende konti udviste en underkompensation
baserel pa beregningen via konto-genberegneren, hvilket umiddelbart synes at veere for hejt et antal,
men der blev dog ikke foretaget en egentlig manuel beregning af kompensationen i de pagsldende sager,
da det alene var startsaldoen, der blev manuelt beregnet, mens forlsbet efter overforsel til DCS blev
beregnet via konto-genberegneren. Der er séiledes ikke lavet en pracis beregning af, hvilken kompensa-
tion de pageldende kunder rent faktisk er berettiget til.

Vi bemaerker, at logikken i beregningsmodellen ger det naturligt at antage, at der vil vaere en vis sam-
menhzng mellem en eventuel for hej startsaldo og risikoen for underkompensation. Bankens analyse af
de 26 sager viser i den forbindelse, at der eksisterer tilfeelde med en via den statistiske model beregnet
for hg) startsaldo, og samtidig kan vi ikke se, at analysen af disse 26 sager afkraefter, at dette er uden
betydning for, om kontoen i sidste ende underkompenseres.

I forbindelse med bankens kontrol af de 26 sager har bankens mest erfarne medarbejdere under gennem-
gangen identificeret en raekke “operationelle fejl”, som banken beskriver som enkeltstiende menneskelige
fejl, der ikke er systemrelaterede, og som ifelge banken ikke antages at vaere forekommet generelt i for-
bindelse med den almindelige handtering af sager i banken i perioden for 2004.

Vibemeerker i den sammenhs=eng, at bankens analyse viser, at der er forekommet afgarende operationelle
fejl 1 19 % af de udvalgte 26 sager. Vi bemsrker i den forbindelse, at en 84 hej andel af operationelle fejt
i en tilfseldigt udvalgt stikpreve kan indikere, at der generelt er operationelle fejl i en sterre andel af de
migrerede sager, som omfatter ca. 87.000 af de konti, der er registeret 1 DCS, og at der er ikke uvaesentlig
risiko for, at der anvendes en for hgj startbalance som grundlag for beregningen af kompensation for sd

vidt angar migrerede konti i beregningsmodelien.

Banken har valgt ikke at foretage statistiske undersogelser af hyppighed og vaesentligheden af operatio-
nelle feil i de migrerede sager. Banken har ikke anset dette for at vaere en del af det arbejde, der udfores
som led 1 arbejdet med at kompensere kunderne for de fejl, der er konstateret i bankens geeldsinddrivelse.
Der foreligger derfor ikke et sikkert grundlag, hvorpé denne risiko kan estimeres.
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Bankens stikpreve er under alle omstendigheder s begrznset, at den ikke giver et statistisk sikkert

grundlag for at konkludere, hverken om den statistiske model er tilstraekkelig forsigtigt for denne gruppe
af sager, eller om andelen af operationelle fejl i disse sager er uacceptabelt hoj.

Det skal igen understreges, at usikkerheden ikke nedvendigvis er ensbetydende med, at kompensations-
modellen forer til underkompensation af bankens kunder, idet startsaldoen alene er en af flere kompo-
nenter i modellen, som generelt anvender antagelser til kundernes fordel. Som anfert ovenfor, synes ana-
lysen af de 26 sager dog ikke at modbevise, at en for hej startsaldo kan fere til underkompensation. Og
som ogsd anfert, er det umiddelbart logisk at antage, at en sddan risiko vil foreligge. Vi henviser herom
til afsnit 5.5.3 nedenfor.

5.5.3 Yderligere analyser for at fastlegge den reelle risiko for underkempensation

Som det fremgar ovenfor, afsnit 5.5.1.3, har banken i forbindelse med validering af modelien konstateret,
at der 1 en reekke segmenter kan maéles en betydelig risiko for underkompensation, herunder sarligt i
sager med hej tilbagebetalingsgrad.

Endvidere har bankens undersagelse af den statistiske models egnethed til fastleeggelse af startsaldoen
for migrerede sager vist, at den statistiske model 1 nogle sager ikke er tilstrakkelig kundevenlig, og vi
mener som beskrevet ovenfor ikke, at bankens analyser pa dette punkt, at dette kan fare til underkom-

pensation.

Baseret pa resultaterne af ovenstiende valideringer, jf. ovenfor afsnit 5.5.1 og 5.5.2, har banken i perio-
den frem til medio maj 2023 foretaget en razkke analyser med henblik pé at godtgere, om den risiko for
underkompensation, som er observeret via den individuelle delvist manuelle gennemgang via konto-gen-
beregneren, er reel, eller om de sager, hvor stikpreven har registeret underkompensation faktisk ikke er
underkompenserede.

Analyserne er gennemfeort via manuelle eller delvist manuelle gennemgange af en raekke af de sager, som
ifolge stikpreven er underkompenserede, og som derfor har drevet den malte hoje risiko for underkom-
pensation.

Analyserne har koncentreret sig om de segmenter af konti, hvor valideringen viste en sarlig hej risiko
for underkompensation. Henset til sterrelsen af stikpraven i disse segmenter, hvor den individuelle del-
vist manuelle genberegninger viser, at en konto er underkompenseret, bygger de haje procentsatser for
risiko pa relativi f4 observerede tilfslde af underkompensation. Banken har i den forbindelse udvalgt
stikprever i disse smA populationer af sager, hvor konto-genheregneren tilsyneladende viser, at kunden
var underkompenseret.
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Banken har forsegt at vise felgende to hyvoteser ved disse helt eller delvise manuelle gennemgange:

a) At kontrolpreverne via en manuel beregning af sagerne vil godtgere, at de via konto-genberegneren

observerede tilfselde af underkompensation reelt ikke er underkompenserede.

b) At kontrolpreverne vil vise, at den statistiske model méske ikke er forsigtig nok i alle sager, men
at den samlede "kundevenlighed”, som er indbygget i modellen, vil sikre, at der ogsi i disse sager
betales en tilstraekkelig kompensation.

I nogle af de udvalgte sager har banken for at bekrafte hypoteserne foretaget en fuldstsendig manuel
gennemgang af kundens inkassoforleb, mens banken i andre tilfselde har anvendt konto-genberegneren,
men saledes, at de data, som er indlsst i denne, er gennemgéet og korrigeret manuelt pa basis af fysiske

arkivalier mv.

De fuldsteendige manuelle gennemgange har ifelge banken omfattet en beregning af hele kundens inkas-
sosag, fremskaffelse af al tilgsengelig information om sagen, manuel gennemgang og fortolkning af trans-
aktionsdata om kundernes betalinger og individuel gennemgang og vurdering af aftaledokumenter mv.
Vi har alene begrenset indsigt 1 den metode, som er anvendt i forbindelse med de mere manuelle gen-
nemgange. Dog har vi besegt banken, og set en demonstration af, hvorledes en af de manuelle gennem-
gange er foretaget.

Bankens analyser for de ikke-migrerede konti har fokuseret pa konti med observeret tileyneladende un-
derkompensation og en tilbagebetalingsgrad pd mere end 120 %, idet der for konti med lavere tilbagebe-
talingsgrad ikke er observeret nogen vaesentlig risiko for underkompensation. Resultatet af analyserne

kan illustreres som felger:

Figur 11 - Observeret risiko for underkompensation, fordelt pd tilbagebetalingsgrad, efter fuld manuel
gennemgang; ihke-migrerede konti (illustreret pd baggrund aof information modtaget fra banken)

81171516



E;;L?G-l Poul Schmith

4. JUNI 2023

Ikke-migrerede konti. Efter fuld manuel gennemgang

STIEPROVE: 17. MAJ 2023
BEREGNINGSMODEL: 15. MAJ 2023

Tilbagebetalingsgrad

<120 % 120-1392 % 140-1569 % 160-179 % 180-199 % >200 % Total
37.597 547 245 127 55 221 I 38.792
1. Simple I
sager 3% (17, 4% (2} 0% O . {6)] 0% (O 0% (0) 2 % (19)
! 10.328 2.026 854 1483 304 282 , 14177
7 2. Aftaler -
E 1% 2 5% (2) 0% (0) 13% (1) 0% (0) 0% Oy 2% (8)
i 9.403 763 630 503 320 589 . 12.208
E 3. Retssager . m
< 0% O 0% @ 2% (1) 0 {0y 6% (1) : 5% (2) 2% (4)
5 13.309 2.048 1.930 1.044 581 : 1.579 20,491
24 4, Inkasso-
bureauer 3% (N 3%7 {1} 0% (O 0% (0) 0% () 0_% ()] T % (3) |
- 70.837 5.384 3.659 2,157 1.160 2.671 85.668
Total !
! 2 % (21) 3% (5) 1% (1) 2% (1) 2% (1) 2% (2) 2%{31)
“ gloserveretlrisiko for Antal konti Risiko for underkompensation inklusiv skat, kalibrering og regulering for
manus omfattet overskydende tidskompensation [Risike scensrie B] & (antal under-
gennemgang af rapport nr. 4 kompenserede konti i stikproven)

For de mizrerede konti har analyserne ligeledes fokuseret pa konti med en tilbagebetalingsgrad pa mere

end 120 %. Resultatet af bankens analyser for de migrerede konti kan illustreres som felger:

Figur 12 — Observeret risiko for underkompensation, fordelt pd tilbagebetalingsgrad, efter fuld manuel

gennemgang; migrerede konti (illustreret pé baggrund af informaiton modtaget fra banken)
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[ STIEPROVE: 17. MAJ 2023 |
Migrerede konti. Efter fuld manuel gennemgang BEREGNINGSMODEL: 19. MAJ 2023

Tilbagebetalingsgrad
<120 % 120-200 % >200 % Total
40.958 a7D 1064 42,032
1. Simple
sager 0% (O 20 (2) 0% (0 1% (2)
2.805 m 2419 m 1.090 m '6.314 m
= 2. Aftaler
5]
£ 6% (4 5% (5) 0% (0) 4% (9)
7
E; 16.726 2.460 1.160 m 20.346
_E 3. Retssager
= 1% (1) 8% (11) 0% (O 4% (12)
g
S 17.044 1522 834 19.400
4. Inkasso-
buresyes 2% (2 04 (© 8% (3) 2% (5)
77.533 7.371 3.188 88.092
Total @ o @
2% (7) 5% (18) 2% (3) 3 % (28)
<> ﬁoﬁf“’e“‘fsjk° for Antal konti Risiko for underkompensation inklusiv skat, kelibrering og regulering for
i omfattet overskydende tidskompensation [Risiko scenarie B] & (antal under-
gennemgang af rapport nr. 4 kompenserede konti i stikpreven)

De to figurer viser sagernes fordeling i kompleksitetsniveauer og med angivelse af overbetalingsgraden i
de enkelte kolonner. Figurerne viser desuden den observerede ekstrapolerede risiko, og siledes ikke en

statistisk beregning p grundlag heraf,

Som det fremgar, er den totale ekstrapolerede risiko i ingen af kompleksitetsniveauerne 1-4 efter den
manuelle gennemgang over 8 %, hverken for de ikke-migrerede eller de migrerede sager, bortset fra i ét
segment blandt de ikke-migrerede konti (kompleksitet 2; 160 - 179 % tilbagebetalingsgrad), hvor en en-
kelt konto er observeret underkompenseret, hvilket svarer til en observeret risiko pa 13 %, hvilket indi-
kerer, at der er udtaget fzrre end 10 konti i stikpreven for dette segment. Endvidere har banken ikke
foretaget manuel genberegning for dette segment, hvilket for andre segmenter ses at have nedbragt risi-
koen til 0 %. Banken har tilkendegivet, at den mener, at den reelle risiko for underkompensation for dette
segment er vaesentlig lavere end 13 %, og at banken vil foretage yvderligere underssgelser heraf med hen-
blik pa at sikre, at dette er tilfzldet.
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For de ikke-migrerede sager er risikoen reduceret til 0 % i samtlige de bererte segmenter {markeret med

bla), idet de seks udvalgte sager med observeret underkompensation alle viste sig ikke at veere under-

kompenserede af beregningsmodellen.

For de migrerede sager er risikoen i de bersrte segmenter reduceret markant sdledes, at den hejeste

cbserverede risiko udger 6 %.

Banken har analyseret resultaterne af de enkelte sager med henblik pi at identificere de faktorer, som

ma antages at have haft indflydelse pa den beregnede, men ikke reelle, underkompensation. Banken har

illustreret resultatet af dens analyse som felger:

Figur 13- Bankens beskrivelse af faktorer, som har haft indflydelse pd beregningen of underkompensation

(illustration modtaget fra banken, juni 2023)

Genberegningsprocessen laver konservative estimater for overinddrivelse pa tveers af migrerede og ikke-

migrerede konti grundet mangel pé struktureret dala
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MemﬂgznmrgeermMmhancsseﬁudm&a Totsl 20f23
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Windre tymske effekter nkiusmy feks. fukd foresldelse of perodec med  Totat: Bof23
dehra foreidelse og wlle fejl adsom A o Migreret: 2o0f17
gystem korrekhioner Ikke-migreret: 4 of§

i BCS oh thisse koxh for st bifaja palobends ~enter inden aeptember 2004

Vedrerende bankens hvnotese a): At kontrolpreverne via en manuel beregning af sagerne vil godtgare, at

de via konto-genberegneren observerede tilfeelde af underkompensation reelt ikke er underkompenserede.

I forhold til bankens hypotese a) ovenfor bekrafter gennemgangen af de relativt f& observerede tilfaelde

af underkompensation, at der for mange af disse ikke foreligger reel underkompensation ved brug af

beregningsmodellen.
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Det bemzrkes, at den fuldstsendige manuelle gennemgang viser, at konto-genberegneren, som er anvendt
til individuel delvist manuel validering, tilsyneladende i sager med hej tilbagebetalingsgrad i1 nogle til-
fzelde er mere “kundevenlig”, end den beregning som foretages via beregningsmodellen.

Analysen bygger pa en fuldstzendig manuel gennemgang af blot seks migrerede konti og blot 17 ikke-
migrerede konti. I disse sager er der, som det fremgér af figuren vedrarende de migrerede konti, kun
observeret to tilfelde af underkompensation. Ifelge banken har en analyse af det ene af disse tilfzlde
vist, at underkompensationen er et resultat af flere operationelle fejl begiet i banken fer 2004, hvorfor

banken ikke anser resultatet for at vaere af betydning for malingen af risiko.

Den anden af disse sager angar et tilfselde, hvor banken og kunden har haft en aftale om rentenulstilling,
og hvor kompensationsmodellens princip om, at der ikke beregnes renter i hele inddrivelsesperioden,
derfor ikke nedvendigvis forer til en markant overkompensation. Denne sag synes at veere reelt under-
kompenseret. Banken har derfor foretaget en nsrmere undersogelse af sammenhsengen mellem aftaler
om rentenulstilling og risikoen for underkompensation.

Banken har identificeret i alt 1.192 konti, for hvilke banken med kunden har indgiet mindst en aftale
om rentenulstilling, og hvor tilbagebetalingsgrad overstiger 100 %. Banken har inddelt denne population
1to, hvor den ene del (A} angér sager, hvor der kun i nogle perioder har varet en aftale om rentenulstil-
ling, mens den anden del (B) angér sager, hvor alle aftaler mellem banken og kunden omfatter rentenul-
stilling.

Data fra stikproven viser, at risikoen for underkompensation i den ferste del (A — i alt 979 konti) udger
12 %, mens risikoen for underkompensation i den anden del (B — 213 konti) udger 36 %. De 979 konti 1
del (A) fordeler sig pa 546 migrerede konti med en risiko for underkompensation pa 21 % og 433 ikke-
migrerede konti med en risiko for underkompensation pa 3 %. Banken har hhv. den 18. maj og den 1. juni
2023 meddelt, at den har besluttet at fjerne de 213 konti 1 del (B) og de 546 migrerede kontii del (A) fra
listen med konti, som modtager kompensation pa grundlag af beregningsmodellen. Disse konti vil blive
undersegt yderligere af banken. Samtidig har banken meddelt, at de 433 ikke-migrerede konti i del (A)
fortsat indgdr pé listen med konti, som modtager kompensation pa grundlag af beregningsmodellen, da
den observerede risiko pa 3 % er lav, og da banken derfor anser det for at veere forsvarligt at fastholde
denne population af konti inden for beregningsmodellen.

Efter af have fjernet de 213 konti i del (B) og de 546 migrerede konti 1 del (A) fra listen med konti, som
modtager kompensation pa grundlag af beregningsmodellen, har banken foretaget en genberegning af
risikoen for underkompensation. I den forbindelse er der to segmenter pa hhv. 204 konti (kompleksitets-
niveau 2, tilbagebetalingsgrad 180%-199%) og 483 konti (kompleksitetsniveau 2, tilbagebetalingsgrad
160 % - 179 %) blandt de ikke-migrerede konti, hvor den observerede ekstrapolerede risiko for
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underkompensation udger henholdsvis 11 % og 13 %. Banken har oplyst, at den reelle risiko for under-
kompensation pd disse to segmenter efter bankens vurdering er vaesentlig lavere end hhv. 11 % og 13 %,
og at banken vil foretage supplerende undersegelser af disse segmenter med henblik pa at fastsla, at den
reelle risiko for underkompensation i disse segmenter ligger pa et acceptabelt niveau. Vi er enige med
banken i, at den beregnede observerede ekstrapolerede risiko for underkompensation pa disse to segmen-
ter ikke er pa et acceptabelt niveau, og at der derfor ber foretages yderligere undersegelser.

Vedrorende bankens hypotese b): At kontrolpreverne vil vise, af den statistiske model mdske ikke er forsig-
tig nok i alle sager, men at den samlede "kundevenlighed”, som er indbygget i modellen, vil sikre, at der

ogsd i disse sager betales en tilstreekkelig kompensation.

1 forhold til bankens hypotese b) ovenfor bemarker vi, at bankens manuelle gennemgang af de 17 migre-
rede sager indikerer, at de af banken fremhaevede kundevenlige faktorer, jf. figur 13 ovenfor i dette afsnit,
har haft indfiydelse pa den beregnede underkompensation, og at den reelle risiko for underkompensation
er lavere end den af banken beregnede risiko for underkompensation, jf. herom i afsnit 5.5.1.

De 17 migrerede sager, der var omfattet af bankens manuelle gennemgang, er udvalgt pd baggrund af
observeret risiko for underkompensation og er dermed ikke specifikt udvalg med henblik pé at pavise, at
en for hej startbalance beregnet via den statistiske model bliver "udlignet” af kundevenlige faktorer i
beregningsmodellen. Dertil kommer, at de 17 migrerede sager alene reprsesenterer en meget lille andel
(0,06 %) af de 30.600 migrerede konti, hvorpa der er registreret betalinger efter migreringstidspunktet i
2004. Der er saledes ikke tale om en reprasentativ og signifikant stikpreve i denne population.

Vi mener derfor ikke, at bankens gennemgang af de 17 migrerede sager med observeret underkompensa-
tion i tilstreekkelig grad beviser bankens hypotese om, at beregningsmodellens gvrige kundevenlige ele-

menter i alle tilfeelde sikrer, at en for hgj startsaldo ikke forer til underkompensation.

Supplerende hemerkninger om startbalancen for migrerede sazer via den statistiske model efter bankens

manuelle sennemsans af 17 migrerede sager

Vi bemeerker, at banken ikke med hverken undersegelse af de 26 sager, jf. ovenfor afsnit 5.5.2, eller med
undersegelsen af de efterfolgende 17 migrerede sager, jf. umiddelbart ovenfor, har tilvejebragt et overbe-
visende grundlag for at konkludere, at den statistiske model i alle tilfelde fastsstter startsaldoen til-
straekkeligt kundevenligt 1 de migrerede sager.

I den forbindelse bemsaerkes, at banken patsnker at anvende den statistiske model til at fastlsegge start-
saldoen for ca. 30.600 migrerede konti, hvorpi der er registreret betalinger efter migreringstidspunktet
i 2004. Bankens stikpreve pa 26 migrerede sager og den efterfelgende manuelle kontrol af 17 sager, der
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blev udvalgt som felge af observeret underkompensation, omfatter alene ca. 0,14 % af disse ca. 30.600
migrerede konti for hvilke beregningsmodellen skal anvendes.

Vi kan endvidere ikke se, at de 17 migrerede sager er udvalgt pa en sddan méade, at netop disse sager er
egnet til at belyse, om den statistiske model er tilstraekkelig konservativ ved fastlasggelsen af startbalan-
cen for de migrerede sager.

Som felge af ovenstiende konkluderer vi, at der for de migrerede sager bestar en forhejet, men vanskeligt
kvantificerbar, risiko for underkompensation, der specifikt relaterer sig til anvendelsen af den statistiske
model.

Vi anerkender i den forbindelse, at det er sardeles vanskeligt for banken at pivise, hvilken del af den
migrerede gaxld, der var gyldig og retskraftig p4 migreringstidspunktet i 2004, herunder blandt andet
henset til manglende strukturerede data og bankens hidtidige erfaringer med manuel beregning af start-

saldoen pa migreringstidspunktet.

Et statistisk bevis herfor vil forudsatie et stort antal stikprever, hvilket, henset til den erfaring, der
forudsattes hos de involverede medarbejdere; de arbejdsopgaver, der er forbundet hermed; og den tid,
der er forbundet med at beregne startsaldoen i hver enkelt sag, ifelge banken vil vaere en uoverkommelig
opgave. Vi er enige i, at hvis udbetalingen af kompensation skal afvente tilvejebringelsen af et sidant
mere sikkert grundlag, vil dette fore til en markant forsinkelse for de ca. 30.600 konti, som er berert af
problemstillingen.

5.6 Kunderejsen

Banken har overvejet en reekke forskellige tilgange til, hvorledes kunderne skulle orienteres i forbindelse
med udbetaling af den modelberegnede kompensation, herunder om udbetaling af kompensationen skulle
afvente kundernes accept af kompensationshelebet som et alternativ til en individuel gennemgang.

Banken har valgt en tilgang, hvor bankens kunder modtager brev om kompensationsberegningen, og hvor
kompensationsbelebet i sager, hvor der foreligger oplysninger til brug herfor, udbetales inden for 14 dage
fra brevets dato.

Kunderne orienteres i brevene om kompensationsberegningen og dens resultat og om, at de kan henvende
sig til banken, hvis de har spergsmal til kompensationsberegningen. Desuden gives kunderne mulighed
for — som et alternativ til den modelberegnede kompensation — at modtage kompensation baseret pd en
individuel gennemgang. Endelig vejledes kunderne om muligheden for at klage over bankens sagshbe-
handling.
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I forhold til muligheden for en individuel gennemgang bemserkes, at banken har vurderet, at anvendelsen
af en modelberegnet kompensation er betinget af, at kunderne tilbydes en individuel gennemgang af de-
res sag. I den forbindelse bemaerkes, jf. ovenfor afsnit 5.5.1.1, at en sadan individuel gennemgang — som
vil ske via konto-genberegneren — for hovedparten af de bererte kunders vedkommende mé antages at

fore til, at de modtager mindre end den modelberegnede kompensation, eller slet ingen kompensation.

Yderligere bemarkes, at banken 1 brevene anferer, at kunderne — hvis de anmoder om en individuel
gennemgang, mi forvente, at de skal tilbagebetale den modelberegnede kompensation, safremt denne
allerede er udbetalt. Kunderne opfordres derfor til ikke at rade overfforbruge kompensationsbelebet, hvis
de agter at anmode banken om en individuel gennemgang.

Herudover bemazrkes endelig, at banken i forhold til netop de fejl, som nu omfattes af den modelbereg-
nede kompensation, varsler, at banken efier 90 dage fra dateringen af kompensationsbrevet forbeholder
gig ret til igen at piberdbe sig formldelse af kundernes kompensationskrav, hvis kunderne anmoder om
en individuel gennemgang. Det vil sige, at kunder som modtager kompensationen, men som ensker, at
deres sag skal gennemgas individuelt, mé reagere inden 90 dage, da banken ellers med stor sandsynlig-
hed vil kunne paberibe sig forseldelse af kundernes tilbagebetalingskrav.

Banken anvender en raekke forskellige brevskabeloner, alt efter hvilket segment en konto herer til, her-
under feks. afthzngigt af, om den forelebigt modelberegnede kompensation justeres med 40 % (som det
geelder for de ikke-migrerede sager, jf. afsnit 5.4.5) eller, om der ikke foretages en sidan justering,

Som bilag 4, afsnit 4.6, til denne rapport vedlsgges eksempel pa bankens kompensationsbrev med bilag.
Eksemplet angar kompensation til kunderne med ikke-migrerede konti, hvor den forelebige kompensa-
tion, som beregnes 1 modellen, nedjusteres med 40 %.

5.6.1 Kommunikationen
56.1.1 Generelt om indholdet af breve og hjemmesidetekster

Vi har i forbindelse med vores undersegelse fulgt bankens arbejde med udarbejdelse af kompensations-
brevene.

Som det fremgar ovenfor i afsnit 5.1-5.5, beregnes kompensationen via en kompleks model med mange
deleslementer, som pavirker det endelige resultat af kompensationsberegningen for den enkelte kunde.
Endvidere er bankens validering og den usikkerhed, som banken har identificeret og anslaet i forhold til

modellen, vanskelig at beskrive pa en enkel og overskuelig made, herunder siledes at banken pé den ene
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side ikke anfarer noget, som den ikke har belseg for, men pa den anden side heller ikke kommunikerer

om s& mange detaljer, at kunderne ikke kan opna overblik over den beregnede kompensation.

Vi henviser til den vedlagte brevskabelon i bilag 4.6, som viser, hvordan banken i et bilag til brevet oply-
ser kunderne om den beregningsmetode, banken har anvendt, og om de konkrete data, som banken har
anvendt til beregning af kundens g=ldssag.

Udover selve beregningen indeholder brevet en beskrivelse af, hvilke yderligere problemstillinger, som
kompensationen dekker, samt hvilke fejl kompensationen ikke dakker, og som derfor rettes senere, hvis
kunden viser sig at vaere berert af disse.

Béade for i vidt angdr kompensationsberegningen og for si vidt angdr de fejl, som kompensationen om-
fatter, henviser banken til omfattende hjemmesidetekster, som kunderne kan tilgd via link, som er inde-
holdt i brevskabelonen. Vi har tillige gennemgéet disse hjemmesidetekster, som er vedlagt som bilag
46.1-46.4.

Finanstilsynet har i november 2021, som svar pa et spergsmal fra Folketingets Erhvervsudvalg,? anfart
felgende om kravene til bankens kommunikation:

"Finanstilsynets vurdering, at reglerne om god skik indeberer, at banken, efter at have gennemfort
genberegninger, skal kommunikere til hver enkelt kunde, om denne er berettiget til ot modtage kom-
pensation eller ¢f, herunder om grundlaset for beregningen oc den endelige konklusion. dvs. rest-
geeld. Derfor skal det ogsd veere muligt for kunden at fd udleveret bankens beregningsgrundlaog, sd
vedkommende kan fd efterprovet beregningen, f.eks. ved det finansielle ankencevn.” (vores marke-
ring)

Kunder, der har foretaget betalinger til banken pé en aktiv eller lukket konto, vil modtage et brev, der er
tilpasset beregningsmodellens resultat. Banken differentierer overordnet mellem tre kategorier af kom-

pensationsbreve:

Figur 14 - Oversigt over bankens versioner af kompensationsbreve

2 Besvarelse af spergsmil 692 alm, del stillet af udvalget den 20. september 2021 efier anske fra Rune Lund (EL} og Lisbeth Bech
Nielsen (SF).
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Brevversion Breve om kompensation
B1 Ingen kompensation efter beregningsmodellen
| B2 Meddelelse om kompensation efter beregningsmodellen
| B3 Meddelelse om kompensation efter individuel gennemgang T

Bankens “B1-brev” vil blive fremsendt til kunder, der har foretaget indbetalinger til banken, men hvor
beregningsmodellen konkluderer, at kunden tkke har krav pa kompensation.

Bankens “B2-brev” vil blive fremsendt til kunder, der har foretaget indbetalinger til banken, og hvor
beregningsmodellen konkluderer, at kunden har krav pé at fi udbetalt et kompensationsbelab.

Bankens “B3-brev” vil blive fremsendt til kunder med aktive eller lukkede konti, hvor kunden ligeledes
har foretaget indbetalinger til banken, og hvor en individuel gennemgang af kundens konto har konklu-
deret, at kunden har krav p4 kompensation.

Banken har for denne gruppe truffet beslutning om, at disse kunder i stedet for at f4 en modelberegnet
kompensation, vil modtage et kompensationsbeleb, der er udregnet efter en individuel delvist manuel
gennemgang via konto-genberegneren. Kompensation til denne kundegruppe behandles ikke i denne rap-
port, og vi vil behandle kompensationen i disse sager i en senere rapport.

Foruden de tre overordnede kategorier af “B-brevet” opererer banken med en reekke undervarianter, der
er afhsengig af, hvilken information der er relevant for den enkelte kunde, f.eks. om kompensationshels-
bet kalibreres (nedjusteres) eller ej.

Som en sekundzr kommunikationskilde henviser banken som anfert ovenfor til sin hjemmeside, der in-
deholder uddybende information om bl.a. delelementerne i kompensationsberegningen. Bankens juridi-
ske afdeling har vurderet, at denne opdeling af information i to separate kommunikationsspor er i over-
ensstemmelse med "god skik”, da den sikrer, at kompensationsbrevene bliver relativt korte og overskue-
lige, samtidig med, at de kunder, som ensker at modtage en mere dybdegdende information, kan tilgd

denne selv.
Brevene indeholder links til nedenstéende sider med felgende informationer:

Figur 15 - Quversigt over bankens sekundeere kommunikationskilder
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Bankens sekundare kommunikationskilder
1 Uddybende information om bankens beregningsmodel samt den hertit relaterede sandsynlighed
for henholdsvis under-/og overkompensation af kunderne.
2 | Enbeskrivelse af de_fejl, som modellen og den individuelle gennemgang dsekker, henholdsvis ikke

deekker (som udgangspunkt), samt de fejl, der i den oprindelige gaeld justeres individuelt for, jf.
herom afsnit 5.4.3.

] En detaljeret beskrivelse af den individuelle gennemgang, som kunden tilbydes som alternativ

til den modelberegnede kompensation.

Det er overordnet vores vurdering, at brevene sammen med de anforte hjemmesidetekster indeholder en
klar og fyldestgerende kommunikation til bankens kunder om den kompensation, som banken udbetaler.
Brevene indeholder sdledes de oplysninger, som er nedvendige for, at kunderne kan forst bankens kom-
pensationsberegning, og den usikkerhed, som knytter sig hertil samt forsta hvilke fejl, som er omfattet

af kompensationen.

Det er endvidere vores vurdering, at de tal om kundens geldsforhold, som er indeholdt 1 brevene (feks

den oprindelige inkassogzaeld og summen af kundens betalinger), giver kunden en rimelig mulighed for at
identificere kilder til fejl i beregningen, og rette henvendelse til banken herom. F.eks. har kunder, som
mener, at banken har overset betalinger, de har foretaget, mulighed for at konstatere dette og rette fore-
spoergsel til banken herom.

5.6.1.2  Kommunikation om ristkoen for underkompensation

Som beskrevet ovenfor 1 afsnit 5.5.1.3, har banken foretaget en lang raekke analyser for at validers, om
kompensationsmodellen med en tilstreekkelig grad af sandsynlighed beregner en fuld erstatning til ban-
kens kunder.

Banken anferer i de brevskabeloner, som er udleveret til os, at: "Kompensationen vil med stor sandsyn-
lighed veere til fordel for de fleste kunder ¢ forhold til deres eventuelle reelle tab. Omuvendt er der med en
modelberegning ogsd en lille risiko for, at kompensationen thke er helt tilstreekkelig 1 alle tilfeelde.” Se
nsrmere i bilag 4.6.

Samtidig indeholder den hjemmesidetekst, som vi har set, og som skal anvendaes til de kunder, hvis sager
ikke er migreret ind i DCS i 2004, felgende tekst om sandsynligheden for underkompensation: "Ud fra
stikproverne har vi observeret, at der i 99 % af alle sager, der er overfort til inkasso efter 2004, bliver
udbetalt en hejere kompensation end kundens reelle tab pd grund af fejl. Samtidig har vi observerel, at
kompensationen 1 3% af sagerne overfort til inkasso efter 2004 er for lav til at dekke den fulde beskatning
af det poteniielt overopkreevede belab.”
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Som det fremgar af afsnit 5.5.1.3 ovenfor har banken beregnet en observeret ekstrapoleret risiko for un-
derkompensation for disse konti som helhed pa 2,1 %, mens risikoen for underkompensation, hvis man
anvender en statistisk beregnet risiko med et konfidensinterval pa 95 %, udger 4 %. Den af banken pa
hjemmesiden kommunikerede risiko for underkompensation er siledes i overensstemmelse med den ob-

serverede ekstrapolerede risiko for underkompensation for de ikke-migrerede sager som helhed.

Vi er pa tidspunktet for afgivelsen af denne rapport ikke blevet forelagt den tilsvarende tekst, som skal
anvendes over for kunder, hvis sager blev migreret ind i DCS i 2004. For disse sager forventer vi, at
banken dels vil kommunikere den risiko, som beregnes pa grundlag af stikpreven via den individuelle
delvist manuelle gennemgang, og den yderligere risiko, der knytter sig til det mere usikre grundlag for
anvendelsen af den statistiske model, og som har nzr sammenhang med manglende strukturerede data
i de migrerede sager og bankens hidtidige erfaringer med manuel beregning af startsaldoen pa migre-
ringstidspunktet, jf. herom bl.a. afsnit 5.5.2.

Som beskrevet ovenfor har vi i forbindelse med vores undersegelse blandt andet haft fokus p4, om ban-
kens planlagte kommunikation til kunderne er retvisende, herunder om banken har belzg for de udta-
lelser og anprisninger af den modelbaserede kompensationsberegning, som den anvender i brevene og pa
hjemmesiden. Der henvises til afsnit 5.7 nedenfor, som indeholder vores overordnede observationer om
kompensationsmodellen og bankens kommunikation herom.

5.6.1.3  Forbehold i forhold til, hvilke fejl kompensationen kompenserer

Alle versioner af bankens kompensationsbreve indeholder en tekst, som omhandler fejl, som banken
endnu ikke har identificeret, men som banken fremadrettet matte opdage. Brevteksten har falgende ord-
lyd:

"Vi kan finde andre fejl end dem, vi pd nuverende tidspunkt har konstateret. Dermed kan din sag
veere pavirket af flere fejl. Nar vi er feerdige med at undersege din sag, kontakter vi dig. Vi udbetaler
naturligvis yderligere kompensation til dig, herunder relevant skatte- og tidskompensation, hvis du
tkke er blevet kompenseret tilstreekkeligt.”

Vi bemaerker, at vi i forbindelse med denne rapport alene har taget stilling til, om banken har erstattet
kundernes potentielle tab ved overopkrsevning, som skyldes de ovenfor, afsnit 5.1.2, anfarte specifikke
fejl.

Vi har endvidere tilkendegivet over for banken, at vi anser det for at vare pakravet, at banken efter
omstandighederne orienterer kunderne herom, hvis banken senere konstaterer, at kunderne er berert af
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andre fejl, som banken i dag endnu ikke har identificeret, og hvis banken konkluderer, at den allerede
udbetalte kompensation var tilstraskkelig til ogsa at deekke disse fejl.

Tilgangen vil i givet fald forudssette, at banken pa ny tager stilling til den usikkerhed, som anvendelsen
af kompensationsmodellen indebzerer, herunder at risikoen for underkompensation forbliver lav, selvom
banken anvender den allerede udbetalte kompensation som begrundelse for ikke at udbetale vderligere
kompensation.

5.6.2 Udbetaling

Pa tidspunktet for udarbejdelsen af denne rapport har banken alene foretaget "provekersler”, hvor den
har udbetalt kompensation til fi kunder blandt de ikke-migrerede sager.

Denne rapport omfatter kompensation til kunder for ca. 173.600 konti, der aktuelt omfattes af bereg-
ningsmodellen.

Pr. ultimo marts 2023 vurderede banken, at fordelingen af kompensationsbelab vil se ud som felger:

e (a. 122.000 konti forventes ikke at i udbetalt kompensation

e (Ca. 8.000 konti far et kompensationsbelsb i intervallet kr. 0 — 500

e (Ca. 10.000 konti fir et kompensationsbelab i intervallet kr. 500 — 2.000

e (Ca. 9.000 konti fir et kompensationsbelgb i intervallet kr. 2.000 — 5,000

e (Ca. 17.000 konti med et kompensationsbeleb i intervallet kr. 5.000 — 20,000
e (Ca. 8.000 konti med et kompensationsbeleb i intervallet kr, 20.000 — 50.000
e Ca. 3.000 konti med et kompensationsbeleb i intervallet kr. 50.000 — 100.000

De farste kompensationsbreve er udsendt medio maj 2023, og herefter planlegger banken at udsende
brevene successivt i flere "batches” saledes, at alle breve, som kan udsendes, er udsendt inden udgangen
af 2023.

Banken har arbejdet systematisk med at identificere risici i forbindelse med udbetalingsprocessen, her-
under risikoen for, at et forkert kompensationsbeleb udbetales, og risikoen for, at udbetaling ikke finder
sted. Banken har overfor os redegjort for en rakke (siivel manuelle som automatiserede) kontrolforan-
staltninger, som gennemfores med henblik p4 at handtere risikoen. Pa baggrund af de oplysninger, vi har
modtaget herom, vurderer vi overordnet, at banken har indfort passende kontrolforanstaltninger til at
imgdega de identificerede risici. De planlagte kontrolforanstaltninger er dog pa tidspunktet for afgivelsen
af denne rapport ikke fuldt implementerede og afprevede.
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5.6.3 Individuel gennemgang

Som beskrevet ovenfor har banken vurderet, at anvendelsen af en modelbaseret tilgang til beregning af
de enkelte kunders kompensationskrav forudsatier, at kunderne som alternativ til at modtage den mo-
delberegnede kompensation tilbydes en individuel gennemgang af deres sag.

Afbankens kompensationsbreve til kunderne fremgar i overensstemmelse hermed, at kunderne kan bede
banken om at foretage en individuel gennemgang af sagen. Der henvises 1 den forbindelse til bilag 4.5 og
4.6. Tilbuddet omfatter bade kunder, som vil modtage kompensation, og kunder, for hvem modellen har
vist, at der ikke er krav p& kompensation.

Som’ det endvidere fremgar ovenfor, anvender banken altid en individuel gennemgang i sager, hvor den
modelberegnede kompensation overstiger kr. 60.000 for ikke-migrerede sager og kr. 100.000 for migre-
rede sager. Endelig anvendes den individuelle gennemgang i de sager, som frasorteres i kompensations-
modellen, fordi kunderne har en svigmarkering i bankens systemer (en markering om "Fraud”), f.eks.
fordi de har begiet svig eller bedrageri overfor banken, jf. herved ovenfor, afsnit 5.1.1. Dette geelder, hvor
beregningsmodellen viser et kompensationsheleb p4d mere end kr. 10.000 og/eller for hvilke den reste-
rende udestdende gald udger mere end kr. 50.000. Vi behandler ikke i denne rapport den individuelle
héndtering af disse to typer af sager.

Banken skelner i dens kundebreve mellem henholdsvis en “individuel gennemgang” og en “manuel gen-

nemgang’.

Banken har oplyst, at kunder, som kontakter banken med et enske om at fi gennemgaet deres geeldssag
af en sagsbehandler i banken, vil blive tilbudt en individuel delvist automatiseret gennemgang via konto-
genberegneren — dvs. en gennemgang, som svarer til den, der blev anvendt af banken i forbindelse med
den stikprevebaserede validering af beregningsmodellen, jf. afsnit 5.5.1 ovenfor.

Safremt kunden herefter anmoder banken om at foretage en fuldt ud manuel gennemgang af deres galds-
sag (den sakaldte “manuelle gennemgang”), vil banken tilbyde dette. Vi har noteret os, at banken pa
tidspunktet for vores rapportering ikke endeligt har fastlagt principperne for, hvorledes den “manuelle
gennemgang” 1 praksis skal foregd, Dette afsnit beskriver derfor udelukkende bankens tilgang til den
individuelle gennemgang.

Vi har noteret os, at en af Arsagerne til, at banken tilbyder kunderne en individuel gennemgang af deres
gxldssag er, at banken har vurderet, at en modelbaseret beregning af kompensationshelobet udger en
afgerelse omfattet af databeskytielsesforordningens (GDPR) artikel 22. Begrundelsen for vurderingen er,
at kompensationen beregnes uden menneskelig indblanding, samt at kundens gmldssag afgeres pa
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baggrund af det udregnede kompensationsbelsb, dvs. at beregningen kan fastlegge kundens retsstilling.
Banken har vurderet, at kunderne i medfer databeskyttelsesforordningens artikel 22 har krav pa at mod-

tage en individuel behandling af deres sag, hvis de anmoder herom.

Banken skenner, at ca. 11.000 konti vil skulle omfattes af en individuel gennemgang via konto-genbereg-
neren. I dette tal indgar blandt andet et sken over, hvor mange kunder, der vil anmode om en individuel
gennemgang, hvilket i sagens natur er forbundet med en betydelig usikkerhed.

Det vil vaere en ressourcekraevende arbejdsproces i banken at foretage individuelle gennemgange. Bereg-
ningen via konto-genberegneren er en kompleks proces, som forudssetter, at de involverede sagsbehand-
lere har den fornedne erfaring og treening. Banken har i et testforleb observeret heje fejlrater i forbindelse
med gennemgangen, og vi vil derfor i den kommende tid felge, hvordan banken handterer denne risiko,
herunder siledes at det sikres, at de kunder, som anmoder om en individuel gennemgang, modtager svar

inden for rimelig tid, og saledes at det sikres, at processen gennemfores uden en uacceptabel risiko for
fejl.

5.6.4 Klagemuligheder og manuel genberegning

Ud over muligheden for at anmode om en individuel gennemgang indeholder bankens breve en klagevej-
ledning, bade til kunder, som efter kompensationsmodellen skal modtage kompensation, og til kunder,
som ikke skal modtage kompensation. Der henvises til bilag 4.5 og 4.6.

Kunderne vejledes om, at de kan henvende sig til banken, hvis de har spergsmal, og at de kan klage over
behandlingen af deres sag.

Kunder, som klager over bankens beregning, vil i sidste ende blive tilbudt en fuldstaendig manuel gen-
nemgang af deres sag, hvis en sddan er nedvendig for at fastsld, om kunden har foretaget overbetaling
til banken.

5.6.5 Vejledning til kunderne i surigt

Som beskrevet ovenfor har banken vurderet, at bide den modelberegnede kompensation og den kompen-
sation, som beregnes via konto-genberegneren, vil vaere skattepligtig, da kompensationen ofte vil inde-
holde et gaveelement i forhold til kunderne.

Vi har konstateret, at bankens breve indeholder vejledning herom, herunder vejledning om, at belabet
skal selvangives af kunderne, samt vejledning om, hvor kunderne kan sege yderligere information herom.
Der henvises til bilag 4.6.
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5.7 Vores samlede observationer i forhold til bankens beregning af kompensation og

planen for udbetaling

Som beskrevet ovenfor i afsnit 3 er baggrunden for bankens valg af den nye tilgang til kompensationsbe-
regning, at banken anser den tidligere tilgang, hvor fejl blev rettet én for én med separate kompensati-
onsudbetalinger, for at vare uacceptabel.

Banken har i forbindelse med valget af den nye tilgang lagt vaegt pd, at kundernes sager skal afklares
indenfor rimelig tid, hvilket banken ikke kunne sikre, hvis der skulle udarbejdes praecise kompensati-
onsmodeller for de enkelte fejl.

Endvidere har banken lagt vagt pa, at en tilgang med rettelse af fejlene én for én vil veere smrdeles
kompleks, nar data i bankens systemer ikke samtidig rettes, og at en sadan tilgang vil medfere en bety-
delig risiko for fejl.

Vi er overordnet enige med banken i, at ovenstdende forhold taler for, at banken har valgt en ny tilgang

til kompensationsberegningen.

Udgangspunktet i forhold til de kunder, hvis sager er berert af fejl, er, at banken skal betale dem en fuld
erstatning for en eventuel overbetaling. I forholdet mellem banken og den enkelte kunde har kunden
siledes et retskrav pa fuld erstatning, der som udgangspunkt mé skulle beregnes pracist efter lovgiv-
ningens almindelige regler herom. I den forbindelse henvises til det ovenfor i afsnit 5.3, anferte om, at
banken har tilkendegivet, at den ikke over for kunderne vil piberabe sig lovgivningens almindelige for-
mldelsesregler.

Som anfort af banken i dens modeldokumentation er det ikke muligt for alle kunderne at beregne en
przcis erstatning, da banken blandt andet i dag mangler transaktionsdata for nogle perioder samt doku-
mentation for geelden og forlebet i en raekke sager. Det er muligt, at der for dele af de bersrte kunder
kunne foretages en helt pracis beregning, men denne proces ville i givet fald veere smrdeles tidskraevende,
og banken vurderer, at kunderne ikke zom led i en sddan proces ville kunne opna afklaring af deres sager
inden for rimelig tid.

Bankens skal siledes i den foreliggende situation forholde sig til modsatrettede hensyn, herunder at ban-
ken skal finde en lasning 1 forhold til dens kunder, som p4 den ene side sikrer, at kunderne ikke under-
kompenseres, og som pa den anden side sikrer, at kundernes sager ikke skal afvente manuel behandling

i en lang periode fremover.
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Vi er enige med banken i, at en modelberegnet kompensation for bankens fejl er et acceptabelt alternativ

til en individuel beregning af de enkelte kunders konti. Forudssetninger herfor vil imidlertid vaere,

1) at banken udarbejder og anvender en model, hvor der er en lav risike for, at kempensationsberet-
tigede kunder ikke identificeres og en lav risiko for, at den beregnede kompensation er utilstrak-
kelig,

2) at banken i dens kommunikation til kunderne om modelberegningen giver kunderne en sidan in-
formation om beregningen, at kunderne har rimelig mulighed for at varetage deres interesser, her-

under klage hvis den beregnede kompensation er utilstreekkelig, og

3} atbanken i dens kommunikation med kunderne om modelberegningen giver kunderne en (i forhold
til de analyser banken har foretaget) retvisende og fyldestgerende beskrivelse af risikoen for, at

modelberegningen for dem ikke medferer fuld erstatning.
De sager, som tkke er migreret til DCS i 2004

Baseret pa vores undersegelser og det indblik, vi har fiet i bankens analyser, er det vores opfattelse, at
banken med en hej grad af sandsynlighed har identificeret de kunder i de ikke migrerede sager, som er
berettiget til kompensation som falge af overbetaling til banken for de fejl, der behandles i denne rapport,
og at kunderne med en hej grad af sandsynlighed tilbydes en erstatning efter beregningsmodellen, som
svarer til og i mange tilfeelde (veesentligt) overstiger deres faktiske tab ved overbetaling.

I forhold til disse kunder er det vores overordnede vurdering, at risikoen for underkompensation i popu-
lationen som helhed m& anses for at vaere lav. Efter bankens analyser, herunder den ovenfor, afsnit
5.5.1.3, anforte analyse af sager med hej tilbagebetalingsgrad, gaelder dette 1 hele den del af populationen,
som angdr ikke-migrerede sager. Vi kan ikke pege pa forhold eller sammenhaenge, som vi mener burde
have vaeret genstand for yderligere analyse, og som pi afgerende vis kan forrykke pd grundlaget for denne
konklusion.

Vi mener samtidig, at banken i den planlagte kommunikation til kunderne i disse sager giver kunderne
en retvisende og passende detaljeret information om grundlaget for den beregnede kompensation, ligesom
brevene sammen med de tekster pd bankens hjemmeside, som brevene henviser til, indeholder en fyl-
destgerende og, sa vidt vi kan konstatere, rimelig og retvisende information og vejledning,

Szerligt 1 forhold til risikoen for underkompensation er vi enige med banken 1, at det ikke er pakraevet, at
banken i sin kommunikation med kunderne medtager en mere detaljeret og segmenteret information om
risikeen for underkompensation, end den som banken kommunikerer, jf. ovenfor, afsnit 5.6, og som er
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gaeldende for populationen som helhed. Det galder ogsa, selvom banken ved en mere individuel (men
ogsa mere kompleks og tidskravende) udformning af kundebrevene kunne have givet de enkelte kunder
en mere praecis risikoangivelse. Det er i den forbindelse afgerende for os, at vi anser det for godtgjort, at
risikoen for underkompensation i alle de sager, som angér ikke-migrerede konti ma karakteriseres som
vaerende lav.

Vibemarker i den forbindelse, at vi ikke har observeret populationer i bankens analyser for hvilke den
observerede ekstrapolerede risiko for underkompensation {(efter de af banken nedenfor i afsnit 5.5.3 be-
skrevne analyser, der blev afsluttet i maj 2023) er hejere end 6 %, idet det bemserkes, at banken har
besluttet at foretage yderligere undersegelser af to segmenter af konti blandt de ikke-migrerede sager,
hvor den observerede ekstrapolerede risiko for underkompensation udger hhv, 11 % (kompleksitetsniveau
2, tilbagebetalingsgrad 180 % — 199%) og 13 % (kompleksitetsniveau 2, tilbagebetalingsgrad 160 % - 179
%), og at disse to segmenter siledes ikke vil indgé i listen over konti, der modtager kompensation via
beregningsmodellen, fer banken har pavist, at den risikoen for underkompensation er pd et acceptabelt
niveau. Bankens arbejde med disse to segmenter har ikke kunnet afsluttes forud for vores afgivelse af
denne rapport.

Vi anger det samtidig for sandsynligt, at den beskrevne risiko pa 6 % reelt er mindre, da den i vidt omfang
baserer sig pd valideringen via konto-genberegneren, der i sig selv indeholder en rakke kundevenlige
antagelser,

Yderligere hemserker vi, at den observerede risiko for underkompensation tager afsast i det af banken
fastlagte mélbillede for kompensationsberegning, som ligeledes baserer sig pd en rakke kundevenlige
valg, herunder at der ses bort fra formldelse af kundernes krav mod banken, og at der beregnes tidskom-

pensation iht. rentelovens regler fra det beregnede overbetalingstidspunkt og frem, jf. herom afsnit 5.3.

De sager, som er migreret til DCS i 2004

Baseret pa vores undersegelser og det indblik, vi har faet i bankens analyser, er det vores opfattelse, at
banken med en acceptabel grad af sandsynlighed har identificeret de kunder i de migrerede sager, som
er berettiget til kompensation som felge af overbetaling til banken for de fejl, der behandles i denne rap-
port, og at kunderne med en acceptabel grad af sandsynlighed tilbydes en erstatning efter beregningsmo-

dellen, som svarer til og i mange tilfselde (vazsentligt) overstiger deres faktiske tab ved overbetaling.

Som beskrevet ovenfor har bankens analyser vedrerende de sager, som er migreret ind i DCS i 2004,
generelt udvist en hagjere og i nogle tilfaelde wacceptabelt hgj risiko for underkompensation, jf. ovenfor,
afsnit 5.5.
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Den sdledes observerede underkompensation i disse sager har vist sig i en raekke specifikke segmenter,
og den synes, baseret pa resultatet af bankens valideringsproces, navnlig at knytte sig til sager, hvor
banken har indgéet aftaler med bankens kunder, og/elier sager med hej tilbagebetalingsgrad. -

Samtidig bemaerkes, at bankens anvendelse af den statistiske model pa de migrerede sager bygger pa en
manuel gennemgang af et meget begreenset antal sager, og at bankens analyser efter vores vurdering
ikke har bekreftet den statistiske models egnethed til at fastlsegge en korrekt startsaldo for de migrerede
sager pa migreringstidspunktet i 2004.

Samtidig mener vi ikke, at bankens gennemgang af 17 migrerede sager med observeret underkompensa-
tion, jf. afsnit 5.5.3, i tilstrsekkelig grad beviser bankens hypotese om, at beregningsmodellens evrige
kundevenlige elementer i alle tilfselde sikrer, at en for haj startsaldo ikke ferer til underkompensation.
Gennemgangen af de 17 migrerede sager indikerer dog, som beskrevet i afsnit 5.5.3, at disse kundevenlige
faktorer har haft indflydelse pa den beregnede underkompensation, og at den reelle risiko for underkom-
pensation er lavere end den af banken beregnede risiko for underkompensation

Vi bemaerker, at banken patsnker at anvende den statistiske model til at fastlsegge startsaldoen for ca.
30.600 migrerede konti, hvorpa der er registreret betalinger efter migreringstidspunktet i 2004, Bankens
stikpreve pa 26 migrerede sager og den efterfelgende kontrol af 17 sager, der blev udvalgt som felge af
observeret underkompensation, omfatter alene ca. 0,14 % af disse ca. 30.600 migrerede konti med beta-
linger efter 2004, for hvilke beregningsmodellen skal anvendes. Vi kan endvidere ikke se, at de 17 sager
er udvalgt pa en siddan mAade, at netop disse sager er egnet til at belyse, om en forkert startsaldo som

folge af den statistiske model opvejes af andre kundevenlige elementer 1 beregningen.

Som folge af ovenstiende konkluderer vi, at der for de migrerede sager bestar en forhejet, men vanskeligt
kvantificerbar, risiko for underkompensation, der specifikt relaterer sig til anvendelsen af den statistiske
model. Det bemarkes, at denne risiko ikke er indregnet i bankens heregninger af risikoen for underkom-

pensation.

Vi anerkender i den forbindelse, at det er sserdeles vanskeligt for banken at pavise, hvilken del af den
migrerede gxld, der var gyldig og retskraftig pd migreringstidspunktet i 2004, herunder blandt andet
henset til manglende strukturerede data og bankens hidtidige erfaringer med manuel beregning af start-

saldoen pa migreringstidspunktet.

Et statistisk bevis herfor vil forudseette et stort antal stikprever, hvilket henset til den erfaring, der for-
udsattes hos de involverede medarbejdere; de arbejdsopgaver, der er forbundet hermed; og den tid, der
er forbundet med at beregne startsaldoen i hver enkelt sag, ifelge banken vil vaere en uoverkommelig

opgave. Vi er enige i, at hvis udbetalingen af kompensation skal afvente tilvejebringelsen af et sidant
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mere sikkert grundlag, vil dette fere til en markant forsinkelse for de ca. 30.600 konti, som kan vare
berert af problemstillingen.

Som beskrevet ovenfor anvender banken i sit mélbillede for kompensation en rsekke kundevenlige prin-
cipper, herunder bl.a. at banken ikke pAberaber sig formueretlig forsldelse af kundernes krav mod ban-
ken, og at banken tidskompenserer kunderne for potentiel overbetaling mange ar tilbage med morarenten
i medfer af rentelovens § 5. Det er efter vores vurdering rimeligt at antage, at netop disse principper har
szrlig betydning for sager, der blev migreret ind i DCS i 2004, og som derfor allerede dengang blev be-
handlet af bankens inkassoafdeling.

Yderligere bemarker vi, at der i forhold til fastleeggelse af startsaldoen for en andel af disse kunder ma
antages at foreligge et yderligere element af forsigtiched, som udspringer af den korrektion pa kr. 5.000,
som banken foretager i startsaldoen vedrorende delproblemstillinger nr. 8a og 1e, jf. ovenfor afsnit 5.4.3.1.
Denne korrektion omfatter alle migrerede konti, selvom det mi antages, at en stor del af disse faktisk
ikke bergres af de pagmldende fejl.

Endelig bemssrkes, at 1 forhold til risikoen for, at startsaldoen ikke har vaeret tilstraekkelig lav i sager,
som er migreret ind i DCS i 2004, og hvor kundens betalingsmenster har betydet, at der potentielt kunne
veere risiko for underkompensation, vil alene renteeffekien af den retskraftige del af startsaldoen anta-
geligvis for de fleste kunder kompensere for det for heje udgangspunkt. Bankens beregningsmodel med-
forer siledes rentefrihed for hele startsaldoen fra migreringstidspunktet og frem, hvilket for de fleste
kunder mé antages at udligne risikoen ved en for hej startsaldo.

Sammenfattende er det derfor vores vurdering, at den risiko, som relaterer sig til bankens anvendelse af
den statistiske model i de migrerede sager ikke kan karakteriseres som uacceptabel, herunder henset til,
at risikoen udspringer af bankens mangel pd strukturerede data i disse sager.

Som beskrevet 1 afsnit 5.6.1 er vi pa tidspunktet for afgivelsen af denne rapport ikke blevet forelagt den
tekst om risiko for underkompensation, som skal anvendes i brevet til kunder, hvis sager blev migreret
ind 1 DCS 1 2004. For disse sager forventer vi, at banken dels vil kommunikere den risiko, som beregnes
pa grundlag af stikpreven via den individuelle delvist manueile gennemgang, og den yderligere risiko,
der knytter sig til det mere usikre grundlag for anvendeisen af den statistiske model, og som har nser
sammenhzng med manglende strukturerede data i de migrerede sager og bankens hidtidige erfaringer
med manuel beregning af startsaldoen p& migreringstidspunktet.
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6. ORGANISERING OG HANDTERING AF RISICI
6.1 Bankens organisering af arbejdet med den nye tilgang

I forbindelse med beslutningen om den nye tilgang har banken foretaget sndringer i organisationsstruk-
turen. De tidligere fem programmer: Athens, Olvmpia, Delphi, Sparta, og Future IT er blevet lagt sam-
men i to programmer: Olympia-programmet, som fokuserer pA fortiden (rettelse af tidligere fejl og kom-
pensation af kunder mv.) og Delphi-programmet, som fokuserer pa fremtiden (tilrettelseggelse af en ny
galdsinddrivelse 1 banken).

Denne rapport fokuserer pa de tiltag, banken udferer under Olympia-programmet. En n@rmere beskri-
velse af de historiske mndringer i bankens organisationsstruktur er indeholdt i vores rapport nr. 3 af 30.
april 2023, hvor vi i evrigt beskriver status i forhold til bankens aktiviteter vedrerende den fremtidige
galdsinddrivelse under Delphi-programmet,

Vi har undersegt bankens organisering af arbejdet med den nye tilgang, herunder sendringerne i organi-
sationsstrukturen og allokering af ressourcer, med henblik pd at vurdere, om bankens organisering i

tilstreekkeligt omfang understotter arbejdet og sikrer den fornedne fremdrift.

Denne vurdering er gennemfart gennem en sammenlignende analyse af programstrukturen i Olympia-
programmet, sat i forhold til arten og kompleksiteten af de opgaver der har skulle lsses. Det er desuden
vurderet, om der er vaesentlige forhold, hvor en sterre ressourceindsats eller anden strukturering af ar-
bejdet kunne sikre kunderne en hurtigere afklaring pd deres geeldssag og afklaring af, om de var beretti-
get til kompensation.

Overordnet set er arbejdet relateret til beregning og udbetaling af kompensation samt eftergivelse af
geeld og nulstilling af konti organiseret i Olympia-programmet, hvorfor det er dette program, der er i
hovedfokus for denne rapport. Dog er sammenhangen til Delphi-programmet vigtig, da der deles centrale
neglepersoner, som er vitale for fremdriften i begge programmer. Dermed bliver ressourceallokeringen i

begge programmer af stor betydning for Olympia-programmets mulighed for at na frem til en afslutning.

Beslutningsorganerne for de to programmer kaldes Olympia Council og Delphi Council. Begge Councils
rapporterer og refererer til bankens “Debt Management Committee” (herefter “DMC”). DMC rapporterer
til bankens "Executive Leadership Team” (herefter "ELT”), som afslutningsvist rapporterer og refererer
til bankens bestyrelse.

For at sikre en klar ansvarsfordeling har banken tillige indfert et frelles programstyringskontor ("PMO”),
der har til opgave at sikre ensretning, prioritering og koordinering af ansvarsomrider mellem Olympia
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Council, Delphi Council og DMC. Bankens organisationsstruktur for handteringen af galdssagen kan
illustreres saledes:

Figur 16 - Bankens nye organisering vedrerende geeldsinddrivelsen, oktober 2022

Executive Leadership Team (ELT)

Debt Management Committee (DMC)

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

Olympia Council og DMC afholder moeder med en fast medefrekvens. Medefrekvensen er dog blevet ju-
steret i forbindelse med vigtige beslutninger, f.eks. i august 2022 forud for beslutningen om den nye til-
gang og i januar 2023 forud for afslutning af forberedelser af beregning og udbetaling af kompensation,
Vi har atholdt meder med banken umiddelbart efter Council- og DMC-mederne siledes, at banken har
orienteret os om, hvilke emner, der har vaeret behandlet, og hvad der er blevet besluttet.

Vi har i vores rapport nr. 1 af 31. oktober-2021 og rapport nr. 2 af 31. maj 2022 bemsarket, at der var
forhold vedrerende styringen af galdssagen, som ikke fungerede hensigtsmaessigt. Det er vores vurde-
ring, at banken 1 forbindelse med den nye tilgang har tilpasset ledelsesstrukturen af programmerne,
sdledes, at den sikrer en klarere ansvarsfordeling, og siledes at den 1 hgjere grad understetter deling af
viden pd tvaers af de enkelte spor i bankens arbejde og dermed har afthjulpet de tidligere identificerede
problemer, Endvidere understetter beslutningsstrukturen i hajere grad end tidligere bankens arbejde,
saledes at beslutninger traffes hurtigere og mere effektivt, ligesom de relevante beslutningsorganer, nar
dette er nedvendigt, eger modefrekvensen med henblik pé at sikre fremdrift pa alle niveauer.
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6.1.1 Ressourceallokering

Banken har eget antallet af medarbejdere, der arbejder med geeldsinddrivelsessagen, betragteligt siden
afgivelsen af vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022, P4 davaerende tidspunkt havde banken svarende til
omkring 300 fuldtidsmedarbejdere tilknyttet geeldsinddrivelsessagen, mens der i april 2023 er svarende
til omkring 430 fuldtidesmedarbejdere tilknyttet, hvoraf ca. halvdelen er eksterne konsulenter. Det be-
meerkes, at omkring 48 af disse medarbejdere er allokeret til Delphi-programmet, der fokuserer pa den
fremtidige geeldsinddrivelse.

For si vidt angar Olympia-programmet bemzrkes, at sterstedelen af ressourcerne er allokeret til udfe-
relsen af stikprever og individuelle genberegninger. I januar 2023 tilforte banken yderligere 57 medar-
bejdere denne opgave med henblik pa at sikre, at banken kunne overholde méilsatningen om at péabe-
gynde udbetalinger umiddetbart i forbindelse med afgivelsen af denne rapport,

Vi har noteret os, at banken fortsat er meget afthszengig af fi neglemedarbejdere, hvis indsats er afgerende
for bankens evne til at eksekvere en raekke centrale opgaver i projektet, herunder fordi de besidder en
specifik viden og forstielse for bankens data, fysiske arkiver, nuvserende og historiske arbejdsprocesser
og IT-systemer. Disse medarbejdere kan ikke umiddelbart erstattes af andre medarbejdere. Denne be-
graensede tilgaengelighed af specialiserede ressourcer udger generelt en risiko for geldsinddrivelsessa-
gens fremdrift, herunder for, om banken er i stand til at overholde den overordnede tidsplan og de heri
udmeldte milepsele. For at imedegi begrsensningen i tilgeengelige ressourcer, er det vores forstielse, at
banken prioriterer opgaver og omplacerer ressourcerne efter, hvor behovet er starst. Pa nogle omrader
har banken desuden malrettet arbejdet med overlevering af viden og sidemandsoplaering, som pa sigt ma
forventes at gere bankens afhsngighed af nogleressourcer mindre kritisk.

Det er vores opfatielse, at den tilpassede organisationsstruktur ger banken bedre i stand til at udnytte
de specialiserede medarbejdere pa tvaers af gaeldsinddrivelsessagen som helhed, og at banken lebende

har forholdt sig til og ageret relevant pi behov for yderligere ressourcer samt omplacering af disse.
6.2 Bankens handtering af risici

Dette afsnit indeholder en beskrivelse og vurdering af, hvorvidt banken har implementeret en tilstrak-
kelig risikostyring i forbindelse med Olympia-programmet, herunder om banken har identificeret vae-
sentlige risici, planlagt kontroller og dermed nedsat risikoen forbundet med de identificerede risici, her-
under i forhold til den ovenfor, afsnit 5, beskrevne model for beregning og udbetaling af kompensation til
kunderne.
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Vi har alene haft mulighed for at forholde os til processen for rizikoidentifikation og planl®gning af re-
duktion af risici, samt de planlagte kontroller vedrerende bankens kommende eksekvering i Olympia-
programmet. Vi har siledes for nuverende ikke gennemgaet kontrollernes faktiske effektivitet, hvilket
vil blive et tema i en senere rapport.

6.2.1 Bankens tilgang til risikostyring

Bankens risikostyring er organiseret i henhold til geeldende praksis for finansielle virksomheder i Dan-
mark, herunder med baggrund i bekendtgerelse nr. 1103 af 30. juni 2022 om ledelse og styring af penge-
institutter m.fl.

Vi har undersegt bankens risikostyring med det formél at afklare, hvorvidt der er etableret en tilstraek-
kelig styring af risici i forbindelse med udviklingen af beregningsmodellen i relation til kunderelaterede
processer, der skal understette udbetaling af kompensation (kunderejsen) samt i forhold til eftergivelse
af gzld og nulstilling af konti. Vores fokus har hovedsageligt vaeret koncentreret om bankens styring af
risici, idet vi ikke har haft mulighed for at gennemfore fuldsteendige og tilbundsgiende undersegelser af
alle forhold, med henblik p4 selv at afdsekke alle relevante risici. Vores undersegelser har saledes i et vist
omfang baseret sig pa bankens egen risikoafdskning. Dette har blandt andet veeret tilfaeldet i forhold til
de kunderelaterede processer, hvor seerligt kommunikationen til kunderne har veret genstand for vores
undersagelser. T relation til det samlede arbejde med etablering og tilretning af disse processer samt
uddannelsen af medarbejdere, har vi baseret vores arbejde pa bankes egen identifikation af risici og plan-
lagte aktiviteter til nedbringelse af disse risici. Dette skyldes smrligt:

* At de kunderelaterede processer — som forventet — primsert er planlagt og beskrevet, og at de
endnu ikke fuldt ud er afprevet. Vi har noteret os, at banken har identificeret en reekke risici i
relation til afviklingen af de kunderelaterede processer, og at banken har etableret tiltag til at
héindtere disse.

* At det pa grund af omfanget ikke har veeret hensigtsmessigt eller muligt at gennemgi alle
forhold omkring kunderelaterede processer. I det omfang vores vurdering har vaeret, at bankens

risikostyring er velfungerende, beror vores vurderinger pa bankens egne observationer.

Vi har pa den ovenstiende baggrund vurderet, hvorvidt bankens risikostyring har vaeret organiseret sa-
ledes, at alle relevante risici bliver identificeret og modvirket i tilstraekkeligt omfang, herunder med hen-
blik pa at sikre, at der ikke er vasentlige restrisici, som kan pavirke bankens evne til at behandle kun-
derne i henhold til det opstillede malbillede i afsnit 5.3. Hvor der har vaeret tvivlstilfselde, har vi, baseret
pa stikprever, gennemgiet de faktiske risikovurderinger og tiltag til at nedbringe risici til et acceptabelt
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niveau med henblik pa at vurdere, om tilgangen til risikostyring og den faktiske gennemforelse er til-
straekkelig i forhold til risicienes art og omfang.

I relation til den nye tilgang til kompensation af kunderne falger banken en helhedsorienteret tilgang til
risikostyring. I den forbindelse forholder banken sig kvalitativt til, om de identificerede risici kan ned-
bringes til et acceptabelt niveau. Dette involverer en kvalitativ vurdering af, om de faktisk identificerede
risici kan mindskes til et acceptabelt niveau. Banken har oplyst, at dette er en ssdvanlig tilgang for
styring af bankens ikke-finansielle risici.

Tilgangen til at identificere risici er inddelt i tre faser:

*  Fuase 1 — Top-Down Risikoideniifikation
Med henblik pa at afdekke bade operationelle risici og modelrisici foretog banken i maj 2022 en over-
ordnet identifikation af risikotemaer. I forleengelse heraf udformede banken relevante forretnings-
gange og kontroller med henblik pa at modvirke de identificerede risici. Denne fase 14 saledes til
grund for bankens beslutning og udmelding om den nye tilgang i august 2022. Resultatet af denne
fase blev, at banken identificerede risikotemaer, vaesentlige risici og kontrolforanstaltninger, som blev
prazsenteret for Olympia Council, DMC og godkendt af ELT (Executive Leadership Team).

* Fase 2 — Botiom-Up Risikoidentifikation
Med afsaet 1 viden fra fase 1 blev der under fase 2 nedsat et risikoteam, der identificerede og vurderede
vaesentlige eksisterende risici i relation til beregningsmodellen og eksekveringsprocesserne for udbe-
taling af kompensationsbeleb.

Med henblik pa at identificere, imadekomme og modvirke risici blev der udarbejdet og gennemfort 12
risiko- og kontrolvurderinger vedrorende programmets operationelle risici. Banken har oplyst, at de
gennemfarte risiko- og kontrolvurderinger er udfert ud fra en risikobaseret tilgang, og at der i evrigt

af tidsmarssige Arsager har varet fokus pa de vaesentligste risici.

*  Fase 83— Helhedsorienteret ristkooverblik
I denne fase gennemgik og evaluerede banken identificerede risici og kontroller pa tveers af ikke-
finansielle risici og modelrisici 1 den nye tilgang. Formélet med denne fase var at opna et samlet
risikobillede inden eksekvering af de planlagte processer. Denne fase er som naevnt nedenfor i afsnit
6.2.2, ikke set gennemfort i forbindelse med udviklingen af beregningsmodellen.

I forbindelse med den nye tilgang er det Olympia Council, som har mandat til at treeffe beslutninger

om processer, som invelverer ikke-vasentlige risici, mens processer, som involverer vasentlige risici,
skal godkendes i ferst DMC og siden ELT ("Executive Leadership Team”).
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I tilknytning til ovenstdende bemarkes, at banken anvender et for den finansielle sektor sadvanligt ri-
sikostyringssystem med tre sikaldte forsvarslinjer:

* 1. forsvarslinie. risikoejerskab: Risikostyringen og -handteringen varetages af de forretningsdrivende

og direkte risikotagende enheder.

* 2 forsvarslinie. risikotilsvn: Ansvaret for at risikoovervige og for at udfordre praksis for risikoejerne

varetages af en risikostyringsenhed og en compliance-enhed.

¢ 3. forsvarslinje, risikosikring: Bankens interne revision, der er en af forretningen uathsengig enhed,

evaluerer effektiviteten af risikostyringen, kontrollerne og styringen af processer i forhold til kontrol-

miljeerne i 1. og 2. forsvarslinje.

Vi har observeret, at risikoidentifikation og -modvirkning har veeret gennemfert af 1. forsvarslinje under

overvagning og kontrol af de avrige forsvarslinjer.

P& tidspunktet for afleeggelsen af denne rapport har banken udarbejdet de fleste risiko- kontrolvurderin-
ger. Banken har oplyst, at de resterende kontrolforanstaltninger ferst forventes implementeret medio
maj 2023.

6.2.2 Risici i forbindelse med udvikling af beregningsmodellen

Bankens mal med tilgangen til hindtering af modelrisici er at sikre, at beregningsmodellen lever op til
det tilsigtede formal, herunder at risikoen for underkompensation er vurderet og mindsket til et accepta-
belt lavt niveau.

I forbindelse med vores vurdering af beregningsmodellen, har vi ogsa vurderet, hvorvidt risikostyringen
har vaeret tilstraekkelig effektiv sdledes, at der kan faestnes lid til, at alle relevante risici er blevet iden-
tificeret og modvirket.

Banken har lebende orienteret os om udviklingen af modellen, herunder vesentlige sendringer, der er
gennemfert i lebet af udviklingsperioden. Dette har betydet, at risikobilledet lobende har @mndret sig,
hvorfor det har vaeret nadvendigt ogsa lebende at opdatere risikovurderinger og de heraf afledte tiltag.

Banken har udarbejdet generelle interne instrukser for modelrisici, der forudsatter en struktureret til-
gang til risikostyring herunder, at banken skal foretage risiko- og kontrolvurderinger ved modelsendrin-
ger samt sammenholde identificerede modelrisici med det acceptable risikoniveau, Bankens enhed be-
navnt "Model Risk Management” ("MRM”) skal i banken fungere som et uafhzngigt kontrolorgan.
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Bankens interne instrukser for modelrisici gaelder imidlertid alene for modeller, der ikke vurderes at
vaere midlertidige. Instrukserne omfatter altsi alene modeller, som er taenkt til mere eller mindre varigt
at udgere komponenter i bankens arbejdsprocesser, mens modeller, som anvendes til udfarelse af enkelt-

stadende arbejdsopgaver {som f.eks. udbetaling af kompensation efter den nye tilgang), ikke omfattes.

Banken har i den forbindelse oplyst, at beregningsmodellen betragtes som en midlertidig model, hvorfor
banken ikke skal felge instrukserne for modelrisici, herunder udarbejde en samlet risiko- og kontrolvur-

dering.

Vi vurderer, at banken burde have udvist en skserpet opmaerksomhed pé at identificere og nedbringe de
risici, der er forbundet med beregningsmodellen, til et for de bererte kunder acceptabelt niveau, svarende
til beregningsmodellens kompleksitet og omfang.

P4 trods af at banken ikke har udarbejdet en samlet risiko- og kontrelvurdering af modellen, har banken
lebende identificeret risici og pa baggrund heraf foretaget justeringer til modellen samt implementeret
relevante kontroller.

Bankens arbejde med udvikling af beregningsmodellen har veeret en iterativ proces med vasentlige &n-
dringer i tilgangen undervejs. Som folge heraf baerer bankens arbejde med at identificere risici. der rela-
terer sig til beregningsmodellen samt bankens implementering af kontroller i den forbindelse, praeg af at

vare foretaget fragmenteret og styret af enkeltinitiativer frem for at veere gennemfert helhedsorienteret
og som led i pa forhdnd planlagte aktiviteter. Ovenstdende er bl.a. kommet til udtryk ved, at en raekke
risici forst er blevet identificeret i forbindelse med spergsmal under vores gennemgang af modellen og af
forhold med tilknytning hertil. Det er vores opfattelse, at disse risicl netop blev identificeret 1 denne sam-
menhseng, fordi der her blev foretaget en samlet fremloeggelse og vurdering af modellen.

Det bemaerkes dog, at ikke-finansielle risici relateret til modellen i en rsekke tilfaelde er forelagt for de
relevante beslutningsorganer med henblik pd godkendelse. Vi har i den forbindelse noteret os, at der i
savel Olympia Council og DMC deltager reprsesentanter fra 2. forsvarslinje samt repraesentanter med
indsigt 1 kreditrisici og ikke-finansielle risici, og at — der efter vores vurdering — i den forbindelse fores
tilsyn med overholdelse af relevante risikopolitikker og underliggende instruktioner. Endelig har vi no-
teret os, at der i flere tilfselde er indhentet vurderinger og anbefalinger fra 2. forsvarslinje i forbindelse
med dreftelserne af risici i bade Olympia Council og DMC. Bade Olympia Council og DMC har behandlet
anbefalinger fra 2, forsvarslinje, men har ikke i alle tilfselde vurderet det nedvendigt at implementere
disse.
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6.2.3 Risici i forbindelse med kunderejsen

Banken har nedsat et dedikeret risikostyringsteam bestiende af seks medarbejdere, som i deres arbejde
fokuserer p4 operationelle risici. Teamet er en del af PMO-teamet under den nye tilgang. Risikostyrings-
teamet har haft saerligt fokus p4 risici i forbindelse med kunderelaterede processer.

I forbindelse med etableringen af de kunderelaterede processer er den ovenfor beskrevne risikostyrings-
proces (afsnit 6.2.1) anvendt. Vi er blevet prazsenteret for resultater af risikoarbejdet i takt med, at det
er blevet gennemfort. P4 baggrund af dette materiale er det vores opfattelse, at banken metodisk har
fulgt egne processer for risikostyring.

Banken har siledes oplyst, at identificerede risici er vurderet i forhold til det acceptable niveau for ikke-
finansielle risici, og at der er planlagt monitorering og rapportering til Olympia Council i overensstem-
melse med ssedvanlige interne procedurer.

6.3 Vores observationer

Banken har i forbindelse med den nye tilgang til ge=ldssagen sendret organiseringen séledes, at den bedre
understetter arten og sterrelsen af de opgaver programmet skal gennemfore. Det er ligeledes vores vur-
dering, at banken igennem den tilpassede organisering og den heraf omfattede ledelsesstruktur har sikret
en klarere ansvarsfordeling, samt arbejdsprocesser, som i hojere grad understetter vidensdeling pa tvaers
af de spor, som banken arbejder med.

Selvom banken siden vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022 har aget antallet af fuldtidsallokerede arsvaerk
veesentligt, har vi observeret, at bankens fremdrift fortsat er meget athsengig af fi neglemedarbejderes
arbejdsindsats, og at dette fortsat udger en risiko i forhold til bankens overholdelse af den samlede tids-
plan for arbejdet. Samlet set vurderer vi dog, at bankens tilpassede organisationsstruktur ger banken
bedre i stand til at udnytte de specialiserede medarbejdere pa tveers af gseldsinddrivelsessagen som hel-
hed, og at banken lgbende har forholdt sig til og ageret relevant pa behov for yderligere ressourcer samt

omplacering af disse.

Det er vores vurdering, at bankens overordnede tilgang til risikostyring som udgangspunkt falger en
helhedsorienteret tilgang til risikostyring, hvorefter banken bl.a. har organiseret sig med tre sdkaldte
forsvarslinjer. Det er siledes vores vurdering, at banken lebende forholder sig kvalitativt fil, om de iden-

tificerede risici kan nedbringes til et acceptabelt niveau.
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I forhold til de kunderelaterede processer (kundereisen) er det dog vores opfattelse, at banken metodisk
har fulgt egne processer for risikostyring, hvor banken i den forbindelse 1 almindelighed har udfert hel-
hedsorienterede analyser med henblik pa effektivt at modvirke tvaergdende risici.

Bankens arbeide med udvikling af beregningsmodellen har varet en iterativ proces med vaesentlige @2n-
dringer i tilgangen undervejs. Som felge heraf beerer bankens arbejde med at identificere risici, der rela-

terer sig til beregningsmodellen samt bankens implementering af kontroller i den forbindelse, praeg af at

vaere foretaget fragmenteret og styret af enkeltinitiativer frem for at veere gennemfort helhedsorienteret
og som led i pa forhdnd planlagte aktiviteter. Ovenstende er bl.a. kommet til udtryk ved, at en rakke
risici ferst er blevet identificeret i forbindelse med spergsmal under vores gennemgang af modellen og af
forhold med tilknytning hertil. Det er vores opfattelse, at disse risici netop blev identificeret 1 denne sam-
menhseng, fordi der her blev foretaget en samlet fremlaeggelse og vardering af modellen.

7. OVERORDNET STATUS FOR GEALDSSAGEN OG BANKENS PLAN FOR DET RE-
STERENDE ARBEJDE

7.1 Yderligere kompensation af bankens kunder

7.1.1 Kunder, sager og fejl som ikke hdandteres nu

Den nye tilgang omfatter pa nuvmerende tidspunkt ikke alle grupper af kunder og alle fejl. Desuden er
visse af de kundegrupper og fejl, der forventes at blive omfattet af tilgangen, ikke frerdiganalyserede af
banken og derfor ikke omfattet af denne rapport. Der henvises i den forbindelse til bilag 1-2.

Banken vil efter tidspunktet for afgivelsen af denne rapport nr. 4, fortsatte arbejdet med at analysere og
handtere de kundegrupper, sagstyper og fejl som ikke er genstand for denne rapport og bankens arbejde
hermed forventes at blive omtalt i senere rapporter.

Banken har udarbejdet nedenstiende figur, som illustrerer antallet af yderligere problemstillinger og
kundegrupper, der henholdsvis omfattes og ikke omfattes af vores undersegelse i denne rapport. Vi har i
vores undersegelser alene forholdt os til de fejl og konti som behandles i denne rapport nr. 4 og placerin-
gen af de evrige fejl og konti i figuren er siledes alene udtryk for bankens vurdering,.

Figur 17 - Yderligere problemstillinger og kundegrupper, der henholdsuis omfaties og ikke omfattes af
vores undersogelse t denne rapport (illustration modtaget fra banken, maj 2023)
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Kunder og konti, som thke behandles nu

Banken har delt sagstyperne op i seks kompleksitetsniveauer, som gar fra de mest simple sagstyper (ni-

veau 1) til de mere komplekse sager (niveau 6).

DCS-konti, som tilherer kompleksitetsnivean 5 og 6 (i alt ca. 96.000 konti), forventes at skulle omfattes
af kompensationsmodellen, men vil ferst blive beskrevet i en senere rapport. Det samme gaelder konti i
PF-gsystemet. Arsagen hertil er, at banken ikke ved den aftalte skaeringsdato for denne rapport havde
gennemfort og ferdiganalyseret et tilstraekkeligt antal stikprever vedrerende kompleksitetsniveau 5 og
6 samt PF saledes, at det ogsa for disse konti kunne valideres, at modellen virker efter malssetningen, og
at risikoen for underkompensation er lav. Banken har efterfolgende oplyst, at den er feerdig med valide-
ringsarbejdet vedrerende kompleksitetsniveau 5-6, saledes at banken mener at kunne vurdere risikoen
for at identificere nye del-problemstillinger i DCS kompleksitetsniveau 5 og 6, som kunne pavirke model-
len for konti i kompleksitetsniveau 1-4. Banken har oplyst, at de gennemfarte stikprever i kompleksitets-
niveau 5-6 har bekraefiet, at der ikke er identificeret yderligere fejl, samt at risikoniveauet for komplek-
sitetsniveau 1-4 kan fastholdes for kompleksitetsniveau 5-6. Valideringsarbejdet vedrerende kompleksi-
tetsniveau 5-6 har ikke vaeret genstand for vores undersegelser forud for denne rapport, og vi har derfor
for konti i kompleksitetsniveau 5-6 endnu ikke grundlag for at konkludere, om beregningsmodellens re-
sultater er tilstraekkelige sammenholdt med resultaterne fra en individuel delvist manuel gennemgang
af stikprever via konto-genberegneren. Vedrerende PF har banken oplyst, at arbejdet hermed forleber
planmaeessigt. Bade konti 1 kompleksitetsniveau 5-6 og PF forventes behandlet i en senere rapport.

Banken har herudover valgt pd nuvarende tidspunkt ikke at behandle ca. 91.000 konti i beregningsmo-
dellen. Disse konti fir beregnet et kompensationsresultat af beregningsmodellen, men far ikke pa nuve-
rende tidspunkt udbetalt kompensation pa basis af modellens beregning. I stedet skal disse konti behand-
les 1 andre arbejdsspor og potentielt undergives en mere manuel behandling. Der henvises herom til
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oversigten ovenfor, afsnit 5.1.1, hvor der redegeres for, hvilke konti som ikke behandles pA nuvaerende
tidspunkt og baggrunden herfor, samt til bilag 1.

For kundegrupper/konti, som ikke omfattes af beregningsmodellen, arbejder banken pa at afdsekke, hvor-
dan disse kunders kompensationskrav i stedet skal beregnes.

Feil, som itkke rettes nu

Ved afgivelsen af denne rapport er der efter det oplyste samlet identificeret 104 problemstillinger, der
enten behandles som yderligere problemstillinger/delproblemstillinger eller er registeret af banken i for-
bindelse med ORIS-indberetninger.

Banken har analyseret, hvilke af de 104 identificerede delproblemstillinger/ORIS-indberetninger, der er
mulige at handtere inden for den ovenfor i afsnit 5 beskrevne beregningsmodel. Som resultat af deite
analysearbejde har banken pi tidspunktet for vores rapportering konkluderet, at det for 40 delproblem-
stillinger/ORIS-indberetninger er muligt at dokumentere, at langt sterstedelen af kunderne modtager
fuld erstatning i anledning af en eventuel overopkrsevning. Heraf rapporterer vi i denne rapport om 25
fejl, mens 15 fejl forventeligt vil blive behandlet i senere rapporter. Omvendt har banken ikke pa nuvze-
rende tidspunkt kunnet konkludere, at potentiel overopkraevning som folge af de resterende 64 erstattes
fuldt ud af en kompensation, som er beregnet via beregningsmodellen. Ikke alle disse yderligere 64 fejl
forventes at medfere nogen risiko for, at kunder har betalt for meget til banken, f.eks. vil nogle fejl ifslge
banken vaere sikaldte "non-issues”, og for dem der har medfart en sidan risiko, arbejder banken pa at
vurdere, om disse fejl skal hindteres via selvsteendige kompensationsmodeller eller individuelle genbe-
regninger. Se figur 17 ovenfor, der indeholder bankens vurdering af dette forhold, uden at vi i denne
rapport udtrykker nogen konklusion herom. Der henvises endvidere til afsnit 5.6.1 ovenfor, idet det be-
markes, at banken forbeholder sig ret til, nar dens analyser er fardiggjorte, overfor kunderne at haevde,
at den allerede udbetalte kompensation i tilstraekkeligt omfang har erstattet kundernes faktiske tab.

Ud af de 40 delproblemstillinger/ORIS-indberetninger, som beregningsmodellen pd nuvarende tidspunkt
omfatter, vedrerer en raekke bankens PF-system samt fejl vedrerende konti i kompleksitetsniveau 5 og
6, som ikke er genstand for vores undersegelse i denne rapport. Pi den baggrund er det derfor kun 25 ud
af de 40 delproblemstillinger/ORIS-indberetninger, der behandles i denne rapport, mens de resterende
delproblemstillinger behandles i senere rapporter.

Selvom det numeriske antal af fejl vaesentligt overstiger de 25 fejl, som banken nu planlsgger at udbetale
kompensation for, er det bankens vurdering, at den kompensation, som udbetales nu, udger hele eller
langt sterstedelen af den erstatning, som de bererte kunder samlet set har krav pd. Der henvises herom
til afsnit 5.1.1 ovenfor, hvor det beskrives, hvordan banken pa nuvaerende tidspunkt har frasorteret
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kunder i kompensationsberegningen, hvis banken har viden om, at de kan vaere bervort af andre fejl som
potentielt kan medfere udbetaling af kompensation. Banken agter for disse kunder ogsd at anvende kom-
pensationsmodellen, men sdledes, at det forinden skal afklares, om der er behov for s®rlige justeringer i

modellen for disse kunder.
For en neermere gennemgang af fordelingen af de 104 problemstillinger henvises til bilag 2.
712 Tidsplan for bankens handtering of de udestiende kunder, sager og fejl

Banken planlmgger at gennemfere beregning og udbetaling af kompensation til de kunder, som behandies
i denne rapport i perioden fra maj 2023 til december 2023,

Endvidere forventer banken, at beregning og udbetaling af kompensation og fremsendelse af breve herom
til kunder, der er omfattet af kompleksitetsniveau 5 og 6, kan finde sted i perioden fra ultimo juli 2023
til december 2023. Det samme gselder for kunder, hvis konti er hindteret i PF systemet.

For kunder, hvor kompensationen ikke skal beregnes via beregningsmodellens kompensationsberegning,
men som i stedet skal undergives en individuel gennemgang, har banken en forventning om at fremsende
breve til kunder og gennemfare kompensationsudbetaling i perieden juli 2023 til december 2023. Denne
gruppe omfatter i alt 2,500 konti i kompleksitetsniveau 1-4, herunder konti for hvilke modellen beregner
en kompensation pa over kr. 60.000 for ikke-migrerede sager og over kr. 100.000 for migrerede sager.

For erhvervskunder og andre kunder, som banken behandler under projektet "Project Corporate”, gzlder,
at afklaring om restgaeld samt eventuel kompensationsudbetaling og udsendelse af breve herom forventes
at finde sted inden udgangen december 2023. Denne gruppe omfatter 8.100 konti.

For de resterende fejl, som ikke er omfattet af den nye tilgangs beregningsmodel, har banken oplyst, at
den forventes at vaere ferdig med sterstedelen af analyserne heraf inden udgangen af 2023. Den forven-
ter ogsa, at der inden dette tidspunkt vil veere beregnet og udbetalt kompensation til de bererie kunder.

Banken forventer endeligt, at den inden udgangen af 2023 vil have eftergivet geelden og nulstillet konti
for alle de kunder, som omfattes af bankens beslutning herom,

Bankens tidsplan for handtering af de kundegrupper og fejl, der ikke er omfattet af denne rapport, illu-
streres ved nedenstdende figur:

Figur 18— Bankens tidsplan for hdndiering af de kundegrupper og fejl, som ikke er omfatiel af rapport nr.
4 (illusireret pd baggrund af information fra banken)
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7.13 Tidsplan for eksekvering af kompensationsudbetaling og eftergivelse af geeld og nul-
stilling af konti under den nye tilgangs beregningsmodel

Banken har udarbejdet en udbetalingsplan, der opdeler de relevante kunder i 11 udbetalingsgrupper og
forventer at udbetale kompensation og udsende breve til de 11 grupper i perioden maj 2023 til december
2023. Det er vores forstaelse, at antallet af konti i hver udbetalingsgruppe endnu ikke er fastlagt, men
vil blive revurderet lebende afheengigt af kundereaktionerne. Banken har ambitioner om at udbetale
kompensation til kunder i kompleksitetsniveau 1-4, som omfattes af denne rapport, inden udgangen af
september 2023 og ikke senere end december 2023.

Hvis banken nar at foretage alle udbetalinger i september for kompleksitetsniveau 1-4, som er omfattet
af denne rapport, vil den pabegynde udbetalinger for kunder omfattet af fremtidige rapporter. Af bankens
plan fremgéar, at den har mulighed for at tilfeje seks ekstra udbetalingsgrupper i perioden oktober 2023
til december 2023, hvis der er behov for det.

Processen omkring eftergivelse af gaeld og nulstilling af konti er i1 gang. Der er ved rapportens afgivelse
lukket cirka 83.000 konti og fremsendt breve om eftergivelsen vedrerende ca. 74.500 konti. Der resterer
lukning af ca. 32.000 konti, som forventes hédndteret indenfor 2023.
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Bankens tidsplan for henholdsvis udbetaling af kompensation til kunder i kompleksitetsniveau 1-4 og

eftergivelse af geeld og nulstilling af konti kan illustreres saledes:

Figur 19 — Bankens tidsplan for eksekvering af udbetaling for kompensdtion (illustreret pd baggrund aof
information fra banken)
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7.1.4 Vores observationer

Banken planlsegger at gennemfere beregning og udbetaling af kompensation til de kunder, som behandles
i nervaerende rapport 1 perioden fra maj 2023 til december 2023.

Endvidere forventer banken, at beregning og udbetaling af kompensation og fremsendelse af breve herom
til kunder, der er omfattet af kompleksitetsniveau 5 og 6, kan finde sted 1 perioden fra ultimo juli 2023
til december 2023. Det samme gaelder for kunder, hvis konti er hindteret i PF-systemet.

For kunder, hvor kompensationen jkke skal beregnes via beregningsmodellens kompensationsberegning,
men som i stedet skal undergives en individuel beregning, har banken en forventning om at fremsende
breve til kunder og gennemfare kompensationsudbetaling i perioden juli 2023 til december 2023. Denne
gruppe omfatter i alt 2.500 konti i kompleksitetsniveau 1-4, herunder konti for hvilke modellen beregner
en kompensation pa over henholdsvis kr. 60.000 (ikke-migrerede konti) og kr. 100.000 (migrerede konti).

For erhvervskunder og andre kunder, som banken behandler under projektet "Project Corporate”, gzlder,
at afklaring om resigeeld samt eventuel kompensationsudbetaling og udsendelse af breve herom forventes
at finde sted inden udgangen af december 2023. Denne gruppe omfatter 8.100 konti.

For de resterende fejl, som ikke er omfattet af den nye tilgangs beregningsmodel, har banken oplyst, at
den forventes at vaere ferdig med sterstedelen af analyserne heraf inden udgangen af 2023. Banken for-
venter ogsi, at der inden dette tidspunkt vil vaere beregnet og udbetalt kompensation til sterstedelen af
de bererte kunder.

Banken forventer ligeledes, at den inden udgangen af 2023 vil have eftergivet galden og nulstillet konti
for alle de kunder, som omfattes af bankens beslutning herom, samt at kunderne ogsé vil have modtaget
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information herom inden udgangen af 2023. Banken har dog pa sin hjemmeside tilkendegivet, at der i
sarlige tilfselde samt 1 meget komplekse sager kan ga leengere tid.

7.2 Genoptagelse af bankens gmldsinddrivelse

Som beskrevet ovenfor, afsnit 1.3, er gmldsinddrivelsen for sterstedelen af konti i bankens inddrivelses-
systemer pa nuvarende tidspunkt sat pa pause. Pa tidspunktet for afgivelsen af denne rapport arbejder
banken pé at genstarte gaeldsinddrivelsen for de konti, som ikke er omfattet af bankens gazldseftergivelse.
Status for dette arbejde er beskrevet i vores rapport nr. 3 af 30. april 2023.
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