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FINANSTILSYNET

Bestyrelsen og direktionen for
Danske Bank A/S

Holmens Kanal 2-12

1092 Kgbenhavn K

Pabud for fejl i gaeldsinddrivelsessystemer

Afgorelse

Finanstilsynet vurderer, at Danske Bank koncernen (Danske Bank eller ban-
ken) har handlet i strid med god skik ved siden i hvert fald 2004 at have an-
vendt fejlbehaeftede gaeldsinddrivelsessystemer med den konsekvens, at et
ukendt antal kunder er blevet opkraevet penge, som banken ikke var beretti-
get til. Finanstilsynet anser dette forhold som en grov overtraedelse af god
skik-reglerne. Det gaelder i saerdeleshed, at der skulle ga frem til 2019, for de
fundamentale problemer blev adresseret.

Finanstilsynet vurderer, at problemerne bekraefter nogle af de observationer,
som Finanstilsynet har gjort savel i forbindelse med sit Igbende tilsyn som i
forbindelse med de sterre sager om Estland og Flexinvest Fri i forhold til
mangler i datakvalitet og governance samt, historisk set, bankens handtering
af problemsager. Banken har pa disse omrader faet en raekke pabud, som
banken er i feerd med at efterleve.

Desuden vurderer Finanstilsynet, at det er i strid med god skik, at banken ikke
tog skridt il at sikre sig, at banken stoppede med at inddrive belgb, som ban-
ken ikke havde krav pa. Herudover vurderer Finanstilsynet, at det er i strid
med god skik, at kunder, der kunne veere bergrt af fejlene i gaeldsinddrivel-
sessystemet, ikke er blevet informeret herom. En sadan orientering burde
have fundet sted, sa snart banken havde viden om, at en kunde tilhgrte grup-
pen af potentielt pavirkede kunder.

Finanstilsynet pabyder pa den baggrund Danske Bank felgende for at efter-
leve kravet om at drive virksomhed i overensstemmelse med redelig forret-
ningsskik og god praksis p& bankomradet samt kravet om at behandle ban-
kens kunder redeligt og loyalt, jf. § 43 i lov om finansiel virksomhed og § 3 i
bekendtggrelse om god skik for finansielle virksomheder:

1. Atstandse inddrivelse af gaeld for alle eksisterende kunder i bankens
inkassoafdeling, medmindre der er en ubetydelig risiko for, at kunden
opkraeves penge, vedkommende ikke skylder, og sikre, at dette sker
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uden omkostninger for kunden, samt give disse kunder mulighed for
at seette indstille afviklingen af deres geeld uden yderligere omkost-
ninger for kunden.

2. Ved individuel kommunikation at informere alle kunder, som kan veere
bergrt af fejlagtig geeldinddrivelse, om det.

Pabuddene har gjeblikkelig virkning.

Banken har i redeggrelsen anfert, at den undersgger en raekke yderligere
forhold, hvor banken uberettiget kan have opkraevet penge fra kunder eller
kunderne i gvrigt kan have lidt tab. Finanstilsynet pabyder banken at

3. treeffe foranstaltninger, der sikrer, at risikoen for eventuel fejlopkraev-
ning opharer eller begreenses til et acceptabelt niveau, sa snart fejlen
er konstateret

4. ved individuel kommunikation at orientere bergrte kunder, sa snart
banken har fastslaet med en rimelig grad af sikkerhed, at kunden til-
harer en gruppe, der kan veere pavirket af de konstaterede fejl.

Danske Bank skal inden en maned fra dags dato underrette Finanstilsynet
om, hvordan pabuddene er efterlevet. Underretningen skal vaere vedlagt re-
levant dokumentation.

Baggrund

Danske Bank fulgte den 31. oktober 2019 op pa en tidligere information fra
juni 2019 til Finanstilsynet om, at banken havde identificeret en sag i relation
til bankens geeldsinddrivelsessystemer, herunder seerligt bankens "Debt Col-
lection System” (DCS).

Det fremgik af disse underretninger, at banken, da den blev bekendt med, at
der var tale om systemiske fejl i bankens geeldsinddrivelsessystemer, havde
iveerksat en unders@gelse med henblik pa at afdeekke arsagerne til og af-
hjeelpe problemerne. Desuden fremgik det, at banken ville sikre, at de bergrte
kunder blev identificeret og tilstraekkelig kompenseret.

Finanstilsynet vurderede pa baggrund af disse underretninger og en efterfal-
gende dialog med banken, at de foranstaltninger, banken havde taget og ef-
terfalgende tog, ikke gav grundlag for at starte en god skik-sag, henset til at
det var Finanstilsynets opfattelse, at banken havde sikret sig, at der var rettet
op pa de konstaterede fejl.



Den 31. august 2020 gengav flere medier oplysninger, der rejste tvivl om
bankens handtering af problemerne i gaeldsinddrivelsessystemet.

Finanstilsynet anmodede derfor pa erhvervsministerens foranledning den 31.
august 2020 Danske Bank om at redegeare for forlabet med fejl i gaeldsinddri-
velsessystemet.

Danske Bank har den 10. september 2020 sendt sin redeggarelse til Finans-
tilsynet.

Danske Banks redegorelse

Danske Bank har oplyst, at banken i dag har to geeldsinddrivelsessystemer:

1) Debt Collection System (DCS), der anvendes til misligholdt geeld pa
almindelige bankprodukter, og

2) Personlig Fordring (PF), der handterer misligholdt geeld i forbindelse
med realkreditlan ydet af Realkredit Danmark A/S, hvor pantet ikke
har veeret tilstraekkeligt til at indfri gaelden. Langt hovedparten af de
tilfeelde, hvor der er blevet opkraevet for meget hos kunderne, er geeld
inddrevet via DCS.

Ad 1)

DCS blev implementereti 2004 for at centralisere gaeldsinddrivelsen pa tveers
af banken. Gaeldsinddrivelsen foregik indtil da i de enkelte filialer, understgttet
af PF-systemet og supplerende systemer (Lotus Notes, papirarkiver og Ex-
cel-ark). De forskellige systemer havde imidlertid en raekke systemiske svag-
heder — indbygget fejl — som en raekke manuelle processer var etableret for
at afbgde effekten af. Der var ogsa systemiske problemer, der var overfgrt i
forbindelse med overtagelsen af BG Banks inkassosystem i 2001.

| forbindelse med, at banken tog det nye system i brug, skulle eksisterende
data vedrgrende al udestdende misligholdt gaeld flyttes fra det gamle system
til DCS. De fejl, der eksistererede i relation til visse kunders gaeld, blev ogsa
overfgrt til DCS. Samtidig opstod der nye fejl i registreringen som falge af
kodningen af DCS-systemet.

Det fremgar, at banken allerede fra implementeringen af DCS havde kend-
skab til iboende fejl i den data, der blev overfart til DCS.

Efter implementeringen af DCS var gaeldsinddrivelsen preeget af et hgjt antal
manuelle processer, hvor data fra systemet blev sammenholdt med de fysi-
ske kundemapper. Desuden blev der i 2007 oprettet et sakaldt "korrektions-
team”, der havde til formal Igbende at korrigere fejlbehaeftede sager i DCS.



Sidelgbende med disse initiativer lancerede banken imidlertid i 2009 et
LEAN-initiativ. LEAN havde til formal at stremline eksisterende forretnings-
processer i et fors@g pa at blive mere effektiv i sagsbehandlingen.

Bankens ggede fokus pa LEAN betgd, at medarbejderne i inkassoomradet
var under et stigende pres for at handle i tillid til data i DCS i forbindelse med
geeldsinddrivelse, frem for at bruge tid pa4 at sammenholde data med fysiske
kundefiler.

Overgangen til i hgjere grad at forlade sig pa data i DCS betad, at manuel
kontrol af de fejlbehaeftede data i DCS nu blev foretaget i en langt mindre
udstreekning. Den manuelle kontrol reducerede i en vis grad risikoen for, at
datafejlene i sidste ende pavirkede kunderne.

Korrektionsteamet blev nedlagt i 2016, da banken vurderede, at der nu var
sket en korrektion af de gamle sager. | 2016 og 2017 blev der imidlertid kon-
stateret en reekke fejl, herunder i nye sager.

I marts-september 2018 blev den nye ledelse i inkassoafdelingens juridiske
funktion opmaerksom p4, at en reekke gaeldssager fortsat kraevede en manuel
korrektion, og banken overvejede mulige it-lasninger.

| januar 2019 konkluderede ledelsen i inkassoafdelingen, at problemerne
med datakvaliteten i DCS kraevede en eskalering. Ledelsen i COO-organisa-
tionen blev orienteret, og pa baggrund af en risikovurdering den 24. maj 2019
blev der foretaget en indberetning i bankens operationelle risikoinformations-
system — en sakaldt ORIS-hzendelse. En sadan haendelse udlgser eskalering
i form af orientering af bankens direktion og bestyrelse. Denne orientering
blev givet den 6. juni 2019 samtidig med, at ORIS-haendelsen blev indberettet
til Finanstilsynet. Underretningen fra banken oplyste, at banken i begreenset
omfang kunne have indkreevet uberettiget geeld.

Banken har oplyst, at der blev oprettet et projekt — "Data Quality Project” —
der skulle afklare arsagerne til fejlene med henblik pa at sikre, at fejlene ikke
opstod i nye sager. Desuden ville banken rydde op i data i portefgljen, imple-
mentere et nyt inddrivelsessystem samt orientere og tilbagebetale kunderne
hurtigst muligt.

Projektet, som i november 2019 fik betegnelsen "Programme Athens”, viste,
at de konstaterede fejl var mere systemiske og havde stgrre konsekvenser
end fgrst antaget i maj 2019.

Ad 2)

Den 4. juli 2019 konstaterede bankens inkassoafdeling, at der var indtruffet
en ikke-finansiel heendelse i PF-systemet. Haendelsen blev indberettet i ban-
kens operationelle risikoinformationssystem som en ORIS-haendelse. Det



blev opdaget, at de kendte problemer med datakvaliteten i et vist omfang var
systembaserede, og at systemet havde utilstraekkelig funktionalitet med re-
sulterende darlig datakvalitet.

Banken oplyser, at PF-systemet har eksisteret siden 1979, og at der har vee-
ret problemer med systemet over en lang periode, men at de systemiske
mangler i data blev konstateret den 4. juli 2019.

Fejlene og de medfgrende risici relateret til PF-systemet handteres gennem
Data Quality Project — senere Programme Athens.

Beskrivelse af fejlene og pavirkningen af kunderne

Danske Bank oplyser, at de systemiske datafejl skyldes en fejlbeheeftet mi-
grering af data, manglende afstemning og forkert anvendelse af inkassosy-
stemer.

En advokatundersggelse, som banken fik foretaget henover efteraret 2019,
viste, at fejlene kan deles op i fire kategorier:

Hovedstol, renter og gebyrer er sldet sammen til et belgb.
Forkert registrering af forfaldsdatoen.

Kautionister og meddebitorer er blevet behandlet ens.

Den fulde hovedstol er blevet indkraevet hos meddebitorer.

PO~

Ad 1) Hovedstol, renter og gebyrer er slaet sammen til et belgb

DCS og PF har fejlagtigt lagt palgbne renter, gebyrer og omkostninger sam-
men til ét belgb, som herefter blev registreret som hovedstolen. Dette har
bevirket, at systemerne ikke har kunne skelne mellem de forskellige typer af
fordringer, selvom der gzelder forskellige foraeldelsesfrister for hovedstol, ren-
ter, gebyrer og omkostninger.

Fejlen har resulteret i inddrivelse af foreeldede krav, fejlagtige indberetninger
til skattemyndigheder i relation til rentefradrag og opkraevning af mere geeld
end det reelle skyldte belgb.

Ad 2) Forkert registrering af forfaldsdatoen

Foraeldelsesfristen regnes fra den dag, geelden forfalder til betaling. | forbin-
delse med overfgrsel af en fordring til DCS er foraeldelsesfristen blevet anfart
som datoen for overfgrslen til systemet. Dette har resulteret i, at foreeldelses-
fristen fremstar laengere, end den reelt er.

Ifelge banken har fejlen resulteret i, at banken kan have inddrevet geeld, som
var foreeldet, fordi foreeldelsesfristen er begyndt at Igbe forud for det tids-
punkt, hvor kravet blev lagt i DCS. Dette kan ogsa have resulteret i uretmees-
sig retsforfalgning, ligesom kunder kan have indgaet aftaler om at afvikle
geeld, der var helt eller delvis foraeldet.



Ad 3) Kautionister og meddebitorer er blevet behandlet ens

Da Danske Bank overtog BG Bank i 2001, overtog banken ogsa BG Banks
geeldsportefglje. BG Banks inkassosystem havde udfordringer med at skelne
mellem kautionister og meddebitorer’, hvilket blev handteret via manuelle
kontroller. Disse problemer blev i 2004 overfert i forbindelse med migrering
af data til DCS, og alle debitorer, meddebitorer og kautionister blev som falge
heraf behandlet ens.

Banken oplyser, at fejlen har bevirket, at banken kan have opkreevet den fulde
geeld eller dele heraf flere gange, da geelden blev forsagt inddrevet fra visse
debitorer, meddebitorer og kautionister.

4) Den fulde hovedstol er blevet indkreevet hos meddebitorer

Forud for implementeringen af DCS blev der oprettet separate konti for ho-
vedskylderen og de tilknyttede kautionister, og den fulde geeld blev saledes
registreret p& mere end en konto. Dette er tilsvarende en konsekvens af den
ukorrekte migrering af data fra BG Banks geeldsportefalje til DCS i 2004.

I henhold til bankens forretningsgange skulle debitorkonti justeres manuelt
efter, at en kunde havde betalt et afdrag, eller at der var tilskrevet renter,
palgbet omkostninger eller lignende. Der skulle foretages en tilsvarende ju-
stering pa konti tilherende meddebitorer eller kautionister.

Da de eksisterende konti blev overfgrt til DCS, kunne kautionisterne og med-
debitorer ikke lzengere identificeres i systemerne. Det betad, at hvis en debi-
tor betalte en geeld eller indgik et frivilligt forlig med en afviklingsordning, sa
ville der ikke blive foretaget en tilsvarende justering pa den pagaeldende kau-
tionists og/eller meddebitors konto.

Fejlen bevirker, at banken kan have opkreevet den samme gaeld mere end en
gang fra hver kautionist, meddebitor og hovedskyldneren. For eksempel kan
en kunde have indfriet sin geeld, men gaelden er stadig registreret hos med-
debitor og/eller kautionist, sa banken ogsa kan have indkraevet belgbet hos
meddebitor eller kautionist.

Yderligere problemstillinger
Banken har som led i Data Quality Project og Programme Athens identificeret
en reekke yderligere faktiske eller potentielle problemstillinger, som er angivet
i bilag 2.5 til bankens redeggrelse. Banken har oplyst, at den er i gang med
at undersgge problemstillingerne, og at den vil tage de ngdvendige tiltag for
at rette op pa problemerne.

' Forskellen pa en meddebitor og en kautionist er, at kautionisten har fuld regres mod debitor, hvor

meddebitor alene har regres pa halvdelen af det forfaldne belgb.



Tiltag for at forhindre nye fejl
Banken besluttede den 17. juni 2019 at iveerkseette en raekke yderligere fore-
byggende foranstaltninger i form af en raekke nye manuelle kontroller:

1. Ingen nye inkassosager oprettes fra denne dato uden en forudga-
ende manuel beregning.

2. Ingen nye sager indbringes for retten uden en forudgaende manuel
beregning.

3. Banken afslutter ikke igangveerende sager (dvs. sager, der allerede
er oprettet i DCS inden den 17. juni 2019), f.eks. i tilfeelde af onske
om ekstraordinaer tilbagebetaling, uden at der forst foretages en ma-
nuel genberegning for at sikre, at kunden ikke har betalt banken mere,
end banken har krav pa.

Banken har i sit hgringssvar af 17. september 2020 til Finanstilsynet oplyst,
at den pa baggrund af de afb@dende foranstaltninger som beskrevet ovenfor
og intentionen om, som anfgrt i ORIS-indberetningen af 6. juni 2019, at kom-
pensere kunder, der har betalt for meget pa deres geeld, fortsatte sin geelds-
inddrivelse i anerkendelse af kundernes generelle gnske om at reducere de-
res geeld.

Banken oprettede den 17. juni 2019 et korrektionsteam til at korrigere data i
alle nye sager. Revisionsfirmaet Ernst & Young (EY) blev desuden hyret til at
bistd med genberegningen af sagerne.

I juli 2019 foretog banken en systemaendring i DCS for at sikre, at rykkerge-
byrer ikke lzengere blev indsat i et datafelt i DCS, uden at foraeldelsesfristen
var korrekt. Dette blev gjort for at forhindre, at denne systemfejl resulterede i
uretmaessig inddrivelse af geeld i nye sager.

Udover den nye manuelle kontrol, der blev indlagt for at forhindre, at nye sa-
ger bliver indbragt for retten, fgr der er foretaget en ny beregning, blev det
den 17. december 2019 med hensyn til retssager indenfor inkassoafdelin-
gens omrade besluttet at treekke alle igangveerende retssager tilbage eller
genberegne og korrigere dem. | forhold til retssager havde det betydning for
sager verserende for fogedretten samt sager vedrgrende gaeldssanering og
konkursboer. Endvidere blev sager, som var overdraget til inkassovirksom-
heder, trukket tilbage.

Korrektionsteamet har genberegnet de fleste af de igangvaerende sager, og
alle igangvaerende sager, hvor domstolene endnu ikke havde truffet afga-
relse, blev trukket tilbage fra domstolene i februar 2020.

Banken har yderligere oplyst, herunder i bankens hgringsbrev af 17. septem-
ber 2020, at styregruppen i Programme Athens i februar 2020 formaliserede



principperne for korrigering og, at alle kunder ville blive kompenseret for de-
res tab som fglge af de konstaterede arsager.

For yderligere at reducere risikoen for overopkraevning har banken den 10.
september 2020 sat omkring 17.000 inkassosager i bero, indtil de er blevet
genberegnet?.

Der er tale om sager, hvor kunden er i gang med tilbagebetalingen, og hvor
der er afdraget 60 pct. eller mere af hovedstolen. Banken har vurderet, at der
i disse sager er en hgjere risiko for, at kunderne bliver opkraevet for meget,
inden sagerne nar at blive genberegnet. Inddrivelsen genoptages, nar den
enkelte sag er gennemgaet, og eventuelle fejl er rettet. Herudover bliver disse
sager ikke tilskrevet renter i den periode, hvor sagen er sat i bero.

Inddrivelsen fortseetter for de 35.000 kunder, som har pabegyndt tilbagebe-
taling, men har tilbagebetalt mindre end 60 pct. af den oprindelige hovedstol,
og hvor risikoen for overopkraevning dermed er meget lille. Selvom inddrivel-
sen opretholdes, tilskrives sagerne ikke renter, far en genberegning har fun-
det sted.

Kunder, hvis inkassosager saettes i bero, kan vaelge at fortseette betalingen.
Ligeledes kan kunder, hvor inddrivelsen opretholdes, veelge at saette betalin-
gerne i bero, indtil sagen er genberegnet.

Banken er ogsa i gang med foretage en raekke tekniske sikkerhedsforanstalt-
ninger og forbedringer af de pagaeldende it-systemer med henblik pa at styrke
de eksisterende kontroller samt implementere yderligere kontroller.

Efter implementeringen af systemforbedringerne blev de to systemer, DCS
og PF, vurderet af EY, og det blev bekraeftet, at beregningerne sker korrekt
baseret pa korrekt datainput og korrekt anvendelse af funktionaliteten.

Banken havde allerede inden Programme Athens start i sommeren 2019 ta-
get skridt til at kgbe et nyt it-system til erstatning af DCS. Banken har oplyst,
at systemet nu er indkabt.

Antal berarte kunder

Banken har oplyst, at 402.000 kunder (ca. 600.000 konti) er behandlet i DCS-
og PF-systemerne i perioden 2004 til i dag, og at det omfatter bade privat- og
erhvervskunder.

2 Bankens oplyser, at antal potentielt bergrte kunder udger efter bankens oplysninger 106.000. heraf
er 52.000 aktive kunder. De resterende 54.000 kunder er kunder, der ikke i dag afdrager, men som

potentielt kan have et tilbagebetalingskrav.



Af de i alt 402.000 kunder blev 333.000 behandlet i DCS, 49.000 i PF-syste-
met, og de resterende 20.000 i begge systemer.

Ifalge nedenstdende kategorisering er der i alt 106.000 kunder, som muligvis
er bergrt af fejlene, og som risikerer at skulle betale eller have betalt for meget
tilbage til banken.

Af de 333.000 kunder, der udelukkende blev behandlet i DCS, var 152.000
kunder en del af geeldsportefaljer i andre jurisdiktioner (herunder Norge, Sve-
rige, Finland og Storbritannien). Da DCS ogsa anvendes i andre lande end
Danmark, blev der foretaget en intern undersggelse for at fa bekreeftet, om
de identificerede hovedarsager ogsa bergrte inkassokunder i de andre lande.
En kombination af afb@dende foranstaltninger, herunder manuel afstemning,
software-lgsninger og nationale foraeldelsesfrister, har betydet, at de konsta-
terede systemfejl kun har bergrt kunder i Danmark. PF-systemet blev ikke
anvendt til behandling af kunder i lande udenfor Danmark.

105.000 af de resterende kunder havde ikke betalt af pa deres geeld, da de
blev overfgrt til DCS/PF, dvs. de havde hverken betalt hovedstol, gebyrer el-
ler rente forud for overfarslen til DCS eller PF. Disse kunder er saledes ikke
genstand for gkonomisk godtggrelse.

| alt har 24.000 kunder kun veeret aktive i mindre end 2,5 ar i relation til DCS-
systemet og 3 ar i relation til PF-systemet, og de er ikke overflyttet til DCS-
eller PF-systemet fra et zeldre inkassosystem. Disse kunder kan ikke katego-
rises under hovedarsag 1 og risikerer ikke at have betalt renter, omkostninger
eller hovedstol, der er foreeldet, da foraeldelsesfristen er tre ar for renter og
omkostninger og 10 ar for hovedstol og omkostninger tilkendt af retten.

Endelig er der i alt 15.000 kundesager, som ved stikpravekontrol er blevet
bekraeftet som behandlet korrekt i bade DCS- og PF-systemet. | nogle sager,
der registreres i DCS, er renterne korrekt adskilt fra hovedstolen i modsaet-
ning til dem, der ellers er observeret som et resultat af hovedarsag 1, hvor
renterne fejlagtigt er lagt oveni hovedstolen.

Banken har pa nuvaerende tidspunkt gennemgaet 17.000 kunder og identifi-
ceret 900 kunder, som har krav pa kompensation. Ud fra disse resultater
skanner banken, at mellem 10.000 og 15.000 kunder kan veere gkonomisk
pavirket. Af disse kunder vil nogen skulle modtage en gkonomisk kompensa-
tion efter gennemgangen af deres sag. Det er kunder, som er faerdige med at
afdrage deres geeld. For kunder, som fortsat har geeld til banken, vil kompen-
sationen ikke blive udbetalt. | stedet vil den blive modregnet i den anden
geeld, kunden har til Danske Bank, sa denne geaeld bliver nedbragt med et
belgb svarende hertil.
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Kompensation

Banken har oplyst, at den typiske kompensation — enten ved modregning i
anden geeld eller ved kontant udbetaling — ligger pa 1.000-2.000 kr. Belgbet
kan dog i nogle sager veere meget hgjere. Banken erkender, at der er kunder
(iseer i PF-systemet), der er berettiget til en hgjere kompensation, og der vil
ogsa veere kunder, der kun er berettiget til et mindre belab.

Herudover vil en reekke kunder, som ikke har lidt noget gkonomisk tab (dvs.
kunder, der ikke har betalt af pa deres gaeld, og kunder, der har haft aktive
inkassosager i mindre end 3 ar), fa deres sager genberegnet med korrektion
af deres geeld.

Usikkerhed og udestaender

Finanstilsynet bemeerker, at der i forhold til fastsaettelse af kompensation for
den enkelte kunder er udarbejdet en model, der er udviklet af EY for Danske
Bank. Banken anfgrer, at modellen er baseret pa bankens principper for kom-
pensation ved, at der laves et skan, der er til kundens fordel, nar den under-
liggende datakvalitet ikke giver mulighed for et mere preecist skan (et konser-
vativt skgn over opkreevningen af for store belgb).

Endvidere udestar der, jf. bilag 2.5 til bankens redeggrelse, en raekke yderli-
gere forhold, der afventer yderligere afklaring.

Retligt grundlag

Finansielle virksomheder skal drives i overensstemmelse med redelig forret-
ningsskik og god praksis indenfor virksomhedsomradet. Det fremgar af § 43,
stk. 1, i lov om finansiel virksomhed.

Der er fastsat naermere regler i bekendtgarelse om god skik for finansielle
virksomheder, herunder kravet om, at finansielle virksomheder skal handle
redeligt og loyalt overfor sine kunder, jf. § 3 i bekendtggrelsen.

Reglerne om god skik er begrundet i hensynene til forbrugerne, konkurren-
terne og andre erhvervsdrivende samt almene samfundsinteresser. Reglerne
skal sikre, at kunder i finansielle virksomheder kan have tillid til markedet og
de finansielle virksomheder, og bidrager saledes til et velfungerende finan-
sielt marked. Der er tale om en retlig standard, som skal fortolkes i overens-
stemmelse med de til enhver tid geeldende samfundsnormer.

Finanstilsynets vurdering

Forpligtelsen til at handle redeligt og loyalt overfor kunderne tilsiger, at nar en
bank konstaterer fejl ved sine systemer, sa skal fejlene adresseres, og alle
handlinger, der fremadrettet kan skade kunderne, skal ophgre. Banken vil
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ligeledes veere forpligtet til at berigtige fejl overfor kunderne og at kompen-
sere kunderne for ethvert tab, som de matte lide som falge af bankens uagt-
somhed eller forsaetlige handlinger i henhold til de almindelige regler i dansk
ret.

Finanstilsynet kan konstatere, at bankens centrale geeldsinddrivelsessystem
DCS siden etableringen i 2004 har leveret et fejlbehaeftet datagrundlag for
bankens geeldsinddrivelse. Banken har Igbende etableret visse kompense-
rende foranstaltninger i form af manuelle efterberegninger, men dette er ikke
sket systematisk for 2019, og det har fart til, at banken har foretaget uret-
maessig geeldsinddrivelse hos et pa nuveerende tidspunkt ukendt antal kun-
der.

Finanstilsynet konstaterer ogsa, at det af bankens redeggrelse fremgar, at
banken har veeret vidende om, at der var problemer med geeldsinddrivelses-
systemet, men at den farst indledte en grundig og tilbundsgaende undersga-
gelse af problemernes arsager og omfang, da den nye ledelse i inkassoafde-
lingens juridiske afdeling pa baggrund af erfaringer opnaet i perioden fra
marts 2018 til september 2018 indsa, at der vedvarende var sager, som krae-
vede manuelle korrektioner, og at der var behov for at undersgge arsagen
hertil.

En bank er forpligtet til altid at sikre sig, at de gkonomiske krav, den rejser
overfor sine kunder, er retskraftige. Det har Danske Bank ikke gjort.

Finanstilsynet finder, at banken derved har overtradt god skik i forhold til disse
kunder. Finanstilsynet anser det for det dybt kritisabelt, at banken igennem
en meget lang arraekke har tilsidesat hensynet til kunderne.

Det fremgar af Danske Banks underretning til Finanstilsynet d. 6. juni 2019,
at banken havde konstateret systemiske fejl i dens gaeldsinddrivelsessyste-
mer, og at den ville foretage analyser og tage skridt til at udbedre fejlene og
kompensere kunderne.

Finanstilsynet fik under det efterfglgende forlgb forstaelse af, at banken ville
foretage manuelle korrektioner for at sikre, at bade nye og nuvaerende inkas-
sosager ikke forte til fejlinddrivelse. Det banken havde gjort pr. 17. juni 2019
var, at der ikke er pabegyndt nogen nye gaeldsinddrivelsessager uden forud-
gaende manuel beregning, og ingen igangvaerende sager er lukket af banken
uden en endelig genberegning."

Forpligtelsen til at handle redeligt og loyalt overfor kunder tilsiger efter Finans-
tilsynets opfattelse, at banken pa et tidspunkt mellem 6. juni 2019 og 31. ok-
tober 2019, da banken underrettede Finanstilsynet, burde have sikret sig, at
den fremadrettet ikke inddrev belgb, som banken ikke havde krav pa, ved at
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standse inddrivelsen i alle aktive inkassosager, medmindre den kunne etab-
lere kompenserende foranstaltninger, der kunne eliminere risikoen for fejlind-
kraevninger.

Finanstilsynet anerkender, at banken i maj 2019 traf beslutning om at kom-
pensere alle bergrte kunder, sa kunder, der i undersggelsesfasen betaler
banken penge, de ikke skylder, ikke pa laengere sigt ville lide gkonomiske
tab. Finanstilsynet finder imidlertid ikke, at en sadan fremgangsmade er til-
straekkelig og forenelig med god skik.

Finanstilsynet finder ogsa, at banken var forpligtet til at oplyse kunder, der
kunne veere bergrt af bankens fejlagtige geeldinddrivelse, om, at banken
havde konstateret fejl i systemet, og at den enkelte kunde potentielt kunne
indbetale penge til banken, som vedkommende ikke skyldte, sa snart banken
var klar over, at en kunde potentielt kunne veere pavirket. Det er saledes ikke
i overensstemmelse med god skik at udskyde kundekommunikationen til det
tidspunkt, hvor banken matte have det fulde overblik over identiteten pa de
kunder, der havde veeret udsat for uberettiget gaeldsinddrivelse.

Banken har saledes efter Finanstilsynets opfattelse tilsidesat sin forpligtelse
til at handle redeligt og loyalt overfor kunderne ved efter 6. juni 2019 at have
fortsat inddrivelse overfor eksisterende inkassokunder uden at sikre sig, at
uberettiget opkraevning ikke forekom, og ved at undlade at informere alle kun-
der, som kunne vaere bergrt af fejlene, sa snart banken blev bekendt med
disse kunders identitet.

Finanstilsynet pabyder pa den baggrund Danske Bank at standse inddrivelse
af geeld for alle eksisterende kunder i bankens inkassoafdeling, medmindre
der er en ubetydelig risiko for, at kunden opkraeves penge, som vedkom-
mende ikke skylder, og sikre, at det sker uden omkostninger for kunden, samt
give disse kunder mulighed for at saette inddrivelse af deres gaeld i bero uden
yderligere omkostninger for kunden.

Finanstilsynet pabyder ogsa banken ved individuel kommunikation at infor-
mere alle kunder, som banken nu har identificeret kan veere bergrt af fejlene
i systemet, om det.

Banken har i redeggrelsen anfgrt, at den undersgger en raekke yderligere
forhold, hvor banken uberettiget har opkraevet penge fra kunder eller kun-
derne i gvrigt kan have lidt tab. Finanstilsynet pabyder banken at traeffe for-
anstaltninger, der sikrer, at eventuel fejlopkraevning ophgrer sa snart fejlen er
konstateret, og ved individuel kommunikation at orientere bergrte kunder, sa
snart banken har fastslaet at kunden tilhgrer en gruppe, der kan vaere pavir-
ket af den konstaterede fejl.
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Finanstilsynet forventer desuden, at banken vil tage skridt til at sikre, at kun-
derne bliver kompenseret for deres tab.

Finanstilsynet har ikke med denne afgarelse taget stilling til, hvorvidt de for-
anstaltninger, banken har truffet og vil treeffe for at rette op pa fejlene i ban-
kens systemer, er tilstreekkelige. Finanstilsynet anmoder om relevant doku-
mentation for opfyldelsen af pabuddene og vil i opfalgningen pa pabuddene
ogsa have fokus pa denne dokumentation. Opfalgningen pa pabuddene vil

desuden farst blive afsluttet, nar banken har afsluttet udbetalingen af kom-

pensation til de bergrte kunder.

Klagevejledning

Finanstilsynets afggrelse kan indbringes for Erhvervsankenaevnet senest fire
uger efter, at den er modtaget. Det fglger af § 372, stk. 1, i lov om finansiel
virksomhed. Klagen skal sendes pr. e-mail til adressen ean@naevnenes-
hus.dk eller pr. post til Erhvervsankenaevnet, Toldboden 2, 8800 Viborg, tlf.
72 40 56 00.

Det er forbundet med et gebyr at klage til Erhvervsankenaevnet. Yderligere
information om klagegebyr og opseettende virkning kan findes pa Erhvervs-
ankenaevnets hjemmeside, https://naevneneshus.dk/start-din-klage/er-
hvervsankenaevnet/, og i bekendtggrelse nr. 1135 af 13. oktober 2017 om
Erhvervsankenaevnet.

Offentliggorelse

Det fremgar af § 354 b i lov om finansiel virksomhed, at Finanstilsynet skal
orientere offentligheden om sager, som er behandlet af Finanstilsynet, og
som er af almen interesse. Finanstilsynet finder, at denne sag er af almen
interesse, og pabuddet vil derfor blive offentliggjort pa Finanstilsynets hjem-
meside. Det vil af offentliggerelsen fremga, at pabuddene er adresseret mod
Danske Bank, da bankens praksis har medfart, at nogle af bankens kunder
har et erstatningskrav mod banken.

Med venlig hilsen

Ulla Brgns Petersen Anne Aarup Fenger
Kontorchef Specialkonsulent
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