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1. INDLEDNING OG BAGGRUND

1.1 Indledning

Danske Bank A/S (herefter “banken”) konstaterede 1 lgbet af 2019 en reekke fejl 1 sin gaeldsinddrivelse.
Fejlene indebar, at banken igennem en arrsekke havde inddrevet for meget hos sine kunder. Fejlene
medforte desuden en reekke afledte konsekvenser, herunder bl.a. forkerte indberetninger til

Skatteforvaltningen og fejlagtige indberetninger af kunder til et kreditoplysningsbureau.

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

denne undersogelse.

KPMG og Poul Schmith (herefter "vi” eller ”0s”) blev udpeget som uvildige undersegere, og vi har siden
marts 2021 gennemfort en undersogelse af bankens arbejde med at genoprette geeldsinddrivelsen,

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

Arbejdet med at analysere de opstaede fejl medforte, at banken identificerede en lang raeekke yderligere
problemstillinger. Det beted, at banken 1 august 2022 besluttede at @endre sin tilgang til
gaxeldsinddrivelsessagen. Indtil da havde bankens tilgang til beregning af kompensation til de berorte
kunder vaeret baseret pa en “fejl-for-fejl” strategi. Den nye tilgang indebar, at banken i sit Olympia-
projekt med udbetalingen af én samlet modelberegnet kompensation ville kompensere et stort antal
kunder for en raekke af de fejl, som kunderne var eller kunne vaere berort af. Derudover besluttede

banken, at den 1 et stort antal sager ville eftergive kundernes inkassogaeld og nulstille kundernes konti.

I vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 behandlede vi kompensation til en raekke kunder, hvis
inddrivelsessager havde vaeret handteret af banken 1 inddrivelsessystemet DCS. Endvidere behandlede

vi bankens plan for eftergivelse af geeld og nulstilling af konti for en reekke af bankens kunder.

Denne rapport nr. 5 omfatter en status pa bankens eksekvering af de planer for kompensationsbetaling

samt eftergivelse af gaeld og nulstilling af konti, som vi behandlede i vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023.

Endvidere behandler denne rapport nr. 5 bankens plan for og status pr. 31. december 2023 for
eksekvering af kompensationsudbetaling til yderligere en reekke kunder, hvis sager har veeret handteret
af banken 1 inddrivelsessystemet DCS. Derudover omfatter rapporten bankens plan for og status for
eksekvering af kompensationsudbetalinger til en rasekke realkreditkunder, hvis sager banken har

héandteret 1 inddrivelsessystemet PF.
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Endelig omfatter denne rapport nr. 5 status for bankens arbejde med at afdekke resterende fejl eller
potentielle fejl 1 inddrivelsen, som ikke omfattes af den kompensation, der planlaegges udbetalt som led 1
Olympia-programmet, enten fordi kompensationen beregnes og udbetales saerskilt, eller fordi fejlene efter
bankens analyser ikke har fort til tab for bankens kunder. Status for bankens samlede arbejde med

beregning og udbetaling af kompensation beskrives nedenfor, afsnit 3.

1.2 Baggrund

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

af gaeld overfor kunder, der potentielt kunne vaere berert af fejlene 1 inddrivelsen, medmindre risikoen
for overopkraevning var uveesentlig. Endvidere skulle banken informere alle kunder, der kunne veere

berort af fejlene, om at der kunne vaere sket fejl 1 deres inddrivelsessager.

Ved afgorelse af den 26. november 2020 meddelte Finanstilsynet banken et pabud om gennemforelse af

en uvildig undersegelse.

Ved afgoerelse af den 3. december 2021 meddelte Finanstilsynet banken et pidbud om forleengelse og

udvidelse af den uvildige undersegelse. Undersegelsen skulle herefter:

- folge og vurdere de foranstaltninger, som banken havde truffet og ville treeffe i1 relation til de fire
hovedarsager, samt bankens analyser og foranstaltninger 1 forhold til de yderligere

problemstillinger,

- folge og vurdere 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 lgbende fremdrift i disse processer, og

- folge og vurdere implementeringen af den fremtidige systemmeessige understottelse af bankens
geeldsinddrivelse, herunder om nye systemer og/eller opdateringer til de eksisterende systemer
ville sikre, at banken i fremtiden kan foretage korrekt gaeldsinddrivelse pa grundlag af retvisende
data.

Ved afgorelse af den 25. april 2022 meddelte Finanstilsynet banken, at den skulle treeffe de nedvendige

foranstaltninger til at sikre, at kunder, som havde fiet kompensation for de fire hovedarsager, fik
korrigeret deres indberetninger til Skatteforvaltningen, vedrerende deres geeldssag. Dette omfattede ogsa

kunder, som fremadrettet ville fa udbetalt kompensation og som derfor ikke havde restgeeld til banken.
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Derudover skulle banken kommunikere individuelt til disse kunder herom samt til de gvrige kunder, som
forventelig fik en forkert gaeld indberettet til Skatteforvaltningen i 2022.

Endvidere skulle banken treeffe foranstaltninger til at kunne beregne et estimat for kundens restgaeld
indenfor rimelig tid, hvis kunden anmodede om det. Endelig skulle banken tydeliggore 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 udfserdigede et
feelles forstaelsespapir om den fremadrettede rapportering om geeldsinddrivelsessagen. I det feelles

forstielsespapir af 26. oktober 2022 fremgar bl.a., at folgende omrader behandles som en del af vores

undersogelse:

- Bankens overordnede organisering af arbejdet med galdssagen, herunder kontroller og

risikostyring.

- 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 ifslge banken forventes at daekke storstedelen af de identificerede fejl.

- Bankens tilgang til at korrigere data 1 de sager, som har vaeret berort af de identificerede fejl (den
sakaldte "write back”). I den forbindelse vil den uvildige undersogelse omfatte den nye tilgang, som

ifelge banken omfatter nulstilling af en stor del af de eksisterende inkassokunders geeld.

- Bankens indberetning af oplysninger til Skatteforvaltningen, herunder indberetninger af

korrektioner mv.

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

kan vurdere deres position i forhold til banken.

- Bankens handtering af kundernes onske om manuel gennemgang og handtering af

kundehenvendelser og eventuelle klager.

Efter anmodning fra banken har vi tillige forud for udfeerdigelsen af denne rapport nr. 5 udarbejdet et
forstaelsespapir, som beskriver omfanget af det arbejde 1 banken, som vi rapporterer pa i denne rapport

nr. 5. Dette forstaelsespapir er fremsendt til Finanstilsynet tirsdag den 28. november 2023.
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Vores tidligere rapporter:

Vi har forud for denne rapport nr. 5 afgivet 1 alt fire rapporter.

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

inddrivelsen, hvor risikoen for overopkraevning ikke var ubetydelig, udbetaling af kompensation til
bankens kunder samt berigtigelse af avrige fejl 1 kundernes sager. Rapporten var et gjebliksbillede af
bankens arbejde med geeldssagen, hvis omfang dengang stadigvaek var under udvikling.

Vores rapport nr. 2 af 31. maj 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.
Banken havde pa tidspunktet for rapportens aflevering afsluttet sin beregning og udbetaling af
kompensation til kunder, som var berort af de fire hovedarsager i de sager, hvor det var muligt at
gennemfore en udbetaling. Banken havde pa davaerende tidspunkt identificeret og “oprettet” 1 alt 40
yderligere problemstillinger, hvoraf banken kun havde igangsat eller gennemfort udbetaling af
kompensation for et mindre antal. Ligesom rapport nr. 1 af 31. oktober 2021 var rapporten et
gjebliksbillede af bankens arbejde med gaeldssagen.

Vores rapport nr. 3 af 30. april 2023 omhandlede bankens arbejde med at etablere den fremtidige

systemmaessige understottelse af bankens gaeldsinddrivelse samt udformning og implementering af nye

forretningsprocesser, procedurer og kontroller i relation hertil.

Vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 omhandlede bankens plan for at kompensere bankens kunder for en

raekke fejl med en samlet kompensationsbetaling samt bankens plan for eftergivelse af geeld og nulstilling
af konti i forhold til en reekke af bankens kunder. Rapporten omfatter alene dele af bankens plan, idet
der forsat ikke forela en feerdig plan for visse typer af kunder eller sager. Rapport nr. 4 af 4. juni 2023
blev desuden afgivet for banken pabegyndte eksekvering af udbetalinger og kommunikation til kunder i
Olympia-programmet, og rapporten omfattede derfor ikke selve eksekveringen, men alene bankens plan

herfor, herunder planlagte processer og kontroller mv.

1.3 Indholdet af denne rapport nr. 5

I vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 behandlede vi bankens plan for at kompensere en del af bankens

kunder for en rsekke fejl 1 bankens system til inddrivelse af bankgaseld (DCS) med én samlet
kompensationsbetaling samt bankens plan for eftergivelse af gaeld og nulstilling af konti i forhold til en

reekke af bankens kunder.

Side 9/ 165



9. FEBRUAR 2024

KPMG Poul Schmith

I denne rapport nr. 5 falger vi op pa status for bankens eksekvering af kompensationsudbetalinger samt
for eftergivelse af geeld og nulstilling af konti for de kunder, som var omfattet af vores undersagelse 1
rapport nr. 4 af 4. juni 2023, ligesom vores undersoggelse 1 denne rapport nr. 5 vedrerende disse kunder

vil omfatte et antal yderligere fejl.

Herudover behandler vi bankens plan for beregning og udbetaling af en samlet kompensation til en reekke
kunder vedrerende konti 1 DCS, som ikke var omfattet af rapport nr. 4 af 4. juni 2023. Kompensationen
omfatter ogsa for disse kunder en reekke fejl 1 bankens inddrivelse, som kan have fort til overbetaling til

banken.

Endvidere behandler vi bankens plan for beregning og udbetaling af en samlet kompensation til en del
af de realkreditkunder, som er berorte af en raeekke fejl vedrorende krav handteret i inddrivelsessystemet
PF. PF-systemet benyttes til hdndtering af restfordringen efter, at den pantsatte ejendom er solgt i
forbindelse med inddrivelsen af misligholdte realkreditlan i Realkredit Danmark A/S (herefter Realkredit
Danmark). Da banken varetager den samlede handtering af fejl 1 Realkredit Danmarks
inddrivelsessystemer, vil vi 1 vores beskrivelse af bankens plan for kunder og krav i PF-systemet i de
fleste sammenhange henvise til ’banken” som en samlebetegnelse for banken og for Realkredit Danmark.

Endelig omhandler vores undersogelse 1 denne rapport nr. 5 en reekke fejl, som ikke handteres 1 den
modelbaserede lasning til beregning og udbetaling af kompensation. Dette gaelder fejl, der enten er eller
bliver handteret ved en seerskilt kompensationsudbetaling, eller problemstillinger for hvilke bankens
analyser har vist, at der enten ikke er tale om egentlige fejl, eller at kunderne ikke har lidt tab som folge

af fejlene.

Afsnit 3 nedenfor indeholder en samlet oversigt over geeldssagen i banken, herunder en beskrivelse af,
hvilke fejl og sager vi har behandlet i tidligere rapporter, og hvilke fejl og sager vi behandler i denne

rapport nr. 5.

Endvidere fremgar det af afsnit 3, for hvilke fejl og sager banken endnu ikke har praesenteret os for en
feerdig model for beregning og udbetaling af kompensation til bankens kunder. Endelig indeholder afsnit
3 en orientering om status for bankens arbejde med eftergivelse af geeld og nulstilling af konti samt status
for handtering af geelden 1 sager, hvor gaelden ikke forventes at blive eftergivet, og hvor banken derfor pa

sigt skal genoptage inddrivelsen pa grundlag af et korrekt opgjort krav.

Beskrivelsen af bankens kompensationsmodeller og malbilledet herfor bygger i denne rapport nr. 5 pa
det, som er anfort i rapport nr. 4 af 4. juni 2023, herunder om de grundlaeggende principper for beregning

af kompensation for tab ved overbetaling samt tids- og skattekompensation i forbindelse hermed. Vi
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behandler ikke disse grundlaeggende spergsmal igen i denne rapport nr. 5, og der henvises derfor til

rapport nr. 4 af 4 juni 2023, afsnit 5.3, for en neermere gennemgang heraf.

1.4 Metode og observationer om bankens arbejdsprocesser

Der henvises om metodevalg i forhold til vores underseogelse til vores tidligere rapporter, herunder

navnlig vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021, afsnit 1.3.2.

Vi har i forbindelse med denne rapport nr. 5 efter dialog med banken anvendt samme arbejdsmetode som
den, vi har anvendt 1 forbindelse med tidligere rapporter, herunder for sa vidt angar udveksling af

information mv.

Seerligt i forhold til krav 1 PF har vi efter dialog med banken tilstraebt at tilretteleegge vores undersegelse,
s den — frem for at bero pa en fuld validering af alle bankens arbejdsprocesser — 1 hgjere grad har beroet
pa bankens egen kontrol og kvalitetssikring i forbindelse med planlaegning af beregning og udbetaling af

kompensation til kunderne. Der henvises til afsnit 1.4.2 nedenfor om dette.

1.4.1 Samarbejdsform mellem den uvildige undersoger og banken

Med henblik pa at sikre dokumentation for hvilken information vi har lagt til grund for vores
undersogelse, er der etableret et datarum, som indeholder de dokumenter, banken deler med os om de

forskellige dele af Olympia-programmet.

Langt storstedelen af dokumenterne referer til spergsmal, som vi har stillet til banken 1 forbindelse med
vores undersagelse. Ofte har dokumenterne — for eller efter, at de er lagt 1 datarummet — veeret genstand
for et eller flere moder med banken, herunder for at sikre, at vi har forstaet den information, som var
indeholdt heri. Banken har endvidere forbered og faciliteret en raekke praesentationsmeder, hvor bankens
analyser og arbejdsprocesser har veeret beskrevet og praesenteret for os. Vi har i den forbindelse haft
lejlighed til at stille sporgsméal med henblik pa at sikre, at vi har faet fyldestgorende information om
bankens arbejdsprocesser mv. En raekke af dokumenterne er udarbejdet af banken pa vores foranledning,
herunder f.eks. fordi vi pA meder med banken har efterspurgt konkret information, sammenstilling af

data eller gennemforelse af separate analyser og dokumentation herfor.

Datarummet indeholder endvidere dokumentation i form af forberedelsesmateriale og modereferater fra

de centrale beslutningsfora i banken, som treeffer beslutning om handtering af geeldssagen mv.
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1.4.2 Scerligt om vores undersogelse af krav i PF

Pa baggrund af vores erfaring fra den hidtidige undersegelse af bankens processer blev det aftalt mellem
banken og os, at vi, 1 forhold til gennemgangen af kompensationsmodellen for PF, skulle have storre fokus
pa at anvende bankes egne kontroller til at validere bade design, beregning og udbetaling af
kompensation. Vores indsats blev derfor planlagt saledes, at vi i hgjere grad skulle fokusere pa forstaelse
af, hvorledes banken havde planlagt sin egen kvalitetssikring i forhold til maling af, om banken via
kompensationsmodellen kunne identificere de berarte kunder og beregne kompensation til disse. For at
kunne opnéa overbevisning om, at bankens arbejde har veeret tilstrackkeligt, har det imidlertid veeret
nedvendigt at forstd det samlede system og omliggende processer, siledes at vi kunne vurdere

kontrolmiljeet 1 forhold til de 1 processerne iboende risici.

Vi har kun i1 begraenset omfang kunnet basere vores undersegelse pa bankens egen kontrol og validering
som oprindeligt ensket af banken. Det skyldes, at vi i forbindelse med vores undersegelse har konstateret,
at en reekke kontroller ikke var implementeret pa en siddan made, at de efterlod et skriftligt spor og
resultat. Vi har endvidere konstateret, at det for en reekke processer har veret geeldende, at der pa
udferelsestidspunktet ikke har foreligget feerdige kravspecifikationer, sagsbehandlervejledninger eller
planer for udferelse af kvalitetskontrol. Som eksempel herpa kan nsevnes, at en reekke for processerne
afgorende juridiske antagelser eller beslutninger ikke har veeret dokumenteret, eller at grundlaget for
beslutningerne ikke har foreligget for os. Banken oplyser dog, at bankens juridiske afdeling lobende har

deltaget 1 udvikling og fastleeggelse af de anvendte systemkrav og arbejdsprocesser.

Ovenstaende betyder, at det kun 1 mindre omfang har vaeret muligt at basere vores undersogelse pa
bankens egne kontroller, og at vi 1 vidt omfang har matte foretage egne undersogelser og afdaekning,
juridiske afklaringer og analyser mv. Der henvises 1 den forbindelse navnlig til afsnit 5 nedenfor, som

angar krav handteret i systemet PF, som ikke var omfattet af vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023.

2. SAMMENFATNING OG KONKLUSION

I vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 beskrev vi bankens nye tilgang til geldssagen, herunder det forhold,
at banken havde besluttet at nulstille konti og eftergive gaelden 1 forhold til en raekke kunder, samt det
forhold, at banken — frem for at rette hver fejl for sig ved en separat kompensationsberegning — havde
udviklet en model for beregning og udbetaling af kompensation for en raekke af de konstaterede fejl ved

en samlet kompensationsberegning og udbetaling.

Den samlede status for gaeldssagen beskrives nedenfor, afsnit 3, hvor der blandt andet redegores for
bankens arbejde med beregning og udbetaling af kompensation til kunderne vedrerende de konti, som vi

udtalte os om i rapport nr. 4 af 4. juni 2023. Afsnit 3 indeholder ogsa et overblik over, hvilke konti eller
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krav, vi udtaler os om 1 denne rapport nr. 5, samt hvad der herefter udestar, for banken har beregnet og

forsegt at udbetale kompensation til kunderne for alle de fejl, som er identificerede i forbindelse med

gaeldssagen.
2.1 Kompensation angaende konti i DCS
2.1.1 Bankens beregning af kompensation

I vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 beskrev vi bankens nye tilgang til geldssagen, og vi behandlede
bankens plan for beregning og udbetaling af kompensation til en reekke kunder, hvis konto har veeret
héandteret i inddrivelsessystemet DCS.

I afsnit 4 nedenfor beskriver vi bankens plan for beregning og udbetaling af kompensation til en reekke
kunder i DCS. Afsnittet er opbygget sdledes, at det 1 vidt omfang bygger pa den beskrivelse af bankens
modeller og kompensationstilgang, som var indeholdt 1 afsnit 5 i vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023. Som
beskrevet nedenfor, afsnit 3, udestar der efter denne rapport nr. 5 forsat vores stillingtagen til en endelig
plan for beregning og udbetaling af kompensation til et antal kunder vedrerende konti i DCS, ligesom der
forsat udestar gennemforelse af udbetaling til en reekke af de kunder, hvis konti allerede er behandlet i

vores rapport.

I denne rapport nr. 5 behandler vi bankens kompensationsberegning angdende folgende tre

hovedsegmenter af konti 1 DCS:

- Ca. 80.400 DCS-privatkonti i kompleksitetsniveauerne 5 og 6, jf. herom afsnit 4.1. Kompensationen
daekker potentiel overbetaling vedrerende de fire hovedarsager (hvis en sadan ikke allerede er
beregnet og segt udbetalt) samt i1 alt 30 yderligere fejl, som de omfattede konti er eller kan veere
berart af.

- Ca. 16.500 DCS-erhvervskonti, jf. herom afsnit 4.2. Kompensationen deekker potentiel overbetaling
som folge af de fire hovedarsager (hvis en saddan ikke allerede er ydet) samt i alt 29 yderligere fejl,

som de omfattede konti er eller kan veere berort af.

- Et mindre antal DCS-konti, der kompenseres via den sakaldte individuelle gennemgang, jf. herom
afsnit 4.3.

Vores observationer og konklusioner om disse tre segmenter er beskrevet i afsnit 2.1.2 nedenfor.
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2.1.2 Vores observationer og konklusioner

2.1.2.1 DCS-privatkonti i kompleksitetsniveauerne 5 og 6

Det er vores vurdering, at banken 1 forhold til de specifikke kundesegmenter 1 DCS
kompleksitetsniveauerne 5 og 6, der er omfattet af denne rapport nr. 5, med en hej grad af sandsynlighed
har identificeret de kunder, som er berettiget til kompensation grundet overbetaling. Det er endvidere
vores vurdering, at kompensationsmodellen 1 langt hovedparten af sagerne vil fore til betaling af en

kompensation, som svarer til eller overstiger det tab, som kunderne har lidt.

Banken har oplyst, at den observerede ekstrapolerede risiko for underkompensation for DCS-privatkonti
som helhed udgoer ca. 1,1 %, mens den for de 3.998 migrerede konti som helhed udger ca. 3,4 % og for de
7.280 ikke-migrerede konti ca. 0,5 %. Vi noterer os, at banken ikke har observeret populationer 1 sine

analyser, for hvilke den observerede ekstrapolerede risiko for underkompensation er hgjere end 4,8 %.

Vi bemeerker hertil, at banken for DCS-privatkonti har indbygget en raekke kundevenlige antagelser 1
konto-genberegneren til brug for den stikprovevise gennemgang, hvorfor den faktiske risiko for

underkompensation kan veere lavere end den observerede ekstrapolerede risiko.

Vibemaerker dog, at den observerede ekstrapolerede risiko for underkompensation baserer sig pa bankens
indsigt fra stikpreverne, hvor antallet af konti i nogle undersegmenter er si lille, at vi, som beskrevet
nedenfor i afsnit 4.1.4.2.1, ikke med sikkerhed kan udtale os om, hvorvidt stikpreverne er repraesentative.
Dette medforer, at der bestar en vis usikkerhed i forhold til, om den observerede ekstrapolerede risiko
afspejler den faktiske risiko for underkompensation for den bagvedliggende population i1 disse

undersegmenter.

Som beskrevet ovenfor knytter der sig efter vores vurdering en vis usikkerhed til bankens beregning af
risikoen for underkompensation for de kunder, hvis konti er omfattet af undersegment 6.2 (manuelt
oprettede sager 1 DCS), og hvor kundernes kompensation kalibreres, selvom den statistiske model 1 disse
sager anvendes for migrerede konti. For disse kunder kan det derfor veere seerligt relevant at overveje at
gare brug af bankens tilbud om at foretage en individuel gennemgang af sagen, hvis kunderne selv er i
besiddelse af oplysninger om storrelsen og sammensatningen af den oprindelige gald, som tyder p4, at

gelden var mindre, end hvad der fremgar af kompensationsbrevet.

Som beskrevet nedenfor, afsnit 4.1.3.1.2, beror bankens tilgang til handtering af manuelt oprettede sager
1 undersegment 6.2, hvor gelden pa den manuelt oprettede konto stammer fra en migreret sag (1.864
konti), pa en antagelse om, at den statistiske model for beregning af startbalancen er anvendelig. Det er

1 den forbindelse vores vurdering, at der fortsat bestir en vanskelig kvantificerbar usikkerhed 1
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forbindelse med opgorelsen af risikoen for underkompensation, der specifikt relaterer sig til anvendelsen

af den statistiske model. Denne usikkerhed er ikke ”"indregnet” i bankens beregninger af risikoen for

underkompensation, da den statistiske model for de migrerede konti anvendes til at korrigere
startsaldoen for hovedarsag 1 og 2 i bade kompensationsmodellen og konto-genberegneren, som danner

grundlag for den stikpreve, der avendes til at beregne risikoen for underkompensation.

Betydningen af vores observation ovenfor skeerpes yderligere af, at banken patenker at kalibrere det
forelgbige modelberegnede resultat for disse konti 1 undersegment 6.2 med 40 %. Beslutningen indebarer,
at nogle “oprindeligt” migrerede konti pa grundlag af bankens oplysninger om en for os ikke
dokumenteret forretningspraksis i banken om lgbende manuel tilretning af sagerne 1 forbindelse med
genoprettelse 1 DCS samt pa grundlag af en meget lille stikprove (14 ud af 1 alt 1.864 sager) omfattes af
kalibrering, selvom banken i forbindelse med beregning og udbetaling af kompensation til migrerede
konti 1 kompleksitetsniveau 1-4 har besluttet ikke at kalibrere kompensationsbelobet som folge af

risikoen for underkompensation, jf. herom vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.4.5.

Vi bemarker endelig, at bankens kunder efter vores vurdering i nogle tilfeelde kan have krav pa
genudbetaling af kompensationen fra banken, hvis den valgte fordeling af kompensationsbelabet mellem
flere skyldnere, som har betalt til kontoen, ikke er retvisende for, hvem som faktisk har krav pa
kompensationen. Banken har imidlertid oplyst, at den giver kunderne adgang til information om den
samlede storrelse af kompensation for kontoen samt fordelingen heraf, hvilket efter vores opfattelse gor

bankens valgte tilgang acceptabel jf. naermere nedenfor, afsnit 4.1.7.

Det er endelig vores vurdering, at banken gennem dens kommunikation til kunderne giver kunderne en
retvisende og passende detaljeret information om grundlaget for den beregnede kompensation, ligesom
de breve vi har set sammen med de tekster pa bankens hjemmeside, som brevene henviser til, indeholder

en fyldestgorende og, sa vidt vi kan konstatere, rimelig og retvisende information og vejledning.

2122 DCS-erhvervskonti

Baseret pa vores undersogelser er det vores vurdering, at banken med en hgj grad af sandsynlighed har
identificeret de kunder med DCS-erhvervskonti, der er omfattet af neerveerende rapport, som er berettiget
til kompensation grundet overbetaling til banken. Det er endvidere vores vurdering, at
kompensationsmodellen i langt hovedparten af sagerne vil fore til betaling af en kompensation, som

svarer til eller overstiger det tab, som kunderne har lidt.

For sa vidt angar de migrerede erhvervskonti skal det understreges, at vores samlede vurdering af

bankens handtering af disse konti 1 den individuelle gennemgang afhaenger af bankens analyser af, om
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den observerede fejlrate ved gennemgangene ikke viser, at banken i for mange sager laver fejl, som forer

til underkompensation, jf. nedenfor, afsnit 4.2.5. Vi folger som anfort nedenfor op herpa.

For de ikke-migrerede erhvervskonti vurderer vi som anfert nedenfor, afsnit 4.2.3.3, at risikoen for

underkompensation ikke alene kan vurderes pa baggrund af stikpreven for de ikke-migrerede

erhvervskonti, men at risikoen ber vurderes pa baggrund af den samlede stikpreve for de ikke-migrerede
DCS-konti 1 kompleksitetsniveau 1-5 (samlet for erhvervs- og privatkonti). Pa den baggrund vurderer vi,
at den observerede ekstrapolerede risiko for underkompensation for den samlede stikpreove af de ikke-

migrerede DCS-konti er acceptabelt lav i alle fem kompleksitetsniveauer.

Vi bemaerker endelig, at bankens kunder efter vores vurdering i nogle tilfeelde kan have krav péa
genudbetaling af kompensationen fra banken, hvis den valgte fordeling af kompensationsbelgbet mellem
flere skyldnere ikke er retvisende for, hvem som faktisk har krav pa kompensation. Banken har
imidlertid oplyst, at kunderne 1 kompensationsbrevene modtager information om den samlede storrelse
af kompensation for kontoen samt fordelingen heraf, hvilket efter vores vurdering gor bankens tilgang

acceptabel, jf. nedenfor, afsnit 4.1.7.

Det er endelig vores vurdering, at banken gennem dens kommunikation til kunderne giver kunderne en
retvisende og passende detaljeret information om grundlaget for den beregnede kompensation, ligesom
de breve vi har set, sammen med de tekster pa bankens hjemmeside, som brevene henviser til, indeholder

en fyldestgorende og, sa vidt vi kan konstatere, rimelig og retvisende information og vejledning.

2.1.2.3 Den individuelle gennemgang for DCS-privatkonti

Som beskrevet 1 vores rapport nr. 4. af 4. juni 2023, afsnit 5.6.3, indgik det 1 bankens planer, at banken
for en raekke konti omfattet af rapporten skulle beregne kundernes kompensation som led i en individuel
gennemgang. Dette var dels gaeldende for en reekke kunder, hvor den modelberegnede kompensation var
seerligt hgj, eller for kunder som efter at have modtaget den modelberegnede kompensation anmodede

om en individuel gennemgang af deres sag.

Det er vores samlede vurdering, at anvendelsen af bankens metode til den individuelle gennemgang som
grundlag for beregning af kompensation af visse kunders tab i forbindelse med geeldssagen sikrer, at
kunderne modtager en kompensation, der som minimum svarer til kundernes faktiske tab ved
overbetaling, som folge af de identificerede fejl, der er omfattet af denne rapport nr. 5. Det er ogsa vores
vurdering, at risikoen for underkompensation i forbindelse med den individuelle gennemgang er pa et

acceptabelt lavt niveau.
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Det skal dog understreges, at vores samlede vurdering af bankens handtering af kunders konti i den
individuelle gennemgang afthaenger af, at bankens forsat igangveerende analyser bekraefter, at der for de
resterende kompleksitetsniveauer med en observeret hgj fejlrate 1 gennemgangene (over 10 %) ikke viser
sig en uacceptabel hgj risiko for underkompensation, jf. nedenfor, afsnit 4.3.4. Vi folger som anfort

nedenfor op herpa.

Endelig bemeerkes, at banken i kompensationsbrevene generelt bor oplyse kunderne om, at der (ogsa) i
forbindelse med den individuelle gennemgang bestar en risiko for underkompensation, og at kunderne
derfor har mulighed for at anmode om, at banken foretager en fuldt ud manuel gennemgang af deres sag
(den sakaldte “manuelle gennemgang”). Banken har oplyst, at dette vil vaere indeholdt i brevene, og det

er tillige afspejlet i de udkast, som vi har set.

I forhold til fordeling af kompensationen har vi, som beskrevet 1 afsnit 4.3.3 nedenfor, noteret os, at
fordelingen 1 udgangspunktet vil folge samme principper som dem, der folges for den kompensation, som

beregnes efter kompensationsmodellen. Vores bemaerkninger hertil fremgar af afsnit 4.1.7 nedenfor.

2.2 Kompensation angaende krav i PF

2.2.1 Bankens beregning af kompensation

Bankens inddrivelsessystem "PF” (forkortelse af “Personlig Fordring”) indeholder ca. 62.000 krav.
Betegnelsen “krav’ anvendes om Realkredit Danmarks samlede tilgodehavende i anledning af et
misligholdt engagement. PF-systemet har vaeret indrettet saledes, at Realkredit Danmarks
tilgodehavende har veeret registeret som et samlet krav. Et "krav” 1 PF udtrykker sdledes det samlede

tilgodehavende hos kunden omfattende bade hovedstol, renter og omkostninger.

Denne rapport nr. 5 omhandler bankens handtering af ca. 39.100 af de 62.000 krav i PF, idet ca. 22.900
krav endnu ikke er feerdiganalyseret af banken. Ud af de ca. 39.100 omfattede krav er der for ca. 30.300
krav ikke foretaget betalinger i PF, mens langt hovedparten af de ca. 22.900 udskudte krav er krav, hvor
banken har registreret en eller flere betalinger. Denne rapport nr. 5 omfatter saledes ca. 1/3 af kravene i

PF, for hvilke banken har registreret betalinger.

Banken tager overordnet stilling til, om der skal udbetales kompensation angdende krav i PF via folgende

to metoder:

i1) En model for kompensationsberegning. Banken forventer, at der for ca. 8.100 krav, der har
veaeret registreret 1 PF og er omfattet af denne rapport nr. 5, vil blive kompensationsberegnet

via den af banken udviklede model for kompensationsberegning, jf. herom afsnit 5.3.
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i) Ved en sakaldt individuel genberegning, der er en modelbaseret genberegning af kundens sag, jf.
herom nedenfor afsnit 5.6. Beregningen indeholder feerre kundevenlige antagelser end modellen for
kompensationsberegning, og forventes derfor at beregne et mere praecist kompensationsbeleb uden
samme grad af overkompensation. Banken forventer pa nuveerende tidspunkt, at der for ca. 700 krav,
som har vaeret registreret 1 PF og er omfattet af denne rapport nr. 5, vil blive kompensationsberegnet via
denne metode. Det endelige antal krav vil atheenge af den teerskelveerdi for individuel genberegning, som
banken fastseetter.

Vores observationer og konklusioner om henholdsvis Krav uden betalinger (ca. 30.300 krav), krav, der
héndteres via den modelbaserede kompensationsberegning (ca. 8.100 krav) og krav, der handteres via

den individuelle genberegning (ca. 700 krav) er beskrevet i afsnit 2.2.2 nedenfor.

2.2.2 Vores observationer og konklusioner

2221 Krav uden betalinger (ca. 30.300 krav)

Vi er enige med banken i, at der i1 sager, hvor der ikke er sket betaling pa geelden i den periode, hvor
gelden har veeret registreret 1 PF, ikke kan vaere sket overbetaling, og at kunderne dermed ikke har krav

pa kompensation som folge af overbetaling i denne periode.

Den dokumentation, vi har modtaget i forbindelse med vores undersegelse, understotter, at banken er i
stand til at identificere de krav i PF, hvor der er sket betaling til banken, og vi er derfor betryggede 1, at
bankens identifikation af krav i PF, hvor der ikke er sket betalinger 1 perioden efter, at kravet er blevet

registreret 1 PF, er foretaget korrekt.

For fuldsteendighedens skyld bemeerkes, at kunder, der har haft et krav registreret 1 PF, kan have krav
pa kompensation af andre arsager, selvom der ikke er sket betaling i perioden efter, at kravet blev
registreret 1 PF. I den forbindelse bemaerkes, at banken har identificeret et mindre antal krav uden
betalinger 1 PF, som kan vere berort af delproblemstilling nr. 40d, jf. herom afsnit 5.3.2, hvilket saledes
efter omstendighederne seerskilt kan give anledning til et kompensationskrav for overbetaling.
Endvidere bemaerkes, at visse af de undersogelser, der er beskrevet i1 afsnit 6 om bosagssegmentet, tillige
angar kompensationssporgsmal, der ikke forudseetter, at der er sket overbetaling.

2222 Krav, der hdndteres via den modelbaserede kompensationsberegning (ca. 8.100 krav)

For sa vidt angar krav, der handteres via den modebaserede kompensationsberegning, og som er dekket
af denne rapport nr. 5 (ca. 8.100 krav), jf. herom afsnit 5.1.1, er det vores vurdering, at banken med en
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hgj grad af sandsynlighed har identificeret de kunder, som er berettiget til kompensation som folge af

overbetaling til banken for de fejl, der er beskrevet 1 afsnit 5.2.1.3.

Det er endvidere vores vurdering, at banken med en hgj grad af sandsynlighed via den modelberegnede
kompensation tilbyder kunderne en erstatning, som mindst svarer til og 1 mange tilfeelde overstiger deres

faktiske tab ved overbetaling i anledning af de fejl, der er beskrevet i1 afsnit 5.2.1.3.

Det er vores overordnede vurdering, at risikoen for underkompensation for de krav, der handteres via
den modebaserede kompensationsberegning, og som er daekket af denne rapport nr. 5 (ca. 8.100 krav), jf.
herom afsnit 5.1.1, som helhed mé anses for at veere lav. Vi kan ikke pege péa forhold eller sammenhsenge,
som vi mener burde have vaeret genstand for yderligere analyse, og som pa afgerende vis kan forrykke pa

grundlaget for denne konklusion.

Som beskrevet nedenfor, afsnit 5.3 og 5.4, har vi identificeret visse usikkerheder knyttet til bankens
validering og arbejdsprocesser. Disse forhold vurderes dog ikke at have haft en afgerende indflydelse pa
de resultater, som banken har opnéet via den stikprevevise gennemgang, og som bekraefter, at risikoen
for underkompensation for den af denne rapport nr. 5 omfattede population af krav i PF er pa et

acceptabelt lavt niveau.

Vi laegger i den forbindelse tillige vaegt pa, at banken i sit malbillede for kompensation har anvendt en
raekke kundevenlige principper, herunder seerligt at banken ikke paberaber sig formueretlig forseldelse
af kundernes krav mod banken, og at banken tidskompenserer kunderne for potentiel overbetaling mange

ar tilbage med morarenten 1 medfor af rentelovens § 5.

2.2.2.3  Krav, der hdndteres via den individuelle gennemgang (ca. 700 krav)

Det er vores vurdering, at banken via den individuelle genberegning beregner en kompensation, der med
en tilstraekkelig grad af sandsynlighed sikrer, at kunderne modtager fuld erstatning for de fejl, som er
beskrevet 1 afsnit 5.2.1.3.

Den individuelle genberegning baserer sig pa henholdsvis Anvendelsen af den deterministiske model og
PF krav-genberegneren, dog saledes at startbalancen beregnes manuelt for en reekke kunder, jf. herom
afsnit 5.6.2.

Som anfert nedenfor 1 afsnit 5.3.1 er det vores vurdering, at banken med en hgj grad af sikkerhed har
vist, at den deterministiske model beregner en startbalance, som er egnet til at danne grundlag for
kompensationsberegning 1 den individuelle gennemgang. Denne vurdering er dog behaeftet med de

usikkerheder, som er beskrevet nedenfor i afsnit 5.3.
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Endvidere er det, som anfort nedenfor, afsnit 5.4.3 og 5.4.4, vores vurdering, at PF krav-genberegneren
formentlig er egnet til at genberegne bankens krav og dermed som grundlag for en vurdering af, om der
er sket overbetaling til banken. Svaghederne 1 den validering, som banken selv har udfert, medferer
imidlertid, at der bestar en vanskeligt kvantificerbar risiko for, at veerktejet 1 segmenter af sager giver

mangelfulde eller inkonsistente resultater.

Pa det foreliggende grundlag er det dog vores vurdering, at denne usikkerhed ikke i sig selv medferer en
sadan tvivl om resultaterne i den individuelle genberegning, at disse resultater ikke kan anvendes som
grundlag for at vurdere, om der skal ydes kompensation til bankens kunder og med hvilke belgb. I den
forbindelse leegger vi ogsa veegt pa, at kunder, der er uenige i resultatet fra den individuelle genberegning,
har mulighed for at anmode om en fuld manuel genberegning af deres sag. Vores vurdering af PF krav-

genberegneren er 1 gvrigt beheeftet med de samme usikkerheder, som er beskrevet nedenfor i afsnit 5.4.3.

Endelig bemaerkes, at banken ogsa 1 sit malbillede for kompensation via den individuelle genberegning
har anvendt en rasekke kundevenlige principper, herunder seerligt at banken ikke paberaber sig
formueretlig foreldelse af kundernes krav mod banken, og at banken tidskompenserer kunderne for
potentiel overbetaling mange ar tilbage med morarenten i medfor af rentelovens § 5, og at disse principper
navnlig i &ldre sager ma antages at fore til, at bankens kompensationsberegning samlet set vil vaere 1

kundernes favor.

2.3 Sager omfattet af bobehandling

Banken har valgt at behandle sager om kunder og tidligere kunder, der er eller har veeret under
bobehandling m.v., serskilt, sdledes at der for sa vidt angar hver relevant sagstype tages stilling til, om
der skal ydes kompensation for fejl 1 gaeldsinddrivelsen, og — 1 givet fald — hvem der skal modtage

kompensation og, hvordan kompensationen skal beregnes.

Pr. 31. december 2023 omfattede segmentet af bosager m.v., der afventer stillingtagen til kompensation,
16.900 sager 1 DCS, 9.900 sager 1 PF samt 4.300 sager, der har veeret behandlet af bankens Insolvency-
afdeling, der behandler erhvervssager, jf. herom afsnit 4.4.2.2 1 vores rapport nr. 2. af 31. maj 2022

(samlet "bosagssegmentet”).

Afsnit 6 nedenfor indeholder en beskrivelse af status pa bankens arbejde med bosagssegmentet. I den
forbindelse beskrives en raekke overordnede beslutninger, som er truffet af banken af relevans for
opgorelsen af og tilgangen til kompensationsberegning. I den forbindelse finder vi her sarligt anledning

til at fremheeve folgende vasentlige beslutninger:
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- Banken har efter indhentelse af ekstern juridisk radgivning om gaeldssaneringssager besluttet at
beregne og udbetale kompensation i1 anledning af overbetaling til personer, der har veeret under
geldssanering. Beslutningen, som vi er enige 1, indebaerer, at banken vil yde kompensation til
kunder, der kan have lidt et tab som folge af, at banken har anmeldt et for hejt tilgodehavende 1 en

gaeldssanering. Der henvises til afsnit 6.2.2 nedenfor.

- Banken har for sa vidt angar konkursboer truffet beslutning om ikke at yde kompensation
angaende krav, der er opstaet for juni 2010. Beslutningen indebaerer en fravigelse af princippet om
ikke at paberabe sig foraeldelse, som banken i ovrigt har tilrettelagt sit kompensationsarbejde efter,
og som er beskrevet i vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021, afsnit 7.2. Som det fremgar nedenfor,
afsnit 6.4.1, er det vores vurdering, at beslutningen om at afskeere visse krav pa grund af foreeldelse
kan veere velbegrundet og i overensstemmelse med almindelige indretnings- og ressourcehensyn
for s vidt angar konkursboer og insolvente dedsboer, hvor bobehandlingen er afsluttet for mange
ar siden, og hvor bankens tilkendegivelser om at se bort fra foreldelse, jf. herom vores rapport nr.
1 af 31. oktober 2021, afsnit 7.2, ikke kan vaere kommet til de relevante personers kundskab. Da
banken endnu ikke har truffet beslutning om den konkrete implementering af beslutningen om at
paberabe sig foraeldelse for krav, der er opstaet for juni 2010, har det ikke veeret muligt for os pa
det foreliggende grundlag at afdasekke, hvilke konkursboer og insolvente dedsboer, der vil blive
berort af bankens beslutning, og om banken via sin beslutning afskaserer kompensationskrav over
for boer eller personer, som kan have fiet kendskab til bankens tilkendegivelser om at se bort fra

foreeldelse. Vi vil 1 en senere rapport falge op herpa.

- Banken har truffet beslutning om ikke at kompensere for dividendebetalinger fra insolvente
dadsboer og konkursboer. Banken begrunder sin beslutning med, at der er sket en endelig
fordringsprovelse af bankens krav, jf. konkurslovens § 133, stk. 2, og dedsboskiftelovens § 56, stk.
5. Bankens beslutning betyder, at der ikke vil blive udbetalt kompensation i anledning af, at
banken har fiet udbetalt dividende pa grundlag af et for hejt opgjort krav i boet. Der henvises til
afsnit 6.2.3, hvoraf fremgar, at vi ikke pa det foreliggende grundlag finder anledning til at kritisere

bankens beslutning herom.

2.4 Yderligere problemstillinger, som behandles i denne rapport nr. 5

Som beskrevet i vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 har banken i forbindelse med galdssagens start

konstateret fire hovedarsager til fejl i geeldsinddrivelsen.

Pa tidspunktet for afgivelsen af vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 havde banken endvidere identificeret
yderligere 104 problemstillinger, som kunne udgere potentielle fejl 1 inddrivelsen, herunder for nogles

vedkommende fejl, som potentielt kunne have fort til overopkraevning af bankens kunder.
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Pr. 31. december 2023 havde banken (udover de fire hovedarsager) konstateret i alt 110 problemstillinger
— dvs. potentielle fejl 1 inddrivelsen, som for nogles vedkommende kan have fort til overopkraevning af

bankens kunder.

Et samlet overblik over de konstaterede fejl samt status for bankens arbejde med fejlene og for vores

undersegelse af bankens tilgang hertil findes nedenfor, afsnit 3.6.

I denne rapport nr. 5 behandler vi i alt 16 yderligere problemstillinger/fejl, som ikke er omfattet af
kompensationsmodellerne, og for hvilke banken har faerdiggjort sit analysearbejde. En oversigt over disse

fejl findes nedenfor, afsnit 7.2.

Som beskrevet nedenfor, afsnit 7.2, omfatter de 16 yderligere problemstillinger/fejl bade 1) yderligere
problemstillinger/fejl for hvilke banken har udviklet seerskilte kompensationsmodeller, 2) yderligere
problemstillinger/fejl for hvilke banken har konkluderet, at disse ikke kan have fort til, at kunderne har
foretaget overbetaling samt 3) yderligere problemstillinger/fejl for hvilke banken har afsluttet dens

analyser med en konklusion om, at der slet ikke er begéet egentlige fejl i forhold til bankens kunder.

Som det fremgar af afsnit 7 nedenfor, har vores undersogelse ikke givet anledning til veesentlige
observationer, og vi er derfor grundleeggende enige 1 bankens tilgang, herunder til beregning og
udbetaling af kompensation i1 forhold til de fem af de af denne rapport nr. 5 omfattede 16 yderligere
problemstillinger/fejl, hvor dette er relevant, og 1 bankens konklusion om, at de evrige fejl ikke giver

anledning til betaling af kompensation til bankens kunder.

Som det fremgar nedenfor, afsnit 7, anser vi i hovedsagen vores undersogelse af disse 16 problemstillinger
for at veere lukket. Der er dog, som det ligeledes fremgar, enkelte forhold, som vi fortsat vil felge op pa.
Dette omfatter:

- Endelig udbetaling af kompensation til kunder, som er berert af yderligere problemstilling nr. 10
(Home), hvor vi vil falge op pa, at der sker et endeligt slutopger af kundens eventuelle krav pa
kompensation, og at dette tager hejde for, at banken 1 forbindelse med udbetalingen af
kompensation angaende yderligere problemstilling nr. 10 (Home) foretog modregning i den
restgeeld, der pa daveerende tidspunkt var registreret i bankens inkassosystem.

- Yderligere problemstilling nr. 21, som har medfert, at de bererte kunders data fra projektets start
ikke er indgaet i de lister, som er anvendt som grundlag for udsendelse af kommunikation til
bankens kunder. Banken har over for os godtgjort, at kunderne nu er medtaget 1 arbejdet med de

yderligere problemstillinger og Olympia-programmet, hvilket betyder, at kunderne modtager
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information om fejlene og deres krav pa kompensation, nar de enten behandles af modellen, ved en
individuel genberegning eller i et andet kompensationsspor. Vi folger op herpa, nar vi har modtaget
dokumentation for, at banken har opfyldt Finanstilsynets pdbud om kommunikation saledes, at

denne er udsendt eller forsegt udsendt til alle bererte kunder.

3. STATUS OG OVERBLIK OVER GALDSSAGEN

Siden pabegyndelsen af vores uvildige undersegelse har banken handteret gaeldssagen i to hovedspor:

Det ene spor omhandler identifikation og rettelse af fejl, som banken har begaet i forbindelse med
inddrivelse af geld overfor bankens kunder, herunder beregning og udbetaling af kompensation til

kunderne, samt opgoerelsen af kundernes restgald eller eftergivelse og nulstilling af denne.

Det andet spor omhandler etablering af en fremtidig inddrivelse i banken, som ikke er pavirket af de
historiske fejl 1 inddrivelsen, herunder etablering af ny IT-understottelse samt et datagrundlag som

muligger korrekt inddrivelse overfor den enkelte kunde.

I denne rapport nr. 5 behandler vi det forste af de to hovedspor, som beskriver bankens arbejde med
identifikation og rettelse af fejl, herunder bankens tilgang til beregning og udbetaling af kompensation

af kunderne, samt opgerelsen af kundernes restgaeld eller eftergivelse og nulstilling af denne.

3.1 Galdssagens samlede omfang

I forhold til bankens arbejde med rettelse af historiske fejl 1 inddrivelsen omfatter dette arbejde samlet
set pr. 31. december 2023 ca. 355.000 sager (konti eller krav) 1 inddrivelsessystemerne DCS og PF?, hvoraf
nogle sager var lukkede, da vi pabegyndte vores undersagelse, mens nogle sager angik igangveerende
inddrivelsesforlgb. Af disse sager er ca. 7.500 konti eller krav2, som er oprettet 1 inddrivelsessystemerne
efter september 2020, hvor banken implementerede den 1 vores tidligere rapporter omtalte Pause-logik 1
sin inddrivelse. Sidstnsevnte gruppe af sager er i 2023 gennemsnitligt vokset med ca. 375 sager pr.
maneds3. Dette ma forventes at fortsaette, men saledes at antallet af nye sager som oprettes 1 DCS og PF
gradvist falder i takt med, at banken 1 lebet af 2024 og 2025 tilkobler flere kravtyper til det nye

inddrivelsessystem, som banken idriftsatte 1 december 2023.

1 Opgorelsen af disse ca. 355.000 sager samt alle avrige opgerelser af konti/krav i dette afsnit er, hvis ikke andet er angivet, baseret

pa en statisk kopi af data fra juni 2022

2 Det faktiske antal konti og krav, der ved afleeggelsen af denne rapport nr. 5 er registreret efter implementeringen af Pause-

logikken, udger jf. bankens seneste opgerelser ca. 10.600 konti eller krav

3 Opgjort af banken pr. 22. december 2023
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Det samlede omfang af sager omfattet af bankens arbejde med rettelse af fejl eller potentielle fejl 1

inddrivelsen kan pr. 31. december 2023 illustreres saledes:

Figur 1 — Ouersigt over konti eller krav overgdet til bankens geeldsinddrivelse henholdsvis for og efter implementering af Pause-

logikken den 30. september 2020. Pause-logikken beskrives i vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021, afsnit 6.4.

Tusinde

293,0

[ Oprettet for Pause-logikken
I Oprettet efter Pause-logikken

DCS PF

3.2 Konti og krav som vi behandlede i vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023

I vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 behandlede vi bankens plan for beregning og udbetaling af

kompensation til en reekke af bankens kunder vedrerende sager handteret i inddrivelsessystemet DCS.

Endvidere behandlede vi bankens plan for eftergivelse af gaeld og nulstilling af konti i forhold til en raekke
af bankens kunder, herunder hovedparten af kunderne i DCS og PF, hvis sager er oprettet i

inddrivelsessystemerne for bankens iveerksaettelse af Pause-logikken i september 2020.

I forhold til bankens plan for beregning og udbetaling af kompensation til bankens kunder, kan omfanget

af sager, som vi behandlede i vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, illustreres sidledes:
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Figur 2 - Konti omfattet af kompensationsmodellen og af rapport nr. 4 af 4. juni 2023 (indsat fra vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023).
Data er opgjort pr. 30. april 2023.

B 1kke-migrerede konti Migrerede konti
. Modelberegnet kompensation
Tusinde
7.9 - A
= -
51.5 Konti omfattet af rapport nr. 4
173.6
A
r \
28.7
18.9
Antal sager Erhvervs- Realkredit- Konti Vakst- “Business” Frasorterings- Kravi Kompleksitets- “Svig- Kompensa- Konti Kontimed Konti med
i sager lignende oprettet fonden- listen PF niveau 5-6 markerede” tionsbelob uden betalinger  betalinger
DCS og PF produkter efter Pause- sager og bosager sager over betalinger (ingen (kompensation)
logikken (kompensa- kr. 60.000/ kompensation)
tion over 100.000
kr. 10.000)

For en neermere beskrivelse af de enkelte frasorteringer, se neermere bilag 1 til vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023. Det bemcerkes, at

tallene i ovenstdende figur ikke i alle tilfeelde stemmer overens med bilag 1, da bankens udsogning af konti kan variere.

Som det fremgar omfattede rapport nr. 4 af 4. juni 2023 alene konti i inddrivelsessystemet DCS, i de af

banken definerede kompleksitetsniveauer 1—4.

I vores rapport konkluderede vi, at bankens plan for beregning og udbetaling af kompensation til
kunderne for overbetaling vedrerende disse konti med hej grad af sandsynlighed ville medfere, at
kunderne fik en erstatning, som mindst svarede til deres tab, herunder med tillaeg af tidskompensation

og skattekompensation.

Vi vurderede ogsa, at bankens metode til beregning af kompensation sikrede, at risikoen for

underkompensation i forhold til de af rapport nr. 4 af 4. juni 2023 omfattede konti ville veere lav.

Banken har pr. 31. december 2023 pa baggrund af den plan, som vi i rapport nr. 4 af 4. juni 2023 udtalte
os om, beregnet og udbetalt kompensation til en stor del af de kunder, som var omfattet af vores

undersogelse.

9. FEBRUAR 2024
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Status for bankens arbejde hermed kan illustreres saledes:

Figur 8 — Oversigt over bankens udbetaling af kompensation vedr. konti omfattet af vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023

Tusinde
54,1 P Modelbaseret kompensation (DCS)
7.2 7.2 Ikke klar til kompensationsudbetaling (DCS)

Konti med Konti, som Konti, hvor Forventes Forsegt Udbetaling  Udbetaling ikke
kompensation ikke er klar til udbetaling af udbetalt i 2024 udbetalt 2023 succesfuld succesfuld

omfattet af udbetaling af kompensation (Projekt Merlin)
rapport nr. 4 kompensation* er klar

“Konti, som ikke er klar til udbetaling af kompensation”, omfatter konti, som efter individuel gennemgang viser sig ikke at veere
overopkreevet, konti som efter afgivelse af vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 er blevet kategoriseret som bosager (dodsboer, konkursboer

og geeldssanering), samt konti uden kontaktinformationer vedr. kunden.

Som det fremgar, har banken pr. 31. december 2023 beregnet og forsegt at udbetale kompensation til
kunder vedregrende i alt ca. 45.700 konti, som er omfattet af vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023.
Udbetalingen til kunderne i ca. 39.700 sager er gennemfort succesfuldt, mens det for de resterende 6.000
sager ikke har vaeret muligt for banken at udbetale kompensation, for eksempel fordi banken ikke har
kunne fa kontakt til kunden, og/eller banken ikke har veeret i besiddelse af de nedvendige oplysninger.
Disse sager handteres i bankens projekt Merlin, som er beskrevet i vores rapport nr. 3 af 30. april 2023,
afsnit 3.2.5. Behandlingen af yderligere 1.200 konti, som var omfattet af vores rapport nr. 4 af 4. juni

2023, er fortsat udestaende og forventes gennemfort i 2024.

I forhold til bankens plan for eftergivelse af geeld og nulstilling af konti for en raekke af bankens kunder,
herunder hovedparten af kunderne 1 DCS og PF, hvis sager er oprettet i inddrivelsessystemerne for
bankens iveerksattelse af Pause-logikken i september 2020, kan status for bankens arbejde illustreres

saledes:
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Figur 4 — QOuversigt over bankens eftergivelse af geeld og nulstilling af konti og krav

Tsinle "Lukkede” konti/krav
pr. 31. december 2023
A
r \
114,1 13,3

(100 %) (11,7 %) i pcs M PF

100,0
(87,7 %)

”Abne” konti/krav
pr. 31. december 2023

A

\
0,2
o

___________ (0,2 %) 0,5
0,5 %)
Konti/krav omfattet af "Lukkede" konti/krav "Lukkede" konti/krav "Abne" konti/krav med  "Abne" konti/krav uden
bankens beslutning om  med sikkerhedsstillelse uden sikkerhedsstillelse sikkerhedsstillelse sikkerhedsstillelse

eftergivelse og nulstilling

Det fremgdr af vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 2.1, at ca. 115.000 konti og krav er omfattet af bankens beslutning om
eftergivelse og nulstilling. Banken oplyser, at ca. 1.000 konti er udskudt til senere behandling, hvorfor denne oversigt alene vedrorer
de ovrige ca. 114.100 konti og krav.

Som det fremgdar, har banken effektueret eftergivelse af geeld og nulstilling af konti i forhold til ca.
113.300 konti af de i alt ca. 114.100 konti, som var omfattet af bankens beslutning. Der udestod pr. 31.
december 2023 alene eftergivelse og nulstilling af i alt ca. 700 konti, som er omfattet af bankens
beslutning 1 2023.

En stor del af de berorte konti 1 sager, hvor kunden har stillet sikkerhed over for banken, er nulstillet 1
2. og 3. kvartal 2023, herunder som folge af, at banken sidelebende med processen for eftergivelse og
nulstilling har skulle tage stilling til og effektuere hel eller delvis frigivelse af sikkerheder, som kunderne
har stillet over for banken. Banken har oplyst, at processen for nogle kunder traekker ud, herunder f.eks.
fordi frigivelse af sikkerheder kresever korrespondance med kunderne, eller fordi sikkerheder er delt med

andre kreditorer, for hvilke banken ikke skal/kan frigive sikkerheder.

Banken har oplyst, at den pr. 31. december 2023 har udsendt ca. 84.400 ud af ca. 86.600 korrektionsbreve,
som i forbindelse med bankens tidligere orientering om eftergivelse af gaeld og nulstilling af konti modtog

en orienteringsskrivelse, som kan have indeholdt forkert information om de skattemeessige konsekvenser
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af eftergivelsen. De resterende ca. 2.200 korrektionsbreve har banken ikke haft mulighed for at sende, og

disse er derved overdraget til bankens projekt Merlin, jf. vores rapport nr. 3 af 30. april 2023, afsnit 3.2.5.

Der er pr. 31. december 2023 henholdsvis 14.500 konti i DCS og 1.100 krav i PF, som ikke er omfattet af
bankens beslutning om eftergivelse af geeld og nulstilling af konti. Disse konti og krav fordeler sig som

illustreret nedenfor:

Figur 5 — Oversigt over konti og krav, som ikke er omfattet af bankens beslutning om eftergivelse af geeld og nulstilling af konti/krav
pr. 31. december 2023

Tusinde

156 7,5

W pcs M PF

Konti/krav udenfor Post-pause kontikrav Erhvervsager Vakstfonden-sager Realkreditlignende
kompensationsmodellen produkter

For konti eller krav som er oprettet i bankens inddrivelsessystemer efter september 2020, planlaegger
banken, at inddrivelsen skal genoptages 1 takt med, at bankens nye inkassosystem bliver i stand til at
handtere dette.

Banken har den 7. december 2023 godkendt en tidsplan, som indeberer, at ca. 2.900 af de omhandlede
kunders krav i juni 2024 forventes at veere rettet og indleest 1 det nye inddrivelsessystem.

Banken forventer, at de tilbagevaerende konti pa sigt skal overfores til det nye inddrivelsessystem, som i
banken skal erstatte DCS og PF. Dette forudsaetter, at det sikres, at sagerne ikke er berert af systemiske
fejl, og at datagrundlaget i sagerne far en sddan kvalitet, at det kan danne grundlag for fremadrettet

inddrivelse.
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3.3 Konti og krav som vi behandler i denne rapport nr. 5

I denne rapport nr. 5 behandler vi — udover beskrivelsen 1 dette afsnit af status pa eksekvering 1 forhold
til konti og sager, som vi behandlede i rapport nr. 4 af 4. juni 2023 — bankens plan for beregning og
udbetaling af kompensation til yderligere kunder vedrerende konti i inddrivelsessystemet DCS, herunder
visse erhvervssager 1 de af banken definerede kompleksitetsniveauer 1-5 og visse gvrige konti i de af

banken definerede kompleksitetsniveauer 5-6.

Omfanget af sager, som vi behandler i denne rapport nr. 5, kan illustreres saledes:

Figur 6 — Oversigt over konti eller krav omfattet af denne rapport nr. 5

Tusinde Konti og krav, som endnu ikke er
fserdighehandlet af banken pcs & PF M pcs M pF
76,1
A
355,0 14 \

Konti og krav omfattet af rapport nr. 5

103,1
25,7 3,8
R 0 1,
B = o
8.8 50 621
Alle DCS-konti Post-pause Bosager Konti/krav, der Konti omfattet Konti/krav Konti/krav Individuel Konti/krav med Konti/krav uden
og PF-krav konti/krav, (dedsboer, forventes af rapport nr. 4 uden betalinger med betalinger gennemgang kompensation kompensation
erhvervssager, konkursboer og omfattet af
Vakstfonden og g=zldssaneringer kompensations-
realkreditlignende mv.) modellen
produkter

I vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 fremgar, at ca. 173.600 konti var omfattet af rapporten. At det nu anfores, at ca. 175.800 konti
er omfattet af vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 skyldes, at bankens efterfolgende arbejde har vist, at yderligere ca. 2.200 konti falder
ind under de afgreensninger, som er anvendt i vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023. Banken har overfor os redegjort herfor, og vi er

enige i, at vurderinger i rapport nr. 4 af 4. juni 2023 tillige deekker disse konti.

Som det fremgéar af figuren, omfatter denne rapport nr. 5 bade konti i DCS og krav i PF.

For sa vidt angar konti i DCS henvises til afsnit 4 nedenfor, som beskriver det preecise omfang af de konti,
som omfattes af vores undersogelse 1 denne rapport nr. 5. Endvidere henvises til afsnit 3.4 nedenfor, som
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indeholder en nermere redegorelse for, hvilke konti som fortsat ikke omfattes af vores undersogelse, og

hvorfor disse konti endnu ikke omfattes af bankens planer for beregning og udbetaling af kompensation.

For sa vidt angar krav i PF henvises til afsnit 5 nedenfor, som beskriver det praecise omfang af de krav,

som omfattes af vores undersogelse 1 denne rapport nr. 5.

Endvidere henvises til afsnit 3.4 nedenfor, der indeholder en nermere redegorelse for, hvilke krav som
fortsat ikke omfattes af vores undersegelse, og hvorfor disse krav endnu ikke omfattes af bankens planer

for beregning og udbetaling af kompensation.

Efter vores feerdiggerelse af nerveerende rapport, har vores undersogelse omfattet bankens planer for
beregning og udbetaling af kompensation til kunderne vedrerende 1 alt ca. 279.000 konti og krav, ligesom
vi har konstateret, at banken pr. 31. december 2023 har beregnet og udbetalt kompensation til kunderne
vedrerende ca. 45.100 konti eller krav og forsegt udbetaling til kunderne vedrorende yderligere ca. 7.200
konti eller krav som handteres i bankens projekt Merlin, der beskrives i vores rapport nr. 3 af 30. april
2023, afsnit 3.2.5.

Som det fremgar nedenfor, udestar herefter vores undersogelse af bankens plan for beregning og
udbetaling af kompensation til kunderne vedrerende yderligere ca. 60.000 konti eller krav, som forventes
at skulle omfattes af bankens kompensationsmodeller. Banken forventer, at kun en lille del af kunderne

vedrerende disse konti eller krav vil have krav pa udbetaling af kompensation.

Banken har pr. 31. december 2023 pa baggrund af den plan, som vi udtaler os om i1 denne rapport nr. 5,

beregnet og udbetalt kompensation til en stor del af de af rapporten omfattede kunder.

Status for bankens arbejde hermed kan illustreres saledes:
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Figur 7 — Status for beregning og udbetaling af kompensation pr. 31. december 2023 vedrorende sager omfattet af denne rapport nr.

5

Tusinde
14,5

1.0 10 13,5 7.0

Ikke klar t1l kompenzationzudbetaling (DCS & PF)
Il Modelbazeret kompensation (PF)
I Modelbazeret kompensation (DCS)

l : B

Kontikrav med Kontikrav,zom Konu'krav, hvor Forventes
kompenszation ikke er klar ul udbetaling af udbetale 1 2024
omfarttet af udbetaling af  kompenzation er
rapport nr. 5 kompenzation® klar

Forzogt Udbetaling Udbetaling ikke
udbetalt 1 2023 succesfuld succeafuld
(Projekt Merlin)

“Konti/krav, som ikke er klar til udbetaling af kompensation”, omfatter konti/krav, som efter individuel gennemgang viser sig ikke

at veere overopkreevet, samt konti/krav uden kontaktinformationer vedr. kunden.

Som det fremgar, har banken pr. 31. december 2023 gennemfart beregning og forsegt udbetaling af

kompensation vedrerende ca. 6.600 konti, som er omfattet af denne rapport nr. 5. Heraf har banken

gennemfort udbetaling for ca. 5.400 konti, som vedrerer i alt ca. 6.900 kunder. De resterende ca. 1.200

konti angér ca. 1.300 kunder, hvor banken ikke har veeret i stand til at gennemfore udbetaling, f.eks.
fordi banken ikke har kunnet opna kontakt til kunden, og fordi banken ikke har oplysninger i sin

besiddelse, som muligger udbetaling. Disse sager handteres i bankens projekt Merlin, som beskrives 1

vores rapport nr. 3 af 30. april 2023, afsnit 3.2.5.

Banken har oplyst, at den forventer at beregne og udbetale kompensation til kunderne vedrerende de

resterende 7.000 konti og krav i 2024. Disse konti og krav angéar i alt ca. 10.100 kunder.
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3.4 Konti og krav som vi endnu ikke har behandlet

Som beskrevet ovenfor, afsnit 3.3, udestar efter feerdiggerelse af denne rapport nr. 5 bankens plan for

beregning og udbetaling af modelberegnet kompensation til kunderne vedrerende ca. 38.900 konti i DCS

og ca. 21.800 krav i PF.

De konti i DCS, som endnu ikke er omfattet af de planer, som banken har praesenteret for os, kan pr. 31.

december 2023 illustreres sidledes:

Figur 8 — Oversigt over DCS-konti, som ikke er behandlet pr. 31. december 2023

Tusinde

100 % 27 %

[ DCs

6 %

Samtlige ubehandlede Konti, der ikke omfattes af Bosager
DCS-konti bankens kompensationsmodel  (dedsboer, konkursboer
og geeldssaneringer mv.)

Konti, der forventes
omfattet af bankens
kompensationsmodel

Der er et antal grunde til, at de pagaldende konti endnu ikke omfattes af bankens planer. For en reekke

konti geelder, at der foreligger srlige forhold, som medferer usikkerhed om, hvorvidt bankens

kompensationsmodeller i deres nuvaerende form kan anvendes til at beregne en kompensation, som med

hej grad af sandsynlighed deekker kundernes fulde tab. Det kan dreje sig om konti, som banken vurderer

er omfattet af yderligere problemstillinger, der endnu ikke er endeligt analyserede (ca. 3.400 konti) eller

sager, hvor banken fortsat arbejder pa at feerdiggere en model til beregning af kompensation, jf. neermere

nedenfor, afsnit 3.6, om status vedrerende yderligere problemstillinger som (endnu) ikke handteres af

bankens modeller (ca. 14.400 konti).
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Endvidere kan navnlig fremheeves konti i DCS omfattet af forskellige former for bobehandling (ca. 35.500

konti), som endnu ikke omfattes af bankens planer, og for hvilke status for bankens arbejde beskrives

nedenfor, afsnit 6.

De krav i1 PF, som endnu ikke er omfattet af de planer, som banken har presenteret for os, kan pr. 31.

december 2023 illustreres saledes:

Figur 9 — Oversigt over PF-krav, som ikke er behandlet pr. 31. december 2023

Tusinde

I rF

Samtlige
ubehandlede PF-krav

Krav, der ikke
omfattes af bankens
kompensationsmodel

Bosager (dodsboer,
konkursboer og
gzeldssaneringer mv.)

Krav, der forventes
omfattet af bankens
kompensationsmodel

Der er et antal grunde til, at de pageldende krav endnu ikke omfattes af bankens planer. For en reekke

krav gaelder, at der foreligger saerlige forhold, som medforer usikkerhed om, hvorvidt bankens

kompensationsmodeller 1 deres nuvaerende form kan anvendes til at beregne en kompensation, som med

hgj grad af sandsynlighed deekker kundernes fulde tab. Det kan dreje sig om krav, som banken vurderer,

er omfattet af yderligere problemstillinger, der endnu ikke er endeligt analyserede (ca. 5.000 krav), eller

for hvilke kompensationsmodellerne ikke med tilstraekkelig grad af sikkerhed yder erstatning, jf.

nermere nedenfor, afsnit 3.6, om status vedrerende yderligere problemstillinger som (endnu) ikke

héandteres af bankens modeller (ca. 1.100 krav).

Endvidere kan navnlig fremhaeves krav 1 PF omfattet af forskellige former for bobehandling, som endnu

ikke omfattes af bankens planer, og for hvilke status for bankens arbejde beskrives nedenfor, afsnit 6.
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Samlet set udestar for DCS og PF vores undersogelse af bankens plan for beregning og udbetaling af
kompensation til kunderne vedrerende 76.100 konti og krav, samt vores underseogelse af bankens

eksekvering heraf.

3.5 Vurdering af bankens malsatning om status for udbetaling af kompensation pr. 31.
december 2023

Af vores og bankens forstaelsespapir af 28. november 2023 fremgér, at naerveerende rapport skal omfatte

folgende vurdering af fremdriften 1 bankens arbejde med kompensation af dens kunder:

"I forbindelse med ovenstdende har tilsynet specifikt anmodet om, at de uvildige undersogere i
rapport nr. 5 skal forholde sig til en af banken pd et mode med tilsynet den 31. oktober 2023
tilkendegivet malscetning om, at 85 % af alle sager, hvori en kunde har (potentielt har) krav pd
kompensation, skal veere feerdigbehandlede ved udgangen af 2023. “Feerdigbehandlet” omfatter i den
forbindelse, at der for kunderne i disse sager er beregnet en kompensation, som gor op med alle
kendte fejl og problemstillinger, og at kompensationen skal veere forsegt udbetalt til kunden. Banken
bemeerker, at den ved madet tilkendegivne mdlscetning omfatter alle sager som aktuelt er omfattet
af Olympia-modellen med undtagelse af bosager. Grundet fortsat arbejde med PF-modellen samt
fortsat arbejde med potentielle tilknyttede problemstillinger preeciserer banken, at den forventer at
na 80-85 % af de ovenncevnte sager. De uvildige undersogere skal "validere” i rapport nr. 5, om dette

mal er opfyldt.”

Vi henviser om ovennaevnte til beskrivelsen ovenfor, afsnit 3.3 og 3.4, idet vi bemaerker folgende:

Som anfort af banken i forstdelsespapiret omfatter malsaetningen alene sager, som forventes at skulle
omfattes af kompensationsmodellen, og bosager medregnes endvidere ikke af banken ved den procentvise
opgorelse. En reekke sager forventes som illustreret i figur 9 ovenfor, afsnit 3.4, ikke at skulle hdndteres
af modellen. Det gelder visse storre erhvervssager, sager vedrerende visse kunder, som banken har
registreret, som relateret til svig (en sdkaldt markering for "Fraud”, f.eks. fordi kunden har begaet svig
eller bedrageri overfor banken) og visse sager om konti, for hvilke Vakstfonden har stillet kaution og
sager vedrerende visse realkreditlignende produkter. Efter fradrag af disse sager forventer banken, at
for 1 alt ca. 63.500 af de resterende sager, vil kunden potentielt have krav pa udbetaling af en

kompensation.

Bankens opgorelse kan illustreres som folger:
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Figur 10— Oversigt over status for de sager, hvor kunden (potentielt) har krav pd udbetaling af kompensation pr. 31. december 2023

Tusinde
“ DCS & PF Ml DCs Ml PF
63,5 3,0
(100 %) G %i 60.4 82
(82%)  (T1%)
Konti/krav, zom  Bosager Kontikrav, Komp ion Komp ion  Forventes Foraogt Udbetaling Udbetaling
potentielt ex (dodzboer, hvor udbetaling ikke endehigt beregnet  udbetalt1 2024 udbetalt12023  zuccesfuld  ikke succeafuld
omfattet af konkursboerog  er mulig beregnet (Projekt
bankens gmldzzaneringer Merlin)
kompensationa- mv.)
modeller

Her skal det understreges, at bankens tal bygger pa bankens "forventninger” om, hvorvidt kunderne i de
pageeldende sager faktisk vil have krav pa kompensation. I den forbindelse har banken lagt vaegt pa det
beregningsmeessige resultat, som fremkommer ved anvendelsen af kompensationsmodellen 1 dens

nuveerende form for alle konti og krav 1 DCS og PF, som forventes at skulle omfattes af modellen. Den

“brutto-population” som bankens procentvise angivelse herefter angar, omfatter altsa alle konti og krav
1 DCS og PF, som forventes at blive omfattet af modellen, ogsd dem som ikke aktuelt omfattes, fordi de
er udtaget til senere behandling. Dog fratraekkes for beregningen bosager og sager som ikke skal have en
modelberegnet kompensation, idet disse som anfert i forstdelsespapiret ikke er omfattet af den

tilkendegivne malsaetning.

Tilbage star i alt ca. 63.500 konti eller krav, som banken forventer skal have kompensation, hvoraf
banken pr. 31. december 2023 havde beregnet et kompensationsbelgb vedrerende 60.400 konti eller krav.
Med henvisning hertil anforer banken, at den pr. 31. december 2023 havde forsegt udbetalt kompensation
til kunderne vedrerende 1 alt ca. 52.200 konti eller krav, ud af den forventede kompensationsberettigede
population vedrerende i alt ca. 63.500 konti eller krav. Derfor anferer banken, at den har udbetalt eller
forsegt at udbetale til kunderne vedrorende i alt 82 % af de konti eller krav, som forventes at veere

kompensationsberettigede.
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Vi er enige 1 bankens talmeaessige opstilling, men bemaerker, at tallene er beheeftet med nogen usikkerhed,

og at tallene ikke som tilkendegivet i forstielsespapiret angar kunder, som "potentielt kan have krav” pa

kompensation, men kun konti eller krav, som banken baseret pa en beregning med dens nuvarende

modeller forventer vil have krav pa kompensation. Derfor indgar de konti eller krav, som aktuelt er

udtaget af modelberegningerne (i figuren ovenfor anfert som konti eller krav ’kompensation ikke endeligt

beregnet”) alene med et antal pa 3.034 konti eller krav.

Det kan anferes, at bankens beregning pa ovennsevnte punkt er beheeftet med den usikkerhed som
skyldes, at skennet, hvorefter kun 3.034 af de udtagne ca. 8.400 sager (heraf ca. 3.400 konti 1 DCS og ca.
5.000 krav i1 PF, jf. ovenfor, afsnit 3.4), forventes at have krav pa kompensation, bygger pa anvendelse af
den seneste version af bankens kompensationsmodel pa kontiene eller kravene, selvom de udtagne ca.
8.400 sager netop er "parkeret” indtil videre, fordi det endnu er usikkert, om den nuvaerende version af
kompensationsmodellen 1 tilstreekkelig grad vil sikre fuld erstatning til kunderne vedrerende disse.
Bankens skeon er altsa langt fra sikkert, og bygger pa anvendelse af de nuveerende
kompensationsmodeller pa konti eller krav, som maéaske ikke kan omfattes af modellerne 1 deres

nuvaerende form.

Vi anerkender trods denne usikkerhed, at bankens talmaessige opgoerelse udgoer et kvalificeret estimat,
baseret pa den information, som banken besidder i dag. Ifslge bankens opgoerelse pr. 31. december 2023
har den udbetalt eller forsegt at udbetale kompensation vedrerende (og dermed "feerdigbehandlet”) 82 %
af ca. 63.500 sager, som forventeligt vil udlese krav om kompensation. Det folger heraf, at der udestar
“feerdigbehandling” af 18 % af disse sager, svarende til ca. 11.400 sager, 1 henhold til bankens malssetning

for sager, hvori en kunde forventes at have krav pa kompensation.

Vi bemeerker endvidere, at banken derudover fortsat mangler at tage endelig stilling til
kompensationssporgsmalet vedrerende ca. 52.300 bosager (heraf ca. 35.500 kontii DCS og ca. 16.800 krav
i PF, jf. afsnit 3.4). Hertil kommer desuden ca. 15.500 sager (heraf ca. 14.400 konti i DCS og ca. 1.100
krav 1 PF, jf. afsnit 3.4), som ikke er omfattet af modelberegnet kompensation, herunder storre
erhvervssager, sager vedrorende Veekstfonden, sager vedrerende realkreditlignende produkter, sager
relateret til svig (en sdkaldt markering for "Fraud”, f.eks. fordi kunden har begdet svig eller bedrageri
overfor banken). Af disse 1 alt ca. 69.000 sager forventer banken, at en betydelig andel ikke vil have krav
pa kompensation f.eks. fordi de ikke har foretaget overbetaling til banken. For eksempel forventer
banken, at kun ca. 21.500 bosager ud af de 1 alt ca. 53.500 bosager vil have krav pa kompensation 1

anledning af en potentiel overbetaling, jf. figur 10 ovenfor.
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3.6 Yderligere problemstillinger

Som beskrevet 1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 har banken 1 forbindelse med gaeldssagens start

konstateret fire hovedarsager til fejl 1 geeldsinddrivelsen.

Pa tidspunktet for afgivelsen af vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 havde banken endvidere identificeret
yderligere 104 problemstillinger, som kunne udgere potentielle fejl i inddrivelsen, herunder for nogles

vedkommende fejl, som potentielt kunne have fort til overopkrevning af bankens kunder.

Pr. 31. december 2023 havde banken (udover de fire hovedarsager) konstateret 1 alt 110 problemstillinger
— dvs. potentielle fejl 1 inddrivelsen, som for nogles vedkommende kan have fort til overopkraevning af

bankens kunder.

I vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 tog vi stilling til anvendelse af bankens kompensationsmodel til visse
konti 1 DCS, idet kompensationen omfattede i alt 25 af de af banken identificerede yderligere
problemstillinger. I denne rapport nr. 5 tager vi stilling til yderligere fem fejl. Det vil sige, at vi tager
stilling til anvendelse af bankens kompensationsmodel til visse konti 1 DCS, idet kompensationen nu
omfatter 1 alt 30 af de af banken identificerede problemstillinger, jf. nsermere herom afsnit 4.1.1.2
nedenfor. Herudover tager vii denne rapport nr. 5 stilling til anvendelse af bankens kompensationsmodel
til visse krav i PF, idet kompensationen omfatter i1 alt 10 af de af banken identificerede problemstillinger,

jf. neermere herom afsnit 5.2.1.3 nedenfor.

De kunder som 1 henhold til den plan vi undersegte i rapport nr. 4 af 4. juni 2023, modtager kompensation
og de kunder, som skal modtage kompensation i henhold til den plan for beregning og udbetaling, som vi
undersoger 1 denne rapport nr. 5, forventes som udgangspunkt ikke at have krav pa yderligere
kompensation. Banken forventer altsa, at kunderne ikke er berert af yderligere problemstillinger, for

hvilke de skal kompenseres, men banken kan ikke udelukke, at dette alligevel bliver tilfaeldet.

Vores undersogelse af bankens kompensationsmodeller er kundefokuseret og tager udgangspunkt i den
enkelte konto/det enkelte krav, da banken som udgangspunkt ikke modregner pa tveers af konti og krav.
Som understreget i vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 1.4, udtaler vi os alene om, hvorvidt bankens
plan for beregning og udbetaling af kompensation pa acceptabel vis deekker kundernes tab vedrerende

de fejl, som efter bankens oplysninger pa nuvaerende tidspunkt er omfattet af modellerne.

Vi tager derfor ogsa stilling til de af banken identificerede problemstillinger én for én — bade de som er
omfattet af modellerne, og de som ikke er — for at bekrafte bankens konklusioner om, hvorvidt

problemstillingen er kompensationskrsevende samt hvorledes en kompensation skal beregnes.
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Det bemeaerkes i forhold til ovenstaende, at banken i forbindelse med udbetaling af den modelberegnede
kompensation til bankens kunder har taget et forbehold for at gere gseldende, at den udbetalte
kompensation ogsd kan deekke yderligere tab, som banken senere konstaterer, fordi det udbetalte belab

oversteg kundernes faktiske tab ved overbetaling, jf. herved vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.7.

Af samme grund har banken overfor samtlige kunder forpligtet sig til at sende et konklusionsbrev, nar
gxldssagen er afsluttet, og nar det er klarlagt, at kunderne ikke er berert af yderligere fejl, som de har

krav pa at blive kompenseret for.

En rekke af de yderligere problemstillinger, som banken har identificeret, omfattes som anfort ovenfor

ikke af bankens kompensationsmodeller. Dette kan skyldes folgende forhold:

- Banken har i sine analyser konkluderet, at den yderligere problemstilling ikke har fort til fejl

- Banken har i sine analyser konstateret, at fejl ikke har fort til overopkrevning af kunderne

- Banken onsker at udbygge kompensationsmodellerne for DCS og PF til ogsa at omfatte disse fejl,
men arbejdet hermed er ikke tilendebragt, og de berorte konti er derfor endnu ikke omfattet af
modellerne, jf. ovenfor afsnit 3.3 og 3.4

- Banken mangler oplysninger, som er nedvendige for at kunne anvende kompensationsmodellerne
for de pageeldende fejl, hvorfor banken vil foretage en hel eller delvis manuel behandling af sagerne,
eller kontakte bererte kunder med henblik p4, at kunden kan bidrage med relevante oplysninger

- Banken har kompenseret kunderne eller onsker at kompensere kunderne for en eventuel

overopkraeevning med en seerskilt kompensationsbetaling udover den modelberegnede

kompensation

Omfanget af de konstaterede fejl og fordelingen heraf i ovennsevnte kategorier kan illustreres som folger:
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Figur 11 — Oversigt over de konstaterede fejl i forhold til, om de er omfattet af bankens kompensationsmodeller, og om vi behandler
dem i denne rapport nr. 5, hvis de ikke er omfattet af bankens kompensationsmodeller
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* Problemstilling nr. 2b og 29a-c handteres ifolge banken béde uden for og inden for bankens kompensationsmodeller.
Problemstillingerne er kun talt med én gang (som omfattet af bank ke i deller) 1 opgorelsen af det
samlede antal af oprettede problemstillinger (110).

*% Vi har i rapport nr. 2 af 31. maj 2022 afsluttet vores analyse for fem problemstillinger (nr. 5, 7, 9a-b og 15). Derudover
er én problemstilling udgaet, da den efter aftale med Finanstilsynet ikke er genstand for vores undersogelse (nr. 2a).

En oversigt over de enkelte fejl samt en beskrivelse af, hvorfor de aktuelt ikke behandles af bankens
kompensationsmodeller samt status for bankens arbejde med afdekning af fejlene findes i1 bilag 1 til

denne rapport nr. 5.

I denne rapport nr. 5 behandler vi i alt 16 yderligere problemstillinger/fejl, som ikke er omfattet af
kompensationsmodellerne, og for hvilke banken har ferdiggjort sit analysearbejde. De enkelte fejl
omtales nedenfor, afsnit 7.

3.7 Bankens plan for det videre arbejde med gaeldssagen

Som beskrevet ovenfor, afsnit 3.3 og 3.4, har vi fortsat ikke taget stilling til en af banken feerdiggjort plan
for beregning og udbetaling af kompensation til en reekke kunder for krav eller konti i PF og DCS.

Bankens overordnede tidsplan for arbejdet med de udestaende konti kan illustreres som folger:
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Figur 12 - Bankens tidsplan pr. 31. december 2023 for det videre arbejde med geeldssagen
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Kompensation for fejl i
geeldsinddrivelsen

Komplekse erhvervssager

Privatkundesager uden
sikkerhed

+ Sager uden markeringer® Forberedelse og genoptagelse
* Sager med markeringer® Forberedelse og genoptagelse

Privatkundesager med
sikkerheder som ikke er i
bolig

Privatkundesager med
realkredit og sager med
sikkerhed i bolig

Genoptagelse af

geeldsinddrivelsen

Erhvervssager og ovrige
seerlige sager

Arbejde med mi idig losning pagar.

“Sager med/uden markeringer” henviser til sager med flere debitorer, “svigmarkerede” sager, bosager og VIP/PEP sager.

Som det fremgar, udestar der bankens hidndtering og vores undersogelse vedrerende en reekke konti/krav

og potentielle fejl, som endnu ikke er behandlet i kompensationsmodellerne.

Fraregnet sager oprettet 1 banken efter september 2020 efter implementeringen af Pause-logikken og
fraregnet sager omfattet af bobehandling, er det bankens forventning, at banken vil have beregnet og
forsegt at udbetale kompensation til alle kunder vedrerende alle sager 1 DCS og PF senest ved udgangen
af 2025.

I forhold til bankens tidsplan for handtering af sager omfattet af bobehandling henvises til afsnit 6
nedenfor, som beskriver status for bankens arbejde og de processer, som banken forventer at skulle

gennemfore, forend geeldssagen i disse sager kan anses for afsluttet.

I forhold til sagerne oprettet 1 DCS og PF efter september 2020 er bankens plan for den fremadrettede
handtering af disse sager taet forbundet med det arbejde, som banken udferer i program Delphi, som
omhandler udvikling og implementering af et nyt IT-system til understottelse af bankens inddrivelse,
herunder samarbejdet med en ekstern leverander. Det er bankens plan, at data i disse sager skal
kvalitetssikres saledes, at sagerne eller en betydelig del af disse kan overferes til det nye
inddrivelsessystem 1 takt med, at dette frem mod medio 2025 omfatter funktionalitet til handtering af
alle typer af krav. Forste version af det nye inddrivelsessystem blev idriftsat i banken den 5. december
2023. Banken har oplyst, at den pr. 31. december 2023 har sendt inddrivelseskrav vedrerende syv kunder

til eksternt inkassobureau via det nye system.
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Endelig bemaerkes, at der for en reekke kunder er tale om, at kompensation kan beregnes, men ikke
udbetales, fordi banken ikke kan finde kunderne, eller fordi banken ikke er i besiddelse af sidanne
oplysninger, som er nedvendige for at gennemfore udbetaling. Som beskrevet ovenfor handteres disse i
projekt Merlin, som pr. 31. december 2023 omfatter ca. 6.500 krav pa udbetaling. Vi har endnu ikke
undersogt bankens behandling af sager 1 projekt Merlin, herunder hvad banken gor for at afdeekke de
forhold, som forhindrer udbetaling, og hvorledes banken paregner at handtere sager, hvor udbetaling
efter flere forseg 1 en laengere periode fortsat ikke har veeret mulig.

Det er fortsat vores vurdering, at banken prioriterer arbejdet med gaeldssagen, herunder saledes at der i
banken er tilstraekkelige personelle ressourcer til at handtere de udestaende opgaver. Den vaesentligste
arsag til, at bankens arbejde ikke skrider hurtigere frem, er siledes fortsat, at banken pa en rakke
centrale omrader er meget afheengig af, at fa neglepersoner med afgerende viden om bankens nuvaerende
og historiske arbejdsprocesser deltager 1 arbejdet. I forhold til sager i bobehandlingsprojektet ma det
desuden konstateres, at banken i1 vidt omfang er afhaengig af afklaring, som involverer eksterne aktorer,
herunder skifteretter og bobestyrere mv., og at dette medferer, at arbejdet skrider langsommere frem end
forventet og ensket i banken. Der henvises til afsnit 6 nedenfor.

4. KOMPENSATION VEDRORENDE YDERLIGERE KONTI I DCS

Om dette afsnit vedrerende bankens handtering af konti 1 DCS-systemet bemaerkes indledningsvist, at
afsnittet bygger pa indholdet af vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 og den beskrivelse, som er indeholdt
heri. Det gaelder blandt andet i forhold til beskrivelsen af den af banken valgte tilgang til gaeldssagen,
hvor en af banken udviklet kompensationsmodel beregner et samlet kompensationsbelgb til en reekke af
bankens kunder, som daekker en rekke af de konstaterede fejl 1 geeldsinddrivelsen. I det folgende
beskrives alene de @ndringer i1 bankens tilgang, som er foretaget, for at den modelbaserede tilgang kan
anvendes i forhold til en reekke kundesegmenter, hvis krav vi ikke behandlede i vores rapport nr. 4 af 4.
juni 2023.

Vi anvender 1 nervaerende afsnit samme terminologi og samme definitioner, som vi anvendte 1 rapport
nr. 4 af 4. juni 2023, herunder i forhold til elementerne i bankens kompensationsmodeller og i forhold til

de komponenter, som er indeholdt 1 den kompensation, der beregnes og udbetales til kunderne.
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4.1

4.1.1

4.1.1.1

DCS-privatkonti i kompleksitetsniveauerne 5 og 6

Hvilke kunder, sagstyper og fejl omfatter kompensationsmodellen

Huilke konti omfatter kompensationsberegningen

I vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 tog vi stilling til bankens plan for beregning og eventuel udbetaling

af kompensation vedrerende i alt ca. 173.600 DCS-privatkonti i kompleksitetsniveau 1-4. Der henvises

til vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.1.1, for en beskrivelse heraf, samt vores vurdering af den

planlagte tilgang.

I denne rapport nr. 5 tager vi stilling til bankens plan for beregning og eventuel udbetaling af

kompensation vedrerende yderligere 1 alt ca. 80.400 DCS-privatkonti i kompleksitetsniveauerne 5 og 6.

Planen omfatter kompensation for de fire hovedarsager (hvis en sidan ikke allerede er beregnet og segt

udbetalt), og for 1 alt 30 yderligere fejl, som de omfattede konti er eller kan vaere berort af, jf. nsermere

herom nedenfor, afsnit 4.1.1.2. Neerverende rapport om DCS-privatkonti omfatter bankens plan for

beregning og eventuel udbetaling af kompensation indenfor folgende undersegmenter:

Figur 13 - Oversigt over DCS-privatkonti fordelt efter undersegmenter med og uden indbetalinger pr. 19. december 2023

Kompleksitetsniveau

Konti med
betalinger
(omfattet)

Konti med

betalinger

(ikke
omfattet)

Konti uden
betalinger
(omfattet)

Konti uden
betalinger
(ikke
omfattet)

Antal konti
ialt

Kompleksitetsniveau 5: Kautionister og meddebitorer
5.1 | Kautionister 500 500 800 <100 1.900
5.2 | Meddebitorer 8.400 3.300 11.000 200 22.900
Kompleksitetsniveau 6: Komplekse sager
6.1 | 20 %-garantisager 0 2.000 3.300 100 5.400
6.2 | Manuelt oprettede sager 2.100 2.400 8.500 100 13.100
6.3 | Gaeldssaneringssager 0 6.000 3.100 100 9.200
6.4 | Dadsboer 0 8.400 14.000 <100 22.500
6.5 | MDS-sager 300 200 600 100 1.200
6.6 | Konkurssager 0 1.100 1.100 100 2.300
6.7 | Realkreditlignende produkter 0 1.300 500 <100 1.900
I alt i kompleksitetsniveau 5 og 6 11.300 25.200 42.900 1.000 80.400
Heraf omfattet af rapport nr. 5 11.300 42.900 54.200

Gramarkerede felter viser antallet af konti, som ikke er omfattet af denne rapport nr. 5. Tallene i figuren er afrundet til neermeste
hundreder.
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En neermere beskrivelse af de enkelte undersegmenter er indeholdt i bilag 3.

Saledes omfatter denne rapport nr. 5 som udgangspunkt bankens plan for eksekvering og udbetaling
vedr. konti med registrerede indbetalinger pa gaelden i kompleksitetsniveau 5 (“kautionister og
meddebitorer”), kontii undersegment 6.2 (“manuelt oprettede sager”) og konti i undersegment 6.5 (“MDS-

sager”).

Af de 1 alt ca. 36.500 konti med betalinger 1 kompleksitetsniveau 5 og 6 har banken med udgangspunkt i
ovenstaende pa nuverende tidspunkt en plan om at beregne og eventuelt udbetale kompensation for i alt
ca. 11.300 konti — herefter benaevnt “DCS-privatkonti”.

Vi bemeerker, at konti 1 undersegment 5.1 (“kautionister”), hvor en kautionist har foretaget indbetalinger
pa geelden, ikke pa nuveerende tidspunkt er omfattet, da disse potentielt kan vaere berert af fejl nr. 26¢
(“forkert registrering af begraensede kautioner”), som fortsat er under analyse 1 banken. De omfattede
konti er siledes den delmaengde af konti i undersegment 5.1, hvor alene debitor(-erne), men ikke

kautionister har foretaget indbetalinger.

Det bemaerkes desuden for konti 1 undersegment 6.2, at manuelt oprettede bosager med registrerede
indbetalinger, der udger en betydelig andel af dette undersegment, fortsat indgar i bankens uafsluttede

analyser, hvorfor dette undersegment kun delvist er omfattet af dette rapportafsnit.

Desuden omfattes ogsa DCS-privatkonti uden registrerede indbetalinger pa geelden i inddrivelsesforlabet
for alle undersegmenter 1 kompleksitetsniveau 5 og 6, da disse ogsa indgar 1 bankens nuveerende planer
for beregning og udbetaling af kompensation. Dette inkluderer saledes ogsa privatkonti i undersegment
6.1 (“20 %-garantisager”), 6.3 (“galdssaneringssager”), 6.4 (“dedsboer”) 6.6 (“konkurssager”) og 6.7
(“realkreditlignende produkter”’). Banken har vurderet, at der for disse konti uden registrerede
indbetalinger pa geelden i DCS ikke kan veaere grundlag for beregning og udbetaling af kompensation,
eftersom overopkraevning forudsaetter, at kunden har foretaget hel eller delvis betaling af gaelden.
Banken har 1 den forbindelse redegjort for, at der ikke foreligger oplysninger som indikerer, at kunderne

vedrorende de pageeldende konti faktisk har foretaget indbetalinger, som ikke er registrerede.

Det folger af ovenstaende, at vi ikke 1 denne rapport nr. 5 udtaler os om bankens plan for beregning og
eventuel udbetaling af kompensation for privatkonti i undersegment 6.1 (“20 %-garantisager”) og 6.7
(“realkreditlignende produkter”) med registrerede indbetalinger, da banken ikke har feerdiganalyseret de
identificerede fejl, som specifikt antages at kunne pavirke konti 1 disse undersegmenter. De saledes

udtagne segmenter omfatter i alt ca. 3.300 konti.
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Herudover udtaler vi os ikke om bankens plan for beregning og eventuel udbetaling af kompensation for
privatkunder i undersegment 6.3 (“gaeldssaneringssager”), 6.4 (“dedsboer”) samt 6.6 (“konkurssager”),
herefter benaevnt “bosager”, nir der pa disse er registreret indbetalinger pa geelden. Disse konti omfattes

af bankens seerskilte projekt for handtering af bosager, jf. afsnit 6. Dette omfatter i alt ca. 15.500 konti.
4.1.1.2 Huilke fejl kompenseres nu

Vi beskrev i vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 7.1.1, at banken pa tidspunktet for vores
rapportering havde konkluderet, at det for 40 fejl ud af de i alt 104 identificerede fejl 1 bankens
inddrivelsessystemer var muligt at dokumentere, at en stor del af kunderne, hvis konti var handteret 1
DCS gennem kompensationsmodellen, vil modtage fuld erstatning for en eventuel overopkraevning pa
baggrund af det arbejde banken pa tidspunktet havde udfert. Heraf rapporterede vi pa 25 fejl, mens de
resterende 15 fejl forventeligt ville blive behandlet 1 senere rapporter. Der henvises til oversigten ovenfor,
afsnit 3.6, som indeholder et overblik og en status over de yderligere fejl.

Kompensationsberegningen for DCS-privatkonti omfatter alle 25 fejl, som indgik i vores rapport nr. 4 af
4. juni 2023. Herudover omfatter kompensationsberegningen til de kunder, hvis konti omtales 1 denne
rapport nr. 5, yderligere en raekke fejl, som DCS-privatkonti i kompleksitetsniveau 5 og 6 kan vaere berert

af. Det vedrerer folgende fem fejl, som er illustreret 1 nedenstaende figur:

Figur 14 — Oversigt over yderligere fejl, som indgdr i kompensationsberegningen for DCS-privatkonti i kompleksitetsniveau 5 og 6

Fejl ‘ Beskrivelse

2b “Renter af rykkergebyrer”
16b “Fejlbehaeftet sammenlaegning af gaeldsposter ved overforsel af 1an fra MDS til DCS”
33 “Manglende reduktion af meddebitorers gaeld”

ORIS nr. 164854a | “Forkertberegnede inkassoomkostninger®

ORIS nr. 165154 “Fejl i forligsaftaler®

For tre af ovenstdende fem fejl foretager banken en seerskilt individuel justering gennem
kompensationsmodellen. Dette er gaeldende for de konti, som er berert af fejl nr. 2b, nr. 16b og nr. 33. For
de to evrige fejl har banken besluttet, at der ikke skal foretages justeringer 1 kompensationsberegningen.
Det er saledes bankens vurdering, at disse to fejl vil veere "handteret” gennem den eksisterende
kompensationsmodel, eftersom bankens individuelle delvist manuelle gennemgang via den i vores
rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.5.1, beskrevne konto-genberegner har vist, at det beregnede
kompensationsbelgb gennem kompensationsmodellen er tilstraekkeligt stort til at kompensere kunderne.

En neermere beskrivelse af bankens validering af kompensationsmodellen findes nedenfor, afsnit 4.1.4.
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Det skal understreges, at vi ikke med denne rapport nr. 5 har bekraeftet bankens antagelse om, at de
kunder som kompenseres nu, ikke senere maéatte have krav pa yderligere kompensation for andre

identificerede fejl, jf. ovenfor, afsnit 3.

4.1.2 Generelt om kompensationsmodellen, formalet og malbilledet for denne

Som beskrevet i vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.3, er formalet med bankens anvendelse af
kompensationsmodellen at sikre, at en stor del af de omfattede kunder modtager fuld og endelig
kompensation for en eventuel overopkreevning. Dette sker med en tilpasset modelberegning, som 1 mange
tilfeelde resulterer 1 en veesentlig overkompensation. Bankens tilgang skal ses i forhold til bankens
oprindelige plan, som indebar, at der skulle ske kompensation fejl-for-fejl med mere preecise beregninger,

men over vaesentligt leengere tid og med mange mindre udbetalinger til kunderne.

“Malbilledet” for kompensationsmodellen for DCS-privatkonti er ueendret i forhold til det méalbillede, som
vi beskrev 1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.3. Bankens kompensationsmodel indebserer
séledes, at banken med én samlet modelberegnet kompensation soger at kompensere et stort antal

kunder fuldt og endeligt for en raekke af de fejl, som kunderne er eller kan veaere berort af 1 DCS.

I vores gennemgang af bankens dokumentation for hhv. kompensationsmodellen og bankens
stikprevevise gennemgang, herunder indsigt 1 resultatet og analyserne af den stikprovevise gennemgang,
har vi undersegt, om den modelbaserede beregning af kompensation er i overensstemmelse med bankens
malbillede for udmaling af kompensationen. Endelig har vi ved besog i banken observeret arbejdet med

den stikprovevise gennemgang. Bankens malbillede omfatter, at modellen skal sikre:

1. at alle kunder, der potentielt skal modtage kompensation, med en forneden grad af sikkerhed
identificeres,
1. at disse kunder modtager et kompensationsbelob, der mindst svarer til fuld erstatning for deres

tab som folge af eventuel overbetaling til banken,

1il. at banken vil betale kompensation til kunderne, uanset om kundernes krav matte veere

formueretligt foreeldede, og

1v. at banken yder relevant tids- og skattekompensation.

Siden afgivelsen af vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, har bankens valideringsarbejde vedrerende DCS-

privatkonti i kompleksitetsniveau 5 og 6 gennem den individuelle og delvist manuelle gennemgang af
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konti via konto-genberegneren haft til formal at pavise, at kompensationsmodellen for de relevante
kunder fungerer i overensstemmelse med malbilledet, jf. ovenfor, samt at godtgere, at risikoen for

underkompensation generelt er lav, se afsnit 4.1.6.

En veesentlig del af de fejl, som banken har identificeret i DCS-systemet, angér beregning og tilskrivning
af renter, gebyrer og omkostninger samt héandtering af foreeldelse. Grundtanken bag
kompensationsmodellen er, at banken i vidt omfang afstar fra at kraeve betaling af renter, gebyrer og
omkostninger, der er palebet efter, at kundernes geeld blev overfort til DCS. Hvis kundernes indbetalinger
overstiger den gald, der oprindeligt blev overfort til DCS, har kunderne efter kompensationsmodellen
krav pa kompensation svarende til denne “overbetaling”. For en raekke af de fejl som handteres gennem
kompensationsmodellen, betaler banken saledes som udgangspunkt en fuld erstatning, fordi modellen
tilsikrer dette ved, at de fejlbehaeftede renter, gebyrer og omkostninger ikke indgar i beregningen. Der
henvises dog til afsnit 4.1.5 nedenfor om kalibrering (nedjustering) af den beregnede kompensation til en
raeekke af de omfattede kunder.

4.1.3 De enkelte elementer i kompensationsmodellen

Kompensationsmodellen vedrerende de konti, som behandles 1 denne rapport nr. 5, svarer til den model,
som vi beskrev 1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.4. I kompensationsmodellen indgar en raekke
komponenter, herunder fastleeggelse af startsaldoen, det forelobige modelberegnede resultat (der bestar
af en forelabig nominel kompensation, tidskompensation og skattekompensation), korrektioner og evt.
kalibrering. Disse komponenter forer til, at der beregnes ét samlet kompensationsbelab, som banken, hvis

det er muligt, udbetaler til sine kunder.

Banken har 1 forhold til konti 1 kompleksitetsniveauerne 5 og 6 foretaget en reekke tilpasninger, der
skyldes seerlige karakteristika for disse konti. Disse tilpasninger angar bade fastleeggelsen af
startsaldoen for geelden 1 DCS og korrektioner af det forelsbige modelberegnede resultat, jf. herom afsnit
4.1.3.1, 4.1.3.2 og 4.1.3.3 nedenfor.

Bankens kompensationsmodel anvender en reekke data fra DCS, og der henvises herom til vores rapport
nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.4.1, for en n@ermere beskrivelse af de centrale kildedata. Som beskrevet 1
vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.4.3, indeholder bankens registrering af den oprindelige geld,
som blev overfort til DCS, en raekke fejl og ungjagtigheder, der nedvendiggoer, at banken for nogle konti

foretager en reekke justeringer til den registrerede oprindelige gald, jf. umiddelbart nedenfor.
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4.1.3.1 Fastleeggelse af en korrigeret startsaldo

Som beskrevet 1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.4.2, er den oprindelige gald, som blev
registreret ved oprettelsen af sagen 1 DCS, en afgerende komponent i kompensationsmodellen, da
kompensationsberegningens udgangspunkt er, at denne oprindelige geeld, som overgik til inkasso i den
enkelte sag, udger en startsaldo, der sammenholdes med kundens samlede indbetalinger i samme sag.
Den oprindelige geeld omfatter hovedstolen, som blev overfort til inkassosystemet med tillaeg af renter,

gebyrer og omkostninger, der er palebet for geelden overgik til inkasso.

Bankens registrering af den oprindelige geeld, som blev overfeort til inkassosystemet, indeholder
imidlertid en raekke fejl og unegjagtigheder, der nedvendiggor, at banken for nogle konti foretager en

raekke justeringer til den registrerede oprindelige geeld.

Pa baggrund af information fra banken har vi generelt vurderet, at bankens analyser og
kompensationstilgang til de 25 fejl, som indgik i vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, stadig er tilstraekkelige
og daekkende for DCS-privatkonti omfattet af naervaerende rapport, da bankens analyser tager hensyn til

sagernes forskelligartede kompleksitet.

Foruden de 25 fejl, der indgik 1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, har banken vurderet, at yderligere fem
fejl kan handteres gennem bankens kompensationsmodel. Det geelder for én af disse fejl, at den udger
rente- og gebyrfejl i DCS, mens de fire ovrige fejl er fejl relateret til startsaldoen, se nsermere herom,
afsnit 4.1.3.2.

4.1.3.1.1 Kontii kompleksitetsniveau 5 og 6, som ikke er migreret ind 1t DCS i 2004

Der er i kompensationsmodellen implementeret et regelseet, som medforer, at DCS-privatkonti handteres
og eventuelt korrigeres for hovedarsag 1 og 2, ud fra én af tre forskellige tilgange. Dette svarer til den
tilgang, som er beskrevet i vores rapport nr. 4 af 4.juni 2023, afsnit 5.4.2.1. De tre tilgange kan overordnet

beskrives som folger:

Ad 1.) Den sdkaldte “early exit”-logik

Den forste af de tre tilgange baserer sig pa en grundleeggende antagelse om, at safremt bestemte kriterier
er opfyldt, kan kontoen efter bankens opfattelse ikke indeholde foreeldede renter eller gebyrer i
hovedstolen, hvorfor saldoen ikke justeres saerskilt for fejl som folge af hovedarsag 1 og 2. Banken har
oplyst, at denne tilgang er anvendt for 7.443 ikke-migrerede DCS-privatkonti omfattet af denne rapport

nr. 5.
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Det bemaerkes, at banken har truffet beslutning om, at 219 konti i undersegment 6.2 (“manuelt oprettede
sager”) relateret til de sdkaldte “MasterCard”’-konti ikke vil veere omfattet af denne tilgang. Banken
vurderer, at der generelt for de disse konti foreligger en risiko for, at dele af kravet kan vaere foraldet,
selvom de opstillede "early exit’-kriterier er opfyldte. Disse konti vil derfor enten fa fastlagt startsaldoen

gennem DCS-modellen eller gennem den statistiske model, jf. ovenfor.

Kriterierne for frasortering af konti i denne tilgang er beskrevet i vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023,
afsnit 5.4.2.1.

Ad 2.) DCS-modellen

Banken har oplyst, at ca. 1.600 DCS-privatkonti omfattet af denne rapport nr. 5 korrigeres gennem DCS-
modellen, eftersom banken for disse konti er i besiddelse af de nedvendige data til at beregne

startsaldoens fordeling gennem DCS-modellen.

Det er vores vurdering, at DCS-modellen for disse ca. 1.600 DCS-privatkonti, kan anvendes til at
fastleegge en startsaldo for kompensationsberegningen, der i tilstraekkelig grad har taget hejde for
hovedarsag 1 og 2, og der henvises til vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021, afsnit 7.3.1, for en

beskrivelse af grundlaget for denne konklusion.

Ad 3.) Den statistiske model

For konti hvor bankens tilgang nr. 1 ovenfor ikke finder anvendelse, og hvor banken har vurderet, at det
ikke er muligt at justere kontiene for hovedarsag 1 og 2 via DCS-modellen grundet mangler ved
datagrundlaget, vil startsaldoen i stedet blive justeret gennem bankens statistiske model. Banken har
oplyst, at den for 14.921 af de ikke-migrerede DCS-privatkonti omfattet af denne rapport nr. 5 vil

fastleegge startsaldoen gennem den statistiske model.

Videre har banken oplyst, at den konkrete anvendelse af den statistiske model ikke afviger fra den
anvendelse, som er beskrevet for konti, som var omfattet af vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, uagtet at

der matte vaere flere debitorer tilknyttet den enkelte konto.

I relation hertil har banken om anvendeligheden af den statistiske model for DCS-privatkonti i
kompleksitetsniveau 5 og 6 med flere debitorer tilknyttet kontoen oplyst, at det forhold, at der til kontoen
kan vere flere debitorer tilknyttet, ikke har en indflydelse pa anvendeligheden af den statistiske model,
eftersom kompensationsberegningen foretages pa konto-niveau. Dette beror efter det oplyste pa, at der i
banken ikke er observeret tilfeelde, hvor rentetilskrivningen pa konti registreret med flere haeftende i det

almindelige banksystem (forud for overforsel til DCS) skulle veere anderledes end pa konti registreret
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med én debitor. Banken har i den sammenhaeng yderligere oplyst, at rykkergebyrer og diverse andre
gebyrer er blevet opkraevet pa konto-niveau, hvilket tillige underbygger, at den statistiske model kan

anvendes usendret for disse konti.

Det er vores forstdelse, at banken ikke har foretaget konkrete analyser af sammenhangen mellem
tilskrevne rykkergebyrer og antallet af registrerede debitorer pa kontoen. Det er angiveligt bankens
samlede vurdering, at der i relation til opkreevningsforlebet 1 det almindelige banksystem forud for
inddrivelsen 1 DCS ikke er identificeret forhold relateret til tilstedeveerelsen af flere heeftere for kontoen,
der har indflydelse pa den statistiske models anvendelighed. Bankens vurdering synes at bero pa bankens
kvalitative indsigt i sagernes behandling, snarere end dokumenterede analyser af et antal sager, og vi
kan ikke pa det foreliggende grundlag vurdere, om bankens konklusion er retvisende. Vi har dog ikke
beleg for at anfere, at konklusionen ikke er retvisende, og vi anser risikoen for, at der opstar foreget

underkompensation som folge heraf for at veere yderst begraenset.

Banken har videre oplyst, at den som led i en kontrolpreve har foretaget en fuldstendig manuel
genberegning af startsaldoen for et mindre antal (5) migrerede konti i undersegment 5.2 ("meddebitorer”).
Denne gennemgang har ifslge banken bl.a. vist, at den statistiske model for disse konti er tilstraekkelig

“kundevenlig” ved fastleeggelsen af startsaldoen.

I forhold til den statistiske models anvendelighed for konti med flere heeftende debitorer tilknyttet, er det
vores vurdering, at banken har udfoldet rimelige bestraebelser pa at verificere modellens anvendelighed,
jf. umiddelbart ovenfor. Vi noterer os dog, at bankens antagelse baserer sig pa en kontrolpreve, der bestar
af et meget lille antal konti (med heraf folgende begraenset repraesentativitet og forklaringskraft), samt
at vi ikke har haft mulighed for at gennemga konkrete sager med henblik pa at efterpreve grundlaget for

bankens konklusioner.

Scerligt vedr. den statistiske model for konti 1 undersegment 6.2 (“manuelt oprettede sager”)

Undersegment 6.2 deekker over konti, som er oprettet manuelt 1 DCS, og hvor kundens geeld til banken
kan wudspringe af en rsekke forskelligartede underliggende forhold. Efter det oplyste bestar
undersegmentet samlet af ca. 13.100 konti, hvoraf ca. 10.600 er omfattet af denne rapport nr. 5.
Frasorteringen skyldes f.eks., at der indgar bosager 1 undersegmentet. Ud af de ca. 10.600 konti er der

pa ca. 2.100 konti registreret betalinger pa geelden.

Af bankens vejledning til brug for den stikprovevise gennemgang af konti i undersegmentet fremgar, at
udfordringen ved genberegningen primeert bestar i at undersoge, hvor geelden pa den manuelt oprettede
konto stammer fra, og hvad geelden bestar af. Det fremgar endvidere, at sagerne dokumentationsmeessigt

kan vaere “vanskelige at gennemskue”, og at sagerne er meget forskelligartede.
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Banken sondrer 1 forhold til hdndteringen af disse konti mellem konti vedrerende gaeld, som enten:

L ikke har haft et forleb pa en anden konto i DCS forud for den manuelle oprettelse af kontoen. Det
drejer sig om 1 alt 246 konti, hvorpa der er registreret indbetalinger. Disse konti er blevet manuelt
oprettet, som folge af manglende systemunderstottelse af overforsel af gaelden til DCS (herunder
omfattes konti med overtreek hidherende fra en misligholdt "MasterCard”-konto eller konti, hvor
kunderne har en svigmarkering i bankens systemer (en markering om "Fraud”) eller konti, som er
oprettet pa baggrund af en dom for bedrageri, svindel eller ovrige erstatningskrav for kriminalitet),

eller

1. har haft et forleb pa en anden konto i DCS forud for den manuelle oprettelse af kontoen i DCS
(herunder forstas, at gaelden stammer fra en @ldre (migreret) inkassogald, som enten er blevet
opdelt eller samlet p&4 en ny manuel konto 1 DCS). Det drejer sig om 1 alt 1.864 konti, hvorpa der er

registreret indbetalinger

I forhold til at validere og efterprove den statistiske models anvendelighed pa konti i undersegment 6.2
(“manuelt oprettede sager”) har banken for 28 konti foretaget en kontrol, der bestar af en fuld manuel
genberegning af startsaldoen baseret pa en fuld udsegning af dokumentation fra sagens forleb forud for
overforslen til DCS. Af bankens dokumentation fremgar, at 14 ud af de 28 konti, hvor startsaldoen er
manuelt fastslaet, vedrerer misligholdte "MasterCard”-konti (kategori ”i” ovenfor). De resterende 14
konti angar migrerede sager, hvor den oprindelige migrerede geeld enten er opdelt eller samlet pa en ny

29229

manuel konto 1 DCS (kategori ”1i” ovenfor).

Bankens kontrol af de 28 konti viste, at den statistiske model korrigerede startsaldoen tilstreekkeligt 1
alle 28 tilfeelde, jf. nermere herom nedenfor. Det vil sige, at bankens kontrol ikke har vist tilfeelde, hvor
startsaldoen gennem en fuld manuel genberegning skulle have veeret fastsat til et lavere belegb, end en
startsaldo fastsat gennem anvendelse af den statistiske model. Vores vurdering af bankens tilgang
afhenger af de konkrete omstendigheder, der er gdet forud for den manuelle oprettelse af sagen i DCS,
svarende til bankens kategori ”i”) hhv. ”ii”) angivet ovenfor. Vores bemerkninger hertil folger

umiddelbart nedenfor.

Ad i) Manuelt oprettede sager uden oprindelig konto i DCS

For konti 1 undersegment 6.2, som ikke har haft et forleb 1 DCS forud for den manuelle oprettelse af
kontoen 1 DCS (punkt “i” ovenfor), har bankens manuelle gennemgang vist, at der ikke bestar en risiko

for, at sagerne kan veere berort af fejl relateret til DCS (eks. Hovedarsag 1 og 2), eftersom sagerne er
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direkte oprettet af en sagsbehandler 1 DCS, og dermed ikke er maskinelt “overfort” fra det almindelige
banksystem. Pa baggrund heraf er det bankens vurdering, at anvendelsen af den statistiske model pa
disse sager er tilstraekkelig “kundevenlig”. Det underbygges af, at banken — som beskrevet ovenfor —
gennem en kontrol af 14 konti har foretaget en fuld manuel genberegning af startsaldoen. Kontrollen
viste, at hovedstolen beregnet via den statistiske model er lavere end den hovedstol, som banken fastslog
gennem kontrolpreven, der bestod af en fuld manuel genberegning af 14 konti.

99299
1

For disse 246 konti i kategori ”1”) har vi ingen bemarkninger til den af banken valgte tilgang om
anvendelse af den statistiske model til at korrigere startsaldoen for hovedarsag 1 og 2, idet vi laegger til
grund, at disse konti — 1 et vist omfang — har samme karakteristika, som de konti, hvor den statistiske

model er udviklet pa baggrund af.

Ad ii”) Manuelt oprettede sager med oprindelig konto i1 DCS

For sa vidt angar konti 1 undersegment 6.2 omfattet af punkt “ii” ovenfor, og hvortil der er foretaget
indbetalinger til den oprindelige konto 1 DCS, bemeerker vi, at der bestar en risiko for, at disse konti kan
veaere berort af fejl relateret til startsaldoen. Dette relaterer sig bl.a. til hovedarsag 1 og 2 i forbindelse
med den oprindelige geelds overforsel til DCS, og at disse fejl potentielt kan veere viderefort ved den

manuelle oprettelse af kontoen i undersegment 6.2.

Disse 1.864 konti angar migrerede sager, hvor den oprindelige migrerede g=ld enten er opdelt eller
samlet pa en ny manuel konto 1 DCS. Banken har desuden oplyst, at det ikke kan udelukkes, at der kan

veere andre sagstyper med andre karakteristika blandt de 1.864 konti.

For de konti, hvor den oprindelige konto — og geelden relateret hertil — antages at stamme fra migrerede
sager, har banken oplyst, at der 1 forbindelse med den manuelle oprettelse af den nye konto 1 DCS har
vaeret en fast proces eller praksis i banken, hvor sagsbehandlere ved oprettelsen har fratrukket alle
ubetalte renter, gebyrer og omkostninger tilskrevet geelden 1 den periode, hvor geelden var registreret 1
det almindelige banksystem inden den oprindelige kontos overforsel til DCS. Vi har ikke modtaget
dokumentation (f.eks. sagsbehandlermanualer eller andre nedskrevne retningslinjer), der gor os 1 stand

til at vurdere, om denne proces generelt har vaeret 1agttaget 1 banken.

For at afdeekke, om den statistiske model 1 tilstreekkelig grad nedjusterer hovedstolen i disse sager, har
banken som beskrevet ovenfor foretaget kontrol af 14 relevante konti i form af en fuld manuel
genberegning af startsaldoen. Formalet har veeret at efterprove, om den statistiske model er anvendelig
for disse 14 konti, som alle har haft et forleb 1 DCS forud for den manuelle genoprettelse af kontoen

(kategori "11” ovenfor). Disse konti udger en delmaengde af den ovenfor — 1 dette afsnit — omtalte

kontrolpreove vedrorende de 28 konti.
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Som beskrevet ovenfor, er der 1.864 konti, for hvilke banken har registreret indbetalinger pa gaelden, og
bankens kontrol af de 14 konti udger saledes blot ca. 0,8 % af den samlede population. Kontrollen af de
14 konti har vist, at en hovedstol beregnet via den statistiske model 1 alle tilfselde har veeret lavere end
den hovedstol, som banken fastslog via den fuldt ud manuelle genberegning af startsaldoen, og at den
statistiske model derfor korrigerede startsaldoen tilstreekkeligt 1 alle 14 tilfslde. Kontrollen viste
samtidig, at fem ud af de 14 konti var berort af operationelle fejl, men at disse operationelle fejl ikke 1 de
konkrete sager havde betydning for anvendeligheden af den statistiske model. P4 baggrund heraf er det

22

bankens vurdering, at den statistiske model ogsa er anvendelig for sager 1 kategori "1i”.

Selvom vi anerkender, at banken har foretaget relevante analyser med henblik pa at afdaekke forholdet,
er det vores vurdering, at der er en vis usikkerhed forbundet med bankens kontrol. Det skyldes, at
kontrollen omfatter et meget lille antal konti, og at stikpreven derfor har begraenset repraesentativitet.
Kontrollen giver saledes ikke et sikkert statistisk grundlag for at konkludere, at den statistiske model er

anvendelig for denne gruppe af sager.

Som beskrevet 1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.5.3, er der generelt en forhgjet, men vanskeligt
kvantificerbar, risiko for underkompensation, der specifikt relaterer sig til anvendelsen af den statistiske

model for migrerede sager.

Vi har forstaet, at banken samtidig for disse konti patenker at kalibrere det forelobige modelberegnede
resultat med 40 %, eftersom den manuelt oprettede konto 1 kompensationsberegningen kategoriseres som
en “ikke-migreret” konto. Banken har hertil oplyst, at beslutningen om, hvorvidt den nominelle
kompensation skal kalibreres, beror pa bankens indsigt i de observerede risikoniveauer, og ikke alene er
baseret pa, om kontoen er migreret eller ikke-migreret. Kalibrering sker altsa, fordi der for disse konti er

en lav observeret risiko for underkompensation.

Bankens beslutning indebserer, at nogle “oprindeligt” migrerede konti pa grundlag af en for os
udokumenteret forretningspraksis om lebende manuel tilretning af sagerne i1 forbindelse med manuel
genoprettelse 1 DCS, samt pa grundlag af en meget lille stikprove omfattes af kalibrering, selvom banken
1 forbindelse med beregning og udbetaling af kompensation til migrerede konti i kompleksitetsniveau 1-

4 har besluttet ikke at kalibrere kompensationsbelgbet som folge af risikoen for underkompensation, jf.

herom vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.4.5. Det bemaerkes videre, at risikoen forbundet med
anvendelsen af den statistiske model for migrerede konti ikke er indregnet i bankens beregninger af
risikoen for underkompensation, jf. vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.7, eftersom den statistiske
model ogsa 1 stikpreven anvendes til at fastsaette startsaldoen. Samlet bestar der derfor efter vores
opfattelse en foreget risiko for, at bankens beregninger af risikoen for underkompensation ikke er

retvisende 1 disse sager.
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4.1.3.1.2 Konti i kompleksitetsniveau 5 og 6, som er migreret ind i DCS i 2004

For migrerede konti har banken ikke adgang til et tilstraekkeligt struktureret datagrundlag, der kan
anvendes til at frasortere kontoen 1 forhold til justering af startsaldoen eller til anvendelse af DCS-
modellen, jf. ovenfor afsnit 4.1.3.1.1. P4 baggrund heraf anvendes den statistiske model til at fastsaette

startsaldoen for de migrerede konti.

Banken har oplyst, at 1 alt ca. 11.300 migrerede DCS-privatkonti omfattet af denne rapport nr. 5
korrigeres efter den statistiske model. Der henvises til vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.4.2.2,
som indeholder en beskrivelse af vores bemeerkninger til bankens anvendelse af den statistiske model pa

migrerede konti.

I forbindelse med udfserdigelsen af denne rapport nr. 5 har banken oplyst, at den har foretaget en
fuldsteendig manuel genberegning af startsaldoen for 5 migrerede konti i undersegment 5.2
("meddebitorer”), hvor der er registreret 3.529 konti med betalinger. Ifslge banken viste denne
kontrolpreve, at den statistiske model for disse konti var tilstraeekkelig "kundevenlig” ved fastlaeggelsen

af startsaldoen.

Bankens kontrolpreve baserer sig pa et meget lille antal konti med begraenset reprsesentativitet.
Kontrolpreven eéendrer derfor ikke pa, at der efter vores vurdering for de migrerede konti bestar en
forhojet, men dog vanskeligt kvantificerbar risiko for underkompensation, der specifikt relaterer sig til

anvendelsen af den statistiske model.

4.1.3.1.3 Justering for hoveddrsag 3 og 4

Som beskrevet 1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.4.2.3, foretager banken en justering i den
oprindelige geeld for de konti, der er eller kan vaere bereort af enten hovedarsag 3 (“registrering af
kautionister som meddebitorer”’) eller hovedarsag 4 (“opkraevning af den fulde hovedstol hos flere
meddebitorer”). Banken har oplyst, at der, omfattet af denne rapport nr. 5, er 628 konti med registrerede
indbetalinger, som er/eller kan vaere berort af hovedarsag 3, og 135 konti med registrerede indbetalinger,
som er/eller kan vaere berert af hovedarsag 4. Vi har fortsat ikke nogen bemeerkninger til bankens

justering for hovedarsag 3 og 4.

4.1.3.2 Justering af startsaldoen for diverse fejl

Som beskrevet ovenfor, afsnit 4.1.3, indeholder bankens registrering af den oprindelige geeld, som blev

overfort til DCS, en raeekke fejl og ungjagtigheder, der 1 udgangspunktet nedvendigger, at banken for nogle
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konti foretager en reekke justeringer til den registrerede oprindelige gaeld. De enkelte justeringer til
startsaldoen vil for en resekke af de nedenfor navnte fejl ske pa samme vis — bade i
kompensationsmodellen og i1 den stikprevevise gennemgang via konto-genberegneren (eks. fejl nr. 16b og

32). I det folgende beskrives disse justeringer for DCS-privatkonti 1 kompleksitetsniveau 5 og 6.

4.1.3.2.1 Justering for fejl nr. 8a og nr. Ie

Som beskrevet i1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.4.3.1, har banken 1 sine analyser konstateret,
at det for konti, som kan veere berort af fejl nr. 8a (“opkreevning af for hgje sagsomkostninger”) og nr. le
(“forkerte retsafgifter og tildelte sagsomkostninger 1 "almindelige retssager™), er ngdvendigt at foretage

en sarskilt nedjustering af startsaldoen med kr. 5.000.

Banken har oplyst, at 3.461 migrerede DCS-privatkonti med registrerede indbetalinger, omfattet af

denne rapport nr. 5, vil fa justeret startsaldoen med kr. 5.000 gennem kompensationsmodellen.

Vi har i forbindelse med denne rapport nr. 5 anmodet banken om at vurdere, hvorvidt analysen
vedrorende fejl nr. 8a og nr. le stadig er tilstreekkelig og dasekkende for DCS-privatkonti 1
kompleksitetsniveau 5 og 6, nar der til den enkelte konto kan veere tilknyttet flere debitorer, hvis sager
hver iseer (potentielt) kan have veeret indbragt for domstolene mere end én gang. Banken har hertil
oplyst, at det er bankens vurdering, at nedjusteringsbelsbet pa kr. 5.000 ogsa er tilstreekkeligt for de
konti, hvortil mere end én debitor er tilknyttet. Banken har tidligere redegjort for, at dens analyser har
vist, at den hgjest observerede overopkraevning som folge af denne fejl har veeret pa ca. kr. 2.700, mens
den gennemsnitlige fejl var markant mindre. Baseret pa denne analyse har vi konkluderet, at der ikke
bestar en uacceptabel risiko for, at overopkraevning forekommer i sager med to debitorer, nar justeringen
udger kr. 5.000. Banken oplyser videre, at den har beregnet, at der 1 sager, hvor tre debitorer heaefter for
geelden, er en risiko pa maksimalt 0,06 % for, at den samlede overopkraevning kan overstige korrektionen
pa kr. 5.000. Banken henviser endvidere til, at kompensationsmodellen i de fleste sager er meget

“kundevenlig”.

Det er vores vurdering, at banken for de migrerede konti, som kan vaere berort af fejl nr. 8a og nr. le, og
som er omfattet af denne rapport nr. 5, med en tilstraekkelig grad af sandsynlighed beregner en fuld
erstatning til kunderne. Den af banken valgte tilgang vil endvidere medfore, at kunderne i mange tilfeelde
overkompenseres, da korrektionen 1 mange sager betydeligt overstiger den reelle overopkraevning, som
fejl nr. 8a og nr. 1e kan have resulteret i. Det er videre vores vurdering, at der er en acceptabel lav risiko

for, at de enkelte kunder ikke kompenseres tilstraekkeligt.
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4.1.3.2.2 Justering for fejl nr. 32

For sager berort af fejl nr. 32 (“deekningsraekkefolge 1 betalingsaftaler”) har bankens analyser vist, at der
1 kompensationsmodellen skal foretages en saerskilt justering af startsaldoen, som bestar i, at banken pa
baggrund af en raekke manuelle gennemgange fratreekker en bestemt procentsats af geelden. For de ca.
715 DCS-privatkonti med registrerede indbetalinger, der er omfattet af denne rapport nr. 5, og som
potentielt er berert af fejl nr. 32, er det vores vurdering, at bankens tilgang med en hegj grad af
sandsynlighed vil veere tilstraekkelig. En neermere beskrivelse af fejlen findes 1 vores rapport nr. 4 af 4.
juni 2023, afsnit 5.4.3.2.

4.1.3.2.3 Justering for fejl nr. 2b

Fejl nr. 2b omhandler, som beskrevet i vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022, afsnit 9.4.2.1, bankens
forrentning af rykkergebyrer, som er opkraevet 1 medfer af rentelovens § 9b, fra den 1. juli 2005 og indtil
den 3. september 2020. De seks DCS-privatkonti med registrerede indbetalinger, der er berert af fejl nr.
2b, og som er omfattet af denne rapport nr. 5, vil blive kompenseret for fejlen gennem
kompensationsmodellen, eftersom banken 1 dens HELIOS-projekt ikke kunne handtere disse konti. De

omtalte konti udger DCS-privatkonti, der er overfort fra bankens pantebrevssystem (MDS).

Efter gennemgang af bankens dokumentation er det vores vurdering, at banken for disse seks konti berart
af fejl nr. 2b, og som er omfattet af denne rapport nr. 5, med en tilstraekkelig grad af sandsynlighed

beregner en fuld erstatning til de berorte kunder.

4.1.3.2.4 Justering for fejl nr. 16b

Den af banken identificerede fejl nr. 16b angéar efter det oplyste tre forhold, der udspringer af overforslen
af geeldsposter fra MDS til DCS, der kan beskrives som folger:

Fejl nr. 16b.1: I forbindelse med overferslen af geeldsposter fra MDS til DCS har banken i en
"Ristko for fejlbehceftet raekke tilfeelde registreret en forkert foreeldelsesdato.

foreeldelsesdato”

Fejl nr. 16b.2: I forbindelse med, at banken har overfort renter fra MDS til DCS, har banken
"Rentecendring uden 1 DCS beregnet renter tilbage i1 tid og ikke wvarslet kunden herom.
varsel”

Renteberegningen er herudover ikke ens i de to systemer, og banken har ikke,
hvilket den ifslge bankens vurdering har vaeret forpligtet til, orienteret

kunderne herom.
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Fejl nr. 16b.3: De enkelte udestdende geeldsposter i MDS — dvs. renter, gebyrer, hovedstol

"Risiko for fejloverforsel  m.v. — sammenlaegges til en samlet “hovedstol”, der overfores til inddrivelse 1
af renter og gebyrer til

hovedstol DCS 1 de sager, hvor bankens pant er bortfaldet eller kvitteret uden, at
ovedstol”

banken har opnéet fuld dasekning herfor, eksempelvis i1 forbindelse med
“frivillige underskudshandler” ved salg af den pantsatte ejendom. Dette kan
medfore en risiko for, at banken kan have inddrevet belgb til deekning af
foreldet geeld, eftersom renter og gebyrer registreringsmeessigt kan have
fremstaet retskraftige efter den dato, hvor foraeldelse indtradte. Desuden kan

der veere indgdet aftaler, iveerksat retslige skridt mv. for forseldet geeld.

Konsekvensen af fejl nr. 16b er, at der 1 MDS-systemet (og efterfolgende DCS) beregnes og tilskrives
morarenter pa baggrund af et forkert beregningsgrundlag, herunder af krav, der kan vaere helt eller
delvist foreldede.

En betydelig del af vores undersoegelser 1 forbindelse med fejl nr. 16b har relateret sig til en vurdering af,
om banken har foretaget rimelige bestreebelser med henblik pa at identificere de bererte kunder. Vi kan
konstatere, at potentielt bererte konti er identificeret pa baggrund af bankens forretningsindsigt, og
bankens manuelle gennemgang af konkrete sager. Bankens tilgang til udsegning af konti og kunder

berart af fejl nr. 16b giver os ikke anledning til bemeerkninger.

Banken har oplyst, at 235 konti, der kreever en hovedstolsjustering, historisk er blevet overfert fra MDS
til DCS som folge af, at bankens pant er bortfaldet eller kvitteret, uden at banken har opnaet fuld
daekning for sit krav. Disse konti er sdledes potentielt berort af fejl nr. 16b. Ud af disse 235 er der foretaget
betalinger pa 92 konti med en ukorrekt startsaldo, som er omfattet af denne rapport nr. 5, hvorfor
kunderne i forhold til disse konti, efter bankens vurdering, kan vaere berettiget til kompensation.

Bankens handtering af fejl nr. 16b gennem kompensationsmodellen athenger af, om kontoen er berort af
enten fejl nr. 16b.1-2 eller af fejl nr. 16b.3. Bankens analyser har vist, at det for konti, der udelukkende
er berort af fejl nr. 16b.1-2, ikke er nedvendigt at foretage en saerskilt justering af startsaldoen gennem

kompensationsmodellen.

Scerligt vedr. korrektion af startsaldoen for konti berort af fejl nr. 16b.3

For konti, som er berert af fejl nr. 16b.3, har bankens analyser vist, at en seerskilt justering af
startsaldoen gennem kompensationsmodellen er nodvendig. Efter det oplyste bestar justeringen i, at der
fastsaettes et individuelt belob for alle bererte konti ("justeringsbeleb”), der, efter bankens vurdering, er
udtryk for den maksimale overopkraevning pa kontoen. Det individuelt fastsatte justeringsbelsb er

baseret pa summen af samtlige geeldsposter, der er underlagt tre ars foreeldelse (renter, gebyrer, mv.), og
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som matte veere indeholdt i den sidste helt eller delvist ubetalte termin, der har udlest, at sagen er

overfort til inddrivelse.

Vi bemeerker 1 den sammenheang, at vi ikke har foretaget gennemgang af konkrete sager, og vi har ikke
haft mulighed for selvsteendigt at efterpreove bankens beregninger. Vi har dog noteret os, at tilgangen og
de enkelte individuelle justeringer til startsaldoen for de bererte konti beror pad gennemgang af sagerne
foretaget af erfarne medarbejdere 1 banken, og at banken synes at have udfoldet rimelige bestrabelser
pa at verificere de foretagne justeringer. Det er derfor vores vurdering, at bankens tilgang med en hgj
grad af sandsynlighed vil vaere tilstreekkelig. Vi noterer os, at justeringsbelsbene kan vaere hgje, og at vi
bl.a. er blevet preesenteret for en justering af startsaldoen péa ca. kr. 19.500. Til vores forstaelse justeres

startsaldoen for en raekke af disse konti herudover ogsa gennem den statistiske model.

4.1.3.2.5 Justering for fejl nr. 33

For 273 kunders konti i DCS berort af fejl nr. 33 ("manglende reduktion af meddebitorers gaeld”) har
banken den 12. oktober 2023 truffet beslutning om, at disse konti skal héndteres gennem

kompensationsmodellen. Banken har oplyst, at 188 af disse 273 konti er omfattet af denne rapport nr. 5.

Som beskrevet 1 vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022, afsnit 9.4.33, vedrerer fejl nr. 33 bankens manglende
reduktion af meddebitorers gaeld 1 de tilfslde, hvor den ene debitors gaeld er foraeldet, og hvor det er

bankens vurdering, at den er forpligtet til at reducere geelden for en eller flere gvrige debitorer.

Efter det oplyste vil banken for de 188 berorte kunders konti, hvor der er flere samhaftende debitorer,
og hvor bankens krav mod den ene debitor er foraeldet, nedskrive bankens krav mod de(n) tilbageveerende
debitor(er) med det beleb, som den frigjorte debitor skulle have betalt. Herved vil startsaldoen for de

berorte kunders konti veere nedskrevet med et belgb, som kompenserer for fejlen.

En kvalitetskontrol pa 10 af de 273 beresrte konti, har ikke vist tilfeelde, hvor kunderne selv efter
kalibrering af kompensationsbelebet ikke modtog fuld erstatning for deres tab. Kvalitetskontrollen
omfatter dermed ca. 3,7 % af de konti, som er berort af fejlen. Banken har oplyst, at disse 10 konti er
udvalgt tilfeeldigt. Det kan konstateres, at antallet af konti anvendt 1 bankens kontrolpreve saledes
opfylder bankens saerlige malsetning pad 1 %, dog minimum 10 stikprever, der finder anvendelse i
forbindelse med bankens analyser af specifikke fejl. Vi bemaerker i den forbindelse, at der nominelt er

tale om en meget lille stikpreve, som ikke 1 sig selv kan give et statistisk sikkert resultat.

Det er trods ovenstdende vores vurdering, at banken med en acceptabel grad af sikkerhed kompenserer

kunderne for det tab, som de kan have lidt som folge af fejl nr. 33. Dette beror pa, at bankens tilgang til
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justering af startsaldoen for de berorte konti sker efter en konkret og manuel vurdering, hvor startsaldoen

justeres med et individuelt opgjort korrektionsbelsb.

4.1.3.3 Korrektion af kompensationen

4.1.3.3.1 Korrektion pd konti, hvor kunden tidligere har modtaget kompensation

Hvad angar de DCS-privatkonti, der omfattes af kompensationsmodellen, men hvor kunderne tidligere
har modtaget en kompensationsudbetaling for hovedarsag 1-4, fastsaetter banken en gvre graense for
udbetalingen af kompensation, der folger af tab relateret til hovedarsag 1-4. Banken har fastsat den evre
greense for at undgd, at der gennem kompensationsmodellen betales kompensation til kunderne mere
end én gang for det samme tab. Der henvises til vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.4.6.1, for en

nermere beskrivelse af, hvordan korrektionen foretages.

Hvad angar de DCS-privatkonti, der er omfattet af denne rapport nr. 5, vil 62 konti fi fratrukket et

allerede udbetalt belob 1 den beregnede kompensation for overbetaling 1 relation til hovedarsag 1-4.

4.1.3.3.2 Korrektion vedrorende fejl nr. 19

Af bankens modeldokumentation fremgéar, at banken i den nominelle kompensation fratrekker tidligere
udbetalt kompensation for fejl nr. 19, som tilfaeldet ogsa var for DCS-privatkonti i kompleksitetsniveau
1-4, beskrevet 1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.4.6.2. Fejl nr. 19 angar sager, hvor banken har
foretaget "nulstilling” og lukning af konti, men hvor kunder i forbindelse med indfrielsen af restgeelden
pa kontoen har betalt mere end den resterende udestaende saldo.

For konti med flere haeftere har banken imidlertid oplyst, at den ikke vil korrigere for de belgb, som
banken allerede har udbetalt i relation til fejl nr. 19. Det skyldes, at der kan veere en risiko for
underkompensation forbundet med at fratraekke belgbene 1 tilfaelde, hvor der til kontoen er mere end én

heeftende kunde. Korrektionen vil derfor udelukkende blive foretaget pa konti med én heeftende kunde.

Hvad angar de DCS-privatkonti, der er omfattet af denne rapport nr. 5, vil 212 konti fa fratrukket et
allerede udbetalt belob i den beregnede kompensation for overbetaling.

4.1.4 Validering af kompensationsmodellen ved den stikprovevise gennemgang
For DCS-privatkonti har banken oplyst, at valideringen med fa justeringer sker ved anvendelse af det

det samme valideringsveerktgj — konto-genberegneren — som blev anvendt for konti 1 kompleksitetsniveau

1-4, jf. herved vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.5.1.
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Vi noterer os, at banken til fastsaettelsen af startsaldoen for de migrerede konti bade i den stikprevevise
gennemgang og 1 kompensationsmodellen anvender den statistiske model. Der knytter sig en reekke
usikkerheder til brugen af den statistiske model for migrerede sager, jf. herom vores rapport nr. 4 af 4.
juni 2023, afsnit 5.5.2. Disse usikkerheder pavirker derfor bade resultatet af kompensationsmodellen og

den stikprevevise genberegning via konto-genberegneren.

4.1.4.1 Den individuelle delvist manuelle gennemgang via konto-genberegneren

Vi beskrev 1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.5.1, at processen med en individuel delvist manuel
gennemgang af en konto er sardeles tidskraevende og kompleks, idet processen kraever adgang til savel
fysiske som digitaliserede dokumenter 1 bankens arkiver, og at de medarbejdere, som gennemforer
beregningen, skal kende bankens processer og systemer, veere trsenede i at forstd og fortolke de
foreliggende data, og have indgaende kendskab til og indsigt i de algoritmer, som konto-genberegneren
anvender. Det er 1 den sammenhang vores vurdering, at denne proces er blevet yderligere vanskeliggjort
og kompliceret, seerligt henset til karakteren af DCS-privatkonti, hvor kompleksiteten af sagerne stiger

som folge af bankens segmenteringsstrategi.

Dette seetter saledes ogsa langt sterre krav til sagsbehandlerne ved genberegningen i den stikprovevise
gennemgang, idet sagsbehandlerne skal tage stilling til langt flere forskelligartede dokumenter i
genberegningen end hidtil. P4 den baggrund har banken foretaget en rasekke tilpasninger i konto-
genberegneren og til den vejledning, som sagsbehandlerne i banken anvender til brug for den
stikprovevise gennemgang. Vi har gennemgédet savel tilpasningerne 1 konto-genberegneren og den

opdaterede vejledning hertil, og dette har ikke givet anledning til bemerkninger.

Vihar noteret os folgende sendringer 1 konto-genberegneren og processen for anvendelse, som er relevante

for DCS-privatkonti omfattet af denne rapport nr. 5:

Genberegningen sker pd kontoniveau

Af bankens modeldokumentation fremgar, at genberegningen af alle konti, hvor der er tilknyttet mere

end én debitor, foregar pa hovedkontoniveau, desuagtet, at der i inddrivelsessystemet kan vaere

registreret flere underliggende konti pa sagen, bl.a. som folge af at der er tilknyttet flere heeftere til
hovedkontoen. Det medferer, at banken, for at behandle debitorerne ens, kun medtager renter og gebyrer,
der pa samme tid har veeret geeldende for alle debitorer. Det indebeerer, at banken i nogle tilfeelde bortser
fra renter og gebyrer, som banken ellers kunne have veeret berettiget til at opkraeve hos den enkelte
debitor.
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De mest fordelagtige aftalevilkdr anvendes

Af bankens modeldokumentation fremgar, at nir der er flere debitorer tilknyttet hovedkontoen, kan der
for hver debitor, i forbindelse med indgdelse af en betalingsaftale, veere aftalt forskellige vilkar for
tilbagebetaling af geelden. P4 den baggrund instrueres sagsbehandlerne i at forholde sig til al tilgeengelig
dokumentation pa sagen, dvs. pa tvaers af hovedkonto/aftalekonti, og saledes genberegne sagen ud fra en
konkret vurdering af, hvilke aftalevilkar, som ifslge banken er mest fordelagtige, hvilket eksempelvis
indebeerer anvendelse af den lavest observerede rentesats pa tveers af de underliggende aftalekonti.

Foreeldelse af lobende renter for én debitor

Af bankens modeldokumentation fremgar, at safremt renterne hidrerende fra en renteperiode er foraeldet
hos én eller flere debitorer, foreeldes de lobende renter i den pagaldende renteperiode ogséa for de ovrige
debitorer tilknyttet hovedkontoen. Det indebaerer siledes, at det kun er de renter, som ikke er foreeldet

hos nogen af debitorerne registreret pa hovedkontoen, der indgar i genberegningen.

Renteanerkendelser medregnes ikke i sager, hvor der er registreret flere debitorer

Af bankens modeldokumentation fremgar, at en debitors anerkendelse af galden inkl. renter ikke har
betydning for renteberegningen, men kun for afbrydelse af foraeldelsen. Den ene debitors anerkendelse
af gelden inkl. renter medforer saledes ikke, at banken herefter beregner rente af det anerkendte krav
(inklusive anerkendte renter), selvom banken kan veere berettiget til det i forhold til én af debitorerne.
Arsagen hertil er, ifelge banken, at dette kunne medfere en rentes rente-effekt for den anden debitor

tilknyttet kontoen, idet der ellers vil palebe renter pa (anerkendte) renter.

Sagsomkostninger medtages kun, hvis de er identiske for samtlige debitorer

Af bankens modeldokumentation fremgar, at sagsomkostninger kun indgar i genberegningen, hvis
omkostningerne er identiske for samtlige debitorer registreret pa kontoen — dvs. saledes, at alle debitorer

har veeret omfattet af samme retsskridt. Hvis ikke de er identiske, indgar de ikke i genberegningen.

Rykkergebyrer medtages kun, hvis de er identiske for samtlige debitorer

Af bankens modeldokumentation fremgar, at rykkergebyrer kun indgar i1 genberegningen, hvis alle
debitorer registreret pa hovedkontoen heefter fuldt ud for det samme rykkergebyr. Seerskilte
rykkergebyrer til enkeltdebitorer indgar ikke i beregningen.
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Samlet set er det vores vurdering, at tilpasningerne i vejledningen og konto-genberegneren falger
bankens princip om, at sken og antagelser i forbindelse med genberegningen i den stikprovevise

gennemgang via konto-genberegneren skal vaere til kundens fordel.

4.1.4.2  Bankens metode til validering af kompensationsmodellen via stikprover

Bankens formal med den stikprevevise gennemgang er at pavise validiteten af kompensationsmodellens
resultater, og dermed bevise, at kompensationsmodellen med hgj sandsynlighed yder den enkelte kunde
fuld erstatning for tab som folge af overbetaling pa baggrund af hovedirsag 1-4 og de 30 andre fejl, som

kompensationsmodellen for konti omfattet af denne rapport nr. 5 tilsigter at deekke.

Vi har derfor foretaget en undersogelse og vurdering af bankens metode til udveelgelse af stikprever,
herunder vurdering af, om stikpreverne er udvalgt tilfseldigt, og om antallet af stikprever ma anses for at
veere tilstreekkeligt 1 forhold til formélet med bankens validering, saledes at de kan forventes at veere

repraesentative for hele populationen af DCS-privatkonti omfattet af denne rapport nr. 5.

Fokus for vores undersegelse og vurdering har navnlig veeret, om vi anser det for godtgjort, at der alene
bestar en lav risiko for, at kunder med krav pa kompensation ikke identificeres, eller at kunder/segmenter

af kunder underkompenseres.

4.1.4.2.1 Stikprovens storrelse pd kompleksitetsniveau og undersegmenter

I denne rapport nr. 5 har banken i sine analyser haft som malsaetning, at stikpreven skal udgere min. 1
% af den samlede population, dog min. 30 konti inden for hvert kompleksitetsniveau, da en stikpreve af

denne storrelse, ifolge banken, er tilstraekkelig til at sikre repraesentativitet.

Vi noterer os, at bankens malseetning er opfyldt for savel kompleksitetsniveau 5 og kompleksitetsniveau
6, nar stikprovesterrelsen opgores samlet pa tveers af migrerede og ikke-migrerede konti.

Fordelingen af det samlede antal af stikprever, som er gennemfort for de i alt 11.280 DCS-privatkonti

med betalinger omfattet af denne rapport nr. 5, fremgar af figur 15 nedenfor:
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Figur 15 — Fordelingen af antallet af gennemforte stikprover for DCS-privatkonti i kompleksitetsniveau 5 og 6, samt antallet af
stikprover anvendt i beregningen af risikoen for underkompensation

Migrerede konti

Ikke-migrerede konti

Kompleksitetsniveau

Konti med Gennemforte  Stikpreve- Konti med Gennemforte = Stikproeve-

indbetalinger stikprover andel indbetalinger stikprover andel

9. FEBRUAR 2024

5: Kautionister og
X 4.974 397 (316) 8,0 % 3.935 96 (48) 2,4 %
meddebitorer
5.1 Kautionister 304 28 (21) 9,2 % 199 10 (6) 5,0 %
5.2 | Meddebitorer 4.670 369 (295) 7,9 % 3.736 86 (42) 2,3 %
6: Komplekse sager 2.306 108 (77) 4,7 % 63 21 (15) 33,3 %
Manuelt oprettede
6.2 2.056 49 (37) 3,0 % 54 12 (10) 22,0 %
sager
6.5 “MDS”-sager 250 59 (40) 24 % 9 9 (5) 100 %

Tallet i parentes angiver antallet af stikprover anvendt i beregningen af risikoen for underkompensation. Ved denne beregning bortser
banken bl.a. fra konti, som ikke skal modtage kompensation efter kompensationsmodellen, som hdndteres gennem den individuelle

gennemgang, eller som er berort af hoveddrsag 3 eller 4.

Det bemerkes, at banken for DCS-privatkonti i kompleksitetsniveau 5 og 6 har valgt at opgere
risikotallene pa undersegmentniveau i modseetning til, hvad der var tilfseldet for DCS-privatkonti i
kompleksitetsniveau 1-4. Banken har valgt denne tilgang, da bankens dokumentation viser, at der er
betydelige forskelle 1 systemunderstottelsen og i inddrivelsesprocessen pa tveers af undersegmenterne.
Dette fremgar f.eks. af vejledningen til brug for den stikprevevise gennemgang af DCS-privatkonti i
kompleksitetsniveau 6 ("komplekse sager”). Vi bemaerker pa den baggrund, at dette kunne begrunde, at
banken burde have fastsat en hgjere malsaetning for antallet af stikprever pa undersegmentniveau.

For de mindre populationer geelder, at stikproven — saerligt hvis der er stor variation i den pagaldende
population — ber veere relativt storre, for banken med en tilfredsstillende sandsynlighed vil kunne male
risikoen for populationen. Navnlig for konti i undersegment 6.2 geelder det, at populationen omfatter
konti med meget forskelligartede forleb og karakteristika, og vi ville derfor forvente, at stikpreven for

dette undersegment skulle vaere tilsvarende storre, jf. nedenfor, afsnit 4.1.4.2.2.

4.1.4.2.2 Scerligt om stikprovens storrelse for undersegment 6.2 ("manuelt oprettede sager”)

Vi bemeerker, at undersegment 6.2 ("manuelt oprettede sager”) 1 sig selv er sammensat af syv forskellige
sagstyper, der alene er placeret 1 samme undersegment, fordi de alle er manuelt oprettede 1 DCS, fremfor
oprettet ved en automatiseret proces ved overforsel af en misligholdt geeld fra et af bankens

udlanssystemer.
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Figur 16 nedenfor viser, hvordan stikpreven i undersegment 6.2 fordeler sig pr. sagstype pa tveers af det
samlede antal DCS-privatkonti med indbetalinger pa geelden i undersegment 6.2 omfattet af denne

rapport nr. 5:

Figur 16 — QOuversigt over sagstyper i undersegment 6.2 (“manuelt oprettede sager”) i DCS-privatkonti omfattet af denne rapport nr. 5

Sagstype Beskrivelse Antal konti Antal konti = Stikprever | Stikpreve-

med til risiko til risiko andel
betalinger = beregning* beregning*

"MasterCard”- Konti oprettet pa baggrund af 0

privatkonti misligholdt MasterCard-geeld 207 149 18 12,1%

”Gen.etablere.de Inddrlv.elseskonto ge.netableret 1.864 1132 29 2.6 %

- privatkonti efter migrerede konti
I alt 2.071 1.281 47 3,7 %

*) Antallet af konti hhv. stikprover anvendt i beregningen af risikoen for underkompensation. Ved denne beregning bortser banken
bl.a. fra konti, som ikke skal modtage kompensation efter kompensationsmodellen, som hdndteres gennem den individuelle

gennemgang, eller som er berort af hoveddrsag 3 eller 4.

Vi bemaerker, at det nominelle antal stikprover pr. sagstype er begraenset for de to sagstyper, og vi
vurderer, at dette medferer, at der er en betydelig usikkerhed i forhold til spergsmélet om, hvorvidt
stikpreven er repreesentativ for den samlede population 1 undersegment 6.2. Usikkerheden om
stikprevens repreesentativitet for undersegment 6.2 er seerligt relateret til, at der er en stor variation
imellem sagstyperne. F.eks. forekommer det usikkert og dermed vanskeligt at bedemme, hvorvidt konti
af sagstypen "MasterCard” har samme karakteristika som konti af sagstypen “genetablerede”-
privatkonti. Sagstypen “genetablerede”’-privatkonti kan daekke over mange forskellige haendelsesforlab,

og kan bade omfatte migrerede og ikke-migrerede konti.

Betydningen af variationen indenfor undersegment 6.2 understreges ogsé af, at banken, bl.a. som resultat
af den stikprevevise gennemgang af disse konti, har valgt at implementere serlige undtagelser i forhold
til kompensationsmodellens hidndtering af konti i visse af disse sagstyper. Det geelder siledes, at "early

exit’-logikken ikke finder anvendelse for "MasterCard”-konti, jf. afsnit 4.1.3.1.1 ovenfor.

4.1.4.2.3 Stikprovens repreesentativitet

Med henblik pa at vurdere om stikpreven er repreesentativ for populationen af DCS-privatkonti omfattet
af denne rapport nr. 5, har banken testet, om der er statistisk signifikante forskelle 1 karakteristika
mellem stikpreven og populationerne pa kompleksitetsniveau. Banken har oplyst, at den pa baggrund af
analyserne, ikke har fundet forskelle, som indikerer, at stikpreverne ikke skulle veere repraesentative for

populationerne som helhed inden for et helt kompleksitetsniveau. Det er pa baggrund af dette bankens
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vurdering, at stikpreven kan anvendes til at estimere risikoen for underkompensation inden for hvert

undersegment.

Det er vores vurdering, at det er relevant at banken sikrer, at stikproven er repreesentativ pa

undersegmentniveau, sarligt for konti 1 kompleksitetsniveau 6 ("komplekse sager”).

P& det foreliggende grundlag kan vi ikke vurdere, om stikpreverne er repraesentative for visse af de
omfattede undersegmenter, saerligt 1 undersegment 6.2, og dermed om risikoen observeret i stikpreven
preecist afspejler risikoen 1 den samlede population. Dette medferer, at der er en vis usikkerhed knyttet
til, om den stikprevevise gennemgang af risikoen for underkompensation giver et retvisende billede af

den faktiske risiko for underkompensation i dette undersegment.

4.1.5 Kalibrering af det forelobige modelberegnede resultat

Pa baggrund af risikotallene fra den stikprovevise gennemgang sammenholdt med det forelsbige
modelberegnede resultat, har banken vurderet, at det forelsbige modelberegnede resultat for en reekke
konti kan nedjusteres (kalibreres) samtidig med, at den observerede risiko for underkompensation
forbliver lav. Der henvises 1 ovrigt til vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.4.5, for en beskrivelse af

bankens tilgang til en sddan kalibrering.

Bankens tilgang til kalibrering afheenger af, hvad det forelgbige risikotal for underkompensation udger
for bestemte kundegrupper. Hvad angar hhv. de ikke-migrerede konti og de migrerede konti, folger
banken den i rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.4.5, beskrevne tilgang, hvorefter der foretages en 40
% kalibrering af det forelsbige kompensationsbelob for de ikke-migrerede sager i DCS, og hvor de
migrerede konti ikke kalibreres. Banken har dog pa grundlag af dens analyser besluttet at anvende en

raekke undtagelser til dette udgangspunkt, jf. straks nedenfor.

Om kalibrering af det forelobige kompensationsbelob for konti med hhv. 0 % rente og MDS-konti, der har

veeret registreret 1 DCS i mindre end seks mdaneder

Banken har for to kundegrupper observeret en seerlig hgj risiko for underkompensation (mere end 20 %),
safremt det forelobige modelberegnede resultat gennem kompensationsmodellen for disse konti

kalibreres med 40 %. Kendetegnet for de to kundegrupper er, at der:

1. har veeret indgéet en betalingsaftale i DCS med en rentesats pa 0 %, og/eller

1. er tale om en konto, der er blevet overfort fra bankens pantebrevssystem, MDS, til

inddrivelsessystemet, hvorefter kontoen har veeret registreret i DCS 1 mindre end seks méaneder.
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Banken har oplyst, at der 1 kategori 1) samlet er 1.120 konti, mens der 1 kategori i1) samlet er 20 konti i

bankens inddrivelsessystem.

Banken har besluttet, at det forelobige modelberegnede resultat for 957 konti 1 kategori 1) og 14 konti 1
kategori i1) ikke vil blive kalibreret. De resterende 169 konti kan veere berert af fejl, som banken endnu
ikke har feerdiganalyseret, og disse konti indgar derfor ikke i den gruppe konti, som vi udtaler os om 1

denne rapport nr. 5.

For de 957 konti i kategori i) og de 14 konti 1 kategori i1) har banken fundet det nedvendigt at foretage en
saerskilt opjustering af det forelebige modelberegnede resultat for at sikre, at kompensationen omfatter

den skat, som kunden skal betale af kompensationen.

Denne opjustering foretages ved, at kompensationsmodellens beregnede nominelle kompensationsbelab
opjusteres med en faktor pa 1.61, saledes at belsbet indeholder tilstraekkelig kompensation for skatten
(ekskl. topskat) af kompensationsbelgbene.

Dette vil ifslge banken medfore, at risikoen for underkompensation for de to kundegrupper vil veere lav

(observeret 0 %) 1 stedet for mere end 20 %.

4.1.6 Risikoen for underkompensation

Bankens metode til opgerelsen af hvor stor en underkompensation der kan forekomme for DCS-
privatkonti, beror grundlaeggende pa resultaterne fra den individuelle og delvist manuelle gennemgang

af stikprever, og den observerede underkompensation, der forekommer 1 stikpreven for DCS-privatkonti.

I den forbindelse har banken ved hjeelp af simpel ekstrapolering tilstraebt at estimere risikoen for
underkompensation 1 blandt alle konti med indbetalinger for hver af de respektive undersegmenter,

hvilket har dannet grundlag for kalibreringen af de ikke-migrerede konti i DCS med 40 %.

Banken har generelt konstateret, at den observerede ekstrapolerede risiko for underkompensation efter
kalibrering for DCS-privatkonti som helhed udger ca. 1,1 %, mens den for de migrerede konti som helhed

udger ca. 3,4 % og for de ikke-migrerede konti ca. 0,5 %.

Overordnet kan resultatet af bankens beregninger af risikoen for underkompensation, nedbrudt pa

undersegmenter, illustreres som folger:
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Figur 17 - Risiko for underkompensation efter kalibrering, skat og korrektion for overskydende tidskompensation

Observeret ekstrapoleret risiko for underkompensation

Undersegment Tkke-migrerede Migrerede
5.1. Kautionister 0,0 % 0,0 %
5.2 Meddebitorer 0,7 % (2) 4,8 % (2)
6.2 Manuelt oprettede sager 0,0 % 0,0 %
6.5 MDS-sager 0,0 % 0,0 %
Total 0,5 % (2) 3,4 % (2)

Tallet i parentes angiver antal konti observeret i risiko for at veere underkompenseret.

Der er, som nsevnt ovenfor, afsnit 4.1.4.2.1, en betydelig usikkerhed forbundet med disse risikotal,
eftersom de for en raekke undersegmenter, serligt undersegment 6.2 ("manuelt oprettede sager”), baserer
sig pa en lille stikprove, og det derfor ikke er muligt med sikkerhed at bedsmme repraesentativiteten af

stikproven for den underliggende population.

Vibemeerker i den forbindelse, at usikkerheden om stikprevens repraesentativitet betyder, at vi ikke med
sikkerhed kan vurdere om bankens observerede risiko for underkompensation afspejler den faktiske

risiko.

Der henvises i gvrigt til vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.5.1.3, som indeholder en nsermere
beskrivelse af bankens argumentation for, at bade kompensationsmodellen og den stikprevevise
gennemgang indeholder en raekke "kundevenlige” skon og antagelser, der medferer, at kompensationen,

som beregnes af modellerne, 1 de fleste tilfaelde vil overstige kundens faktiske tab.

4.1.7 Fordelingen af kompensationsbelobet for konti med flere heeftere

For DCS-privatkonti i kompleksitetsniveau 5 og 6, kan der, modsat privatkonti i kompleksitetsniveau 1-
4, veere flere debitorer og/eller kautionister tilknyttet gaelden. Det indebeerer, at der kan vere flere, som
har foretaget betalinger pa galden og som derfor skal dele en eventuel erstatning for tab som folge af
overbetaling. Banken har pa den baggrund truffet beslutning om en generel tilgang til fordeling af
kompensationsbelgbet i tilfeelde af, at flere haeftere som er tilknyttet kontoen, har foretaget indbetalinger

pa geelden.

Banken har defineret tre scenarier som beror pa den dokumentation om kundernes indbetalinger pa
geelden, der er til radighed pa den enkelte konto, jf. neermere herom nedenfor. Afgerende for scenarierne
er, om banken er 1 stand til at fastsla, hvilken specifik fysisk eller juridisk person, der har foretaget den
enkelte indbetaling pa geelden:
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1. Konti, hvor al nedvendig dokumentation om indbetalinger er til rddighed:

For de konti, hvor banken for samtlige betalinger kan fastsld, hvem som har foretaget en
indbetaling, vil banken fordele kompensationen med udgangspunkt 1 den registrerede andel af

indbetalinger, som debitorerne/kautionisterne hver iseer har foretaget pa geelden.

Hvis en betaling er foretaget af en tredjemand pa vegne af en debitor, vil kompensationen blive
udbetalt til den pagaeldende debitor.

11. Konti, hvor dokumentation om indbetalinger delvist mangler:

For de konti, hvor banken kun for nogle af de registrerede indbetalinger kan se, hvem som har
foretaget disse, har banken truffet beslutning om, at kompensationen vil blive fordelt pa baggrund

af andelen af de indbetalinger, hvor banken har tilgeengelig information herom.

Det indebeerer efter vores forstaelse, at banken definerer en fordelingsnogle for
kompensationsudbetalingen, som alene er baseret pa udvalgte indbetalinger, for hvilke der faktisk
kan tilknyttes en specifik debitor. Kompensationsudbetalingen fastsaettes saledes pa baggrund af
de indbetalinger, hvor der er oplysninger om indbetaleren — uagtet, at fordelingsneglen faktisk
matte veere en anden, sifremt al tilgsengelig information om indbetalingerne havde veeret til
radighed. Hvis der f.eks. er foretaget 100 indbetalinger til kontoen, og der alene for en indbetaling
foreligger information om, hvem som har foretaget denne, vil hele kompensationen blive udbetalt

til denne ene indbetaler.

111. Konti, hvor al dokumentation om indbetalinger mangler:

For de konti, hvor der ikke er nogen oplysninger om, Avem der har foretaget indbetalingerne péa

sagen, vil kompensationen blive fordelt ligeligt mellem de haeftende debitorer/kautionister.

I relation til ovenstiaende tre scenarier har banken generelt oplyst, at der er ca. 6.660 DCS-privatkonti
med flere heeftere, som er registreret med kun én betalende debitor. Endvidere er ca. 2.340 DCS-
privatkonti med flere haeftere registreret med mere end én betalende debitor. Banken har herudover

oplyst, at der er registreret 24 konti, hvor indbetalinger pa geelden ikke kan knyttes til en specifik debitor.

Vinoterer os, at bankens juridiske afdeling, compliance-enhed og risikostyringsenhed har "godkendt” den
ovenfor anforte tilgang til fordeling af kompensationsbelobet. Vi har folgende bemaerkninger til bankens

tilgang:
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Ad 1) Konti, hvor banken kender indbetalerens identitet pd alle indbetalinger pa kontoen

For konti, hvor banken kan fastsla, hvem af flere heeftende debitorer, som har fortaget betaling — fordeler
banken kompensationen i forhold hertil. Vi har ikke nogen bemarkninger til bankens fremgangsmade

under disse forhold.
I tilfeelde, hvor tredjemand péa vegne af en debitor/kautionist har foretaget indbetalinger pa galden, har
banken oplyst, at der historisk har vaeret en proces i banken for manuel allokering af disse indbetalinger

til en debitor, jf. nsermere herom nedenfor.

Ad i) Konti, hvor dokumentation om indbetalinger delvist mangler

For de konti, hvor banken alene kan fastsla indbetalers identitet for nogle af de registrerede betalinger,
er det vores opfattelse, at anvendelse af den af banken besluttede fordeling kan fore til vilkarlige
resultater. Vi har imidlertid ikke bemeaerkninger til metoden, da banken har oplyst, at debitorer pa
kontoen 1 kompensationsbrevene vil blive orienteret om fordelingen af den samlede kompensation, og
kunderne derved gives mulighed for at klage over dette, hvis kompensationen efter deres opfattelse er
fordelt forkert.

Ad iit) Konti, hvor al dokumentation om indbetalinger mangler

Vi har ikke nogen bemeaerkninger til, at kompensationen fordeles ligeligt mellem samtlige heeftende
kontohavere, hvis der ikke foreligger oplysninger om, hvem som har foretaget indbetalingerne til en konto.
Ogsa her har banken oplyst, at samtlige debitorer orienteres om fordelingen af den samlede

kompensation, jf. ovenfor.

Scerligt om allokeringen af indbetalinger foretaget af tredjemand pd vegne af en debitor/kautionist

Banken har oplyst, at i de tilfeelde, hvor tredjemand pa vegne af en debitor/kautionist har foretaget
indbetalinger pa geelden, er indbetalingerne historisk blevet allokeret til én af de haftende

debitorer/kautionister pa gaelden pa én af folgende tre mader:

- Safremt det tydeligt har fremgaet af indbetalingen, hvilken debitor/kautionist som indbetalingen
er blevet foretaget pa vegne af (idet der ifslge banken fremgar et CPR-nummer eller kunde-ID), har
DCS-systemet automatisk allokeret indbetalingen til det korresponderende CPR-nummer eller

kunde-ID pa kontoen.
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- Safremt der ikke har vaeret oplyst et CPR-nummer eller et kunde-ID i forbindelse med
indbetalingen, har DCS-systemet automatisk allokeret indbetalingen til “hoveddebitoren”
registreret pa kontoen. Banken har oplyst, at "hoveddebitoren” normalt er tilfeeldigt "udvalgt”

blandt alle debitorer tilknyttet geelden, nar kontoen oprettes i bankens systemer.

- Endelig kan der have veeret situationer, hvor en sagsbehandler i banken er blevet gjort opmaerksom
pa, eksempelvis af den pagaldende tredjemand, som har foretaget indbetalingen, at en indbetaling
via DCS-systemets automatiske funktionalitet er blevet allokeret til det forkerte kunde-ID, og
dermed den forkerte debitor/kautionist. I disse situationer har sagsbehandlerne, ifslge banken,
manuelt haft mulighed for at allokere indbetalingen til det rigtige kunde-ID, og saledes dén

debitor/kautionist, som indbetalingen oprindeligt var foretaget pa vegne af.

Det bemeerkes, at banken ikke har delt dokumentation, som har gjort os 1 stand til at vurdere, om og 1
hvilket omfang den ovenfor beskrevne proces er blevet fulgt 1 banken. Vi noterer os, at det saledes er
muligt, at bankens proces kan have medfort, at en indbetaling fra tredjemand er blevet allokeret til den
forkerte debitor/kautionist, safremt der ikke i forbindelse med indbetalingen har veeret oplyst et kunde-
ID eller et CPR-nummer. Allokering af ikke placerbare indbetalinger til en tilfaeldig hoveddebitor synes
endvidere at kunne fore til vilkarlige resultater. Det er pa den baggrund vores vurdering, at det ikke kan
udelukkes, at kunderne i nogle tilfeelde kan have krav pa genudbetaling af kompensationen fra banken,

hvis den af banken valgte fordeling ikke er retvisende for, hvem som faktisk har betalt til kontoen.

Scerligt om bankens fordeling af tids- og skattekompensation i tilfelde af mere end én betalende debitor

Banken har truffet beslutning om, at tids- og skattekompensation skal folge den samme tilgang til
fordeling af kompensation som den nominelle kompensation, som beskrevet ovenfor. Bankens beslutning
beror pa, at den ikke er i stand til at lave en fordelingsnegle, der giver grundlag for at fordele tids- og
skattekompensation pa anden vis. Derfor vurderer banken, at det er dét samlede antal indbetalinger pa
geelden, som medforer overbetaling pa en given konto, hvorfor enkelte indbetalinger ikke kan tilleegges

seerlig veerdi, desuagtet pa hvilket tidspunkt i inddrivelsesperioden den enkelte indbetaling er foretaget.
Dette medforer, at den eller de indbetalere, som har betalt relativt mere pa et tidligt tidspunkt, ikke
modtager en tilsvarende relativt storre andel af tidskompensationen. Vi har ikke bemarkninger til denne

tilgang.

Scerligt om bankens brevkommunikation

Banken har vurderet, at det ikke er nodvendigt pa forhand at kommunikere til kunderne om den valgte

fordeling af kompensationen, dvs. 1 perioden forud for den endelige udbetaling af kompensation.
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Banken har i stedet besluttet, at kunderne i kompensationsbrevene informeres om, hvordan
kompensationen er blevet fordelt mellem de forskellige debitorer, som har foretaget indbetalinger pa
geelden. Banken har i den forbindelse konkluderet, at det i brevene skal fremga klart, at safremt kunderne
er uenige 1 den af banken valgte fordeling af det samlede modelberegnede kompensationsbelsb, kan der

klages overfor fordelingen, herunder ved at anmode om en individuel gennemgang af deres geeldssag.

Banken har oplyst, at brevene vil indeholde en klar og tydelig angivelse til kunderne af det samlede
kompensationsbelgb for kontoen samt hvilken andel heraf, den enkelte kunde modtager. Endvidere
vejledes kunderne om muligheden for at klage, hvis kunderne ikke er enige i den af banken valgte

fordeling.

Som naevnt ovenfor, er det vores vurdering, at kunderne i nogle tilfeelde kan have krav pa genudbetaling
af kompensationen fra banken, hvis den valgte fordeling ikke er retvisende for, hvem som faktisk har
betalt til kontoen.

4.1.8 Kunderejsen

Om bankens information til kunderne henvises til vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.6, idet det
bemaerkes, at bankens kommunikationsstrategi 1 forhold til kunder, hvis krav er omfattet af denne

rapport nr. 5, ikke afviger veesentligt herfra.

Siden afgivelsen af vores seneste rapport, har banken udarbejdet yderligere to typer af
kompensationsbreve, henholdsvis breve til kunder som anmoder om en individuel
kompensationsberegning via konto-genberegneren, og kunder som anmoder om, at deres sag underkastes

en fuld manuel gennemgang og genberegning.

Det er overordnet vores vurdering, at brevene, sammen med de hjemmesidetekster som banken henviser
til, indeholder en klar og fyldestgorende kommunikation til bankens kunder om den kompensation, som
banken udbetaler. Brevene indeholder saledes de oplysninger, som er nedvendige for, at kunderne kan
forsta bankens kompensationsberegning og den usikkerhed, som knytter sig hertil, samt forsta, hvilke

fejl kompensationen omfatter.

Som anfert ovenfor, afsnit 3, bemaerkes det, at banken i forbindelse med udbetaling af den samlede
modelberegnede kompensation til bankens kunder tager et forbehold for at gere geeldende, at den
udbetalte kompensation ogsa kan dasekke yderligere tab, som banken senere konstaterer, fordi det
udbetalte belab oversteg kundernes faktiske tab ved overbetaling, jf. herved vores rapport nr. 4 af 4. juni

2023, afsnit 5.6.1.3. Af samme grund har banken overfor samtlige kunder forpligtet sig til at sende et
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konklusionsbrev, nar geeldssagen er afsluttet, og nar det er klarlagt, at kunderne ikke er bereort af

yderligere fejl, som de har krav pa at blive kompenseret for.

4.1.9 Vores samlede observationer i forhold til bankens beregning af kompensation og

planen for udbetaling

Det er vores vurdering, at banken i forhold til de specifikke kundesegmenter i DCS
kompleksitetsniveauerne 5 og 6, der er omfattet af denne rapport nr. 5, med en hej grad af sandsynlighed
har identificeret de kunder, som er berettiget til kompensation grundet overbetaling. Det er endvidere
vores vurdering, at kompensationsmodellen 1 langt hovedparten af sagerne vil fore til betaling af en

kompensation, som svarer til eller overstiger det tab, som kunderne har lidt.

Banken har oplyst, at den observerede ekstrapolerede risiko for underkompensation for DCS-privatkonti
som helhed udger ca. 1,1 % mens den for de 3.998 migrerede konti som helhed udger ca. 3,4 % og for de
7.280 ikke-migrerede konti ca. 0,5 %. Vi noterer os, at banken ikke har observeret populationer 1 sine

analyser, for hvilke den observerede ekstrapolerede risiko for underkompensation er hgjere end 4,8 %.

Vi bemarker hertil, at banken for DCS-privatkonti, har indbygget en raekke kundevenlige antagelser 1
konto-genberegneren til brug for den stikprovevise gennemgang, hvorfor den faktiske risiko for
underkompensation kan veere lavere end den observerede ekstrapolerede risiko.

Vibemearker dog, at den observerede ekstrapolerede risiko for underkompensation baserer sig pa bankens
indsigt fra stikpreverne, hvor antallet af konti i nogle undersegmenter er sa lille, at vi, som beskrevet
ovenfor 1 afsnit 4.1.4.2.1, ikke med sikkerhed kan udtale os om, hvorvidt stikpreverne er reprasentative.
Dette medforer, at der bestar en vis usikkerhed 1 forhold til, om den observerede ekstrapolerede risiko
afspejler den faktiske risiko for underkompensation for den bagvedliggende population 1 disse

undersegmenter.

Som beskrevet ovenfor knytter der sig efter vores vurdering en vis usikkerhed til bankens beregning af
risikoen for underkompensation for de kunder, hvis konti er omfattet af undersegment 6.2 (genoprettede
sager 1 DCS), og hvor kundernes kompensation kalibreres, selvom den statistiske model i disse sager
anvendes for migrerede konti. For disse kunder kan det derfor veere seerligt relevant at overveje at gore
brug af bankens tilbud om at foretage en individuel gennemgang af sagen, hvis kunderne selv er 1
besiddelse af oplysninger om storrelsen og sammensegetningen af den oprindelige geeld, som tyder p4, at

gelden var mindre, end hvad der fremgar af kompensationsbrevet.

Som beskrevet ovenfor, afsnit 4.1.3.1, beror bankens tilgang til handtering af manuelt oprettede sager i
undersegment 6.2 — hvor geelden pa den manuelt oprettede konto stammer fra en migreret sag (1.864
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konti) — pa en antagelse om, at den statistiske model for beregning af startbalancen er anvendelig. Det
er i den forbindelse vores vurdering, at der fortsat bestar en vanskelig kvantificerbar usikkerhed i
forbindelse med opgerelsen af risikoen for underkompensation, der specifikt relaterer sig til anvendelsen

af den statistiske model. Denne usikkerhed er ikke “indregnet” 1 bankens beregninger af risikoen for

underkompensation, da den statistiske model for de migrerede konti anvendes til at korrigere
startsaldoen for hovedarsag 1 og 2 1 bade kompensationsmodellen og konto-genberegneren, som danner

grundlag for den stikpreve, der anvendes til at beregne risikoen for underkompensation.

Betydningen af vores observation ovenfor, skeerpes yderligere af, at banken patenker at kalibrere det
forelabige modelberegnede resultat for disse konti i undersegment 6.2 med 40 %. Beslutningen indebeerer,
at nogle “oprindeligt” migrerede konti pa grundlag af bankens oplysninger om en for os ikke
dokumenteret forretningspraksis i banken om lgbende manuel tilretning af sagerne 1 forbindelse med
genoprettelse 1 DCS, samt pa grundlag af en meget lille stikprove (14 ud afi alt 1.864 sager) omfattes af

kalibrering, selvom banken i forbindelse med beregning og udbetaling af kompensation til migrerede

konti 1 kompleksitetsniveau 1-4 har besluttet ikke at kalibrere kompensationsbelobet som folge af

risikoen for underkompensation, jf. herom vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.4.5.

Vi bemarker endelig, at bankens kunder efter vores vurdering i nogle tilfeelde kan have krav pa
genudbetaling af kompensationen fra banken, hvis den valgte fordeling af kompensationsbelabet mellem
flere skyldnere, som har betalt til kontoen, ikke er retvisende for, hvem som faktisk har krav pa
kompensation. Banken har imidlertid oplyst, at den giver kunderne adgang til information om den
samlede storrelse af kompensation for kontoen samt fordelingen heraf, hvilket efter vores opfattelse gor

bankens valgte tilgang acceptabel jf. naermere ovenfor, afsnit 4.1.7.

Det er endelig vores vurdering, at banken gennem dens kommunikation til kunderne giver kunderne en
retvisende og passende detaljeret information om grundlaget for den beregnede kompensation, ligesom
de breve vi har set sammen med de tekster pa bankens hjemmeside, som brevene henviser til, indeholder

en fyldestgorende og, sa vidt vi kan konstatere, rimelig og retvisende information og vejledning.

4.2 DCS-erhvervskonti

4.2.1 Hvilke kunder, sagstyper og fejl omfatter kompensationsmodellen

I vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 udtalte vi os om en rakke privatkunders krav pa kompensation
vedrerende konti i de af banken definerede kompleksitetsniveauer 1-4. Endvidere udtaler vi os ovenfor,
afsnit 4.1, om bankens plan for beregning og udbetaling af kompensation til en raekke privatkunder

vedrorende segmenter af konti i dele af de af banken definerede kompleksitetsniveauer 5 og 6.

Side 72/ 165



9. FEBRUAR 2024

KPMG Poul Schmith

I dette afsnit behandler vi bankens plan for beregning og eventuelt udbetaling af kompensation
vedrorende 1 alt 3.623 konti, der er registreret i DCS som sakaldte ”erhvervskonti” 1
kompleksitetsniveauerne 1-5, hvortil der er registreret indbetalinger pa geelden, samt 7.878
erhvervskonti uden registrerede indbetalinger, som er registreret 1 kompleksitetsniveauerne 1-6. Hertil
er der ca. 7.900 komplekse erhvervssager, som handteres manuelt af bankens insolvensafdeling, og derfor
behandles under bankens "Project Corporate”, som ikke behandles i denne rapport nr. 5, jf. afsnit 3.4.
Bankens plan omfatter kompensation for de fire hovedarsager (hvis en sadan ikke allerede er ydet), og
for 1 alt 29 yderligere fejl, se afsnit 4.2.1.1.

Banken har oplyst, at den samlet har udsegt ca. 24.400 konti, hvor mindst én debitor er registreret med
et CVR-nummer som kundenummer i DCS, eller hvor der pa kontoen gennem sagskommentarerne er en
reference til et CVR-nummer. Det er disse konti, som banken kategoriserer som erhvervskonti, ogsa
selvom den registrerede debitor kan vaere en fysisk person, som ikke driver erhvervsvirksomhed.
Kontiene kan bade anga juridiske personers gald, eller fysiske personers geld, som skyldes 1 forbindelse
med en nuvaerende eller afviklet personlig virksomhed eller kaution for et afviklet kapitalselskabs gaeld

mv.

Af de 24.400 konti oplyser banken, at ca. 7.900 konti af banken, som navnt, er blevet kategoriseret som
komplekse erhvervssager, som behandles af bankens insolvensafdeling, som en del af ”Project Corporate”.
Banken har anvendt et seet af kriterier som grundlag for kategoriseringen af komplekse erhvervssager.
Blandt disse kriterier er: 1) at sagen oprindeligt er behandlet i bankens insolvensafdeling, ii) at der til
erhvervssagen som hovedregel er tilknyttet flere konti, samt ii1) at der er stillet sikkerhed, f.eks.
virksomhedspant, for geelden 1 de fleste tilfelde. Bankens insolvensafdeling vil gennemga sagerne
manuelt med henblik pa individuelt at beregne den potentielle overbetaling pa disse erhvervssager,
hvorfor disse er frasorteret af banken i forbindelse med denne rapport nr. 5. Derfor er det alene de
resterende ca. 16.500 erhvervskonti, der er behandlet i bankens inkassoafdeling, og som forventes

omfattet af den modelberegnede kompensation.

I denne rapport nr. 5 udtaler vi os om bankens plan for beregning og eventuelt udbetaling af
kompensation vedrerende i alt 3.623 erhvervskonti, hvortil der er registreret indbetalinger pa geelden,
samt ca. 7.900 erhvervskonti uden registrerede indbetalinger. Bankens plan omfatter kompensation for
de fire hovedarsager (hvis en sddan ikke allerede er ydet), og for 1 alt 29 yderligere fejl, se afsnit 4.2.1.1.
Banken har oplyst, at de resterende ca. 4.900 erhvervskonti er registreret i kompleksitetsniveau 6 eller

er berort af fejl, som ikke er feerdiganalyseret, og som derfor forventes behandlet i en senere rapport.

Det bemseerkes, at bankens inddeling i kompleksitetsniveauer for erhvervskonti er den samme som for

DCS-privatkonti, jf. ovenfor afsnit 4.1.
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Bankens plan for beregning og eventuel udbetaling af kompensation for DCS-erhvervskonti fordelt efter

kompleksitetsniveauer kan ses af nedenstdende tabel:

Figur 18 — Oversigt over DCS-erhvervskonti med og uden betalinger

: Konti med : Konti uden
Konti med ) Konti uden )
. . : betalinger . betalinger Antal
Kompleksitetsniveau betalinger betalinger

(ikke (ikke konti i alt
(omfattet) (omfattet)
omfattet) omfattet)

Kompleksitetsniveau 1-5
1 | Simple sager 1.103 288 0 2.655 4.046
2 | Aftaler 738 102 0 24 864
3 | Retssager 836 183 0 836 1.855
4 | Sager hos inkassobureauer 208 25 0 107 340
5 | Kautionister og meddebitorer 738 527 757 3 2.025
Kompleksitetsniveau 6
6 | Komplekse sager 0 3.847 3.548 18 7.413
Samlet antal DCS-erhvervskonti 3.623 4.972 4.305 3.643 16.543
Heraf omfattet af rapport nr. 5 3.623 4.305 7.928
Heraf migrerede konti 236 307 543
Heraf ikke-migrerede 3.387 3.998 7.385

Gramarkerede felter viser antallet af konti, som ikke er omfattet af denne rapport nr. 5.

I forhold til bankens plan for beregning og eventuelt udbetaling af kompensation udtaler vi os 1 dette
afsnit 4.2, som naevnt, alene om 3.623 DCS-erhvervskonti, hvortil der er registreret indbetalinger pa
gaelden, og som er registreret 1 kompleksitetsniveau 1-5. Heraf udger 3.387 ikke-migrerede erhvervskonti,
mens 236 er migrerede erhvervskonti — dvs. konti, som tidligere har veeret handteret af banken udenfor

DCS, og som er overfort til DCS, da banken begyndte at anvende systemet i 2004.

Banken har péa tidspunktet for afgivelsen af denne rapport nr. 5 ikke feerdiggjort sin plan for beregning
og udbetaling af kompensation til DCS-erhvervskonti i kompleksitetsniveau 6. Banken har oplyst, at
planerne for beregning og udbetaling af kompensation til disse kunder forventes faerdiggjort 1 forste
halvar af 2024.

Ud af de 3.623 erhvervskonti 1 DCS med registrerede indbetalinger pa geelden, har banken for 308 konti
besluttet at foretage en individuel gennemgang, farend en eventuel kompensation udbetales. Det skyldes,
at kompensationsmodellen beregner en samlet kompensation til kunderne pa mere end kr. 60.000, eller

safremt kompensationsmodellen for de migrerede DCS-erhvervskonti beregner en kompensation til
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kunderne pa mere end kr. 1. Bankens beslutning om at udfere individuel genberegning for alle migrerede
DCS-erhvervskonti, som i modelberegningen far tildelt et kompensationsbelgb pa mere end kr. 1, er

baseret p4a, at der er et lavt antal konti i dette kundesegment (236).

Banken har oplyst, at der ud af de evrige 3.315 konti er ca. 1.900 erhvervskonti i kompleksitetsniveau 1-
5, som efter kompensationsmodellens beregninger skal modtage kompensation, da kundens indbetalinger
til kontoen overstiger den fastsatte startsaldo, og da kunden som folge heraf — efter
kompensationsmodellen — har krav pa kompensation for en potentiel overbetaling. Det indebeerer
samtidig, at ca. 1.400 ud af de i alt 3.623 erhvervskonti 1 kompleksitetsniveau 1-5, pa baggrund af
kompensationsmodellens beregninger, ikke skal modtage kompensation, da kundens indbetalinger til

kontoen ikke overstiger den korrigerede startsaldo.

Herudover indgar ogséd ca. 7.900 DCS-erhvervskonti i kompleksitetsniveau 1-6, hvor kunderne, efter
bankens vurdering, ikke har krav pa kompensation, da bankens undersegelser viser, at kunderne slet
ikke har foretaget betalinger til banken vedrerende gelden pa kontoen, se vores rapport nr. 4 af 4. juni
2023, afsnit 5.4.1.2.

4.2.1.1 Huilke fejl kompenseres nu

Kompensationsberegningen for DCS-erhvervskonti 1 kompleksitetsniveau 1-5 omfatter samtlige 25 fejl,
som ogsa indgik i vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023. Herudover omfatter kompensationsberegningen for
DCS-erhvervskonti yderligere fire fejl, som kontiene kan veere berort af — ligesom for DCS-privatkonti,
se afsnit 4.1.1.2. Det drejer sig om fejl nr. 2b (“renter af rykkergebyrer”), fejl nr. 33 ("manglende reduktion
af meddebitorers gald”), ORIS nr. 164854a (“forkertberegnede inkassoomkostninger®) og ORIS nr.

165154 (“fejl 1 forligsaftaler®). Se naermere herom under afsnit 4.1.1.2 ovenfor.

Det bemearkes, at vi 1 vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022, afsnit 9.4.25, beskrev, hvordan fejl nr. 25

(“omkostninger lagt sammen med hovedstolen”) angir sager vedrerende inddrivelse overfor

erhvervskunder, hvor banken har identificeret en raekke forskellige omkostningstyper, der ved
omkostningernes bogfering pa kundens sag i DCS er eller kan veere blevet lagt sammen med gaeldens
hovedstol. Dette kan have givet anledning til fejl bade i renteberegning og foraeldelseshandtering.

Banken har i forbindelse med udarbejdelsen af denne rapport nr. 5 oplyst, at ca. 1.300 kunders konti
knyttet til komplekse erhvervssager, som behandles af bankens insolvensafdeling, er berort af fejl nr. 25.
Disse ca. 1.300 konti er, som beskrevet ovenfor, ikke omfattet af denne rapport nr. 5. Herudover er ca.
260 specifikke kunders konti, hvor gaeldssagen har veeret handteret 1 bankens inkassoafdeling, potentielt
berart af fejlen. Banken har bekreeftet, at disse ca. 260 specifikke kunders konti ikke er omfattet af denne
rapport nr. 5. De af fejlen potentielt bererte konti er identificeret gennem udsegning af specifikke
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omkostningstyper, som kan veere registreret sammen med hovedstolen. Der henvises til vores rapport nr.
2 af 31. maj 2022, afsnit 9.4.25.2.1, for en beskrivelse af de enkelte omkostningstyper, herunder at vi
finder, at der kan vaere en lav risiko for, at fejl nr. 25 (potentielt) kan berere enkelte kunders konti, uden

at banken har mulighed for at udsege disse.

4.2.2 Bankens handtering af erhvervskonti gennem kompensationsmodellen

“Malbilledet” for kompensationsmodellen i forhold til erhvervskonti i DCS er usendret 1 forhold til det

malbillede, som vi beskrev for privatkonti i vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.3.

I relation til skattekompensationen for DCS-erhvervskonti skal det dog bemsrkes, at banken for de
erhvervskonti, som modtager kompensation via kompensationsmodellen, har fastholdt, at den
skattekompensation, som forudsaettes indeholdt 1 det nominelle kompensationsbelob, skal svare til den
gennemsnitlige skatteprocent for privatkunder, der er fastsat til 37,8 %. Dette geelder ogsa for konti

vedrerende juridiske personer, hvor skatteprocenten ofte er lavere.

Selve modellen virker ligesom privatkonti ved, at banken fastlaegger en (korrekt eller korrigeret)
startsaldo for geelden, og fratraekker kundens indbetalinger i DCS fra denne saldo. I det omfang
indbetalingerne overstiger den korrigerede startsaldo, er kunden som udgangspunkt berettiget til en

tilsvarende kompensation.

4.2.2.1 Fastleeggelse af en korrigeret startsaldo

Som beskrevet 1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.4.3, indeholder bankens registrering af den
oprindelige geeld, som blev overfort til DCS, en raekke fejl og ungjagtigheder, der i udgangspunktet
nedvendiggor, at banken for nogle konti foretager en rsekke justeringer til den registrerede oprindelige

geeld.

4.2.2.1.1 DCS-erhvervskonti, som ikke er migreret ind i DCS i 2004

I kompensationsmodellen for DCS-erhvervskonti anvender banken de tre tilgange, som for DCS-
privatkonti er beskrevet ovenfor, afsnit 4.1.3.1.1.

I det folgende omtaler vi alene tilgang nr. 1 (frasortering af konti, hvor foraeldelse ikke kan vaere indtradt)
og tilgang nr. 3 (den statistiske model), idet vi alene for disse to tilgange har konstateret forhold, der

maske betyder, at risikobilledet i forhold til erhvervskonti er anderledes end for privatkonti.
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Ad. Tilgang nr. 1 - om den sdkaldte “early-exit™-logik, jf. afsnit 4.1.8.1.1 ovenfor

Ud af de i alt 3.623 ikke-migrerede DCS-erhvervskonti registreret med indbetalinger pa geelden i
kompleksitetsniveau 1-5, er ca. 2.200 ikke-migrerede DCS-erhvervskonti omfattet af bankens antagelse
om, at safremt bestemte kriterier er opfyldt, kan galden efter bankens opfattelse ikke indeholde

foraeldede renter eller gebyrer 1 hovedstolen.

Vi bemeerkede i relation til bankens anvendelse af antagelsen i vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit
5.4.2.1, at der, baseret pa bankens egen dokumentation, ses at veere et mindre antal konti, hvor forseldelse
kunne indtrede tidligere end to ar efter oprettelsen i DCS. Det skyldes, at der for nogle fa konti kan ga
mere end ét ar fra renter eller gebyrers forfaldsdag til oprettelsen 1 DCS. Vi bemarkede dog 1
sammenhaeng hermed, at der, baseret pa bankens oplysninger om dens praksis, ma antages at veere tale

om et begraenset antal konti.

Vi har i1 forbindelse med udarbejdelsen af denne rapport nr. 5 bedt banken oplyse, hvorvidt banken har
foretaget analyser af, om antagelsen er anvendelig p4 DCS-erhvervskonti, og om der i den sammenhaeng
er observeret tilfeelde, som kunne indikere, at erhvervssagerne systematisk har haft et leengere forleb 1
det almindelige banksystem forud for overforsel til DCS, end hvad tilfaeldet er for privatkonti.

Banken har hertil oplyst, at den har foretaget en screening af 81 DCS-erhvervskonti, svarende til en
kontrolpreve pa ca. 3,6 % af de konti, som er omfattet af antagelsen. Resultatet af bankens screening var,
at tre ud af de 81 gennemgaede DCS-erhvervskonti - som efter kompensationsmodellen er omfattet af
antagelsen - havde et opkrsevningsforleb 1 det almindelige banksystem pa mere end ét ar forud for
overforslen til DCS (svarende til en risiko pa ca. 3,7 %). For disse tre konti har bankens stikprover ikke

vist en risiko for underkompensation ved anvendelse af antagelsen 1 kompensationsmodellen.

Yderligere har banken oplyst, at den — pa baggrund af indsigten fra den individuelle gennemgang af de
migrerede DCS-erhvervskonti — har observeret, at alene én ud af 100 migrerede DCS-erhvervskonti
omfattet af den individuelle gennemgang har haft et opkraevningsforleb i det almindelige banksystem pa

mere end ét ar forud for overforslen til DCS.

P& baggrund af bankens analyser, er det derfor bankens vurdering, at antagelsen kan anvendes pa DCS-
erhvervskonti uden tilpasninger, eftersom bankens analyser af samlet 181 konti har vist, at kun fire
konti har haft et opkraevningsforleb i det almindelige banksystem pa mere end ét ar forud for overforslen
til DCS (svarende til en samlet risiko pa ca. 2,2 %).

Det er vores vurdering, at bankens analyser 1 tilstreekkeligt omfang sandsynligger, at antagelsen ogsa

kan anvendes for erhvervskonti i DCS, og baseret pa bankens kontrolpreve ma det endvidere antages, at
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der er tale om en begreenset del af den omhandlede population af konti, hvor kravet har vaeret forfaldent

1 mere end ét ar forud for overforslen til DCS.

Ad. Tilgang nr. 2 - om anvendelsen af den statistiske model for erhvervskonti

Ud af deialt ca. 3.623 DCS-erhvervskonti registreret med indbetalinger pa geelden 1 kompleksitetsniveau
1-5, korrigeres startsaldoen i den statistiske model for ca. 1.105 DCS-erhvervskonti.

Korrektionsbelgbet efter den statistiske model, dvs. nedjusteringen af startsaldoen, er baseret pa indsigt
ica. 36.000 sager i DCS-systemet oprettet i systemet efter 2010, som beskrevet nermere i vores rapport
nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.4.2.1. Korrektionsbelobet beror i den sammenhaeng pa en antagelse om, at
der maksimalt gar ét ar fra renter eller gebyrers forfaldsdag til oprettelsen af sagen i DCS. For sa vidt
angar de DCS-erhvervskonti, som métte have et opkravningsforleb i banksystemet pa mere end 365
dage, kan disse (potentielt) have faet tilskrevet flere renter, omkostninger og gebyrer, som er dét, den

statistiske model netop anvendes til at korrigere for.

P& baggrund af bankens ovenfor beskrevne analyse for DCS-erhvervskonti vedrerende den sakaldte
"early exit”’-logik, som har vist, at kun ca. 2,2 % af de kontrollerede 181 DCS-erhvervskonti har haft et
opkraevningsforleb pa mere end 365 dage, har vi ikke bemaerkninger til bankens anvendelse af den
statistiske model for DCS-erhvervskonti. Om vores generelle observationer om den usikkerhed, der folger
af anvendelsen af den statistiske model for ikke-migrerede konti, henvises til afsnit 5.4.2.1 1 vores rapport
nr. 4 af 4. juni 2023. Her noterede vi, at anvendelsen af den statistiske model pa de ikke-migrerede DCS-
privatkonti, efter vores vurdering, mest sandsynligt vil vaere til fordel for de fleste kunder. Dette er fortsat

vores vurdering for ikke-migrerede DCS-erhvervskonti.

4.2.2.1.2 DCS-erhvervskonti, som er migreret ind i DCS i 2004

Det bemaerkes, at der er 125 erhvervskonti, som hiandteres gennem kompensationsmodellen, og som er
migreret ind i DCS 1 2004, hvor banken tog systemet i anvendelse. Banken har oplyst, at
kompensationsmodellen for disse 125 migrerede erhvervskonti beregner en kompensation pa mindre end
kr. 1.

For at korrigere startsaldoen for hovedarsag 1 og 2 anvender banken den statistiske model til at beregne
en startsaldo pa de migrerede erhvervskonti, jf. umiddelbart ovenfor. Opgerelsen af en retskraftig
startsaldo forudsstter, at den statistiske model i tilstraekkeligt omfang justerer startsaldoen, saledes at
eventuelle foreldede renter, gebyrer og omkostninger ikke indgar 1 hovedstolen. I forbindelse med vores

rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.7, bemeerkede vi, at bankens anvendelse af den statistiske model pa
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de migrerede (privat) sager er forbundet med en vis usikkerhed, og at banken alene har et meget

begraenset stikprovemaessigt grundlag for at konkludere, at modellen er anvendelig.

Banken har ikke siden vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 foretaget yderligere analyser eller manuelle
genberegninger af de 125 migrerede erhvervssager, som @ndrer vores vurdering 1 rapport nr. 4 af 4. juni
2023 om den statistiske models anvendelighed. Vi bemerker saledes, at der for de migrerede DCS-
erhvervskonti bestar en forhgjet, men dog vanskeligt kvantificerbar risiko for underkompensation, der
specifikt relaterer sig til anvendelsen af den statistiske model. Det bemaerkes, at denne risiko ikke er
indregnet 1 bankens beregninger af risikoen for underkompensation. Det skal dog bemaerkes, at

usikkerheden ikke er ensbetydende med, at kompensationsmodellen forer til underkompensation.

4.2.2.2 Justering af startsaldoen for diverse fejl

Bankens justering af startsaldoen i relation til DCS-erhvervskonti for en reekke fejl folger grundlaeggende
de samme principper, som for DCS-privatkonti. Der henvises derfor til afsnit 4.1.3.2 ovenfor for en

neermere beskrivelse heraf.

4.2.2.2.1 Justering afledt af bankens handtering af fejl nr. 2b i den stikprovevise gennemgang

Banken har truffet beslutning om, at startsaldoen for alle DCS-erhvervskonti justeres med et belgb for
at sikre, at de meget kundevenlige beregninger via konto-genberegneren vedrerende gebyrer ikke forer
til en kunstigt hej observeret risiko for underkompensation, jf. nedenfor, afsnit 4.2.3.1. Vi har ikke

bemaerkninger til denne tilgang.

4.2.3 Validering af kompensationsmodellen og handtering af risikoen for

underkompensation

For DCS-erhvervskonti 1 kompleksitetsniveau 1-5 har banken oplyst, at valideringen af, hvorvidt
kompensationsmodellen ikke systematisk underkompenserer kunder, med fa justeringer er den samme

som for DCS-privatkonti i kompleksitetsniveau 1-6, jf. ovenfor, afsnit 4.1.4.

Banken har oplyst, at der ikke er foretaget nogen seaerlige tilpasninger af konto-genberegneren, som
anvendes i1 den stikprevevise gennemgang og i den individuelle gennemgang, for at handtere DCS-
erhvervskontii kompleksitetsniveau 1-5. Der henvises til vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.5.1.1,

samt afsnit 4.1.4.1 1 denne rapport nr. 5 for en naermere beskrivelse af konto-genberegneren.
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4.2.3.1 Den individuelle delvist manuelle gennemgang via konto-genberegneren

Banken har oplyst, at sagsbehandlerne i banken 1 forbindelse med den stikprevevise gennemgang af
erhvervskonti 1 kompleksitetsniveau 1-5 folger den samme omfattende sagsbehandlervejledning og de
dertilharende bilag, som er anvendt til gennemgangen af DCS-privatkonti.

Vi kan dog konstatere, at banken har udarbejdet et bilag til sagsbehandlervejledningen, som specifikt
vedrerer den stikprevevise gennemgang af erhvervskonti. Af bilaget fremgar eksempelvis, at
sagsbehandlerne hgjest ma medtage tre rykkergebyrer af kr. 100 pr. rykkergebyr, som er opkraevet. Dette

gaxelder selvom banken efter reglerne 1 rentelovens § 9b, stk. 4, 1 erhvervsforhold kan fravige reglerne 1

bestemmelsens stk. 1-3, der bl.a. foreskriver, at der kan kreeves rykkergebyrer pa hegjst kr. 100 for hver
rykkerskrivelse. Banken har oplyst, at den har vaeret berettiget til at opkreve et rykkergebyr pa mere
end kr. 100 i erhvervsforhold, hvilket banken efter det oplyste historisk har gjort i praksis, hvor banken
oftest har kreevet kr. 150 i erhvervsforhold. Dette er baggrunden for, at banken, som beskrevet ovenfor 1
afsnit 4.2.2.2.1, foretager et ekstraordinaert fradrag i den oprindelige gald for alle erhvervskonti i

kompleksitetsniveau 1-5.

Det er generelt vores opfattelse, at banken, ligesom for DCS-privatkonti, har valgt en kundevenlig tilgang
til genberegning af erhvervskonti i1 kompleksitetsniveau 1-5 1 forbindelse med den stikprevevise

gennemgang.

4.2.3.2  Bankens generelle metode til validering af kompensationsmodellen via stikprover

Banken har fastsat en méalsaetning for en stikprevesterrelse pa min. 1 % af populationen, dog min. 20

sager, for hvert kompleksitetsniveau 1-5 for ikke-migrerede DCS-erhvervskonti.

Pr. den 11. januar 2024 har banken samlet udfert 230 stikprever pa tveers af i alt 3.387 DCS-
erhvervskonti 1 kompleksitetsniveau 1-5, hvor kunden efter bankens registreringer har foretaget
indbetalinger pa galden (svarende til 6,8 %). Sdledes har banken opnéet sin malssetning om antallet af

stikprever for alle ikke-migrerede konti inden for de fem kompleksitetsniveauer.

Bankens stikpreve samt antallet, som anvendes til beregningen af risikoen for underkompensation, er

angivet 1 figur 19 nedenfor.
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Figur 19 — Fordelingen af antallet af gennemforte stikprover for ikke-migrerede DCS-erhvervskonti i kompleksitetsniveau 1-5, samt

antallet af stikprover anvendt i beregningen af risikoen for underkompensation

Fordelingen af stikprever for de ikke-migrerede DCS-erhvervskonti

Kompleksitetsniveau Population Antal Procentvis andel af
stikprover samlet population
1. Simple sager 1.079 39 (30) 3,6 %
2. Aftaler 709 47 (30) 6,6 %
3. Retssager 765 56 (30) 7,3 %
4. Sager hos inkassobureauer 166 40 (30) 24,1 %
5. Kautionister og meddebitorer 668 48 (33) 7,2 %
Total 3.387 230 (153) 6,8 %

Tallet i parentes angiver antallet af stikprover anvendt i beregningen af risikoen for underkompensation. Ved denne beregning bortser
banken bl.a. fra konti, som ikke skal modtage kompensation efter kompensationsmodellen, som hdandteres gennem den individuelle

gennemgang, eller som er berort af hoveddrsag 3 eller 4.

Som det fremgar af ovenstdende figur, har banken maksimalt foretaget 56 stikprover 1 ét
kompleksitetsniveau. Det bemaerkes, at safremt der alene ses pa de stikprover, der danner grundlag for
bankens beregning af den observerede ekstrapolerede risiko for underkompensation, ses, at banken for

alle kompleksitetsniveauer har anvendt mellem 30 og 33 stikprever som grundlag for denne beregning.

Det bemeerkes i forhold til ovenstaende, at alle fem kompleksitetsniveauer for DCS-erhvervskonti er sa
sma, at antallet af stikprover 1 alle fem tilfaelde, som folge af bankens malsaetning for stikprevestorrelsen
tilsvarende bliver meget lille. Dermed kan stikpreverne som udgangspunkt ikke forventes at opna
acceptabel repraesentativitet, saledes at stikprovens resultater med en betydelig grad af sikkerhed kan
udstraekkes til den resterende population. Det er imidlertid bankens vurdering, at stikpreven vedr. DCS-
erhvervskonti skal ses i sammenhseng med stikproven for DCS-privatkonti, hvorfor stikprevens
repraesentativitet ogsa efter bankens vurdering ma ses under ét. Bankens stikprovevise gennemgang af
DCS-privatkonti er beskrevet 1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.5.1.2, vedr. privatkonti i

kompleksitetsniveau 1-4, samt afsnit 4.1.4.2 ovenfor vedr. privatkonti 1 kompleksitetsniveau 5.

Vinoterer os, at banken har bekraeftet, at udveelgelsen af stikprover er foretaget pa tveers af den samlede
population af bade privat- og erhvervskonti, samt at bankens analyser af datagrundlaget har vist, at der
ikke er signifikante forskelle mellem privat- og erhvervskonti i DCS. Det er dermed bankens samlede

vurdering, at stikproven for erhvervskonti, trods den antalsmeessige lille storrelse, er tilstraekkelig.

Det er vores samlede vurdering, at resultaterne udledt af stikpreven for DCS-erhvervskonti ikke ber
vurderes sarskilt men ma ses i sammenhaeng med resultatet udledt af den samlede stikprove for de ikke-

migrerede DCS-konti, jf. neermere herom nedenfor afsnit 4.2.3.3. Vores generelle forbehold vedrerende
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stikprovestorrelsen for DCS-privatkonti, som beskrevet i afsnit 4.1.4.2.1, gor sig derfor tilsvarende

geeldende 1 forhold til bankens stikprovekontrol for DCS-erhvervskonti.
4.2.3.3 Risikoen for underkompensation

Bankens risikovurdering for DCS-erhvervskonti vedrerer udelukkende de ikke-migrerede konti.
Risikovurderingen er udarbejdet pa baggrund af den estimerede overopkraevning fra 153 ikke-migrerede
DCS-erhvervskonti. Af bankens materiale fremgar, at der i storstedelen af tilfeeldene - 150 konti ud af
den samlede stikpreve pa 153 konti - ikke observeres underkompensation. Herudover observerer banken,
at 52 konti ud af den samlede stikpreve pa 153 konti, vil modtage kompensation gennem
kompensationsmodellen pa trods af, at banken ikke har observeret overopkraevning for disse konti i

stikpreven.

Banken opger risikoen for underkompensation for DCS-erhvervskonti i kompleksitetsniveau 1-5 pa
baggrund af indsigten opnéet fra stikproven for de ikke-migrerede konti. I den forbindelse har banken
ekstrapoleret den observerede risiko for underkompensation til den underliggende population i de fem
kompleksitetsniveauer. Banken har oplyst, at den observerede ekstrapolerede risiko for

underkompensation for de ikke-migrerede DCS-erhvervskonti som helhed udger ca. 1,9 %.

Som anfert ovenfor vurderer vi imidlertid ikke, at resultatet af stikpreven for de ikke-migrerede DCS-
erhvervskonti kan std alene, men at stikpreven ma ses i sammenhaeng med resultatet af den samlede

stikpreve for de ikke-migrerede DCS-konti 1 kompleksitetsniveau 1-5.

Resultatet af bankens beregninger af risikoen for underkompensation for alle ikke-migrerede DCS-konti

(bade privat- og erhvervskonti) fordelt pa kompleksitetsniveau 1-5 kan illustreres som folger:

Figur 20 - Risiko for underkompensation efter kalibrering, skat og korrektion for overskydende tidskompensation

Observeret ekstrapoleret risiko for underkompensation for ikke-migrerede DCS-konti

Kompleksitetsniveau Erhvervskonti Privatkonti Samlet

1. Simple sager 3,1% (1) 2,8 % (22) 2,8 % (23)
2. Aftaler 3,3 % (1) 1,5 % (5) 1,6 % (6)
3. Retssager 0,0 % (0) 2,7 % (7) 2,4 % (7)
4. Sager hos inkassobureauer 0,0 % (0) 1% (3) 1,2 % (3)
5. Kautionister og meddebitorer 3,0 % (1) 0,6 % (2) 0,9 % (3)
Total 2,3 % (3) 2,0 % (39) 2,0 % (42)

Tallet i parentes angiver antal konti observeret i risiko for at veere underkompenseret.
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P4 den baggrund noterer vi, at den observerede ekstrapolerede risiko for underkompensation for den

samlede stikprove af de ikke-migrerede DCS-konti er acceptabelt lav i alle fem kompleksitetsniveauer.

4.2.4 Fordelingen af kompensationen

Banken har besluttet, at tilgangen til fordelingen af kompensation er den samme for erhvervskonti, som
den er for privatkonti. Vi henviser derfor til afsnit 4.1.7 ovenfor, om vores vurdering og bemerkninger
hertil.

4.2.5 Bankens individuelle gennemgang af erhvervskonti

Banken har, som navnt indledningsvist i afsnit 4.2.1, for 308 konti 1 kompleksitetsniveau 1-5 besluttet
at foretage en individuel gennemgang, forend en eventuel kompensation udbetales. Dette skyldes, at
kompensationsmodellen har vist, at kundernes krav pd kompensation samlet set overstiger kr. 60.000 for
de ikke-migrerede erhvervskonti (i alt 188 konti) og for de migrerede erhvervskonti, hvor resultatet af

modelberegningen viser, at de er berettiget til kompensation (1 alt 120 konti).

Banken har oplyst, at den individuelle gennemgang for erhvervskonti i overvejende grad vil svare til den

individuelle gennemgang for DCS-privatkonti. Det bemeerkes i den sammenhaeng, at det ogsa indebeerer,
at banken i den individuelle gennemgang anvender den omfattende sagsbehandlervejledning, som
benyttes 1 den stikprovevise gennemgang. Der henvises generelt til afsnit 4.3 nedenfor for en nsermere

beskrivelse af bankens individuelle gennemgang samt vores vurdering heraf.

I det folgende beskrives derfor udelukkende de elementer, hvor bankens individuelle gennemgang af

DCS-erhvervskonti adskiller sig fra den individuelle gennemgang af DCS-privatkonti.

Scerligt om skattekompensation

Banken har - for DCS-erhvervskonti i den individuelle gennemgang - truffet beslutning om i en reekke
tilfselde at anvende en anden skatteprocentsats end den, som anvendes for DCS-privatkonti, som svarer
til en skattekompensation baseret pa en dansk gennemsnitsindkomstsskattesats, der for private kunder
udger 37,8 %. I stedet vil banken for en raekke erhvervskonti i den individuelle gennemgang anvende en

skattesats pa 22 % efter en konkret vurdering, dvs. den geeldende selskabsskattesats.

Banken har valgt en tilgang, hvor sagsbehandlerne via den tilgsengelige dokumentation pa sagen,
herunder sagskommentarerne 1 DCS, foretager en konkret vurdering af, om det er muligt at identificere,

hvorvidt der 1 dag er tale om en fysisk person eller en juridisk person baseret pa, om der pa kontoen

fremgar et “CPR”- eller “CVR”-nummer. Arsagen til denne tilgang er, at der blandt de erhvervskonti, som
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er omfattet af denne rapport nr. 5, kan veere konti, der tidligere (potentielt) kan have veeret registreret

som et selskab, men i dag er registreret som en fysisk person i DCS.

Den af banken beskrevne tilgang giver os ikke anledning til bemeerkninger, men vi noterer os, at bankens
tilgang forudseetter, at banken er 1 stand til at vurdere, hvorvidt der faktisk 1 dag er tale om en juridisk
person eller en fysisk person, sialedes at kunderne modtager en skattekompensation, der som minimum

svarer til den, som banken 1 sine kompensationsbreve lover kunderne. Vi vil falge op herpa.

4.2.6 Kunderejsen

Banken har oplyst, at brevkommunikationen og de uddybende hjemmesidetekster for DCS-erhvervskonti
- som udgangspunkt - vil veere den samme, som for DCS-privatkonti. Der henvises derfor til afsnit 4.1.8

ovenfor.

Det bemeerkes dog, at banken - 1 relation til kompensationsbrevene og de uddybende hjemmesidetekster
- har oplyst, at der vil blive foretaget en rasekke justeringer, siledes at brevenes indhold afspejler
kundesegmentet, som udgeres af erhvervskonti. P4 tidspunktet for afgivelsen af denne rapport nr. 5 har
vi dog ikke set opdaterede kompensationsbreve eller tekster til bankens hjemmeside. Vi forventer, at
banken sikrer samme niveau af information om elementerne i1 kompensationsberegningen, som var
indeholdt i de breve, vi har gennemgéet 1 forhold til privatkonti, jf. herved vores rapport nr. 4 af 4. juni
2023, afsnit 5.6.

4.2.7 Vores samlede observationer i forhold til bankens beregning af kompensation og

planen for udbetaling

Baseret pa vores undersogelser er det vores vurdering, at banken med en hgj grad af sandsynlighed har
identificeret de kunder med DCS-erhvervskonti, der er omfattet af neerveerende rapport, som er berettiget
til kompensation grundet overbetaling til banken. Det er endvidere vores vurdering, at
kompensationsmodellen i langt hovedparten af sagerne vil fore til betaling af en kompensation, som

svarer til eller overstiger det tab, som kunderne har lidt.

For sa vidt angar de migrerede erhvervskonti skal det understreges, at vores samlede vurdering af
bankens handtering af disse konti 1 den individuelle gennemgang afhaenger af bankens analyser af, om
den observerede fejlrate ved gennemgangene ikke viser, at banken i1 for mange sager laver fejl, som forer

til underkompensation, jf. ovenfor afsnit 4.2.5. Vi felger op herpa.

For de ikke-migrerede erhvervskonti vurderer vi som anfert ovenfor, jf. afsnit 4.2.3.3, at risikoen for

underkompensation ikke alene ber vurderes pa baggrund af stikpreven for de ikke-migrerede
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erhvervskonti, men at risikoen bor vurderes pa baggrund af den samlede stikprove for de ikke-migrerede
DCS-konti i kompleksitetsniveau 1-5 (samlet for erhvervs- og privatkonti). Pa den baggrund vurderer vi,
at den observerede ekstrapolerede risiko for underkompensation for den samlede stikpreove af de ikke-

migrerede DCS-konti er acceptabelt lav 1 alle fem kompleksitetsniveauer.

Vi bemeerker endelig, at bankens kunder efter vores vurdering i nogle tilfeelde kan have krav pa
genudbetaling af kompensationen fra banken, hvis den valgte fordeling af kompensationsbelabet mellem
flere heeftere ikke er retvisende for, hvem som faktisk har krav pa kompensation. Banken har imidlertid
oplyst, at kunderne i kompensationsbrevene modtager information om den samlede steorrelse af
kompensation for kontoen samt fordelingen heraf, hvilket efter vores vurdering gor bankens tilgang

acceptabel, jf. ovenfor, afsnit 4.1.7.

Det er endelig vores vurdering, at banken gennem dens kommunikation til kunderne giver kunderne en
retvisende og passende detaljeret information om grundlaget for den beregnede kompensation, ligesom
de breve vi har set, sammen med de tekster pa bankens hjemmeside, som brevene henviser til, indeholder

en fyldestgorende og, sa vidt vi kan konstatere, rimelig og retvisende information og vejledning.

4.3 Den individuelle gennemgang for DCS-privatkonti i kompleksitetsniveau 1-6

Som beskrevet 1 vores rapport 4, afsnit 5.6.3, og som beskrevet ovenfor, afsnit 3, har banken besluttet, at
en raekke af de kunder, hvis konti kunne behandles 1 kompensationsmodellen, ikke skal have en
kompensation, som beregnes pa grundlag af modellen. Bankens beslutning er af forretningsmeessig
karakter, og skyldes, at kompensationsmodellen i vidt omfang beregner en kompensation, som veesentligt
overstiger det tab, som de enkelte kunder lider ved overbetaling til banken. Samtidig har de enkelte
kunder, hvis konti behandles 1 modellen, modtaget et tilbud om, at de kan valge en individuel
kompensationsberegning, hvis de er usikre pa, om den modelberegnede kompensation vil veere
tilstraekkelig.

Den individuelle kompensationsberegning var ikke genstand for vores undersogelse i rapport nr. 4 af 4.
juni 2023, men vi anforte, at banken havde en plan om, at denne skulle ske via konto-genberegneren, som
ogsa er anvendt af banken til den stikprovevise gennemgang af konti, der har dannet grundlag for
kalibrering af den modelberegnede kompensation. Dog havde banken planer om, at processen for
individuel genberegning i videre omfang end i forbindelse med stikprovegennemgangen skulle

automatiseres.
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4.3.1 Hvilke kunder, sagstyper og fejl omfatter kompensationsberegningen gennem den
individuelle gennemgang

4.3.1.1 Huilke konti omfatter kompensationsberegningen

Som beskrevet 1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.6.3, har banken truffet beslutning om altid at
anvende en individuel gennemgang af DCS-privatkonti, hvor den modelberegnede kompensation
overstiger kr. 60.000 for ikke-migrerede konti (svarende til 2.206 konti) og kr. 100.000 for migrerede konti
(svarende til 536 konti).

Dog har banken for en reekke udvalgte kunders konti besluttet, at disse konti skal handteres gennem
kompensationsmodellen, selvom det modelberegnede kompensationsbeleb overstiger kr. 100.000 (1.167
konti). Det skyldes, at banken har vurderet, at der preesumptivt vil veere en mindre forskel mellem
kundernes  kompensationsbelosb  beregnet  efter = kompensationsmodellen og  kundernes
kompensationsbelsb beregnet efter en individuel gennemgang. Der er som anfort tale om et

forretningsmeessigt valg, som vi ikke har bemeerkninger til.

Den individuelle gennemgang anvendes ogsa i en raekke sager, som frasorteres i kompensationsmodellen,
fordi kunderne er svigmarkerede i bankens systemer — dvs. at kunderne har begaet svig eller bedrageri
overfor banken. Dette gaelder dog kun, hvor kompensationsmodellen viser et kompensationsbelob pa mere
end kr. 10.000 (svarende til 30 konti) og/eller, for konti hvor den resterende udestaende gaeld i DCS udgoer
mere end kr. 50.000 (svarende til 195 konti). I tilfeelde hvor en kunde har en konto, der opfylder ét af de

to kriterier, bliver alle kundens konti hidndteret i den individuelle gennemgang.

Som beskrevet ovenfor, afsnit 4.1.1.1 om DCS-privatkonti i kompleksitetsniveau 5 og 6, er en raekke
undersegmenter frasorteret, eftersom disse fortsat er under analyse 1 banken. Det er endnu ikke
besluttet, om og i hvilket omfang konti 1 disse segmenter skal behandles ved den individuelle

gennemgang.

Endelig bemaerkes, at den individuelle gennemgang anvendes i forhold til kunder, som efter at have
modtaget et brev fra banken om udbetaling af den modelberegnede kompensation, anmoder banken om
at foretage en individuel gennemgang, jf. herved, vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.6.3. For disse
kunder geelder, at banken har taget forbehold om at kraeve den modelberegnede kompensation
tilbagesogt, safremt det ved den individuelle gennemgang konstateres, at kunden ikke har lidt et tab,
som svarer til den modelberegnede kompensation. Pr. den 31. december 2023 har i alt 18 kunder, hvis
sager var omfattet af vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, anmodet banken om en individuel gennemgang.
Endvidere har 0 kunder, hvis sager er omfattet af denne rapport nr. 5 pr. samme dato anmodet om en

individuel gennemgang.
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I dette afsnit tager vi stilling til bankens plan for beregning og eventuel udbetaling af kompensation
vedrerende de DCS-privatkonti, som er omfattet af segmenter, vi har behandlet 1 rapport nr. 4 af 4. juni
2023 og denne rapport nr. 5, og som skal handteres via den individuelle gennemgang, jf. ovenfor. I figuren
nedenfor illustreres, hvilke konti som efter bankens beslutning (dvs. ikke baseret pa kundernes

individuelle enske) skal behandles via den individuelle gennemgang:

Figur 21 — Oversigt over konti omfattet af den individuelle gennemgang (illustreret pd baggrund af information fra banken)

Ikke-migrerede

Kompleksitetsniveau Konti Migrerede konti Antal konti i alt
onti

1 Simple sager 130 53 183

2 Aftaler 639 125 764

3 Retssager 557 174 731

4 Sager hos inkassobureauer 148 25 173

5. Kautionister og meddebitorer

5.1 Kautionister 43 10 53
5.2 | Meddebitorer 357 147 504

6. Komplekse sager

6.2 | Manuelt oprettede sager 301 2 303
6.5 | MDS-sager 31 0 31
I alt 2.206 536 2.742

4.3.1.2 Huilke fejl omfatter kompensationsberegningen

Kompensationsberegningen for DCS-privatkonti i den individuelle gennemgang omfatter de samme 30

fejl, der handteres gennem kompensationsmodellen. Der henvises derfor til afsnit 4.1.1.2 ovenfor.

Som beskrevet i1 afsnit 3, ovenfor, er det bankens forventning, at kunder som nu omfattes af modellen
eller tilbydes en individuelt beregnet kompensation, ikke senere vil have krav pa kompensation
vedrerende problemstillinger, som endnu ikke behandles i modellen, og som ikke er feerdiganalyserede 1
banken. Som beskrevet ovenfor, afsnit 3, tager vi ikke 1 denne rapport nr. 5 stilling hertil.

4.3.2 Bankens udforelse af den individuelle gennemgang

Den individuelle gennemgang af DCS-privatkonti svarer som anfert ovenfor i overvejende grad til den

stikprovebaserede validering af kompensationsmodellen. Det indebserer blandt andet, at

sagsbehandlerne ogsd 1 den individuelle gennemgang anvender konto-genberegneren, herunder
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forskellige hjelpevaerktgjer og den tilherende sagsbehandlervejledning. For en nsermere beskrivelse og

vores vurdering heraf henvises til vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.5, samt afsnit 4.1.4.1 ovenfor.

Det bemeerkes, at banken har delt dokumentation, som overordnet beskriver processen for den
individuelle gennemgang. Udover gennemgang af den udleverede dokumentation har vi fulgt bankens
processer omkring brugen af konto-genberegneren, herunder bankens kvalitetskontrol, bankens lebende
arbejde med dokumentation af processen og de observerede fejlrater i den individuelle gennemgang. I det
folgende behandles alene de omrader, hvoraf det fremgar af bankens dokumentation, at der er en
vaesentlig forskel pa den individuelle gennemgang i forhold til den gennemgang, som banken har

beskrevet i forbindelse med den stikprevevise gennemgang.

4.3.2.1 Tidskompensation

Banken har oplyst, at den rentesats, som anvendes til at beregne tidskompensation i den individuelle
gennemgang, adskiller sig fra den rentesats, som banken anvender i kompensationsmodellen til
beregning af kundernes tidskompensation. I kompensationsmodellen har banken truffet beslutning om
at beregne en tidskompensation, hvor banken anvender en rentesats, der som minimum er svarende til
den morarentesats, der efter rentelovens § 5 var geldende for den pageeldende periode (udlansrenten
med et lovbestemt tilleeg pa 7 eller 8 %), hvor kundens nettoindbetalinger pa den enkelte konto
konsekvent har oversteget den justerede oprindelige gald. I den individuelle gennemgang har banken
besluttet at anvende de faktiske morarentesatser, der efter rentelovens § 5 var geeldende for de perioder,

som tidskompensationen deekker.

Vi har ikke bemerkninger til bankens tilgang, da banken ved den individuelle genberegning som

minimum anvender den faktiske rentesats, som efter renteloven var geeldende for en given periode.

4.3.2.2 Skattekompensation

Banken har oplyst, at kompensationsbelebet beregnet i den individuelle gennemgang, ligesom for det
modelberegnede kompensationsbeleob, ogsa vil indeholde et gaveelement, eftersom der i den individuelle
gennemgang anvendes en raekke antagelser eller beregningsregler, som vil veere til de enkelte kunders
fordel, jf. herved navnlig vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.5.1.1. Det medforer siledes, at
kundens faktiske tab ved overbetaling til banken ikke 1 alle tilfslde beregnes preecist, og at
kompensationen indeholder et gaveelement, som efter bankens vurdering gor hele kompensationen
skattepligtig for kunden. Banken vil derfor, foruden at udbetale en nominel kompensation samt en
tidskompensation, ogsa udbetale en skattekompensation til kunderne i den individuelle gennemgang.
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Det bemeerkes 1 den sammenhaeng, at banken har truffet beslutning om, at skattekompensationen i den
individuelle gennemgang alene skal beregnes af den nominelle kompensation, mens banken i forbindelse
med den modelberegnede kompensation ogsa giver skattekompensation af tidskompensationen. Bankens
beslutning giver os ikke anledning til bemarkninger, da banken efter vores vurdering gar videre, end
hvad den er forpligtet til, nar den 1 forbindelse med den modelberegnede kompensation ogsa beregner

skattekompensation af tidskompensationen.

Banken har oplyst, at skattekompensationen er baseret pa en skatteprocentsats, der for private kunder
udgoer 37,8 %. Banken vejleder gennem kompensationsbrevene endvidere kunderne om, at de kan rette
henvendelse til banken, hvis de mener, at de er berettiget til kompensation baseret pa en anden

skattesats.

4.3.3 Fordelingen af kompensation

For en rsekke DCS-privatkonti omfattet af denne rapport nr. 5, som héndteres i den individuelle
gennemgang, kan der veere konti, hvor flere heefter for gaelden. Bankens tilgang til fordeling af
kompensationen i den individuelle gennemgang folger med fa justeringer bankens tilgang til fordeling af
det modelberegnede kompensationsbelab for konti 1 DCS. Der henvises derfor til afsnit 4.1.7 ovenfor for

en nermere beskrivelse af bankens tilgang og vores bemeerkninger hertil.

I forbindelse med den individuelle gennemgang adskiller fordelingen sig dog fra fordelingen af den
modelberegnede kompensation ved, at banken altid tjekker, om det kan bekraftes, at de heeftende
debitorer har haft samme adresse pa betalingstidspunkterne. For perioder hvor dette er tilfeldet, vil
kompensationsbelgbet blive fordelt ligeligt mellem dem. Vi har ingen bemaerkninger til den valgte

tilgang, udover dem, som er beskrevet ovenfor, afsnit 4.1.7.

4.3.4 Den observerede fejlrate og risikoen for underkompensation

Vi beskrev i1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.6.3, at banken i et testforlsb havde observeret
hgje fejlrater i1 forbindelse med den individuelle gennemgang, og at vi derfor efter afleveringen af vores
rapport nr. 4 af 4. juni 2023 ville folge bankens arbejde med at handtere denne risiko, sdledes at det

blandt andet sikres, at processen gennemfores uden en uacceptabel risiko for fejl.

Banken har siden afleveringen af vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 arbejdet med at reducere risikoen for
fejl 1 den individuelle gennemgang. Derfor har banken foretaget en stikprevebaseret kvalitetskontrol af
en raekke konti, som er blevet genberegnet i den individuelle gennemgang. Banken har oplyst, at

kvalitetskontrollen bestar i, at en mere erfaren sagsbehandler i banken gennemgar den samme sag pa

ny.
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Banken registrerer en fejl i den individuelle gennemgang, néar resultatet af kvalitetskontrollens
beregning af overopkraevningen er mere end kr. 100 storre end den, som er beregnet i den forste
gennemgang. Det bemearkes, at en fejl 1 den individuelle gennemgang ikke nedvendigvis forer til
underkompensation, da der i den individuelle gennemgang anvendes en rsekke antagelser eller
beregningsregler, som generelt er til de enkelte kunders fordel, jf. ovenfor og vores rapport nr. 4 af 4. juni
2023, afsnit 5.5.1.1.

Banken har oplyst, at den pr. 11. december 2023 havde gennemfort kvalitetskontrol for ca. 39 % af de 1
alt 2.742 konti, som er blevet individuelt genberegnet (svarende til en kvalitetskontrol af 1.061 konti).

Som folge af bankens kvalitetskontrol, har banken pa tveaers af de forskellige kompleksitetsniveauer
observeret en betydelig variation i den observerede fejlrate 1 den individuelle gennemgang (fra 3 % til 23
%). Banken har pa den baggrund truffet beslutning om, at den for de kompleksitetsniveauer, hvor den
observerede fejlrate overstiger 10 %, vil foretage yderligere analyser med henblik pa at fastsla, hvorvidt

der er en hgjere risiko for underkompensation for disse kunders konti.

Det indebaerer, at banken for kunder med konti i kompleksitetsniveau 1 (“simple sager”), 2 (“aftaler”)
samt undersegment 6.2 (“manuelt oprettede sager”) — svarende til 1.250 konti — ikke vil foretage
yderligere analyse, da den for disse konti har observeret en fejlrate, som ifelge banken, er stabil og lav
(under 10 %).

For de gvrige kompleksitetsniveauer og undersegmenter omfattet af denne rapport nr. 5, har banken
igangsat en analyse med henblik pa at fastleegge, hvorvidt den observerede fejlrate kan medfere en hojere
risiko for, at kunderne bliver underkompenseret i1 den individuelle gennemgang, eftersom den

observerede fejlrate overstiger 10 %.

Banken har oplyst, at den har feerdiggjort analyserne for konti i kompleksitetsniveau 3 (“retssager”). Vi
noterer os, at banken for konti i dette kompleksitetsniveau indledningsvist har observeret en fejlrate i
den individuelle gennemgang pa 19 % ud af i alt 696 konti — som indgik i bankens analyse. Bankens
analyse omfatter en kontrolpreve pa 10 konti — svarende til en kontrolpreve pa 4,7 % af de 213
fejlbeheeftede konti. Banken har oplyst, at de 10 konti er tilfseldigt udvalgt blandt de 24 konti i
kompleksitetsniveau 3, hvor bankens kvalitetskontrol har afdeekket den storste nominelle forskel (til
kundens ulempe) mellem kontrolresultat og resultatet af den forste gennemgang. Bankens kontrolpreve
har bestaet 1, at banken har foretaget en fuld manuel genberegning af den faktiske overopkraevning pa
de 10 konti med henblik pa at fastsla, hvorvidt den hgje observerede fejlrate i den individuelle

gennemgang medforer en for banken uacceptabel hgj risiko for underkompensation for disse kunder.

Side 90 / 165



9. FEBRUAR 2024

KPMG Poul Schmith

Resultatet af bankens kontrolpreve af de 10 konti har vist, at to kunders konti faktisk var
underkompenseret. P4 baggrund af resultaterne fra kontrolpreven har banken beregnet en observeret
ekstrapoleret risiko for underkompensation for den resterende population af konti 1 kompleksitetsniveau
3, som, pa trods af de hgje observerede fejlrater, udger 3,8 %. Det er derfor bankens vurdering, at der

bestar en lav risiko for underkompensation for konti 1 kompleksitetsniveau 3.

For konti 1 de ovrige kompleksitetsniveauer (4, 5 og 6) har banken ikke oplyst sammenhaengen mellem
de observerede fejlrater og risikoen for underkompensation. Arsagen hertil er, at banken pé tidspunktet
for afgivelsen af denne rapport nr. 5 fortsat gennemforer kvalitetskontrol, og banken har derfor endnu

ikke konkluderet, om der skal foretages korrigerende tiltag i disse segmenter.

Pa det foreliggende grundlag er det vores vurdering, at banken for kunders konti i kompleksitetsniveau
3 har demonstreret, at den har udfoldet rimelige bestreebelser pa at undersoge og sikre, at de heje
observerede fejlrater 1 den individuelle gennemgang ikke medferer en uacceptabel hegj risiko for

underkompensation. Vi falger, som anfort ovenfor, op pa enkelte observationer i den forbindelse.
4.3.5 Vores samlede observationer i forhold til den individuelle gennemgang

Som beskrevet 1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.6.3, indgik det 1 bankens planer, at banken
for en raekke konti omfattet af rapporten skulle beregne kundernes kompensation som led i en individuel
gennemgang. Dette var dels geeldende for en raekke kunder, hvor den modelberegnede kompensation var
seerligt haj, eller for kunder som efter at have modtaget den modelberegnede kompensation anmodede

om en individuel gennemgang af deres sag.

Det er vores samlede vurdering, at anvendelsen af bankens metode til den individuelle gennemgang som
grundlag for beregning af kompensation af visse kunders tab 1 forbindelse med galdssagen sikrer, at
kunderne modtager en kompensation, der som minimum svarer til kundernes faktiske tab ved
overbetaling, som folge af de identificerede fejl, der er omfattet af denne rapport nr. 5. Det er ogsa vores
vurdering, at risikoen for underkompensation i forbindelse med den individuelle gennemgang er pa et

acceptabelt lavt niveau.

Det skal dog understreges, at vores samlede vurdering af bankens handtering af kunders konti i den
individuelle gennemgang afhenger af, at bankens fortsat igangveerende analyser bekreefter, at der for de
resterende kompleksitetsniveauer med en observeret hgj fejlrate 1 gennemgangene (over 10 %) ikke viser
sig en uacceptabel hgj risiko for underkompensation, jf. ovenfor afsnit 4.3.4. Vi falger som anfert ovenfor

op herpa.
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Endelig bemaerkes, at banken i kompensationsbrevene generelt bor oplyse kunderne om, at der (ogsa) i
forbindelse med den individuelle gennemgang bestar en risiko for underkompensation, og at kunderne
derfor har mulighed for at anmode om, at banken foretager en fuldt ud manuel gennemgang af deres sag
(den sakaldte “manuelle gennemgang”). Banken har oplyst, at dette vil vaere indeholdt 1 brevene, og det

er tillige afspejlet 1 de udkast, som vi har set.

I forhold til fordeling af kompensationen har vi, som beskrevet i afsnit 4.3.3 ovenfor, noteret os, at
fordelingen i udgangspunktet vil folge samme principper som dem, der folges for den kompensation, som

beregnes efter kompensationsmodellen. Vores bemaerkninger hertil fremgar af afsnit 4.1.7 ovenfor.

5. KOMPENSATION ANGAENDE KRAV I PF
5.1 Indledende bemarkninger
5.1.1 Overblik

I dette afsnit beskrives bankens tilgang til kompensation af fejl i gaeldsinddrivelsen for s vidt angar en
raekke krav angdende misligholdte realkreditldn fra bankens datterselskab Realkredit Danmark. De

fejlramte krav har veeret registreret i det sdkaldte PF-system. PF star for “Personlig Fordring”.

Populationen 1 PF-systemet bestar af ca. 62.000 krav. Betegnelsen "krav”’ anvendes om Realkredit
Danmarks samlede tilgodehavende i anledning af et misligholdt engagement. PF-systemet har veeret
indrettet saledes, at Realkredit Danmarks tilgodehavende har veaeret registeret som et samlet krav. Et
“krav” 1 PF-systemet udtrykker siledes det samlede tilgodehavende hos kunden omfattende bade

hovedstol, renter og omkostninger.

Denne rapport nr. 5 omhandler bankens handtering af ca. 39.100 af de 62.000 krav i PF-systemet, idet

ca. 22.900 krav endnu ikke er feerdiganalyseret af banken.

Banken oplyser, at ud af de ca. 39.100 omfattede krav er der for ca. 30.300 krav ikke foretaget betalinger
1 PF-systemet, hvorfor disse kunder ikke kan have betalt for meget. Den resterende gruppe udgeres af
ca. 8.800 krav, hvor kunderne potentielt kan veere berettigede til kompensation for en raekke
systematiske fejl i PF.

Bankens malsetning for handteringen af fejl i PF-systemet er overordnet, at banken med en hgj grad af
sandsynlighed skal kunne identificere de kunder, som er berettigede til at modtage kompensation, og at

den af banken beregnede kompensation daekker de fejl, som kundernes sager er eller kan vaere berort af,
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med en acceptabel grad af risiko for underkompensation. Bankens risikomal er narmere beskrevet i

afsnit 5.1.3 “Bankens hypotese”.

Banken behandler overordnet krav 1 PF 1 to forskellige kategorier:

1. Krav, der behandles 1 en model for kompensationsberegning. Krav i denne gruppe vil blive
behandlet i den wudviklede model for kompensationsberegning. Ifslge banken er der 1
beregningsmodellen indbygget en reekke kundevenlige antagelser, hvorfor modellen i et vist
omfang formodes at overkompensere kunderne. Banken forventer, at ca. 8.100 krav, der har veeret
registreret 1 PF-systemet og er omfattet af denne rapport nr. 5, vil blive kompensationsberegnet

via denne metode.

1. Krav, der behandles ved sakaldt individuel genberegning. Den individuelle genberegning er en
modelbaseret genberegning af kundens sag. Beregningen indeholder ferre kundevenlige
antagelser end modellen for kompensationsberegning, og den forventes derfor ifslge banken at
beregne et mere preecist kompensationsbelgb uden samme grad af overkompensation. Banken
forventer pa nuvaerende tidspunkt, at der for ca. 700 krav, som har vaeret registreret i PF-systemet
og er omfattet af denne rapport nr. 5, vil blive kompensationsberegnet via denne metode. Det
endelige antal krav vil afhaenge af den teerskelveerdi for individuel genberegning, som banken

fastsaetter.

Kunderne vil dog 1 begge kategorier have mulighed for at bede om en manuel beregning, efter at have

modtaget resultatet af den relevante modelberegning.

Fejlene, som bererer krav i PF-systemet, er opstaet ved handtering af Realkredit Danmarks restfordring
mod kunden i de sager, hvor der er konstateret et tab efter, at den til sikkerhed for realkreditlanet
pantsatte ejendom er solgt til tredjemand. Salget kan veere sket direkte til tredjemand, enten i en frivillig
underskudshandel eller ved tredjemands overtagelse af ejendommen pa tvangsauktion. I andre tilfaelde
er ejendommen i nogle tilfaelde forst overtaget af Realkredit Danmark pa tvangsauktion, for derefter at
vaere blevet videresolgt af Realkredit Danmark til tredjemand. Selve salgsprocessen, uanset salgsméaden,
er handteret 1 IT-systemet OP. OP star for “Overtaget Pant”, men systemet anvendes dog ogsé 1 sager,

hvor ejendommen ikke er overtaget af Realkredit Danmark.

Efter sagens feerdigbehandling 1 OP-systemet, er Realkredit Danmarks restfordring mod kunden blevet
registreret 1 PF-systemet. PF-systemet er ramt af en raekke systematiske fejl, herunder at systemet kun
har givet mulighed for, at Realkredit Danmarks krav blev registreret som ét samlet krav, uagtet hvilke

forskellige elementer (dvs. hovedstol, omkostninger, renter, bidrag og gebyrer) gaselden bestod af.
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Herudover forekommer bl.a. renteberegningsfejl og en reekke mere specifikke fejl, hvoraf nogle kun

geelder enkelte sagstyper og 1 specifikke situationer.

Bankens beregning af kompensation sker i det omfang, og sa langt tilbage, som der er strukturerede data
til radighed. Det er ikke bankens sigte med de modelbaserede beregninger at kompensere kunderne for
eventuelle ikke-systematiske fejl, f.eks. operationelle fejl. Datastrukturen og datatilgeengeligheden
opfattes af banken generelt som bedre i OP og PF-systemerne sammenholdt med DCS. Banken oplyser,
at der i de fleste sager er de nedvendige oplysninger til radighed i OP og PF for at kunne foretage de
beregninger, som er nedvendige for at tage stilling til, om kunderne har krav pa kompensation og til at
beregne kompensationens storrelse. I de sager, hvor dette ikke er tilfeldet, oplyser banken, at den vil
lose dette med de indbyggede kundevenlige antagelser 1 beregningerne.

5.1.2 Overordnet om bankens tilgang til kompensation af kunder i PF-systemet

Bankens tilgang til kompensation af kunder i PF-systemet bestar overordnet af fire trin. De fire trin, der
er illustreret ved nedenstdende figur, er folgende:

Figur 22 — Bankens tilgang til kompensation for de af denne rapport nr. 5 omfattede krav i PF
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1) Identifikation af de kunder, som potentielt skal modtage kompensation
PF-populationen bestar af ca. 62.000 krav opgjort 1 oktober 2023, hvoraf ca. 22.900 ikke er
feerdiganalyserede. Blandt de resterende ca. 39.100 krav, som omfattes af denne rapport nr. 5, er ca.
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30.300 krav, hvor kunden ikke har foretaget betaling, mens kravet var registreret i1 PF-systemet.
Banken har derfor vurderet, at disse kunder ikke har krav pa kompensation. Vores bemaerkninger
hertil fremgar af afsnit 5.7.1. For de resterende ca. 8.800 krav med betalinger skal banken tage
stilling til, om kunden har krav pa kompensation i anledning af overbetaling i den periode, hvor

kravet har veeret registreret 1 PF-systemet.

Bankens stillingtagen til, om der skal udbetales kompensation, og hvad denne — i givet fald — skal
udgore, sker via enten den modelbaserede kompensationsberegning eller via den individuelle

genberegning.

De krav, sagstyper og fejl, som behandles nu, er beskrevet nedenfor 1 afsnit 5.2 og 1 bilag 2.

2) Bankens kompensationsberegning

i1) Krav, der behandles ved den modelbaserede kompensationsberegning (ca. 8.100 krav)
For de krav, der behandles ved en modelbaseret kompensationsberegning, bestar den modelbaserede

kompensationsberegning i PF af to trin:

i1) I forste trin korrigerer den sakaldte deterministiske model startbalancen. Startbalancen er
Realkredit Danmarks krav mod kunden efter, at ejendommen er solgt, og bestar af den geeld,
som blev overfort fra OP-systemet til PF-systemet. Der korrigeres dels for en raekke specifikke
fejl og dels ved at opdele gaelden 1 de dele, der har kort foreldelsesfrist (dvs. 3 ar og 5 ar
afhengig af geeldens alder og foreeldelsesreglerne over tid) og de dele, der har lang
foraeldelsesfrist (dvs. 10 ar og 20 ar afhaengig af geldens alder og foraldelsesreglerne over
tid). Den korrigerede og opdelte startbalance er input til andet trin i beregningen af

kompensation.

b) I andet trin frasorterer beregningsmodellen de dele af geelden, der potentielt kan vaere foreeldet,
ligesom der ikke beregnes renter af startbalancen for den tid kravet har vaeret 1 OP og PF, hvorved
en reekke renteberegningsfejl i PF ifelge banken ogséa vil veere korrigeret. Modellen tager ogsa hejde
for eventuelle akkordaftaler. Beregningsmodellen beregner herefter en forelebig nominel

kompensation:

Nominel kompensation = kundens nettobetalinger — den justerede startbalance

Ifolge modellen har kunden krav pa kompensation — dog kun hvis beregningen viser et positivt tal,

dvs. at kundens betalinger overstiger den justerede startbalance (geelden). Kunden kompenseres
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ligesom 1 DCS ogsa for tidskompensation og skattekompensation. Den modelbaserede

kompensationsberegning er beskrevet nedenfor i afsnit 5.3.

Resulterer beregningen 1 en samlet kompensation (som omfatter nominel-, tids- og
skattekompensation) pa mere end kr. 100.000, vil banken foretage en individuel genberegning af
sagen. Denne graense er forretningsmeaessigt fastsat af banken, da banken med modellen antageligvis
vil overkompensere et stort antal kunder, og da banken forventer, at kundernes krav pa
kompensation ved en individuel beregning vil veere betydeligt mindre. Banken overvejer at sendre
denne graense ned til kr. 30.000. Dette vil betyde feerre sager, som behandles ved den modelberegnede
kompensation og flere sager, som behandles i den mere tidskraevende (men praesumptivt mere

praecise) proces for individuel genberegning.

i11) Krav, der behandles ved en individuel genberegning (ca. 700 krav)
I de sager, hvor kompensationsmodellen har beregnet en kompensation pa over kr. 100.000, vil der 1
stedet blive foretaget en individuel genberegning, som dog er automatiseret via den sakaldte PF krav-

genberegner. Metoden for individuel genberegning er beskrevet i afsnit 5.6.

a) Forste trin vil ogsa i den individuelle genberegning vaere behandling i den deterministiske model,
hvorved startbalancen korrigeres og opdeles som beskrevet ovenfor. For ca. 2/3 af de sager, hvor
der foretages en individuel genberegning, vil banken dog foretage en manuel genberegning af
startbalancen. Dette vedrerer et segment af sager, hvor banken vurderer, at modellen 1 seerlig grad

vil overkompensere. Se afsnit 5.6.1.

b) Andet trin er genberegning i PF krav-genberegneren. PF krav-genberegneren bruges ogsa i

bankens gennemgang af stikprever, som beskrives 1 trin 3 umiddelbart nedenfor. PF krav-
genberegneren frasorterer ikke dele af gaelden, som det sker 1 beregningsmodellen, og for de fleste
kunder vil PF krav-genberegneren ifslge banken regne mere praecist, og ikke i samme omfang

overkompensere.

3) Udferelse af stikprover

i1) Krav, der behandles ved den modelbaserede kompensationsberegning
Banken har valgt at validere den modelbaserede kompensationsberegning via stikprever jf.
bankens hypotese nedenfor afsnit 5.1.3. P4 samme made som ved selve modelberegningen,
bestar stikproven af to dele (beskrevet nedenfor i afsnit 5.4.2 og 5.4.3):

a) En manuel genberegning af startbalancen og registrering af forseldelsesafbrydende skridt, der er
foretaget 1 den periode, hvor kravet var registreret 1 OP og PF. I denne proces foretager
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sagsbehandlere manuelt en genberegning og opdeling af startbalancen (geelden), hvor man dels
korrigerer for en reekke specifikke fejl og dels opdeler geelden i de dele, der har kort foreldelsesfrist
dvs. 3/5 ar og de dele, der har lang foreeldelsesfrist dvs. 10/20 ar. Sagsbehandleren tager ved
genberegningen hojde for alle tilgeengelige data, f.eks. dokumenter fra bankens arkiver. Derudover
registrerer sagsbehandleren ogsa eventuelle foraldelsesafbrydende skridt foretaget efter det
tidspunkt, hvor kravet blev registreret i OP og PF. Den manuelt genberegnede og opdelte gaeld er
input til andet trin 1 stikpreveberegningen.

b) I andet trin bruges PF krav-genberegneren til genberegning af kundens sag. I modsaetning til

stikproven for DCS, er der her ikke tale om en regnearksbaseret losning, men om en systembaseret
losning som er udviklet pd basis af en videreudviklet version af PF-systemet. Ifslge banken
tilstraeber banken med PF krav-genberegneren at genberegne sagen, og dermed at vise, hvordan
sagen havde set ud, hvis der ikke var sket de fejl, der er beskrevet nedenfor 1 afsnit 5.3. Dette
skyldes, at fejl 1 startbalancen pa forhand er korrigeret (i trin 3a), og at der foretages specifikke
justeringer, sa beregningsmeessige fejl 1 PF korrigeres. Dermed kan kravet genberegnes si der

tilstraebes et mere korrekt resultat.

Det samlede resultat af stikpreveberegningen (trin 3 1) a og b) sammenlignes herefter med det
samlede resultatet af den modelbaserede kompensationsberegning (trin 2 i) a og b). Dette gores
med henblik pa at afgere, om kunderne ifolge stikproveresultatet kompenseres tilstraekkeligt ved
kompensationsmodellens beregning. Den enkelte prove indgar endeligt i en risikoanalyse og

kalibrering, jf. nedenfor, trin 4: Risikoanalyse og kalibrering.

it) Krav, der behandles ved en individuel genberegning

Der foretages ikke en saerskilt stikprove af de sager, som beregnes ved den automatiserede
individuelle gennemgang, og det fremgéar af bankens dokumentation, at anden halvdel af beregningen
vil vaere den samme som 1 stikpreveberegningen, nemlig en genberegning i PF krav-genberegneren.
Der er dog gennemfort en raekke manuelt foretagne tests pa basis af konkrete sager i forbindelse med

udviklingen af den model, der benyttes. Test og validering er beskrevet i1 vores afsnit 5.4.3.1.

4) Risikoanalyse og kalibrering

i) Krav der behandles ved den modelbaserede kompensationsberegning

I fjerde trin sammenligner banken resultaterne fra den modelbaserede kompensationsberegning med
resultaterne fra stikproven for at afdeekke risikoen for, at kunderne underkompenseres. Ved
vurderingen tages ogsa hejde for, at kunder skal kompenseres for tidskompensation og
skattekompensation. Banken angiver, at kompensationsberegningen generelt er til kundens fordel

og, at modellen i de fleste sager ma forventes at overkompensere veesentligt. Der kan derfor efter
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bankens beregninger foretages en nedjustering (“kalibrering”) af det forelsbigt opgjorte
kompensationsbelsb, uden at der herved opstar en uacceptabel risiko for underkompensation af den
enkelte kunde. Den beregnede kompensation nedjusteres som udgangspunkt med 60 %, men for visse

undersegmenter med 19 % eller 40 %. Endelig er der segmenter, for hvilke der ikke sker nedjustering.

Se afsnit 5.5 nedenfor som omhandler analysen af risiko for underkompensation og den foretagne

kalibrering.

11) Krav, der behandles ved en individuel genberegning

Krav der behandles ved en individuel genberegning, er ikke omfattet af den risikoanalyse, som
omtales ovenfor, og som baseres pa stikproveudtagning. Der foretages ligeledes ikke kalibrering af
beregningsresultatet, da dette pa forhand forudseettes at veere mere preecist, og dermed ikke i samme

omfang indeholder overkompensation.

5.1.3 Bankens hypotese

Det er bankens grundleggende hypotese, at banken ved den valgte tilgang opnéar, at de rigtige kunder

kompenseres og at kompensationen er tilstreekkelig.

Dette beror — ifelge banken — pa at:

- Den modelbaserede kompensationsberegning kan valideres ved brug af stikprever. Dermed kan
den deterministiske model valideres ved at sammenholde de manuelt beregnede startbalancer med

resultat fra den deterministiske model, og beregningsmodellen kan valideres ved at sammenholde

den via stikpreven beregnede kompensation med beregningsmodellens resultat.

- De foretagne stikprever er beregnet korrekt og udger en robust test af modellens resultater, altsa

at stikpreverne er reprsesentative og tilstraekkelige.

- Den beregnede risiko for underkompensation pa portefoljeniveau ikke overstiger 5 % og for
undersegmenter af portefoljen ikke overstiger 10 %.
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5.2 PF-populationen og opdelingen i sagstyper
5.2.1 Hvilke kunder, krav, sagstyper og fejl er omfattet af bankens plan for kompensations-
beregning

I det folgende afsnit beskrives, hvilke grupper af kunder, krav, sagstyper og fejl, som banken pa
nuvaerende tidspunkt vurderer, at den kan udsege og eventuelt kompensere, ved hjzlp af den

modelbaserede kompensationsberegning eller den individuelle genberegning.

52.1.1 Huilke krav er omfattet af bankens plan for kompensationsberegning og af denne rapport nr. 5
I PF-systemet er der i alt registreret ca. 62.000 krav. Da banken ikke har feerdiganalyseret alle fejl og
sagstyper 1 PF-systemet, behandler rapporten bankens plan for beregning og eventuelt udbetaling af

kompensation angaende i alt ca. 39.100 krav 1 PF-systemet.

Figur 23 — Antal PF-krav omfattet af denne rapport nr. 5

Tusinde

39.1

.

Krav, som omfattes  Krav uden Krav med Individuel Modelberegnet Ingen
af denne betalinger betalinger gennemgang! kompensation kompensation
rapport nr. 5

Banken har vurderet, at ca. 30.300 af de ca. 39.100 krav ikke har krav pa kompensation i1 anledning af
overbetaling foretaget i den periode, hvor kravene var registreret i PF-systemet, idet der ikke er
registreret nogen betalinger i1 denne periode. Vores vurdering af dette fremgar af afsnit 5.7.1.

Som det fremgéar af figur 23, er der ca. 8.800 krav i PF-systemet, hvor der er registreret indbetalinger pa
gaelden. Ud af disse ca. 8.800 krav er det bankens vurdering, at ca. 5.200 krav ikke er berettigede til
kompensation, at der for ca. 2.900 krav vil veere en modelberegnet kompensation pa op til kr. 100.000, og
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at ca. 700 krav er berettigede til en kompensation, der udregnes via den individuelle genberegning. Dette
tal forudssetter, at kompensationen beregnes pa PF-sagerne ved individuel genberegning, hvis
beregningsmodellens resultat viser en beregnet kompensation (nominel- og tidskompensation) sterre end
kr. 100.000, jf. neermere beskrevet i afsnit 5.6.1. Banken har forbeholdt sig ret til at eendre denne graense
ned til kr. 30.000. Dette vil betyde feerre sager, som behandles ved den modelberegnede kompensation.

Der erialt ca. 22.900 krav i PF-systemet, som banken har valgt ikke at behandle i1 forbindelse med denne
rapport nr. 5. Kravene er sialedes udskudt til senere behandling. I bilag 5 findes en oversigt over de krav,

der er udskudt til senere behandling.

Vi bemeerker, at ud af de ca. 22.900 udskudte krav er langt hovedparten krav med betalinger.

5.2.1.2 Sagstyper i PF-systemet

Banken sondrer mellem forskellige sagstyper i PF-systemet. Sagstyperne er udtryk for fire forskellige

arsager til oprettelse af en sag i PF:

- Frivillige underskudshandler (sdkaldte “I-02 sager”): Ejendommen salges 1 fri handel til en

tredjepart, men salget er en underskudshandel, sa Realkredit Danmark ikke opnéar fuld deekning

for sit krav. Realkredit Danmarks krav overfor kunden bestar dermed af den udaekkede restgeeld.

- Tvangsauktion ved salg til tredjepart (sdkaldte “I-05 sager”): Ejendommen seelges pa

tvangsauktion til den hgjestbydende tredjepart. Belobet opnaet ved auktionssalget anvendes til
(delvis) deekning af gaelden. Hvis Realkredit Danmark ikke far fuld deekning fra tvangsauktionen,

bliver restfordringen oprettet som en sag i PF-systemet.

- Tvangsauktion, hvor Realkredit Danmark selv overtager pantet (sakaldte “O-01 sager"): Realkredit

Danmark overtager ejendommen pa tvangsauktion. Sagen afsluttes forst 1 OP-systemet, nar
Realkredit Danmark har solgt ejendommen. Nar ejendommen er solgt, vil restgeelden blive oprettet
1 PF-systemet mhp. inddrivelse. Kunden vil efter tvangsauktionen modtage en forelobig opgerelse
af restgeelden samt arlige beskeder, der indeholder information om den udestdende geeld, indtil
Realkredit Danmark har solgt ejendommen. Sagen vil dermed ikke blive aktiv i PF-systemet,
forend ejendommen er solgt til tredjemand, og lanene er (delvist) indfriet pa baggrund af provenuet

fra salget.

Disse tre sagstyper behandles i denne rapport nr. 5 og danner ogsa grundlag for bankens segmentering i
forbindelse med beregning af kompensation, ved stikprovegennemgangen (hvor den praktiske udfersel

varierer efter sagstype) og ved beregning af risiko for underkompensation.
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En fierde sagstype er:

- Omlagte 1an (sdkaldte “I-16 sager”): Omleegning af 1an med restancer uden kurssikring. I disse
sagstyper beholder kunden sin ejendom og tabet opstar, nar det nye lan udbetales i forbindelse med
laneomlaegningen. Disse sager indgar ikke 1 denne rapport nr. 5, men er udskudt til senere

behandling.

Figur 24 — Fordeling pd sagstyper af PF-krav med betalinger omfattet af kompensationsmodellen og af denne rapport nr. 5

Sagstype Antal krav

Frivillige underskudshandler (I-02 sager) 1.805

Tvangsauktion (ejendom overtaget af tredjepart) (I-05 1.367
| sager)

Tvangsauktion (ejendom overtaget af Realkredit 5.604

Danmark) (O-01 sager)

I alt 8.776

5213 Huilke fejl kompenseres nu

Dette afsnit indeholder et overblik over fejl, som de PF-krav, der er omfattet af denne rapport nr. 5 (dvs.
de ca. 39.200 krav), ifelge banken er eller kan vere berort af, og som bankens kompensationsberegning

tilsigter at kompensere kunderne for. Der henvises til bilag 2 for en neermere beskrivelse af fejlene.

Vi har i vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021 og rapport nr. 2 af 30. maj 2022 beskrevet de fire
hovedarsager (se rapport nr. 1 af 31. oktober 2021, afsnit 3.1.1., og rapport nr. 2 af 31. maj 2022, afsnit
8). Krav i PF-systemet er ifolge banken kun pavirket af hovedarsag 1. Hovedarsag 1 er for PF-krav opstaet
ved, at de forskellige dele af gaelden blev sldet sammen til ét belob, da sagen blev overfort fra OP-systemet
til PF-systemet. Dette kan have fort til en forkert bedemmelse af eventuel foraeldelse af hele eller dele af
kravet. Ifolge banken handteres dette ved den 1 afsnit 5.3.2 og 5.4.2 valgte tilgang, hvor startbalancen

opdeles og “sorteres” 1 de forskellige dele den bestir af, inden sagen genberegnes. Dette sker bade i

kompensationsberegningen, i stikpreven samt i den individuelle genberegning. Hovedarsag 1 er for PF-
segmentet handteret ved at justere for yderligere delproblemstilling nr. 40a-b, der er neevnt nedenfor og

naermere beskrevet 1 bilag 2.

De fleste fejl i PF-systemet imodegar banken ved at justere og opdele kundens startbalance. En reekke
yderligere fejl (renteberegningsfejl) imedegas dog i det trin, hvor selve genberegningen af kravet foretages

dvs. henholdsvis 1 beregningsmodellen eller 1 PF krav-genberegneren.
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I figur 25 fremgar en oversigt over hvilke fejl, der seges kompenseret via henholdsvis den deterministiske

model (ved opdeling af startbalancen) og beregningsmodellen (ved kompensationsberegningen):

Figur 25 — Ouversigt over yderligere fejl, som hdndteres ved justering og opdeling af startbalancen. Antal PF-krav med betalinger

omfattet af kompensationsmodellen og af denne rapport nr. 5.

Fejl Antal krav Beskrivelse
2b 0 Renter af rykkergebyrer — alle sager, der omfattes heraf, er dog udskudt til
senere behandling af andre arsager
40a-b 8.776 Datafejl 1 PF, hvor alle dele af kravet slas sammen, hvilket medferer risiko for
opkraevning af foreldet geeld

40c 1.367 Uberettiget opkraevning af advokatsaleer

40d 1.367 Sager med “overbud”, dvs. tilfeelde, hvor der mellem den forste auktion og den
planlagte anden auktion modtages et bud, som banken vaelger at acceptere

171177a 1.782 Kursgevinst (“Bond gain”)

164854b 338 Forkert beregnede inkassoomkostninger hos eksterne inkassobureauer

Fejlene er ikke gensidigt udelukkende, hvorfor et krav kan veere berort af flere fejl.

I figur 26 fremgir en oversigt over hvilke fejl, der soges kompenseret via genberegning i

beregningsmodellen eller i PF krav-genberegneren:

Figur 26 — Oversigt over yderligere fejl, som hdndteres ved genberegning i beregningsmodellen eller i PF krav-genberegneren. Antal

PF-krav med betalinger omfattet af kompensationsmodellen og af denne rapport nr. 5.

Fejl Antal krav Beskrivelse
166446a 1.161 Rentefejl (overlappende renter)
166446b 1.086 Rentefejl (renter udregnes anderledes end simpel rente)
166446¢ 42 Rentefejl (renter er sterre end forste betaling)

Fejlene er ikke gensidigt udelukkende, hvorfor et krav kan veere berort af flere fejl.

5214 Fejl, der forventes handteret af kompensationsmodellen, men som endnu tkke behandles

Et antal konstaterede fejl knytter sig til PF-krav, som ikke behandles i denne rapport nr. 5, da bankens
arbejde med kompensation af disse krav ikke er tilendebragt. Det gaelder krav, hvor der er udstedt en
sdkaldt 20 %-garanti. Dette omhandler dels fejl 3a, om fejl i forbindelse med tilretning af sager i PF-
systemet (pro-rata-fordeling), og dels fejl 3b om, at banken i en tidligere manuel korrektionsproces har

antaget, at visse bidrag og provisioner havde en 10-arig foraeldelsesfrist.
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Desuden er handteringen af fejl 6a (negative renter) udskudt til en senere rapport. Fejlen omhandler
bankens praksis for fastsaettelse af morarenter i sager om udaekkede realkreditlan, der overfores til

inddrivelse i PF (neermere beskrevet 1 vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022, afsnit 9.4.6).
5.3 Krav som handteres ved modelbaseret kompensationsberegning

Storstedelen af de omfattede krav (ca. 8.100 krav) héandteres via den modelbaserede

kompensationsberegning.
Den samlede beregning af kompensation bestar overordnet af en reekke trin, der deekker over forskellige
modeller (den deterministiske model og beregningsmodellen) og en raekke processkridt, som 1 sidste ende

kan fare til udbetaling af et specifikt belgb til en given kunde. Det enkelte trin behandles nedenfor og

trinene kan illustreres ved nedenstaende figur.

Figur 27 - Trin i beregningen af kompensation til kunderne

Deterministisk . . Beregnings- Korrektioner Fordeling af

Selve beregningsmodellen svarer overordnet set til modellen for kompensationsberegning til DCS-

kunder. I vores gennemgang har vi derfor i sarlig grad fokuseret pa elementer, som i veesentlig grad
adskiller sig fra bankens tilgang til beregning af DCS-kompensation, som er beskrevet i rapport nr. 4 af
4. juni 2023. I de folgende afsnit gennemgar vi forst bankens validering af tilgangen, samt herefter 1
overordnet form, hvordan de enkelte trin fungerer og til slut vores eventuelle observationer i tilknytning
til det enkelte trin i forhold til risikoen for, at kompensationsberegningen efter vores vurdering ikke lever

op til de naevnte kontrolpunkter.

5.3.1 Bankens validering af den modelbaserede kompensationsberegning

Bankens kompensationsberegning bestar — som naevnt i afsnit 5.1.2 — af to modeller: den deterministiske
model og beregningsmodellen. Beregningsmodellen er overordnet usendret fra den model, der var

beskrevet 1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023.

Banken har som nsevnt ovenfor udviklet “den deterministiske model” til at fastssette en startbalance til

beregningsmodellen.

Formalet med den deterministiske model er at genberegne og opsplitte PF-kravet 1 dets bestanddele med

henblik pa at udbedre fejl vedreorende manglende opsplitning af geelden athengigt af, om kravene er
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omfattet af henholdsvis den 3-arige eller den 10-arige foreeldelsesfrist (yderligere delproblemstilling nr.
40a-b).

Modellen har endvidere til forméal at korrigere for en reekke specifikke fejl i startbalancen relateret til
forkert beregning ved kursgevinst (ORIS nr. 171177a), forkert beregning af advokatsalaerer (yderligere
delproblemstilling nr. 40c), overbud (yderligere delproblemstilling nr. 40d) og forkert beregnede
inkassoomkostninger hos eksterne inkassobureauer (ORIS nr. 164854b).

For at bekreefte, hvorvidt den startbalance, der bliver produceret af den deterministiske model, er
korrekt, bliver startbalancen sammenholdt med resultaterne fra den manuelle genberegning af

startbalancen (stikpreven).

Der er anvendt 2.200 sager til validering af resultaterne for den deterministiske model. Der er konstateret
en afvigelse pa 4 %, som banken tilskriver operationelle fejl samt det forhold, at der har kunnet suppleres
med fysiske dokumenter ved den manuelle gennemgang. Det skal 1 denne forbindelse bemeerkes, at visse
typer af sager, hvor banken har konstateret, at den deterministiske model ikke fungerer korrekt, er
udskudt til senere behandling, jf. herom bilag 5.

Vi er enige med banken i, at stikprevens resultater med en tilstraekkelig grad af sikkerhed viser, at den
deterministiske model beregner en startbalance, som er egnet til at danne grundlag for
kompensationsberegning i hhv. den modelbaserede kompensationsberegning og den individuelle

gennemgang.

Det bemeerkes dog, at bade den manuelt beregnede startbalance og den deterministiske model, anvender
data fra bl.a. OP-systemet. Banken har oplyst, at der ikke er fundet fejl i OP-systemet, men at data ikke
1 fuldt omfang er blevet valideret. Banken har dog foretaget en begrenset undersegelse af 150 sager af
typen O-01 (dvs. sager hvor banken har budt ejendommen hjem pa tvangsauktion) i OP-systemet, hvor
man har sammenholdt sagens dokumenter, f.eks. salgsopstillingen, med de registrerede data i OP-

systemet.

Banken oplyser, at man ikke har fundet systematiske fejl i denne gennemgang. I tre sager (svarende til
2 % af sagerne) er der dog fundet operationelle fejl, hvor der fejlagtigt har veeret registeret en for hgj gaeld

1 OP-systemet. Vi har ikke oplysninger om afvigelsernes storrelse.

Baseret pa de foreliggende oplysninger, herunder at data ikke i fuldt omfang er blevet valideret, kan vi
derfor ikke udelukke, at der er uopdagede systemiske fejl i datakilderne. Det bemaerkes, at de samme
datakilder bliver benyttet til badde den deterministiske model og til den manuelle genberegning. Se

nermere om datavalidering i afsnit 5.4.2.3.
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For at vurdere, at designet af den deterministiske model tilsikrer tilstreekkelig korrekt beregning af
startbalancen, er der foretaget en juridisk validering. Valideringen har bestiet i, at bankens juridiske
afdeling har medvirket ved udviklingen af modellerne, ligesom der er indhentet juridiske notater om
specifikke emner fra en ekstern juridisk radgiver. Vi har dog ikke via den tilgeengelige dokumentation
kunnet opna indsigt 1, at den juridiske validering omfatter alle modelvalg. Valideringen fremstar saledes

som fragmenteret og ufuldsteendig.

5.3.2 Den deterministiske model (genberegning af startbalancen)

Figur 28 — Den deterministiske model udgor en del af den samlede kompensationsberegning

Deterministisk - S : Beregnings- Korrektioner Fordeling af
Earyex Citalslogts model og kalibrering udbetaling

Generelt om den deterministiske model

Den deterministiske model skal som naevnt fastsaette kundernes oprindelige retskraftige geaeld (efter
korrektion for specifikke fejl) pa det tidspunkt, hvor kravet blev overfort fra OP-systemet til PF-systemet.

Endvidere skal modellen opdele kravet 1 kategorier efter foraeldelsesfrister.

Justering for delproblemstilling nr. 40a og b

Delproblemstilling nr. 40a og 40b vedrerer de situationer, hvor banken ikke har holdt renter og
omkostninger adskilt fra hovedstolen, hvorved de dele af geelden, som skulle foreelde efter henholdsvis

den 3/5-arige og den 10/20-arige foraeldelsesfrist, er blevet sammenlagt.

Banken kan derved bade have beregnet fejlagtige renter af omkostninger og gebyrer, og opkrevet geeld

som ikke leengere var retskraftig.

Den deterministiske model er udviklet med henblik pa bl.a. at opdele gaelden alt efter, om den har en kort

eller en lang foraeldelse.

I praksis sker opdelingen via brug af de sakaldte "early exit-kriterier”, jf. afsnit 5.3.3 nedenfor, ved at al
udakket gaeld (efter realisation af den pantsatte ejendom), der har en 3-arig foraeldelse, og som potentielt
er foraeldet, bliver frasorteret i beregningsmodellen for alle krav bortset fra de krav, som er omfattet af

early exit-kriterierne.

Vi har pa basis af bankens dokumentation illustreret processen for opsplitning af geelden som folger:
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Figur 29 — Proces for opsplitning af geeld med henholdsvis 3-drig og 10-drig forceldelse

PF-modellen?!

Nej Konservative antagelser 10-arigt krav

Trin 1 Trin 2 Trin 3
Identifikation af den 3-arige g=ld Beregning af den Beregning af
udeekkede 3-arige geeld startbalancer

A Udsegningitransaktionstabellen
Ja B.  Match mellem lan og indfrielse 3-arigt krav
Kan indfrielsesdata C. Identifikation af 3-arig geeld
identificeres?

1. PR-modellen et behandlet irapport ar. Iaf 31 oktober 2071, afemit 7.4

Samlet set har vi ikke fundet grundlag for at anfaegte bankens processer og tilgang, ligesom vi heller ikke
har fundet grundlag for at mene, at den deterministiske model ikke foretager en korrekt opsplitning af

geelden (3-arig og 10-arig foreeldelse).

Justering for delproblemstilling nr. 40c

Delproblemstilling nr. 40c omhandler situationer, hvor kunder er blevet opkreaevet advokatomkostninger
1 I-05 inddrivelsesforlob, som banken ikke var berettiget til. Banken har i den forbindelse oplyst, at den
systemmaessigt ikke er 1 stand til at skelne mellem, om advokatomkostninger er berettigede eller
uberettigede, men at den deterministiske model ikke medregner omkostninger 1 opgerelsen af kundernes
geeld for I-05 sager. Eftersom den deterministiske model for I-05 sager holder alle omkostninger ude af
beregningen — herunder advokatomkostninger — vurderes det, at modellen korrigerer for denne
problemstilling. For sa vidt angar I-05 sagerne har banken desuden konstateret tilfeelde, hvor
omkostningerne i forbindelse med ldneindfrielsen kan veere blevet modregnet 1 kursgevinsten. Eftersom
alle omkostninger holdes ude af beregningen i disse sager, vurderes det, at modellen ligeledes korrigerer
for denne problemstilling.

Justering for delproblemstilling nr. 40d

Delproblemstilling nr. 40d vedrerer den situation, hvor der ikke opnas et tilfredsstillende bud pa den
forste auktion, og hvor banken derfor ensker en ny auktion afholdt. Fejlen fremkommer i de tilfeelde, hvor
der 1 perioden mellem den afholdte auktion og den planlagte 2. auktion modtages et bud, som banken
vaelger at acceptere. Dette betegner banken som et “overbud”, da det er hgjere end buddet fra
hgjestbydende pa den forste auktion.

Banken har konstateret, at kunder i denne type af sager ikke har faet den skonomiske fordel af, at
ejendommen nu er blevet solgt til en hojere veerdi end det hgjeste bud pa forste auktion. Det skyldes, at

banken ikke har fratrukket den positive merveerdi opniet gennem overbuddet 1 kundens restgaeld, men 1
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stedet anvendt belgbet til at deekke bankens tillegsomkostninger efter tvangsauktionen (sdkaldt
“mertab”), hvilket deekker over omkostninger, som kunden ikke haefter for. Banken har oplyst, at

problemstillingen potentielt bererer 1.367 I-05 sager med betalinger omfattet af denne rapport nr. 5.

Den deterministiske model kompenserer for denne type fejl ved at fratraekke det identificerede
overbudsbelgb fra den andel af kundens restgeeld, som er underlagt en 10-arig foreeldelse, jf.
delproblemstilling nr. 40a og b. Hvis overbuddet overstiger den del af geelden, som er underlagt en 10-
arige foraeldelse, fratraekkes det resterende overbud i det belgb, som er tilbage af den del af gelden, der

forseldes efter 3 ar.

Vi har i vores undersogelser bl.a. gennemgdet bankens tilgang til at identificere sager med overbud,
herunder de bererte kunder. Vi kan 1 den forbindelse konstatere, at banken har identificeret 21 krav,
hvor overbuddet overstiger den samlede resterende geld, og at banken har valgt at udskyde behandlingen
af disse sager med henblik pa en manuel gennemgang, hvis der er foretaget betalinger 1 PF. Som tidligere
nevnt anvender banken imidlertid alene den deterministiske model (og kompensationsmodellen) 1 sager,

hvor der er foretaget indbetalinger i PF.

Vi ser en potentiel risiko for, at der blandt de krav i1 PF, hvor der ikke er registreret betalinger i PF, kan
forekomme krav, hvor kunden har krav pa kompensation i anledning af delproblemstilling nr. 40d. Dette
beror péa, at overbuddet i disse sager kan have resulteret i, at kravet reelt er deekket, s& kunden ikke
skulle have veeret overfort til PF. I disse sager kan der foreligge en friveerdi for kunden eller deekning til
en efterstaende panthaver. Banken oplyser, at den har identificeret 94 krav, der kan vaere berert af denne
problemstilling, og at behandlingen af disse er udskudt med henblik p4 en naermere undersogelse af, om
kunderne eller eventuelt tredjemand har krav pa kompensation. Dette omfatter bade krav i PF uden
betalinger samt sager i OP, der aldrig blev oprettet 1 PF. Vi vil i en senere rapport folge op pa bankens
undersogelse. For kunder, hvor der stadig efter indregning af overbuddet er et (reduceret) krav, vil

problematikken lgses ved den planlagte nulstilling og eftergivelse af gaeld, som ogsa geelder for kunder i

PF.

Justering for ORIS nr. 171177a
ORIS nr. 171177a omhandler O-01 sager, hvor banken har vurderet, at Realkredit Danmark skulle have
sikret, at kundens restgeeld efter Realkredit Danmarks videresalg af en ejendom, som Realkredit

Danmark havde overtaget pa tvangsauktion, blev maksimeret til kursvaerdien af den ikke overtagne
restgeeld pa tvangsauktionstidspunktet.

Problemstillingen handteres af banken ved at sikre, at den 1 PF registrerede startbalance ikke overstiger

kursvaerdien af den ikke overtagne restgald pa tvangsauktionstidspunktet. I sager, hvor dette er
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tilfeeldet, vil der ske en reduktion af den registrerede startbalance, sdledes at denne svarer til

kursveerdien af den ikke overtagne restgaeld pa tvangsauktionstidspunktet.

Justering for ORIS nr. 164854b

ORIS nr. 164854b vedrerer en reekke sager, hvor kunder er blevet opkraevet for hegje inkassosaleerer.

Arsagen til fejlen er en afledt effekt af hovedarsag 1, idet banken potentielt har sendt fejlagtigt opgjorte
krav til inkassobureauer. Kunden har efterfalgende derved potentielt foretaget en overbetaling i form af
for haje inkassogebyrer beregnet pa baggrund af et for hejt krav. Banken beregner kompensationen

baseret pa bl.a. oplysninger om kundens oprindelige PF-krav.

Kompensationsbelobet fastsaettes saerskilt for det enkelte krav og bliver efterfolgende “overleveret” til
den deterministiske model. Justeringen for overopkraevningen vil blive foretaget ved at nedjustere den
10-arige udekkede geeld. Hvis korrektionsbelagbet er storre end den 10-arige geeld, vil den 3-arige geeld

blive nedjusteret.

Det er vores vurdering, at bankens tilgang til beregning af kompensationsbelsbet for denne
problemstilling fremstar fyldestgorende. For sa vidt angar saleerer, som eventuelt er tilkendt af
fogedretten, har vi noteret os, at der efter det oplyste findes eksakte posteringer hos banken, som kan

danne grundlag for bankens kompensationsberegninger.

5.3.3 Early exit

Figur 30 — Early exit kriterier udgor en del af den samlede kompensationsberegnings logik

Deterministisk olsviky el AR Beregnings- K()rr(z'k( ioner F()r(lollng af
model model og kalibrering udbetaling

Som det er tilfeeldet for DCS, anvender banken ogsa i relation til PF sakaldte “early exit-kriterier”.

Baggrunden er, at banken ikke skal justere for sammenblandingen af hovedstol og rente, hvis der er sket
betaling eller anerkendelse inden hele eller dele af gaelden potentielt kan vaere foraeldet. Renter, gebyrer
og omkostninger udholdes fra kompensationsberegningen for alle krav, der ikke opfylder early exit

kriterierne og banken betragter dette som et af de kundevenlige elementer i kompensationsberegningen.

Hvis et PF-krav saledes opfylder early exit-kriterierne, er virkningen, at bade geeld med 3 ars og 10 ars
foreeldelse (som opsplittet af den deterministiske model) indgir i startbalancen som grundlag for
modelberegningen. For sa vidt angar krav, der ikke opfylder early exit-kriterierne, vil gaeld med 3 ars

foraeldelsesfrist ikke indga 1 den startbalance, der udger den oprindelige gaeld 1 beregningsmodellen.
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Et PF-krav opfylder early exit-kriterierne:
- hvis sagen er lukket 3/5 ar fra tabsdatoen

- hwvis kravet er anerkendt inden 3 ar fra “tabsdatoen” for perioden efter 1. januar 2006. Tilsvarende

hvis der er sket anerkendelse inden for 5 ar fra “tabsdatoen” for perioden for 1. januar 2006, eller

- hvis sagen er aktiv, men ikke fuldt betalt 1 PF-systemet, efter den sidste dag, hvor det var muligt
at foretage indbetalinger 1 PF efter Pause-logikken, og kravet var blevet overfort til PF-systemet

indenfor 3 ar for kompensationsudbetalingsdatoen.

Hvis der foreligger en anerkendelse af geelden fra kundens side (2. bullet ovenfor), far alle dele af kravet
samme foreeldelsesdato- og leengde (10 ar), og derfor vil dette kriterium for early exit ifslge banken i
tilstraekkelig grad nedsatte risikoen for foraeldelse for de dele af geelden, der ellers omfattes af en 3 ars

foraeldelse.
Vi har vurderet bankens early exit-kriterier, herunder den potentielle manglende justering for
hovedarsag 1 samt betydningen af, om en kunde har anerkendt et krav. Vi har i den forbindelse ikke

bemeerkninger til den af banken valgte tilgang.

5.3.4 Scerligt om aftalelogik

Figur 31 — Bankens aftalelogik udger en del af den samlede kompensationsberegning

Deterministisk 3 5 5 Beregnings- Korrektioner Fordeling af
D ; ftale ] A ;
model Hanlly Gl Azl model og kalibrering udbetaling

PF-systemet adskiller sig fra DCS-systemet ved, at en kunde ikke kan betale af pa sin geeld uden af have

en forudgaende aftale. Det bemaerkes, at aftaler 1 PF-systemet ikke nedvendigvis er udtryk for, at der

foreligger en aftale med kunden 1 aftalelovens forstand.

Derimod er en aftale udtryk for, at en sagsbehandler i systemet har oprettet en afdragsordning for det

pagaldende krav, og ofte — men ikke altid — er der ogsa indgéet en egentlig aftale med kunden.

Det er muligt at indga flere aftaler i relation til ét krav, ligesom det er muligt, at flere debitorer er
tilknyttet én eller flere aftaler, der relaterer sig til samme krav. Dog kan hver debitor kun veere knyttet

til én aktiv aftale ad gangen.
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5.3.5 Beregningsmodellen (beregning af kompensation)

Figur 32 — Beregningsmodellen udgor en del af den samlede kompensationsberegning

Deterministisk —_— 5 - 3 Beregnings- Korrektioner Fordeling af
model g vicat BRI og kalibrering udbetaling

Beregningsmodellen udger som det fremgéir ovenfor i afsnit 5.1.2 andet led i den samlede

kompensationsberegning for PF. Gennem anvendelse af den deterministiske model far
beregningsmodellen den korrigerede startbalance som input og dermed grundlag for beregningen af
eventuel kompensation. Potentielt foraeldet 3-arig geeld indgar da ikke i startbalancen, medmindre
kunden omfattes af et early exit-kriterium, mens gald med 10 ars foreeldelsesfrist udger grundlaget for

beregningen.

Ligesom ved DCS galder herefter, at hvis betalingerne overstiger den oprindelige geeld, udbetales et
belob til kunden — den nominelle kompensation — med henblik pa, at denne kompenseres for det

overopkraevede belsb med tilleeg af tids- og skattekompensation.

Da renter palebet i perioden, hvor et krav har veeret registreret i OP og PF, ikke indgar som en del af

kravet i beregningsmodellen, korrigeres herved samtidig for renteberegningsfejl i PF (ORIS nr. 166446a-
c).

Beregningsmodellen er som beskrevet ovenfor valideret gennem stikprover og resultatet af denne

validering er beskrevet nedenfor i afsnit 5.5.

Tidskompensation

Tidskompensationen beregnes for PF pa tilsvarende vis som ved DCS. Vi henviser til beskrivelsen herom

1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, afsnit 5.4.4.2.

Beregningsmodellen beregner tidskompensation sa langt tilbage som strukturerede data ger det muligt
uanset om kundens krav pa kompensation matte vaere foraeldet. P4 PF-sagerne er data i1 nogle sager til
radighed tilbage til 1980’erne. I tilleeg hertil anvender banken i sin beregning en rentesats, der ligger pa
eller over den officielle morarentesats. Vi har verificeret, at dette har vaeret tilfseldet for hele den
relevante periode. Banken har i tilknytning hertil anfort, at kombinationen af en sagsportefolje, der gar
tilbage til 1980’°erne kombineret med en hgjere rente, end den der var geeldende, er udtryk for seerlig
kundevenlig tilgang. Udbetalingsdatoen vil udgere slutdatoen for beregningen af tidskompensation. Vi

har péa dette grundlag ingen bemaerkninger til bankens beregning af tidskompensation.
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Skattekompensation

Skattekompensation for krav 1 PF behandles i udgangspunktet pa samme made som beskrevet i vores
rapport nr. 4 af 4. juni 2023 vedrerende DCS, idet banken har tilkendegivet, at de indbyggede
kundevenlige antagelser 1 beregningsmodellen forer til, at det belsgb, der fremkommer via
modelberegningen, anses for at deekke bade nominel kompensation og skattekompensation (v/ 37,8 %
skat).

Udvalgte PF-krav vil dog fa tillagt en saerskilt skattekompensation, da det er bankens vurdering, at der

ellers foreligger en risiko for underkompensation. Disse krav beskrives neermere i afsnit 5.3.6

5.3.6 Kalibrering og korrektioner

Figur 33 — Korrektioner og kalibrering udgor en del af den samlede kompensationsberegning.

1) inistis . . . - 3 ings- >ktione: - ling af
Deterministisk Barly cxit Aftalelogik Beregnings Korre.ktlon.er I ordellng_ af
model model og kalibrering udbetaling

Kalibrering
Som det er tilfeeldet for DCS, foretager banken ogsa vedrerende krav i PF en kalibrering (dvs.

nedjustering) af den beregnede kompensation 1 beregningsmodellen. For sa vidt angar PF vil resultaterne

fra beregningsmodellen som udgangspunkt blive kalibreret med 60 %. Dvs. at bade den nominelle- og den

tidsmeessige kompensation vil fa fratrukket 60 % af belgbet. Hvorvidt dette kan ske uden, at der opstar

en uacceptabel risiko for underkompensation, beskrives nedenfor, afsnit 5.5.

For 1 alt seks undersegmenter af kunder har bankens stikprever vist en hej grad af risiko for
underkompensation ved en kalibrering pd 60 %. Derfor har banken fastsat andre kalibreringsprocenter

for de pagaeldende segmenter og foretager her ud over enkelte individuelle justeringer. Det geelder:

- Tre segmenter, hvor der ikke foretages kalibrering, og hvor der tilleegges en serskilt
skattekompensation:
- krav med tilbagebetalingsaftaler, hvor der er aftalt 0 % i rente, og hvor hele belobet er
tilbagebetalt

- krav berert af ORIS nr. 164854b - forkert beregnede inkassoomkostninger hos eksterne

inkassobureauer

- krav med aftaler, hvor hovedstolen overstiger den geeld, der overgik til PF
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- Krav berort af ORIS nr. 166446a - overlappende renter. Her foretages en kalibrering pa 19 %
- To segmenter, hvor der foretages en kalibrering pa 40 %:

- krav, hvor kompensationen primert skyldes nedjusteringen af geelden 1 den deterministiske
model og ikke den manglende beregning af renter 1 beregningsmodellen. For disse krav skal
hele geelden ogsa vere tilbagebetalt

- krav med en lengerevarende afdragsordning fra for 1998

Banken har oplyst, at kompensationen, ligesom det er gaeldende for kunder i DCS, bliver begraenset til

maksimalt at svare til kundens samlede indbetalinger i PF i de tilfaelde, hvor kunden tidligere har faet

udbetalt kompensation.

5.3.7 Fordeling af kompensation

Figur 34 — Fordeling af kompensation udgoer en del af den samlede kompensationsberegning

Deterministisk o . . Beregnings- Korrektioner Fordeling af
model Barlyiexit Aftalelogik model og kalibrering udbetaling

Beregning af kompensation for PF sker pa kravniveau. Dette geelder ogsa, hvor der er flere debitorer pa

det enkelte krav, og der dermed er behov for en opdeling af kompensationsbelobet med henblik pa at

fastsette den enkelte kundes kompensationsbelob.

Nar flere debitorer heefter for et krav i PF, kan de hver for sig have indgéaet en eller flere betalingsaftaler
med banken, eller de kan have indgéaet en eller flere feelles betalingsaftaler (eller en kombination heraf).
Banken oplyser 1 den forbindelse, at beregningsmodellen kan koble foretagne indbetalinger pa et givent
krav sammen med den eller de tilherende betalingsaftale(r). Det er imidlertid ikke i PF muligt at

identificere, hvem der har foretaget en bestemt indbetaling pa en bestemt betalingsaftale.

Den beregnede kompensation for det samlede krav fordeles derfor 1 forste reekke forholdsmeessigt mellem
de tilknyttede betalingsaftaler alt efter, hvor meget, der er betalt 1 henhold til de respektive
betalingsaftaler. Er der eksempelvis knyttet to betalingsaftaler til ét krav, og tegner de to aftaler sig for
henholdsvis 60 % og 40 % af indbetalingerne, vil fordelingen af kompensationen mellem de to aftaler
ligeledes vaere 60 % og 40 %.
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Kompensationen udbetales til den eller de kunder, som betalingsaftalen er indgaet med. Hvis en
betalingsaftale saledes er indgdet med én debitor, vil denne debitor modtage den fulde andel af det

samlede kompensationsbelsb, som kan henfores til den pagaldende betalingsaftale.

Hvis der er flere debitorer knyttet til en betalingsaftale oplyser banken, at debitorerne altid heefter
solidarisk for betalingerne under betalingsaftalen. I disse tilfelde fordeles kompensationsbelgbet ligeligt
mellem de debitorer, som har indgiet den pageeldende betalingsaftale, idet man ikke har data, som

belyser, hvem blandt de pagaldende debitorer, som rent faktisk har staet for indbetalingerne.

Da banken efter det oplyste ikke har tilgeengelig information om, hvorfra indbetalingerne stammer, synes

den skitserede lesning at veere et rimeligt udgangspunkt.

Som beskrevet ovenfor 1 afsnit 4.1.7 er det vores vurdering, at den valgte fordeling af kompensation 1

bankens kommunikationsbreve ber kommunikeres klart og tydeligt til kunderne, herunder med angivelse

af, hvordan kompensationen er fordelt, og pa hvilket grundlag dette er sket. Banken ber efter vores
vurdering videregive kunderne vejledning om, at de kan erklaere sig uenige i den af banken valgte

fordeling af kompensationen.

Det er endvidere vores vurdering, at kunderne i nogle tilfeelde kan have krav pa genudbetaling af
kompensationen fra banken, hvis den valgte fordeling ikke er retvisende for, hvem som faktisk har betalt
til kontoen. Det er derfor ogsd vores opfattelse, at bankens tilgang, hvor den “korrekte” fordeling ikke
altid fastlegges, for udbetaling finder sted, tilsiger at kunderne modtager konkret information om det
samlede kompensationsbelob for kravet 1 PF, samt hvordan dette er fordelt. Banken har oplyst, at dette
vil indg4 1 de af banken anvendte kompensationsbreve, og det er tillige afspejlet 1 de udkast, som vi er
blevet forelagt.

5.4 Stikpreven

5.4.1 Indledende bemcerkninger

Bankens hypotese, jf. ovenfor afsnit 5.1.3, baserer sig pa, at de foretagne stikpreover skal vaere beregnet

korrekt for at udgere en robust test af, om det modelberegnede kompensationsbelsb er tilstraekkeligt.

Stikproven bestar ligesom beregningen af kompensationsbelgbet af to dele; 1 den forste del opdeles
startbalancen manuelt, siledes at de dele, der har henholdsvis 3 og 10 ars forseldelsesfrist, kan opgeres
for sig, ligesom en reekke konkrete fejl 1 startbalancen korrigeres. I den anden del foretages en
automatiseret genberegning af kravet pa basis af den manuelt beregnede og opdelte korrigerede

startbalance. Fejl, der vedrerer renteberegning af kravet, handteres i dette trin.
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Banken har gennemfort ca. 1.400 stikprover ud af den population pa ca. 8.800 krav, hvor der er registreret
betaling 1 PF-systemet, og som er omfattet af denne rapport nr. 5. Der er saledes tale om en betydelig
andel af populationen.

5.4.2 Manuel genberegning af startbalancen og datavalidering

5421 Generelt om den manuelle genberegning af startbalancen og opdelingen i saldotyper

I forste del af stikproveberegningen genberegnes og opdeles startbalancen ved, at bankens medarbejdere

manuelt gennemgar hver enkelt sag, og genberegner og opdeler startbalancen (hidrerende fra OP-
systemet) i de korrekte saldotyper. Herved tages ifolge banken hgjde for de fejl, der er opstaet som folge

af, at geelden er overfort som én samlet post fra OP-systemet til PF-systemet.

Herudover korrigeres der i den manuelle arbejdsgang for en reekke specifikke fejl, som beskrives nedenfor
afsnit 5.4.2.2.

De dele af geelden, der ikke daekkes af provenuet, og siledes udger den genberegnede startbalance, vil
nar gennemgangen af en sag er fuldfert, veere opdelt pa fem saldotyper. Opdelingen sikrer handteringen”
af yderligere problemstilling nr. 40a-b.
Saldotyperne er uanset sagstype:

- restgaeld (hovedstol)

- afdrag (den del af en terminsydelse, der udger afdrag pa hovedstolen)

- renter (her placeres ogsa morarente og bidrag)

- gebyrer

- omkostninger
Gennemgangen sker ud fra en arbejdsbeskrivelse, der anviser de trin, medarbejderen skal gennemga, for
hver af de tre sagstyper omfattet af denne rapport nr. 5. Arbejdsbeskrivelsen er et udpraeget teknisk
dokument, som forudseetter et indgdende forudgdende kendskab til bankens systemer og

forretningsgange. Arbejdsbeskrivelsen er gennemgéet og godkendt af bankens juridiske afdeling. Der er

overfor os kun fremlagt en meget overordnet skriftlig godkendelse, men ingen uddybende vurdering af
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arbejdsbeskrivelsen, herunder en beskrivelse af konkrete juridiske valg og vurderinger mv. Det har derfor
vaeret vanskeligt for os, pa basis af en gennemlaesning af dokumentationen, at opna tilstraekkelig indsigt

til at kunne vurdere bankens arbejde.

Vi har dog ved flere besgg 1 banken kunnet overveere gennemgangen af et antal sager og undervejs stille
opklarende sporgsmal. Endvidere har vi stillet skriftlige spergsmél, som banken har besvaret. Ligeledes
har banken 1 den afsluttende fase leveret en overordnet instruks, hvor det 1 mere overordnede termer er
beskrevet, hvordan den manuelle genberegning er foretaget. Sidstnaevnte dokument har dog ikke
foreligget 1 forbindelse med sagsbehandlernes gennemgang af sagerne, og udger derfor ikke
dokumentation for, hvordan arbejdet faktisk er udfert i banken. Dokumentet er ifslge banken alene
udarbejdet med henblik pa at give os en bedre forstaelse af arbejdsprocessen. Navnlig baseret pa vores

besog 1 banken er det vores vurdering, at vi har opndet tilstraekkelig indsigt i arbejdsprocessen.

I den for os beskrevne proces registrerer sagsbehandleren ogsa datoer for eventuelle
foreldelsesafbrydende handlinger, som er foretaget i perioden efter, at kravet blev registreret i1 OP og PF,
hvis disse ikke allerede findes 1 bankens registre. Derimod foretages ikke en egentlig vurdering af, om
hele eller dele af kravet er foraeldet, idet denne vurdering sker i det efterfolgende automatiserede trin.
Der sker heller ikke en opfelgning pd, om foraeldelsen efterfolgende identificeres i det neeste trin

(beregning 1 PF krav-genberegneren) i de sager, hvor en medarbejder matte identificere et foraeldet krav.

Medarbejderen registrerer for hver sag sine beregninger i et kontrolskema og de dele af beregningen, som
skal anvendes 1 det naeste trin (beregning af en eventuel overbetaling 1 PF krav-genberegneren pa basis

af startbalancen), registreres 1 en dokumentations-log. Den samlede gennemgang er genstand for en

kvalitetskontrol, som vurderes nedenfor i afsnit 5.4.2.5 4-gjne kontrollen.

5422 Handteringen af specifikke fejl

For at bankens validering bliver retvisende er det som anfert ovenfor, afsnit 5.1.3, et krav, at den
manuelle genberegning af startbalancen korrigerer de fejl, den har til hensigt at korrigere. De fejl, som
skal handteres 1 den manuelle genberegning, gennemgas nedenfor med vores vurdering af handteringen
af hver enkelt fejl.

Delproblemstilling nr. 40c omhandler situationer, hvor kunder er blevet opkraevet advokatomkostninger,
som banken ikke var berettiget til 1 en delmaengde af I-05 sagerne. Fejlen er last ved, at relevante

omkostningskoder helt er holdt ude fra geelden 1 beregningen. Vi har ikke bemeerkninger hertil.
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Delproblemstilling nr. 40d omhandler sager, hvor kunden ikke har fiet den skonomiske fordel af, at
sakaldt “overbud” imellem forste og anden auktion. Fejlen udbedres af banken ved at inkludere

overbuddet som en del af budsummen i forbindelse med beregningen. Vi har ikke bemaerkninger hertil.

ORIS nr. 171177a omhandler, som beskrevet ovenfor 1 afsnit 5.3.2, sager, hvor banken har vurderet, at

Realkredit Danmark skulle have sikret, at kundens restgeeld efter Realkredit Danmarks videresalg af en
ejendom, som Realkredit Danmark havde overtaget pa tvangsauktion, blev maksimeret til kursveerdien
af den ikke overtagne restgaeld pa tvangsauktionstidspunktet.

Problemstillingen handteres af banken ved at sikre, at den 1 PF registrerede startbalance ikke overstiger
kursveerdien af den ikke overtagne restgeeld pa tvangsauktionstidspunktet. I sager, hvor dette er
tilfeeldet, vil der ske en reduktion af den registrerede startbalance siledes, at denne svarer til
kursvaerdien af den ikke overtagne restgeeld pa tvangsauktionstidspunktet. Vi har ingen bemarkninger
hertil.

ORIS nr. 164854b vedrarer en reekke sager i alle tre sagskategorier, hvor kunder er blevet overopkraevet

i form af for hgje inkassosalaerer. Banken korrigerer for fejlen ved at treekke inkassosalaeret fra den 10-
arige gaeld. Hvis den 10-arige geeld er kr. 0, traeekkes inkassosaleeret fra den del af gaelden som er

underlagt 3-arig foraeldelse. Vi har ingen bemeerkninger hertil.

5423 Datagrundlagets fuldstendighed og kvalitet

Vihar udover processen for genberegningen af startbalancen ligeledes underseogt datagrundlaget i forhold
til om det er fuldstaendigt, samt kvaliteten heraf, idet et korrekt slutresultat af genberegningen

forudseetter, at beregningen foretages pa basis af korrekte data.

Banken angiver i1 arbejdsbeskrivelsen, hvilke informationer og datapunkter banken leegger til grund for
genberegningen, hvor disse findes, samt hvilken validering, der skal udferes. Genberegningen foretages
ud fra en lang reekke datapunkter, som hidrerer fra fem forskellige systemer. Til brug for dataindhentelse
og -validering anvendes forskellige former for dokumentation, f.eks. salgsopstillinger fra

tvangsauktioner, indfrielseskvitteringer, terminsopkraevninger, underskrevne aftaledokumenter m.v.

Det er ikke alle data, der er til stede i alle sager. Banken har ved vores besog redegjort for, hvordan

sagerne deles op 1 3 kategorier ud fra datakvaliteten:

Kategori 1: Al dokumentation er til stede. Dvs. indfrielseskvittering, salgsopstilling, terminskvittering

og underskreven skyldnererkleering, hvis der er indgaet forlig.
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Kategori 2: Indfrielseskvitteringen findes pa sagen, men salgsopstillingen findes ikke. Her anvendes

prioritetsraekkefolgen, som den er angivet i OP.

Kategori 3: T disse sager mangler indfrielseskvitteringen, som er veesentlig for at kunne foretage en
preecis genberegning og opsplitning pa saldotyper. Uden denne kvittering er det ikke muligt at beregne
sagerne praecist, hvorfor banken anvender den deterministiske model. Genberegningen sker herefter ud

fra en raekke antagelser 1 den deterministiske model, som af banken vurderes som kundevenlige.

Der kan yderligere veere forskelle i data relateret til sagens alder. For 2. kvartal 1991 overgik banken til
et nyt systemformat og fra dette tidspunkt vil restancen pa indfrielseskvitteringen kun kunne ses som
en totalsaldo for afdrag, bidrag, renter og morarenter og kan dermed ikke opdeles. Banken velger i disse
sager at placere hele restancen i saldotypen “rente” dvs. pa den del af geelden, der er underlagt 3-arig
foreeldelse, hvilket banken betragter som et kundevenligt valg, idet en del af restancen reelt er afdrag pa

hovedstolen, som er underlagt 10-arige foraeldelse.

Vi har gennemgéaet de to simpleste sagstyper 1-02 og I-05, og for hvert datapunkt i genberegningen
undersegt datainput, datatype og system, hvori datapunktet er afleest, samt om datapunkterne enkeltvis
er valideret (ved opslag 1 sagens dokumenter el.lign.). Vi kan konstatere, at helt centrale datapunkter
ikke valideres, men blot leegges til grund, som de er registreret i systemerne. Det gaelder f.eks. tabsdatoen

(som har betydning for, hvornar foraeldelse indtrseder) og provenuets storrelse i en frivillig handel (som

har betydning for, hvor stor en del af kravet som daekkes ved salg af pantet). Datakvaliteten af disse
datapunkter er derfor ukendt. Banken har dog vurderet, at der ikke er systemiske fejl 1 data fra OP-
systemet pa baggrund af de stikpreover, der er foretaget, jf. herom afsnit 5.4.2.4.

5424 Fordeling af geeld i O-sager

Banken har i1 arbejdsbeskrivelsen for den manuelle genberegning af startbalancen beskrevet visse
situationer, hvor der mangler materiale, men hvor medarbejderen alligevel kan regne sig frem til en
fordeling af geelden i kategorier med henholdsvis 3 og 10 ars foreeldelse. Det geelder f.eks. 1 O-01 sagerne,
i tilfelde hvor salgsopstillingen ikke foreligger, men hvor medarbejderen kan “genskabe”
salgsopstillingen. Dette gores ved, at medarbejderen ved systemopslag finder restgaeld og restancer pa
auktionstidspunktet og summerer disse. Medarbejderen sammenligner herefter summen med saldoen fra
OP og PF. Hvis en andel af saldoen fra OP-systemet og PF-systemet ikke kan udledes af den
dokumentation, banken har til rddighed, behandles denne andel som havende 3 ars foraldelsesfrist.
Banken mener herved at have truffet et kundevenligt valg. Banken har lavet en kontrol bestdende af 150
0-01 sager, hvor man er i besiddelse af den oprindelige salgsopstilling og har kunnet sammenholde
gelden som opgjort heri, med den saldo som fremgik af OP-systemet og PF-systemet. Ud af 150 sager

viste 3 sager en hgjere saldo 1 OP-systemet og PF-systemet end den startsaldo, der kunne dokumenteres
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ud fra salgsopstillingen, svarende til 2 % af sagerne. Banken har derfor overordnet konkluderet, at
saldoen 1 OP-systemet og PF-systemet er egnet til at danne grundlag for beregningen af kompensation,
og at der saledes ikke er en systemisk risiko for, at startsaldoen i PF-systemet er for hgj. Vi er enige i
bankens tilgang, idet det dog bemserkes, at der er en mindre risiko for, at der 1 enkelte stikprover herved

tages udgangspunkt 1 en for hgj startsaldo.

5425 4-gjne kontrollen

Banken har implementeret en sikaldt 4-gjne kontrol til validering af de manuelle genberegnede
stikprover for at understotte hypotesen om, at den manuelle genberegning af startsaldoen foretages

korrekt og dermed giver et sikkert grundlag for validering af modelberegningen.

I 4-gjne kontrollen skal det sikres, at bankens sagsbehandlere udferer den manuelle genberegning
korrekt i1 overensstemmelse med arbejdsbeskrivelsen, og at antallet af operationelle fejl 1 processen
herved tilstreebes minimeret. Det kan konstateres, at banken gennemforer 4-gjne kontrol for alle sager
til forskel fra DCS, Kontrollen bestar dog ikke 1 en fuldsteendig gennemgang af sagen, som er tilfseldet i
de sager, som udtages til kvalitetskontrol 1 DCS.

I forbindelse med besog 1 banken har vi set, hvordan banken udferer 4-gjne kontrollen for alle tre
sagstyper [-02, I-05 og O-01. Banken har efter vores besog vedrerende 4-gjne kontrollen delt en relativ
kortfattet punktvis beskrivelse af kontrollens indhold, og herudover sserskilte, mere detaljerede

instruktioner for hver sagstype, som indeholder en oplistning af de punkter, der skal tjekkes.

Vi bemeerker, at 4-gjne kontrollen, som anfort ovenfor, ikke indebserer en fuldsteendig gennemgang af
sagen, saledes som tilfeeldet er i de sager, som udtages til kvalitetskontrol i DCS. De instrukser for
kontrollen, som vi har faet forelagt, er endvidere dateret efter det tidspunkt, hvor hovedparten af
stikpreverne er gennemgéet, hvilket skaber usikkerhed om, hvorvidt den 1 instruksen beskrevne proces
har veeret fulgt 1 forbindelse med det faktiske arbejde. Endelig er kontrollen preeget af mange manuelle

skridt og heraf felgende risiko for uopdagede fejl.

5.4.3 PF krav-genberegneren (beregning af kompensation)

Anden del af stikpreveberegningen bestar af anvendelse af den sakaldte PF krav-genberegner. PF krav-
genberegneren har til formal at genberegne kundens sag med udgangspunkt 1 den startbalance, som er
fastlagt og opdelt ved den manuelle genberegning af startbalancen, de betalingsaftaler som kunden har
indgaet og de foretagne betalinger.
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PF krav-genberegneren er en model, der er opbygget 1 et selvstendigt IT-system, som ud over
funktionalitet til genberegning af sagerne pa et korrekt datagrundlag, ogsd indeholder indbyggede
logikker, som skal sikre, at krav eller dele af krav som foraelder, udgér af beregningen, jf. nedenfor, afsnit
5.4.3.1. Det er en vanskelig og omfattende opgave at validere, om et sddant selvsteendigt I'T-system virker
efter hensigten, og om anvendelsen af systemet giver sikre og konsistente resultater 1 forhold til beregning
af, om bankens kunder kan have krav pa kompensation. Vi har derfor 1 vidt omfang tilrettelagt vores
arbejde med undersogelse af systemets anvendelighed i forhold til beregning af kompensation til bankens
kunder ud fra en forudsasetning om, at vores konklusion — ud over en grundleggende gennemgang af
bankens systemdokumentation — kunne bygge pa en undersegelse samt vurdering af bankens egne test

og valideringer, jf. om bankens hypotese i afsnit 5.1.3.

543.1 Bankens arbejde med udvikling af PF krav-genberegneren

Som anfert ovenfor, afsnit 5.4.3, er det grundleeggende forméal med PF krav-genberegneren, at systemet
pa grundlag af input om den opsplittede startbalance kan genberegne sagerne, saledes at resultatet bliver
en genberegning af sagen, der ikke er berert af netop de fejl, som banken aktuelt har som malsetning at

kompensere via den modelberegnede kompensation.

I modseetning til malbilledet for den modelberegnede kompensation, der som udgangspunkt fjerner alle
renter og omkostninger vedrerende inkassoperioden, er méalet for PF-krav-genberegneren, at den skal
foretage en preesumptiv mere praecis genberegning af kundens sag med renter og omkostninger — dog
saledes, at der ved beregningen forsat skal anvendes en reekke kundevenlige beregningsprincipper.

Som beskrevet 1 vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021, afsnit 5.1.1 var der funktionelle begrensninger i
det oprindelige PF-system, som indebar, at der 1 systemet alene kunne registreres et samlet belab pr.
krav — dvs. saledes, at systemet ikke kunne héindtere en opdeling af geelden i hovedstol,
sagsomkostninger, renter, bidrag og gebyrer. Banken erkendte 1 forbindelse med gaeldssagens start, at
denne funktionelle begreensning havde fort til en reekke fejl 1 inddrivelsen, herunder forkert beregning af

renter og manglende handtering af foraeldelse.

1 2021 pabegyndte banken udviklingen af en ny udgave af PF-systemet, hvilket blandt andet omfattede
funktionalitet, som tillader, at geelden kan opdeles i flere saldotyper. Ifolge bankens dokumentation har
arbejdet omfattet specifikation og udvikling af 55 nye moduler til PF-systemet. Ifolge banken har den
foretaget "omkodning” eller korrektioner i1 ca. 40 % af den oprindelige systemkode. Resultatet af
udviklingsarbejdet er en ny version af PF-systemet, som banken kalder for ”det opdaterede PF-system”.
Malet var oprindeligt, at det opdaterede system skulle danne grundlag for den fremtidige
geldsinddrivelse, men efter, at denne plan blev opgivet, er systemet blevet tilrettet, sdledes at det kunne

anvendes til at genberegne krav.
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Vores stillingtagen til PF krav-genberegnerens egnethed omfatter som folge af ovenstdende reelt to
hovedsporgsmaél, a) om det opdaterede PF-system er udviklet pa en méade, si det er anvendeligt, og
saledes, at de allerede identificerede fejl eller mangler ved systemet ikke pavirker genberegningen, og b)
om videreudviklingen af systemet til PF krav-genberegneren pa tilsvarende vis er sket pa en sidan made,
at systemet leverer sikre og konsistente resultater, der kan anvendes som grundlag for den stikprovevise

gennemgang, jf. ovenfor afsnit 5.1.3 om bankens hypotese.

a) Udviklingen af det opdaterede PF-system

Vi har ikke set den samlede systemdokumentation for PF-systemet, og vi har ikke valideret, om

systemet har andre fejl end dem, som banken selv har identificeret 1 forbindelse med gaeldssagen.

I forhold til videreudviklingen 1 2021 har banken overfor os beskrevet selve udviklingsprocessen,
herunder udarbejdelse af sdkaldte user stories. Disse user stories er herefter nedbrudt til konkret
lesningsdesign, som igen har dannet grundlag for kodning og implementering af systemet. Endelig
har banken udfert verifikationstest og valideringstest med henblik pa at sikre, at systemet fungerer

efter hensigten.

Banken har redegjort for, at udviklingsprocessen har omfattet stillingtagen til savel
forretningsmeessige som juridiske krav til systemet, herunder afklaringer af foreeldelsesretlige
sporgsmal og spergsmal om renteberegning mv. Input fra den juridiske afklaringsproces er
indirekte afspejlet 1 de krav, som kommer til udtryk i user stories, men de juridiske afklaringer og
valg er ikke forklaret heri, og der ligger ikke et samlet skriftligt materiale, som dokumenterer de

overvejelser, som banken har gjort sig i forbindelse med udviklingsprocessen.

Vi har ikke set dokumentation for sammenheengen mellem "funktionelle krav” i de enkelte “user
stories” og f.eks. juridiske eller forretningsmessige afklaringer, som banken har foretaget i
forbindelse med udviklingsprocessen. Det materiale, som vi har haft adgang til, fremstar derfor
som fragmentarisk, og det er vanskeligt pa grundlag af dette materiale at foretage en

tilbundsgaende vurdering af systemets anvendelighed.

Banken har vist os eksempler pa user stories, tests cases og skaermbilleder fra det opdaterede PF-
system, ligesom banken har redegjort for valideringsprocessen, herunder den made, hvorpa banken
har sikret, at de gennemforte valideringstest har veeret deekkende og tilstreekkelige i forhold til de
samlede funktionelle krav. Selvom det er vanskeligt for os at opna et fyldestdende indblik i

kravsasetningen pa dette grundlag, er det vores indtryk, at arbejdet generelt er gennemfort pa en
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struktureret og organiseret made, samt at banken i forbindelse med udviklingsprocessen har sikret,

at de forngdne forretningsmaessige og juridiske kompetencer er blevet inddraget i relevant omfang.

PF-systemet udger som beskrevet ovenfor ikke en del af bankens fremtidige systemunderstottelse
til inddrivelsen, og det falder derfor udenfor rammerne af vores undersegelse at foretage en mere
tilbundsgaende undersogelse af systemets funktionalitet. Vi kan derfor f.eks. heller ikke udtale os
om, hvorvidt systemet indeholder andre fejl eller mangler end dem, som banken selv har
identificeret, ligesom vi ikke selv har kunnet gennemfore en verifikation og validering af, at

systemet nu fungerer uden de fejl, som oprindeligt var til stede.

b) Som anfort bygger PF krav-genberegneren pa det opdaterede PF-system. Vi har forstaet, at de
@ndringer som banken har foretaget i det opdaterede PF-system for at udvikle PF krav-
genberegneren, primaert har haft til formal at sikre, at systemet frem for at kunne anvendes til
oprettelse af krav og fremadrettet handtering af forrentning og betalinger, nu har skullet kunne
anvendes til genberegning af "gamle” sager bagud 1 tid. Derudover har banken efter det oplyste

blandt udfert diverse rettelser 1 systemets renteberegningsfunktionalitet.

Vi har ikke set dokumentation for fuldsteendigheden af bankens juridiske validering af den

udvikling, som er gennemfort i forbindelse med kodning af PF krav-genberegneren.

Banken har oplyst, at den 1 perioden fra januar-april 2023 gennemforte en intern evaluering af
programmeringen af PF krav-genberegneren. Evalueringen omfatter primeert
programmeringskoden (dvs. kodekvalitet og generel kodevedligeholdelse) og ikke selve spergsmalet
om, hvorvidt PF krav-genberegneren indeholder den funktionalitet og forretningslogik, som er
tilstreekkeligt til at sikre korrekt handtering af betalinger, forrentning og foreeldelse mv. Endelig

synes evalueringen alene at omfatte dele af systemet.

For at wvalidere PF krav-genberegnerens resultater har banken gennemfort 1 alt 120
valideringstests, der underseger om slutresultatet beregnes korrekt. Testene er gennemfort ved, at
banken har foretaget en manuel genberegning af 120 konkrete sager. Resultaterne af de manuelle

genberegninger er herefter sammenlignet med resultaterne fra PF krav-genberegneren.

Sammenstillingen viser, at PF krav-genberegneren i sager omfattet af denne rapport nr. 5 regner

mere "kundevenligt” end den manuelle genberegning.

I sine tests observerede banken flere scenarier, hvor PF krav-genberegneren ikke regnede korrekt.

Banken har identificeret arsagerne hertil og har pa dette grundlag valgt at udskyde handteringen
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af sager med samme karakteristika til senere handtering. 34 af de 120 valideringstests vedrorer

segmenter af krav, som behandles i denne rapport nr. 5.

Bankens enhed for Model Risk Management gennemforte 1 juli 2023 en evaluering af testforlobet.
Model Risk Management konkluderede, at datagrundlaget og den valgte tilgang til genberegningen
var korrekt. Model Risk Management oplyste imidlertid, at afdelingen ikke havde undersogt selve
koden i hverken PF krav-genberegneren eller det opdaterede PF-system. Model Risk Management

baserede 1 stedet sin evaluering pa, at koden er evalueret i bankens interne evalueringsproces.

Vi bemaerker med henvisning til ovenstdende, at vi ikke har set en samlet og systematisk validering af
de funktionelle krav, som banken har opstillet til PF krav-genberegneren, herunder den méade, hvorpa
det oprindelige PF-system er tilrettet til det opdaterede PF-system og videreudviklet til PF krav-
genberegneren. Ovenstdende gor det vanskeligt for os pa baggrund af bankens kravsatning af systemet

at vurdere, om bankens anvendelse af systemet giver sikre og konsistente resultater.

Bankens efterfolgende validering af PF krav-genberegneren har hovedsageligt bestdet 1 gennemgangen
af de 120 stikprover, jf. ovenfor, pkt. b. Resultatet af stikproven bidrager til at underbygge, at de

gennemforte tests har veeret tilstreekkelige, og at vaerktejet fungerer efter hensigten.

Vibemarker, at den mangel pa dokumentationsmeessig indsigt, som vi giver udtryk for ovenfor, herunder
manglen pa en dokumentation for samtlige krav til PF krav-genberegneren, i hoj grad skyldes, at
dokumentation for fuldsteendigheden af funktionelle krav og test er vanskeligere at fa overblik over, nar
udviklingen sker efter agile principper, og nar udviklingen baserer sig pa et eksisterende IT-system. Vi
har derfor ikke kunnet validere, om banken har stillet de nedvendige krav til systemet, og dermed heller

ikke, om de udforte tests er retvisende.

Vibemearker endvidere, at vi ikke har grund til at betvivle, at banken generelt har segt at udfere arbejdet
samvittighedsfuldt, samt at arbejdet generelt er tilrettelagt ud fra et snske om at sikre, at systemet skulle
give korrekte og konsistente resultater. Blandt andet kan vi konstatere, at bankens juridiske afdeling
har veeret involveret 1 udviklingsprocessen, selvom det ikke 1 alle tilfselde har fort til, at juridiske

afklaringer er dokumenteret.

Samlet set bemeerker vi, at bankens anvendelse af PF krav-genberegneren til stikpreovevis validering af
det modelberegnede resultat formentligt er egnet til at give et retvisende billede af risikoen for
underkompensation. Svaghederne i den validering, som banken selv har udfert, medferer imidlertid, at
der bestar en vanskeligt kvantificerbar risiko for, at veerktejet 1 segmenter af sager giver mangelfulde
eller inkonsistente resultater. Dette kan fore til — men forer ikke nedvendigvis til — at bankens risikotal

ikke er retvisende. P4 det foreliggende grundlag er det dog vores vurdering, at denne usikkerhed ikke 1
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sig selv medforer en sadan tvivl om bankens risikotal, at tallene ikke kan anvendes som grundlag for

beslutningen om at udbetale kompensation til bankens kunder.

5.4.4 Sammenfatning

Samlet set vurderer vi pa baggrund af det ovenfor i afsnit 5.4.2 — 5.4.3 anforte, at stikproven udger et
tilstraekkelig sikkert grundlag for at vurdere, om banken med en acceptabel grad af sandsynlighed har
identificeret de kunder, som er berettiget til kompensation som folge af overbetaling til banken for de fejl,
der er beskrevet 1 afsnit 5.2.1, og om kunderne med en acceptabel grad af sandsynlighed tilbydes en
erstatning efter beregningsmodellen, som svarer til og i mange tilfeelde overstiger deres faktiske tab ved

overbetaling.

For sa vidt angar den manuelle genberegning af startbalancen er vores vurdering beheeftet med den
usikkerhed, at der for O-01 sagerne efter vores opfattelse er en mindre risiko for, at der i1 enkelte
stikprover tages udgangspunkt i en for hej startsaldo, jf. herom afsnit 5.4.2, da bankens stikprever har
vist et mindre antal sager (3 ud af 150), hvor operationelle fejl havde fort til en for hej registreret
startbalance 1 PF. Dette forhold vurderes dog ikke at have haft en afgerende indflydelse pa stikprevens

resultater.

Vedrorende PF krav-genberegneren bemserker vi, som anfert 1 afsnit 5.4.3, at bankens anvendelse af PF

krav-genberegneren til stikprevevis validering af det modelberegnede resultat formentligt er egnet til at
give et retvisende billede af risikoen for underkompensation. Svaghederne i den validering, som banken
selv har udfert, medferer imidlertid, at der bestar en vanskeligt kvantificerbar risiko for, at veerktejet i
segmenter af sager giver mangelfulde eller inkonsistente resultater. Dette kan fore til — men forer ikke
nedvendigvis til — at bankens risikotal ikke er retvisende. Pa det foreliggende grundlag er det dog vores
vurdering, at denne usikkerhed ikke i sig selv medferer en sddan tvivl om bankens risikotal, at tallene

ikke kan anvendes som grundlag for beslutningen om at udbetale kompensation til bankens kunder.

5.5 Risikoen for underkompensation

5.5.1 Risikoanalysens grundlag og stikproevens udveelgelse og repreesentativitet

55.1.1 Risikoanalysens grundlag

Bankens risikoanalyse foretages pa baggrund af stikprever. Som nsevnt ovenfor 1 afsnit 5.1.3 er et af
bankens tre grundlaeggende udsagn, at modellen kan valideres ved brug af stikprever. Et underliggende

argument er 1 denne forbindelse, at stikproverne er stratificeret og tilfeeldigt udvalgt fra de relevante

segmenter.
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Et krav skal ifolge banken opfylde folgende kriterier for at udgere en del af den population, der danner

grundlag for bankens risikoanalyse:

- Banken skal have modtaget betalinger pa kravet 1 PF-systemet. Hvis der ikke er registreret
betalinger pa kravet 1 PF-systemet, kan det, som beskrevet 1 afsnit 5.1.2, allerede af denne arsag

afvises, at der er sket overbetaling til banken.

- Krav skal vere omfattet af populationen, der er deekket af denne rapport nr. 5. Krav, som er

udskudt til senere behandling, omfattes ikke af stikpreven.

5512 Stikprovestorrelser, tilfeldighed og representativitet i udveelgelsen af stikprover

Med henblik pa at opnéa en tilstraeekkelig repreesentativitet har banken oplyst, at malssetningen er at
foretage stikprover svarende til minimum 1 % og minimum 30 sager af det samlede antal krav inden for
hvert segment. For mindre segmenter har banken fraveget mélssetningen om mindst 30 sager, saledes at
der er foretaget et mindre antal stikprever 1 segmentet ud fra en konkret vurdering. Dette kan for nogle

segmenter skabe usikkerhed om bankens beregnede risiko for underkompensation, jf. herom afsnit 5.5.3.

Stikproverne udveelges ifolge banken i det store hele tilfeldigt. Udveelgelsen af stikprever sker 1 praksis
gennem fire trin, hvor de tre forste sker ved fuldstendig tilfeeldig udveaelgelse af stikpreover pa tveers af
kravtyper, antal betalingsaftaler og antal debitorer, og repreesentationen af bererte yderligere
problemstillinger. I det fjerde trin udvelges sager, hvor kunderne méa forventes at have krav pa hoje
kompensationer, da disse sager af banken antages at vaere forbundet med en hgjere risiko for

underkompensation.

Bankens test af repreesentativitet

Banken har analyseret stikproverne med henblik pa at vurdere, om de er tilstraekkeligt repraesentative.
Stikproverne er f.eks. sammenholdt med den samlede population med henblik pa at vurdere forskelle 1
relation til geldens alder og sterrelse samt tilbagebetalingsrate. Banken har forelagt eksempler pa
sddanne sammenligninger, som viser et relativt teet sammenfald mellem gaeldens alder pa kravene i den
samlede population og i stikpreverne. I forhold til sterrelsen af geelden er der en skaevhed 1 form af en
overrepraesentation af sager med hej geeld 1 stikpreven. Banken oplyser, at dette er en tilsigtet
konsekvens af, at der i udveelgelsesprocessen for stikpreven er lagt veegt pa at udveelge sager med hgje

kompensationer, da der ma forventes at veere en korrelation mellem storrelsen pa kompensation og gzeld.

Banken har endvidere foretaget sammenligninger baseret pa indbetalinger og tilbagebetalingsrate.

Sammenligningerne er udfert pa baggrund af 8.776 krav med betalinger. Sammenligningerne viser, at
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stikproverne generelt representerer flere krav med store betalinger og med hgje tilbagebetalingsrater
sammenlignet med PF-populationen generelt. Eksempelvis har 42 % af stikpreverne samlede betalinger
pa mere end kr. 100.000, hvor dette kun gor sig geeldende for 16 % i populationen. Tilsvarende har 50 %
af stikproverne en tilbagebetalingsrate pa mere end 120 % sammenlignet med kun 17 % for den samlede
population. Det er bankens vurdering, at disse forskelle skyldes, at krav med hej kompensation har veeret

et udvalgelseskriterie 1 trin fire 1 udvaelgelsen af stikprever.

Banken har foretaget en raekke supplerende statistiske tests af stikprevernes repraesentativitet. Pa det
foreliggende grundlag, giver disse tests ikke anledning til bemeerkninger fra vores side og vi har samlet

set ikke bemaerkninger til stikprovens stratificering og repraesentativitet.

5.5.2 Kalibrering

Bankens beregningsmodel anvender som udgangspunkt en kalibreringsfaktor (nedjustering af

modelberegningens forelgbige resultat) pa 60 %.

Processen omkring fastleeggelse af kalibreringsniveauet har veeret tilrettelagt sadledes, at banken ved hgje
risikotal har foretaget nsrmere undersogelser for at afdeekke den bagvedliggende drsag. Herefter har
banken foretaget tilpasninger af de fastlagte processer for at reducere risikoen for underkompensation.
Dette kan f.eks. besta i, at banken har nedjusteret kalibreringssatsen for at oge den nominelle
kompensation. Risikotallene er herefter blevet genberegnet med den nye kalibrering. Kalibreringen
foretages af summen af den nominelle kompensation og tidskompensationen. Banken har analyseret

risikoen for underkompensation, og pa basis af risikotallene fastsat niveauet for kalibrering.

Systemiske risikofaktorer
Banken har 1 risikoanalysen for underkompensation identificeret seks typetilfaelde, hvor risikoen for
underkompensation kommer op over eller tet pa den af banken fastsatte graenseveerdi for risiko. Banken

har 1 disse tilflde justeret niveauet for kalibrering.

Vi vurderer, at bankens mitigerende initiativer er fornuftige ud fra risikotallene malt for og efter. Dog
bemeerkes, at for det meget lille undersegment “Aftaler, hvor hovedstolen overgar den gaeld, som overgik
til PF” er tale om en meget lille stikprove pa kun fire prover ud af en population pa 23 stk. Stikprevens
storrelse af dette undersegment skaber en usikkerhed om den af banken opgjorte risiko for

underkompensation.

Bankens tilgang til de seks typetilfaelde er naermere beskrevet i figur 35 nedenfor:
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Figur 35 — Risikofaktorer med undersegmenter med risikotallene for og efter mitigering

Undersegmenter pr. Portefelje = Risiko for Risiko Initiativer til nedbringelse af

risikofaktor (60 % efter risikoen

Stikpreve kalibre-

ring)

ORIS nr. 166446a 1.161 17,4 % 0,5 % e Kalibrering reduceres til 19 %
Overlappende renter | ----ooee-

184
Betalingsaftaler, hvor renten er 459 35,4 % 0,0 % e Kalibreringen fjernes
0 % og hele belebeter [ - e Tillegges skattekompensation
tilbagebetalt 22 (37,8 %)
ORIS nr. 164854b - forkert 338 20,0 % 0,0 % e Kalibreringen fjernes
beregnede inkasso- | @ ----e- o Tillegges skattekompensation
omkostninger hos eksterne 30 (37,8 %)
inkassobureauer
Aftaler hvor hovedstolen 23 100 % 0,0 % e Kalibreringen fjernes
overgar den geeld, der overgik e Tillegges skattekompensation
til PF: 4 (37,8 %)
Justering af geelden pavirker 1.275 7,4 % 1,1 % e Kalibrering reduceres til 40 %
kompensationen = [ --eeeee-

283
Krav med langvarige 252 8,5 % 0,0 % e Kalibrering reduceres til 40 %
afviklingsaftaler | -

47

5.5.3 Analyse af bankens risikotal

Et af bankens barende argumenter for, at hypoteseméilet anses for opfyldt er, at risikoen for
underkompensation ikke overstiger 5 % pa portefsljeniveau og ikke overstiger 10 % i relevante
undersegmenter. Dette svarer til det risikoniveau banken generelt har anset for acceptabelt i hele

geldssagen, herunder 1 kompensationsmodellen for DCS, jf. ovenfor, afsnit 4.

Risikotal pa hovedsegmenter, undersegmenter og yderligere problemstillinger:

Bankens analyse af stikpreven viser risikotal pa portefeljeniveau og for hovedsegmenter (sagstyper) og
undersegmenter heraf. Risikotal for undersegmenter er opdelt efter antallet af debitorer og
betalingsaftaler og efter yderligere problemstillinger og ORIS-indberetninger som pavirker det enkelte

krav.
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Risikoanalysen er baseret pa stikprevesterrelser, der 1 de fleste tilfelde lever op til bankens krav om, at

antallet af stikprever 1 et segment skal omfatte 1 % af det samlede antal af krav i segmentet, og at der

som minimum skal foretages en stikprove pa 30 krav i hvert segment.

Den af banken beregnede samlede risiko for underkompensation i1 de sager, hvor der udbetales en

kompensation angdende krav i PF-systemet, er pa 1,9 % og dermed er under bankens teerskelveerdi pa 5

%.

Banken har opgjort folgende risikotal for de enkelte segmenter af krav i PF-systemet:

Figur 36 — Risikotal fordelt pd segmenter

Segmenter Krav Stikpreve Risikotal
Hovedsegmenter
1-02 Frivillig handel 1.805 179 2,2 %
1-05 Ejendom pa tvangsauktion og overtages af 3. 1.367 57 3,56 %
mand
0-01 Realkredit Danmark overtager ejendommen pa 5.604 392 1,6 %
tvangsauktion
Undersegmenter
Debitor m/ en aftale 3.444 162 1,9 %
Debitor m/flere aftaler 3.436 284 2,1 %
Flere debitorer m/en aftale 596 50 4,0 %
Flere debitorer m/flere aftaler 1.300 132 0,8 %
Yderligere delproblemstillinger
Fejl nr. 2 0 0 n/a
Fejl nr. 40a-b 8.776 628 1,9 %
Fejl nr. 40c 1.367 57 3,5 %
Fejl nr. 40d 1.367 57 3,5 %
ORIS nr. 171177a 1.782 135 1,56 %
ORIS nr. 164854b 338 30 0,0 %
ORIS nr. 166446a 1.161 184 0,5 %
ORIS nr. 166446b 1.086 113 1,8 %
ORIS nr. 166446¢ 42 7 0,0 %
Rapport nr. 5-portefolje 8.776 628 1,9 %
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Risikotal for tilbagebetalingsratio, antal ldn og salgsprisen

Banken har ligeledes analyseret risikotallene 1 forhold til tilbagebetalingsratio. For enkelte delsegmenter
er bankens risikoberegning baseret pa en mindre antal stikprever (under 30 stikprever), hvilket skaber
en usikkerhed 1 forhold til beregningen af risikoen for underkompensation, herunder seerligt 1 de
delsegmenter, hvor der er identificeret tilfeelde med underkompensation. Saledes er der f.eks.
identificeret ét tilfaelde af underkompensation blandt 13 stikprever 1 delsegmentet “Flere debitorer m/en
aftale) med en tilbagebetalingsratio pa mere end 125 %, hvilket forer til en beregnet risiko for

underkompensation pa 7,7 %.

Det er vores vurdering, at den beregnede risiko for underkompensation pa “portefslje-niveau” er
acceptabel, og at den er baseret pa en acceptabel stikprovestorrelse. I den forbindelse vurderer vi tillige,
at den af banken beregnede risiko for underkompensation i de enkelte delsegmenter er acceptabel eller —
1 tilfeelde, hvor den overstiger 5 % - er beheeftet med en sddan usikkerhed, fordi den baserer sig pé en lille
stikprevesterrelse og fa observerede tilfeelde af underkompensation. Vi vurderer derfor, at det for den
samlede population af krav er rimeligt at konkludere, at risikoen for underkompensation er pa et

acceptabelt lavt niveau.

Figur 37 - Tilbagebetalingsratio fordelt pd segmenter

Segmenter Tilbagebetalingsratio

0-100 % | 100-125 % >125 % Portefolje

Portefolje Portefolje Portefolje Portefolje

Stikprove Stikprove Stikprove Stikprove

Risikotal Risikotal Risikotal Risikotal

[Enkelt debitor m/ en aftale 2.868 205 371 3.444
85 28 49 162

1,2 % 0,0 % 4,1 % 1,9%

Enkelt debitor m/flere aftaler 2.216 466 754 3.436
71 68 145 284

1,4 % 2,9 % 2,1 % 2,1%
[Flere debitorer m/en aftale 482 53 61 596
17 20 13 50

5,9 % 0,0 % 7,7 % 4,0 %

Flere debitorer m/flere aftaler 880 190 230 1.300
34 45 53 132

0,0 % 0,0 % 1,9 % 0,8 %

Rapport nr. 5-portefolje 6.446 914 1.416 8.776
207 161 260 628

1,4 % 1,2 % 2,7 % 1,9 %
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Banken har derudover set pa sammenhsengen mellem salgspris og antallet af 14n i ejendommen for at

undersoge, om der er en eget risiko for underkompensation 1 de tilfselde, hvor salgsprisen er relativt lav,
og der er flere 1an i ejendommen. Banken konkluderer pa baggrund af denne analyse, at der er konsistent
lave risikotal 1 alle intervaller, og der ses ingen tendens til eget risiko for underkompensation ved lav

salgspris og flere 1an. Bankens konklusion giver os ikke anledning til bemaerkninger.

Figur 38 — Korrelation mellem salgspris og antal lan i ejendommen

Salgsprisen som andel af restgaelden sammenholdt med antal 1an i ejendommen

Antal lan 0-70 % 70-80 % 80-90 % 90-100 % Portefolje
Portefolje Portefolje Portefolje Portefolje Portefolje
Stikprove Stikprove Stikprove Stikprove Stikprove
Risikotal Risikotal Risikotal Risikotal Risikotal
114n 950 462 830 545 2.818
33 21 42 40 140
0,0 % 4,8 % 4,8 % 0,0 % 2,1 %
2 lan 837 467 758 492 2.586
50 26 87 33 197
6,0 % 3,8 % 2,3 % 0,0 % 3,0 %
>2 lan 973 593 977 764 3.333
67 55 99 67 291
0,0 % 1,8% 2,0 % 0,0 % 1,0 %
Rapport nr. 5- 2.760 1.522 2.564 1.799 8.776
portefolje 150 102 228 140 628
2,0 % 2,9 % 2,6 % 0,0 % 1,9 %

Antal krav i undersegmenterne svarer sammenlagt ikke til antal krav i den totale rapport nr. 5-portefolje, grundet manglende data

vedrorende antallet af ldn samt salgsprisen for et mindre antal krav

Individuel risikovurdering af segmentet med kompensation under kr. 1.
Krav med en modelberegnet kompensation mellem kr. 0 og kr. 1 er udskilt til individuel risikovurdering.
Banken har i denne individuelle risikovurdering foretaget en stikprove undersogelse pa tvaers af

kompleksitetsniveauer og belgbsintervaller.

Stikprevens repraesentativitet og risikotal vurderes at veaere tilfredsstillende og viser, at der ikke er en

risiko for underkompensation for krav med en beregnet kompensation under kr. 1.

Dette betyder, at banken med en acceptabel grad af sandsynlighed har identificeret de kunder, der har

krav pa kompensation.

Den af banken beregnede risiko for underkompensation illustreres i figur 39 nedenfor:
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Figur 39 — Kompensationsbelob fordelt pd segmenter

Segmenter Kompensationsbeleb inddelt i intervaller

kr. 0-1 kr. 1-30.000 kr. 30.000- kr. 60.000- Portefolje
60.000
Portefolje Portefolje Bt Portefolje Portefolje
Stikprove Stikprove P Stikprove Stikprove
Risikotal Risikotal Risikotal Risikotal Risikotal
Enkelt debitor 2.317 540 254 333 3.444
m/ en aftale 34 28 28 106 162
0,0 % 0,0 % 0,0 % 2,8 % 1,9 %
Enkelt debitor 1.780 644 395 617 3.436
m/flere aftaler 45 42 65 177 284
0,0 % 4,8 % 1,5 % 1,7 % 2,1 %
Flere debitorer 413 79 44 60 596
m/en aftale 10 17 14 19 50
0,0 % 0,0 % 7,1 % 5,3 % 4,0 %
Flere debitorer 728 215 121 236 1.300
m/flere aftaler 31 28 28 76 132
0,0 % 0,0 % 3,6 % 0,0 % 0,8 %
Rapport nr. 5- 5.238 1.478 814 1.246 8.776
portefolje 120 115 135 378 628
0,0 % 1,7 % 2,2 % 1,9 % 1,9 %

5.6 Individuel genberegning

Som det fremgar af afsnit 5.1.2 foretager banken 1 nogle tilfeelde en individuel genberegning, som er mere
preecis end beregningsmodellen. For at banken kan leve op til det samlede mal om, at de rigtige kunder
kompenseres, og at kompensationen er tilstraekkelig, ma beregningen ogsa 1 de sager, hvor
genberegningen sker ved en individuel genberegning fore til en kompensation, der med en acceptabel

grad af risiko for underkompensation deekker kundernes tab i anledning af overbetaling.

Den individuelle genberegning bestdr grundleggende af de samme elementer som bankens
modelkompensation (se figur 22 1 afsnit 5.1.2). I den individuelle genberegning benyttes blandt andet den
deterministiske model til at fastlegge en startbalance, kravet genberegnes ved brug af PF krav-
genberegneren og 1 nogle sager sker manuel beregning af startbalancen udfert ud fra samme
arbejdsbeskrivelse. De observationer, vi har beskrevet om hhv. den deterministiske model og PF krav-

genberegneren ovenfor, gor sig derfor ligeledes gaeldende for den individuelle genberegning.
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Banken anvender en individuel genberegning af kundens galdssag i to forskellige tilfaelde. For det forste
anvendes den for krav, hvor beregningsmodellen forer til et forelebigt opgjort kompensationsbelegb, der
overstiger kr. 100.000 (banken overvejer at nedssette denne graense til kr. 30.000). Ved en granse pa kr.
100.000 er 700 kunder omfattet af denne gruppe. For det andet anvendes den ogséa for de kunder, som
anmoder om en individuel gennemgang af deres geeldssag efter at have modtaget bankens brev om
kompensation (eller ingen kompensation) udregnet pa baggrund af beregningsmodellen. I sidstnaevnte
tilfeelde foretager banken en manuel genberegning af startbalancen (frem for at anvende en startbalance,
der er beregnet via den deterministiske model), der anvendes som startpunkt i udregningen af

kompensationen 1 PF krav-genberegneren.

De to forskellige typer af individuel genberegning illustreres i nedenstaende figur 40 af kunderejsen for
PF-kunder, hvor henholdsvis individuel genberegning og individuel genberegning med manuel validering

er markeret i bla bokse:

Figur 40 — Kunderejsen i PF

Anderledes fra DCS
kunderejse
Udbetaling
A A
! 1
E : :
d | .
I
an _p Puregrmnse | ;
E modelberegning ! !
o i I
© ) !
‘a e Manuel o
| 1 1 1
E. — : : genberegning :
— Individuel | | genberegning ST e ' '
(@] —»  genberegning med manuel . !
validering : :
| 1
' 1
1 1
| 1
v : :
o Kunde modtager
o brev (PFB2 eller - p»  Anmederom Kunde modtager _),  Klagefra Kunde modtager
(= PE é3] gennemgang brev (PF.B5) kunden brev (PF.B4)
5 )
N

5.6.1 Individuel genberegning ved belob over kr. 100.000 i beregningsmodellen

Det er bankens vurdering, at 700 krav skal individuel genberegnes, da belgbet 1 kompensationsmodellen
overstiger kr. 100.000.
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Disse sager vil automatisk blive beregnet via den individuelle genberegning. En tilsvarende metode blev
anvendt for DCS-sager, som omtalt 1 vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, hvor teersklen for migrerede og
ikke-migrerede sager var pa henholdsvis kr. 60.000 og kr. 100.000.

For PF-krav foretages den individuelle genberegning (hvor den ikke er affedt af kundens henvendelse)
ved forst at fastseette startbalancen via den deterministiske model (ca. 1/3 af kravene) eller ved en manuel
genberegning (ca. 2/3 af kravene), sa gelden korrigeres og opdeles pa 3-arig og 10-arig geeld som naermere
beskrevet 1 afsnit 5.3.2 og 5.4.2. Andet led i1 beregningen er, at startbalancen fra den deterministiske
model anvendes 1 PF krav-genberegneren, der som beskrevet i afsnit 5.4.3 ogsa anvendes til at foretage
den mere preecise genberegning af kundens krav som del af stikpreven. Den individuelle genberegning er

saledes en automatiseret beregning. I visse tilfelde sker der dog en manuel kontrol af disse beregninger.

Det fremgéar af ovenstdende afsnit 5.3.1 om validering og kontrol af den deterministiske model, at banken
for den deterministiske model har identificeret en fejlrate pa 4 % i1 forhold til de manuelt genberegnede

startbalancer.
5.6.2 Individuel gennemgang efter anmodning fra kunder

Kunden kan anmode banken om en individuel gennemgang med manuel genberegning af startbalancen.
Tilbuddet om en individuel gennemgang omfatter bade kunder, som vil modtage kompensation, og

kunder, for hvem modellen har vist, at de ikke har et krav pad kompensation.

Den individuelle gennemgang med manuel validering sker 1 flere dele, hvorved manuel sagsbehandling
indgar. For det forste foretager banken en undersogelse af, om der er foretaget betalinger pa gaelden. Hvis
der er foretaget betalinger pa kravet, foretager banken en manuel genberegning af startbalancen pa
samme made som i stikproverne (naermere beskrevet i afsnit 5.4.2). Den manuelt beregnede startbalance
bliver anvendt som udgangspunkt for udregningen af en eventuel kompensation i PF krav-
genberegneren. Resultatet fra PF krav-genberegneren gennemgas ved en manuel validering. Banken har
oplyst, at en tjekliste for denne validering er under udarbejdelse og endnu ikke feerdig. Det er siledes
endnu ikke fastlagt, hvordan den manuelle validering vil blive udfert. Vi bemaerker dog, at processen for
den individuelle genberegning indeholder elementer, der indebserer processer udfert af bankens ansatte.
Arsagen til de manuelle processer er blandt andet overholdelse databeskyttelseslovgivningen. Se herom
afsnit 5.6.2.1.

Banken har oplyst, at den for visse @eldre krav (dvs. krav opstéet tidligere end 1990) ikke er i besiddelse
af dokumentation og derfor ikke har mulighed for at foretage en manuel genberegning af startbalancen.

I disse tilfeelde kontakter banken kunden, og om muligt kan kunden tilvejebringe dokumentationen.
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5.6.2.1 Forholdet til databeskyttelseslovgivningen

I vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 noterede vi os, at en af arsagerne til, at banken tilbyder kunderne en
individuel gennemgang af deres geeldssag er, at banken har vurderet, at en modelbaseret beregning af
kompensationsbelsbet udger en automatiseret afgorelse omfattet af databeskyttelsesforordningens artikel
22, idet afgerelsen sker uden menneskelig indblanding. Banken har i den forbindelse vurderet, at
kunderne i medfor af databeskyttelsesforordningens artikel 22 har krav pa at modtage en individuel

behandling af deres sag, hvis de anmoder herom.

I relation til PF og forholdet til databeskyttelsesforordningens artikel 22, har bankens juridiske afdeling
tilkendegivet, at der 1 kunderejsen — efter at kunden har modtaget et kompensationsbrev — er indfert

flere trin med menneskelig indgriben, jf. afsnit 5.6.2 ovenfor.

5.6.3 Sammenfatning

Den individuelle genberegning baserer sig, som beskrevet ovenfor, pa hhv. anvendelsen af den
deterministiske model og PF krav-genberegneren, dog siledes at startbalancen beregnes manuelt for
kunder, som har anmodet om individuel genberegning, samt i sager, hvor banken har besluttet en manuel

genberegning, jf. herom afsnit 5.6.1 og 5.6.2.

Som anfert ovenfor afsnit 5.3.1 er det vores vurdering, at banken med en hgj grad af sikkerhed har vist,
at den deterministiske model beregner en startbalance, som er egnet til at danne grundlag for
kompensationsberegning 1 den individuelle gennemgang. Denne vurdering er beheeftet med de samme

usikkerheder, som er beskrevet ovenfor 1 afsnit 5.3.

Endvidere er det, som anfort overfor afsnit 5.4.3 og 5.4.4, vores vurdering, at PF krav-genberegneren
formentlig er egnet til at genberegne bankens krav og dermed som grundlag for en vurdering af, om der
er sket overbetaling til banken. Svaghederne i den validering, som banken selv har udfert, medforer
imidlertid, at der bestar en vanskeligt kvantificerbar risiko for, at veerktejet 1 segmenter af sager giver

mangelfulde eller inkonsistente resultater.

Pa det foreliggende grundlag er det dog vores vurdering, at denne usikkerhed ikke i sig selv medferer en
sadan tvivl om resultaterne i den individuelle genberegning, at disse resultater ikke kan anvendes som
grundlag for at vurdere, om der skal ydes kompensation til bankens kunder og med hvilke belgb. I den
forbindelse leegger vi ogsa veegt pa, at kunder, der er uenige i resultatet fra den individuelle genberegning,
har mulighed for at anmode om en fuld manuel genberegning af deres sag. Vores vurdering af PF krav-
genberegneren er i ovrigt beheeftet med de samme usikkerheder, som er beskrevet ovenfor under afsnit
5.4.3.
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5.7 Vores samlede observationer angaende bankens beregning af kompensation

5.7.1 Krav uden betalinger (ca. 30.300 krav)

Vi er overordnet enige med banken i, at der 1 sager, hvor der ikke er sket betaling pa gaelden i den periode,
hvor geelden har veaeret registreret 1 PF-systemet, ikke kan veere sket overbetaling, og at kunderne dermed

ikke har krav pa kompensation som folge af overbetaling 1 denne periode.

Den dokumentation, vi har modtaget i forbindelse med vores undersegelse, understotter, at banken er i
stand til at identificere de krav i PF-systemet, hvor der er sket betaling til banken, og vi er derfor
betryggede 1, at bankens identifikation af krav 1 PF, hvor der ikke er sket betalinger i perioden efter, at

kravet er blevet registreret i PF, er foretaget korrekt.

For fuldsteendighedens skyld bemeerkes, at kunder, der har haft et krav registreret 1 PF-systemet, kan
have krav pa kompensation af andre arsager, selvom der ikke er sket betaling 1 perioden efter, at kravet
blev registreret 1 PF-systemet. I den forbindelse bemaerkes, at banken har identificeret et mindre antal
krav uden betalinger 1 PF, som kan vaere berert af delproblemstilling nr. 40d, jf. herom afsnit 5.3.2,
hvilket sdledes efter omstendighederne saerskilt kan give anledning til et kompensationskrav for
overbetaling. Endvidere bemaerkes, at visse af de undersogelser, der er beskrevet 1 afsnit 6 nedenfor om
bosagssegmentet, tillige angar kompensationssporgsmal, der ikke forudsaetter, at der er sket

overbetaling.

5.7.2 Krav, der handteres via den modelbaserede kompensationsberegning (ca. 8.100 krav)

For sa vidt angar krav, der handteres via den modebaserede kompensationsberegning, og som er deekket
af denne rapport nr. 5 (ca. 8.100 krav), jf. herom afsnit 5.1.1, er det vores vurdering, at banken med en
hgj grad af sandsynlighed har identificeret de kunder, som er berettiget til kompensation som felge af

overbetaling til banken for de fejl, der er beskrevet 1 afsnit 5.2.1.3.

Det er endvidere vores vurdering, at banken med en hoj grad af sandsynlighed via den modelberegnede
kompensation tilbyder kunderne en erstatning for overbetaling, som mindst svarer til og i mange tilfselde
overstiger deres faktiske tab ved overbetaling i anledning af de fejl, der er beskrevet i afsnit 5.2.1.3.

Det er vores overordnede vurdering, at risikoen for underkompensation for de krav, der handteres via
den modelbaserede kompensationsberegning, og som er daekket af denne rapport nr. 5 (ca. 8.100 krav),

jf. herom afsnit 5.1.1, som helhed méa anses for at veere lav. Vi kan ikke pege pa forhold eller
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sammenhaenge, som vi mener burde have vaeret genstand for yderligere analyse, og som pa afgerende vis

kan forrykke pa grundlaget for denne konklusion.

Som beskrevet ovenfor afsnit 5.3 og 5.4 har vi identificeret visse usikkerheder knyttet til bankens
validering og arbejdsprocesser. Ingen af disse forhold vurderes dog ikke at have haft en afgerende
indflydelse pa de resultater, som banken har opnaet via den stikprevevise gennemgang, og som bekrafter,
at risikoen for underkompensation for den af denne rapport nr. 5 omfattede population af krav i PF er pa
et acceptabelt lavt niveau.

Vi laegger i den forbindelse tillige vaegt pa, at banken i sit malbillede for kompensation har anvendt en
raekke kundevenlige principper, herunder seerligt at banken ikke paberaber sig formueretlig foreeldelse
af kundernes krav mod banken, og at banken tidskompenserer kunderne for potentiel overbetaling mange

ar tilbage med morarenten i medfer af rentelovens § 5.

5.7.3 Krav, der handteres via den individuelle gennemgang (ca. 700 krav)

Det er vores vurdering, at banken via den individuelle genberegning beregner en kompensation, der med
en tilstraekkelig grad af sandsynlighed sikrer, at kunderne modtager fuld erstatning for de fejl, som er
beskrevet 1 afsnit 5.2.1.3.

Den individuelle genberegning baserer sig, som beskrevet ovenfor, pd hhv. anvendelsen af den
deterministiske model og PF krav-genberegneren, dog sdledes at startbalancen beregnes manuelt for

kunder, som har anmodet om individuel genberegning, jf. herom afsnit 5.6.2.

Som anfert ovenfor afsnit 5.3.1 er det vores vurdering, at banken med en hgj grad af sikkerhed har vist,
at den deterministiske model beregner en startbalance, som er egnet til at danne grundlag for
kompensationsberegning 1 den individuelle gennemgang. Denne vurdering er dog behaeftet med de

samme usikkerheder, som er beskrevet ovenfor i afsnit 5.3.

Endvidere er det, som anfort overfor, afsnit 5.4.3 og 5.4.4, vores vurdering, at PF krav-genberegneren
formentlig er egnet til at genberegne bankens krav og dermed som grundlag for en vurdering af, om der
er sket overbetaling til banken. Svaghederne i den validering, som banken selv har udfert, medforer
imidlertid, at der bestar en vanskeligt kvantificerbar risiko for, at veerktejet 1 segmenter af sager giver

mangelfulde eller inkonsistente resultater.

Pa det foreliggende grundlag er det dog vores vurdering, at denne usikkerhed ikke 1 sig selv medferer en
sadan tvivl om resultaterne i den individuelle genberegning, at disse resultater ikke kan anvendes som

grundlag for at vurdere, om der skal ydes kompensation til bankens kunder og med hvilke belagb. I den
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forbindelse leegger vi ogsa veegt pa, at kunder, der er uenige i resultatet fra den individuelle genberegning,
har mulighed for at anmode om en fuld manuel genberegning af deres sag. Vores vurdering af PF krav-

genberegneren er 1 ovrigt behaeftet med de samme usikkerheder, som er beskrevet ovenfor, afsnit 5.4.3.

Endelig bemaerkes, at banken ogsa 1 sit malbillede for kompensation via den individuelle genberegning
har anvendt en rsekke kundevenlige principper, herunder saerligt at banken ikke paberaber sig
formueretlig foreldelse af kundernes krav mod banken, og at banken tidskompenserer kunderne for
potentiel overbetaling mange ar tilbage med morarenten i medfor af rentelovens § 5, og at disse principper
navnlig i &ldre sager ma antages at fore til, at bankens kompensationsberegning samlet set vil veere 1

kundernes favor.

6. STATUS PA BOSAGER

6.1 Overblik over bosager

Banken har valgt at behandle sager om kunder og tidligere kunder, der er eller har veeret under
bobehandling m.v., seerskilt, sdledes at der for sa vidt angar hver relevant sagstype tages stilling til, om
der skal ydes kompensation for fejl 1 geeldsinddrivelsen, og — 1 givet fald — hvem der skal modtage
kompensation og hvordan kompensationen skal beregnes.

Pr. 31. december 2023 omfattede segmentet af bosager m.v., der afventer stillingtagen til kompensation,
16.900 sager med konti 1 DCS, 9.900 sager med krav 1 PF samt 4.300 sager, der har veeret behandlet af
bankens Insolvency-afdeling, der behandler erhvervssager, jf. herom afsnit 4.4.2.2 i vores rapport nr. 2
af 31. maj 2022 (samlet "bosagssegmentet”). Dertil kommer et antal sager, der har vaeret behandlet af

Nordania.

Opgorelsen af antallet af ”"sager” tager udgangspunkt i, om en kunde, der er eller har veeret tilknyttet
som skyldner i bankens inddrivelsessystemer, er omfattet af bosagssegmentet. En ”sag” kan omfatte flere
konti i DCS og/eller krav i PF, hvortil der endvidere kan vaere tilknyttet flere skyldnere.

Feelles for disse sager er, at der er foretaget betaling til banken efter, at geelden blev registreret i bankens
inddrivelsessystemer. Konti og krav, der angir kunder, der er eller har vaeret omfattet af en
bobehandling, men som ikke — hverken for, under eller efter bobehandlingen — har foretaget hel eller
delvis betaling af gaelden til banken efter, at gaelden blev registreret i bankens inddrivelsessystemer, er
ikke omfattet af bankens opgerelse af bosager, der afventer en stillingtagen til kompensation. Det
skyldes, at det for sa vidt angar konti og krav, hvor der ikke er sket betaling efter det tidspunkt, hvor
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gaelden blev registreret 1 bankens inddrivelsessystemer, uden videre kan konkluderes, at kunden ikke

kan have lidt et tab som folge af overbetaling til banken.4

Bankens arbejde med bosagssegmentet har bl.a. omfattet dialog med Finans Danmark og
Domstolsstyrelsen med henblik pa at udvikle lesninger og skabe afklaring pa spergsmal, som kan fa

betydning for et stort antal interessenter, herunder tidligere kunder, domstolene, arvinger og kreditorer.

I den forbindelse har banken haft fokus pa at finde de rigtige lesninger ud fra bl.a. analyser af juridiske
sporgsmal, hensynet til genopretning over for bankens kunder, og hensynet til at undga veerdispild og

unedvendige administrative omkostninger hos bl.a. domstolene og evrige kreditorer.

I de bosager, hvor banken er forpligtet til at udbetale en kompensation, gnsker banken 1 videst muligt
omfang at foretage én samlet beregning og udbetaling af kompensation, saledes at der ikke sker "drypvis”
kommunikation fra banken om kompensationsbelob angidende enkeltfejl, men derimod en samlet
kommunikation angdende alle kendte konstaterede eller mulige fejl. Dette skal bl.a. sikre, at
administrative omkostninger i sager, hvor banken vurderer, at det er nedvendigt at involvere tidligere

bobestyrere, domstolene m.v. kan holdes nede 1 videst muligt omfang.

I tilleeg hertil har banken arbejdet med at afklare den korrekte tilgang til handtering af de forskellige
typer af bosager. Dette har betydet (og betyder fortsat), at banken ikke har afsluttet sin

kompensationsbegning og udbetaling til nogen af de konti og krav, der er omfattet af bosagssegmentet.

Banken har opdelt sagerne 1 ti forskellige sagstyper. For sa vidt angar nogle af sagstyperne, men ikke

alle, har banken truffet beslutninger om tilgangen til kompensationsspergsmalet.
I de folgende afsnit har vi redegjort for de beslutninger, banken har truffet om kompensationstilgangen i
de enkelte sagstyper, samt en status for bankens arbejde med kompensation. Endelig har vi kort redegjort

for bankens tidsplan for arbejdet med bosagssegmentet.

Banken opdeling af bosagssegmentet i ti sagstyper er illustreret i1 figur 41 nedenfor.

1 Se dog afsnit 5.3.2 angdende mulige tab, der relaterer sig til den periode, hvor visse kunders krav har veeret registreret i OP-
systemet, samt afsnit 6.4.4, der angar spergsmaélet, om kunder kan have krav pa erstatning for tab og godtgerelse for tort i anledning
af bankens indgivelse af konkursbegeering pa grundlag af et krav, der helt eller delvist ikke eksisterende, smh. konkurslovens § 28.
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Figur 41 — Bosagssegmentet fordelt pd sagstyper

Insolvency-
Segmenter Sager i DCS Sager i PF V Y Nordania Total*
afdelingen
1 Dedsboer uden dividende 6.900 3.900 N/A 10.800
2 | Geeldssaneringer 4.800 3.700 N/A 8.500
Konkursboer med
3 dividende og dedsboer med 2.900 500 3.400
dividende Dadsboer
Konkursb d
g4 | OmEHIsboeruden 100 100 500 kunder 200
dividende
Ikk jort Ikk jort Konkurs Tkk jort
5 Tidligere kunders konkurs € OP8IoT € OP8IOT 4.300 © OpEIor
endnu endnu 1.500 kunder endnu
. Ikke opgjort
6 | Rekonstruktioner 100 100
endnu
7 | Tvangsauktioner 100 N/A 100
8 Likvidationer 200 100 300
Tkke opgjort Tkke opgjort Tkke opgjort Tkke opgjort Tkke opgjort
9 | Tvangsakkorder
endnu endnu endnu endnu endnu
10 | Blandet 1.800 1.600 N/A N/A 3.400
Total 16.900 9.900 4.300 2.000 26.800

* Total-opgerelsen omfatter ikke tal fra Insolvency-afdelingen og Nordania.

Banken oplyser, at der er en vis usikkerhed forbundet med opgerelsen af konti og krav i de enkelte
sagstyper, og at opgoerelserne vil blive opdateret af banken i takt med, at bankens dataindsamlingsarbejde
skrider frem. Endvidere oplyser banken, at der er et mindre overlap pa ca. 6 % mellem kunder tilknyttet
sager 1 hhv. DCS og PF.

Status for bankens arbejde med kompensation 1 hver af de ti sagstyper er nermere beskrevet 1 det

folgende afsnit.

6.2 Status pa bankens arbejde med kompensation for sa vidt angar de enkelte sagstyper
i bosagssegmentet

6.2.1 Dadsboer uden dividende

Segmentet "Dadsboer uden dividende” omfatter samlet 6.900 sager i DCS og 3.900 sager i PF. Segmentet
angar afdede kunder, hvor behandlingen af dedsboet ikke har fort til udbetaling af dividende til banken,
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men hvor der skal tages stilling til, om betalinger til banken forud for dedsbobehandlingen skal fore til,

at der skal udbetales kompensation til dedsboet/arvingerne.

Segmentet omfatter bade privat skiftede boer, uskiftede boer, segtefelleudleg, solvente bobestyrerboer
og boudleg. Segmentet omfatter bade kunder, der er gaet bort, mens de var kunder 1 banken (ca. 1.800
sager 1 DCS og ca. 400 sager i PF), og kunder, der er gaet bort efter, at de var kunder i banken (ca. 5.100
sager 1 DCS og ca. 3.500 sager i PF).

Banken har pa et mede i Debt Management Committee den 11. september 2023 truffet beslutning om, at
segmentet "Dodsboer uden dividende” skal kompenseres pa samme méde som andre privatkunder. For

sa vidt angar skattekompensation henvises dog til afsnit 6.4.2.

Dette betyder, at banken — som udgangspunkt — forventer at beregne en kompensation pd samme made,
som hvis der var tale om en ikke-afded privatkunde, og at banken vil sgge at udbetale en siadan
kompensation til den eller de berettigede efter den afdede kunde eller tidligere kunde (dedsboet eller

arvingerne).

Dog har banken oplyst, at man overvejer, om der skal anvendes en minimumsgrense for
kompensationsbelsb, og — i givet fald — hvordan en sddan minimumsgreense skal fastseettes og anvendes.
Banken har endnu ikke truffet beslutning om anvendelsen af en eventuel minimumsgreense, og vi har
derfor heller ikke modtaget et skriftligt beslutningsgrundlag, der giver os mulighed for at tage stilling til

bankens overvejelser.

Vi vil 1 en senere rapport vende tilbage til segmentet "Dedsboer uden dividende”, nar banken har
feerdiggjort sit arbejde med at identificere kompensationsberettigede og beregne en kompensation, der
med en acceptabel risiko for underkompensation, deekker det tab, som kunderne i dette segment har eller

kan have lidt som folge af fejl i bankens geeldsinddrivelse.

6.2.2 Geeldssaneringer

Segmentet "Galdssaneringer” omfatter samlet 4.800 sager 1 DCS og 3.700 sager i PF. Segmentet omfatter
inkassokunder, som har fiet geeldssanering, og hvor banken kan have anmeldt et for hejt beleb og

modtaget dividende pa baggrund af det anmeldte belgb.

Banken har indhentet juridisk radgivning om, hvorvidt banken ber yde kompensation til kunder, der har
faet gaeldssanering, og — 1 givet fald — om kompensationen ber ydes til den kunde, der har faet
gxeldssanering, eller den pageldende kundes kreditorer. I den forbindelse har banken opstillet folgende

eksempel, som banken har bedt sin juridiske radgiver om at tage stilling til:
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- Banken har anmeldt et krav pa kr. 100.000 i en geeldssaneringssag

- Dividenden fastsaettes 1 gaeldssaneringskendelsen til 20 %

- Banken modtager kr. 20.000

- Banken opdager senere, at den har overanmeldt, og at den kun burde have anmeldt kr. 50.000

- Banken skulle retmassigt have modtaget 20% af kr. 50.000 = kr. 10.000

- Hvad skal der ske med de kr. 10.000, som banken har modtaget for meget?

I et notat udarbejdet af bankens eksterne juridiske radgiver den 29. august 2023 fremgar folgende

konklusion om eksemplet ovenfor:

"Sporgsmalet om pligten til at tilbagebetale, og hvem der i givet fald er rette modtager af
tilbagebetalingen, er sa vidt vi er orienteret ikke provet i praksis. Svarene herpa er derfor forbundet

med nogen usikkerhed.

Ved en afvejning af argumentationerne henholdsvis for og imod en juridisk pligt til at tilbagebetale

for meget modtaget dividende, er det vores vurdering, at banken med overvejende sandsynlighed vil

have en pligt til at tilbagebetale det for meget modtagne, og at den rette modtager vil veere

skyldneren.

Herfor taler almindelige berigelsessynspunkter og karakteren af retsforlig, der som bindende aftaler
— men ikke med virkning som endelige domme — dbner mulighed for, at grundlaget for forliget kan
anfeegtes. En anfeegtelse af fordringens opgorelse kan proves ved en civil sag ogsd efter
geeldssaneringskendelsen er afsagt, og i den sag vil skyldneren sandsynligvis fa& medhold pd

baggrund af bankens erkendte over-anmeldelse.

Da genoptagelsesmulighederne i konkursloven er begrensede, og udover svig ret entydigt heelder til
skyldnerens beskyttelse, forekommer det mest sandsynligt, at en domstolsprovelse af sporgsmdlet vil
resultere i en afgorelse om tilbagebetaling med begrundelse i bankens berigelse med skyldneren som

rette modtager af den for meget modtagne dividende.” (vores fremhaevelse)

P& denne baggrund har banken i januar 2024 truffet beslutning om at yde kompensation til kunder, der

har fiaet en geeldssanering. Bankens beslutning er i overensstemmelse med den radgivning, som banken
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har modtaget om spergsmalet. Vi er enige i denne beslutning. Banken har dog fortsat ikke truffet

beslutning om de konkrete principper for beregning af kompensation til dette segment.

Vi vil i en senere rapport vende tilbage til segmentet "Galdssaneringer”, nar banken har faerdiggjort sit
arbejde med at identificere kompensationsberettigede og beregne en kompensation, der med en
acceptabel risiko for underkompensation, deekker det tab, som kunderne i dette segment har eller kan

have lidt som folge af fejl i bankens gaeldsinddrivelse.

6.2.3 Konkursboer med dividende og dodsboer med dividende

Segmentet "Konkursboer med dividende og dedsboer med dividende” omfatter samlet 2.900 sager 1 DCS
og 500 sager 1 PF.

Segmentet angar afdede kunder, hvor dedsboet er blevet behandlet som et insolvent dedsbo, og hvor
banken har modtaget dividende, samt kunder, der er gaet konkurs, og hvor bobehandlingen forte til, at

banken modtog dividende.

Banken har truffet beslutning om ikke at kompensere for dividendebetalinger fra insolvente dedsboer og
konkursboer. Banken begrunder sin beslutning med, at der er sket en endelig fordringsprovelse af
bankens krav, jf. konkurslovens § 133, stk. 2, og dedsboskiftelovens § 56, stk. 5. Bankens beslutning
understottes af en juridisk vurdering fra bankens eksterne juridiske radgiver. Bankens beslutning
betyder, at der ikke vil blive udbetalt kompensation i anledning af dividendebetalinger, selvom banken

har faet udbetalt dividende pa grundlag af et for hejt opgjort krav i boet.

Vi er enige 1, at en fordringsprevelse 1 et konkurs- eller dedsbo som det klare udgangspunkt er bindende,
og at en kreditor, der har faet fordringsprevet sit krav, saedvanligvis kan indrette sig i tillid hertil.
Udgangspunktet kan dog efter den juridiske teori fraviges 1 visse tilfeelde. Det vil efter vores vurdering
kunne vaere tilfeeldet, hvis en fordringshaver har fortiet faktuelle forhold af vaesentlig betydning for

fordringsprevelsen.

Vores undersogelse af bankens geaeldsinddrivelsessag har ikke omfattet den historiske udvikling 1
bankens viden og burde viden om de fejl, der er omfattet af bankens kompensationsberegning i
gaxeldsinddrivelsessagen — hverken generelt pa geeldsinddrivelsesomradet eller i konkrete enkeltsager,

hvor banken har foretaget anmeldelse af krav 1 konkurs- og dedsboer.

Pa denne baggrund kan vi ikke vurdere, om banken — generelt pa geeldsinddrivelsesomradet eller i
konkrete enkeltsager — har haft et sddant kendskab til en eller flere af de fejl, der er omfattet af bankens

kompensationstilgang, at en fordringsprevelse af bankens krav ikke vil veere bindende, og om banken
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derfor bor veere tilbageholdende med eller helt afsta fra at indtage det synspunkt, at fordringsprevelser

er endelige.

P4 det for os foreliggende grundlag finder vi derfor ikke anledning til at kritisere bankens beslutning om
at anse en fordringsprovelse af det af banken anmeldte krav 1 dedsboer og konkursboer for endelig.
Beslutningen er 1 overensstemmelse med det almindelige udgangspunkt om, at en fordringsprevelse er

endelig og understottes tillige af almindelige indretnings- og ressourcehensyn.

Det bemearkes, at bankens beslutning om ikke at kompensere for dividendebetalinger — ligesom flere
andre beslutninger af relevans for bosagssegmentet — er af generel og retningsgivende karakter, og at der
endnu udestar naermere afklaring af samspillet mellem denne beslutning og bankens beregning af
kompensation, nar der tillige er sket betaling hhv. for og/eller efter bobehandlingen, herunder f.eks.
fysiske personer, der afdrager pa deres gaeld til banken efter, at de har vaeret under konkursbehandling.
Ligeledes udestar en afklaring af samspillet mellem denne beslutning og bankens opgorelse af en
restgaeld over for de fysiske personer, der har vaeret under konkursbehandling, og som ikke er omfattet

af bankens beslutning om eftergivelse og nulstilling af geeld. Vi vil felge op herpa i en senere rapport.

For sa vidt angar konkursboer med dividende og dedsboer med dividende, hvor kunderne har overbetalt

til banken, for de er blevet til et bo, har banken pa mede i1 Debt Management Committee den 11.

september 2023 besluttet, at banken vil afskeere krav pa grund af foraeldelse efter den absolutte
foreeldelsesfrist pa 10 4r. Bankens beslutning om at afskeere visse krav pa grund af foraldelse mangler
fortsat at blive konkretiseret, men overordnet indebserer beslutningen, at banken ikke vil yde

kompensation, hvis et krav 1 anledning af overbetaling er opstaet for juni 2010, jf. herom afsnit 6.4.1.

Dodsboer med dividende og konkursboer med dividende, hvor et kompensationskrav i anledning af
overbetaling foretaget 1 perioden for, at kunden er blevet til et bo, og hvor kravet ikke afskaeres pa grund
af bankens beslutning om at anvende den 10-arige foraldelsesfrist, vil blive kompenseret efter de

principper og regnemetoder banken anvender for privatkunder 1 ovrigt.

En reekke beslutninger af relevans for kompensationssporgsmélet udestar fortsat for disse sagstyper.
Banken har tilkendegivet, at der blandt andet udestar beslutning (i) om den konkrete udmentning af
bankens beslutning om at afskeere visse krav pa grund af forseldelse, (i1) om banken vil anvende
minimumsgraenser for udbetaling af kompensationsbelsb og — 1 givet fald — hvordan disse skal beregnes,
(i11) at afgere om banken vil se bort fra betalinger, der er godkendt af kurator/bobestyrer ved brug af
beregningsmodellen. Hertil udestir bankens beslutning om, (iv) hvordan kompensationen skal beregnes

for fysiske personer, der har foretaget betaling af deres geld til banken efter endt konkursbehandling.
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Vi vil 1 en senere rapport vende tilbage til segmentet "Konkursboer med dividende og dedsboer med
dividende”, nar banken har ferdiggjort sit arbejde med at identificere kompensationsberettigede og
beregne en kompensation, der med en acceptabel risiko for underkompensation, deekker det tab, som

kunderne i dette segment har, eller kan have lidt som folge af fejl 1 bankens gaeldsinddrivelse.

6.2.4 Konkursboer uden dividende

Segmentet "Konkursboer uden dividende” omfatter samlet 100 sager 1 DCS og 100 sager 1 PF. Segmentet
angar kunder, der er gdet konkurs, og hvor konkursbehandlingen ikke har fort til udbetaling af dividende

til banken (f.eks. sager efter konkurslovens § 143).

For dette segment har banken besluttet, at banken vil afskesere visse krav pa grund af foraeldelse.
Beslutningen indebaerer, at banken ikke vil udbetale kompensation 1 anledning af overbetaling, der er
foregéet 1 perioden forud for konkursens indtreeden, hvis et sddant krav pa kompensation er opstaet for
juni 2010, jf. herom afsnit 6.4.1.

Ligesom ved konkursboer, hvor der er sket dividendeudbetaling til banken, mangler banken fortsat at

traeffe en reekke beslutninger af relevans for kompensationsspergsmaélet, jf. herom afsnit 6.2.3 ovenfor.

Vi vil 1 en senere rapport vende tilbage til segmentet "Konkursboer uden dividende”, nar banken har
feerdiggjort sit arbejde med at identificere kompensationsberettigede og beregne en kompensation, der
med en acceptabel risiko for underkompensation, deekker det tab, som kunderne i dette segment har eller

kan have lidt som folge af fejl i bankens geeldsinddrivelse.

6.2.5 Tidligere kunders konkurs

Segmentet "Tidligere kunders konkurs” angar de af bankens kunder, der er giaet konkurs efter, at de har
forladt banken. Banken har i disse sager ikke anmeldt et krav 1 konkursboet, og har derfor ikke modtaget
dividende. Banken har endnu ikke foretaget en opgoerelse over antallet af konti 1 DCS og krav i PF i dette

segment.

Banken har pd et mode i Debt Management Commitee og Council den 28. november 2023 truffet
beslutning om at kompensere dette segment efter beregningsmodellen. Dog har banken besluttet, at
banken ikke vil udbetale kompensation for eventuelle krav, der er opstaet for juni 2010, jf. herom afsnit
6.4.1.
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Banken har tilkendegivet, at der blandt andet udestar beslutning om (i) den konkrete udmentning af
bankens beslutning om at afskaere visse krav pa grund af forseldelse, (i1) hvorvidt banken vil anvende

minimumsgraenser for udbetaling af kompensationsbelgb og — 1 givet fald — hvordan disse skal beregnes.

Vi vil i en senere rapport vende tilbage til segmentet "Tidligere kunders konkurs”, nar banken har
feerdiggjort sit arbejde med at identificere kompensationsberettigede og beregne en kompensation, der
med en acceptabel risiko for underkompensation, deekker det tab, som kunderne i dette segment har eller
kan have lidt som folge af fejl i bankens gaeldsinddrivelse.

6.2.6 Rekonstruktioner

Segmentet "Rekonstruktioner” omfatter samlet 100 konti i DCS og et endnu ikke opgjort antal krav i PF.
Segmentet omfatter kunder, der har gennemgéet en rekonstruktionsproces i henhold til konkurslovens
regler, og hvor banken 1 den forbindelse har modtaget dividende.

Banken har endnu ikke taget stilling til, om der skal ydes kompensation til kunder 1 segmentet
"Rekonstruktioner”, og i givet fald, hvordan banken forventer at beregne en kompensation for de kunder,

der har veeret 1 rekonstruktionsbehandling.

Vi vil i en senere rapport vende tilbage til segmentet "Rekonstruktioner”, nar banken har taget endelig
stilling til, om der ydes kompensation til kunderne i segmentet, og —1 givet fald - hvordan kompensationen
vil blive beregnet.

6.2.7 Tvangsauktioner

Segmentet "Tvangsauktioner” angar spergsmalet, om banken uberettiget har iveerksat en tvangsauktion
over nogen af sine inkassokunder, og om de pageldende kunder —1i givet fald — har krav pa kompensation
1 anledning heraf.

Banken har iveerksat en undersegelse af dette spergsmil, men har endnu ikke afsluttet sine
undersogelser. Forelobig har banken ikke identificeret kunder, der har krav p4 kompensation i anledning
af en uberettiget ivaerksaettelse af tvangsauktion, men da bankens undersogelser endnu ikke er afsluttet,
og da vi saledes ikke har haft mulighed for at gennemga det endelige resultat af bankens undersogelser,

vil vi vender tilbage herom 1 en senere rapport.

Det bemeerkes, at sporgsmalet om kompensation i anledning af overbetaling fra kunder, hvis ejendom er
blevet solgt pa en tvangsauktion, behandles i bankens gvrige kompensationsspor. Dette segment omfatter
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saledes alene sporgsmalet, om banken uberettiget har iveerksat en tvangsauktion, og om kunderne har

krav pa kompensation i anledning heraf.

6.2.8 Likvidationer

Segmentet omfatter kunder (juridiske personer), som har veeret 1 frivillig eller tvungen likvidation

(tvangsoplesning). Segmentet "Likvidationer” omfatter samlet 200 sager 1 DCS og 100 sager i PF.

Banken har pa et mede 1 Debt Management Commitee og Council den 28. november 2023 truffet
beslutning om, at kunder, der er omfattet af segmentet “Likvidationer”, vil skulle kompenseres pa samme

made som bankens gvrige kunder (DCS- og PF-modellerne).

Vi vil 1 en senere rapport vende tilbage til segmentet "Likvidationer”, nar banken har faerdiggjort sit
arbejde med at identificere de kompensationsberettigede og beregne en kompensation, der med en
acceptabel risiko for underkompensation, deekker det tab, som kunderne 1 dette segment har eller kan

have lidt som folge af fejl 1 bankens geeldsinddrivelse.

6.2.9 Tvangsakkorder

Segmentet omfatter kunder, der har faet gennemfort en tvangsakkord. Tvangsakkord blev benyttet indtil
2011, hvor reglerne om tvangsakkord blev opheevet og erstattet af reglerne om tvangsakkord i
rekonstruktion. Banken har endnu ikke opgjort, hvor mange sager i hhv. DCS og PF, der er omfattet af

segmentet "Tvangsakkorder”.

Banken har endnu ikke taget stilling til, om der skal ydes kompensation til kunder 1 segmentet
"Tvangsakkorder”, og i givet fald, hvordan banken forventer at beregne en kompensation til kunder i

dette segment.

Vi vil i en senere rapport vende tilbage til segmentet "Tvangsakkorder”, nar banken har taget endelig
stilling til, om der ydes kompensation til kunder 1 segmentet, og — 1 givet fald - hvordan kompensationen

vil blive beregnet.

6.2.10 Blandede segmenter

Segmentet "Blandede sagstyper” omfatter sager, hvor kunden har vaeret omfattet flere sagstyper 1
bosagssegmentet, f.eks. hvis en kunde har veeret under konkursbehandling, efterfeslgende har faet
geldssanering og derefter er afgiet ved deden. Segmentet "Blandede segmenter” omfatter samlet 1.800
sager 1 DCS og 1.600 sager i PF.
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For kunder, der er omfattet af flere sagstyper, har banken oplyst, at afhjselpningen af bankens fejl 1
gaeldsinddrivelsen vil ske ved, at banken kombinerer tilgangen fra de enkelte sagstyper, som kunden er
omfattet af. De beslutninger, der traeffes for konti eller krav i hver sagstype, vil derfor tilsvarende gelde
ved blandede segmenter. Den konkrete udmentning af dette er ikke naermere beskrevet for os pa
nuvaerende tidspunkt. Yderligere udestar, som beskrevet ovenfor, bankens stillingtagen til en rasekke

sporgsmal 1 de enkelte sagstyper 1 bosagssegmentet.

Af samme grund vil vi i en senere rapport vende tilbage til segmentet "Blandede sagstyper”, nar banken
har feerdiggjort sit arbejde med at identificere kompensationsberettigede og beregne en kompensation,
der med en acceptabel risiko for underkompensation, deekker det tab, som kunderne i dette segment har,
eller kan have lidt som folge af fejl 1 bankens gaeldsinddrivelse.

6.3 Tidsplan for bankens videre arbejde med kompensation

Bankens aktuelle tidsplan for handtering af bosagssegmentet ser overordnet saledes ud:

Figur 42 — Bankens aktuelle tidsplan for handtering af bosagssegmentet

2024 2025
Aktivitet Q1 Q2 Q3 Q4 Q1
Foundation

Juridisk radgivning og afklaring

Informationskrav

Interne beslutninger

Breve til modtagere

Design & Implementering
Processer og personer

I |

Beregningsmodel ! |
Data- og IT-lgsninger ! !
| T

Eksekvering

IDENTIFIKATION indhentelse af data
Remediering af testsager

[ [
Stor skala remediering ‘ [ i

Som det fremgar af tidsplanen, forventer banken at fortssette sit arbejde med bosagssegmentet 1 hele
2024 og ind 1 2025. Banken forventer, at alle nedvendige afklaringer og interne beslutninger i hvert af
segmenterne vil veere gennemfort 1 begyndelsen af 2. kvartal 2024. Herefter forventer banken at have
endeligt udarbejdet og implementeret operationelle processer, IT-lasninger og beregningsmodeller, der
skal veere 1 stand til at handtere de lukkede bosager, medio 3. kvartal 2024. Sidelsbende med dette
arbejde vil banken udfere tests, der skal bidrage til, at banken efter forventningen vil veere 1 stand til at

starte kompensationsarbejdet 1 3. kvartal 2024. Da beregning og udbetaling af kompensation 1
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bosagssegmentet i nogle sager vil forudsesette kommunikation med og indhentning af information fra bl.a.
skifteretterne, tidligere bobestyrere m.v., er tidsplanen ifelge banken behaftet med usikkerhed. Bankens
aktuelle planer for handtering af bosagssegmentet omfatter aktiviteter frem til 30. juni 2025, jf. herom
afsnit 3.7.

Det er vores vurdering, at tidsplanen er optimistisk, og vi er enige med banken i, at den er beheeftet med
usikkerhed. I vidt omfang forventer banken dog, at kompensationsberegninger vil skulle foretages via de
generelle kompensationsmodeller (DCS-modellen og PF-modellen), som banken har udviklet 1 2022 og
2023, hvilket indebeerer, at kompensationsberegning i1 en rakke af sagstyperne ikke forudssetter
“udvikling fra bunden”, men derimod kan gore brug af allerede kendte lgsninger i storre eller mindre

omfang. Konkrete tilpasninger vil dog antageligvis vaere noedvendige, herunder seerligt for s vidt angar

kommunikation.
6.4 Tvergaende observationer
6.4.1 Bankens beslutning om at afskeere visse krav pa grund af foreeldelse

Som det fremgar ovenfor afsnit 6.2.3, 6.2.4 og 6.2.5 har banken for sa vidt angar konkursboer samt
dedsboer med dividende besluttet ikke at yde kompensation angdende krav, der er opstaet for juni 2010.
Beslutningen hviler pa en betragtning om, at krav, der er opstéet for juni 2010, som udgangspunkt vil
veaere bortfaldet 1 medfor af den absolutte 10-arige foraeldelsesfrist i foraeldelseslovens § 3, stk. 3, nr. 4, pa

det tidspunkt, hvor "geeldssagen” opstod 1 banken.

Beslutningen indebaerer en fravigelse af det princip, som banken 1 evrigt har tilrettelagt sit
kompensationsarbejde efter, jf. herom vores rapport nr. 1 af 31. oktober 2021, afsnit 7.2. Efter dette
princip har banken ellers sogt at tilbagebetale ethvert beleb, der er opkraevet med urette siden
introduktionen af bankens nuveerende inddrivelsessystemer, uanset hvornar den enkelte overbetaling
matte veere sket, og alene begranset af, hvorvidt banken har et datagrundlag for identifikation af

kunderne og beregning af kompensation.

Beslutningen om at afskaere visse krav pa grund af foreeldelse er forelsbig af generel og retningsgivende
karakter, og de neermere principper for implementering af beslutningen mangler endnu at blive besluttet

af banken.

Pa det foreliggende grundlag er det vores vurdering, at beslutningen om at afskeere visse krav pa grund
af foreldelse kan veaere velbegrundet og i1 overensstemmelse med almindelige indretnings- og
ressourcehensyn for sa vidt angar konkursboer og insolvente dedsboer, hvor bobehandlingen er afsluttet

for mange ar siden, og hvor bankens tilkendegivelser om at se bort fra foreeldelse, jf. herom vores rapport
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nr. 1 af 31. oktober 2021, afsnit 7.2, ikke kan veere kommet til de relevante personers kundskab. Som
beskrevet har banken endnu ikke truffet beslutning om den konkrete implementering af beslutningen
om at paberabe sig foreeldelse for krav, der er opstaet for juni 2010, og det har derfor ikke vaeret muligt
for os pa det foreliggende grundlag at afdekke, hvilke konkursboer og insolvente dedsboer, der vil blive
berort af bankens beslutning, og om banken via sin beslutning afskaerer kompensationskrav over for boer
eller personer, som kan have faet kendskab til bankens tilkendegivelser om at se bort fra foraeldelse. Vi

vil 1 en senere rapport folge op herpa.

6.4.2 Skattekompensation

Uden for bosagssegmentet har banken 1 sager, hvor banken har ydet en kompensation, der ikke preecist
svarer til den overbetaling, som kompensationen dekker, valgt tillige at yde en skattekompensation, jf.

herom bl.a. afsnit 5.3 i vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023.

Inden for bosagssegmentet er der store forskelle pa, om og — i givet fald — hvilken skattemeessig
konsekvens det vil have for modtageren af kompensation, at bankens kompensationsbelsb ikke preecist
svarer til kundens overbetaling til banken (men derimod er baseret pid en modelberegnet erstatning, der
kan indeholde et gaveelement). Banken har vurderet, at det 1 nogle tilfeelde ikke have nogen
skattemaessig konsekvens for modtageren, at banken udbetaler en ikke-preecis kompensation, mens det

1 andre tilfeelde vil kunne fore til beskatning med op til 50 %.

P4 denne baggrund har banken overordnet besluttet, at bankens kommunikation med skifteretterne om
kompensationsbelsb, som banken agter at udbetale, ikke vil omfatte en af banken opgjort
skattekompensation. Endvidere har banken besluttet ikke af egen drift at yde skattekompensation i
bosagssegmentet 1 det omfang, at det ikke er muligt for banken at estimere den skattemeessige

konsekvens for modtageren af kompensationen.

Bankens beslutninger om skattekompensation 1 bosagssegmentet er forelgbig af meget overordnet
karakter. Vi har set bankens overvejelser om visse konkrete scenarier, men flere af disse overvejelser har
veaeret knyttet op pa forbehold om, at de afventer yderligere juridiske underseogelser. P4 nuveaerende
tidspunkt har banken ikke udarbejdet en endelig og fuldsteendig oversigt over hvilke sager banken vil
yde skattekompensation i af egen drift, og hvilke sager banken kun vil yde skattekompensation efter at
have modtaget en henvendelse herom. Vi vil pa denne baggrund felge op pa dette sporgsmal i en senere

rapport.

I den forbindelse vil vi tillige folge op pa, om bankens kommunikation til hhv. skifteretterne og modtagere
af kompensation indeholder en beskrivelse af, om opgjorte kompensationsbeleb omfatter eller ikke

omfatter skattekompensation, samt om banken i de sager, hvor banken har valgt ikke af egen drift at
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beregne en skattekompensation, har beskrevet, hvad modtageren skal gore for at rejse et eventuelt krav

pa skattekompensation over for banken.

6.4.3 Risiko for tab som folge af bankens sagsbehandlingstid

Bankens mulighed for at beregne og udbetale kompensation til afsluttede konkurs- og dedsboer vil efter
omstaendighederne forudseette, at banken kan indhente oplysninger fra domstolene, tidligere kuratorer

og dedsbobehandlere m.v.

Der er derfor en risiko for, at relevante oplysninger, som vil skulle indhentes hos domstolene m.v., slettes
pa grund af slettepolitikker og GDPR-regler m.v., og dermed at oplysningerne gar tabt, for banken
igangsetter de nedvendige aktiviteter. Dette indebserer en risiko for, at banken ikke kan udbetale

kompensation i alle de sager, der er omfattet af bankens kompensationstilgang.

Banken arbejder aktuelt pa at skabe afklaring af hvilke oplysninger, der vil skulle tilvejebringes og fra

hvem, med henblik pa stillingtagen til, hvordan denne risiko kan handteres.

Vivil i en senere rapport vende tilbage til dette spergsmal.

6.4.4 Bankens indgivelse af konkursbegeeringer

Vi har spurgt banken, om banken har foretaget en undersogelse af, om kunder kan have krav péa
kompensation i anledning af, at banken i visse sager har indgivet en konkursbegaring pa grundlag af et
krav, der helt eller delvist ikke bestod, jf. smh. herved konkurslovens § 28, stk. 1 og 2, der har falgende
ordlyd:

”Stk. 1. Har en fordringshaver begeeret konkurs, uden at betingelserne for konkurs var opfyldt, og
kunne dette veere undgdet ved forneden agtpdgivenhed, skal han betale skyldneren erstatning for

tab og godtgorelse for tort uden hensyn til, om konkurs er indtradt.

Stk. 2. Viser det sig, at fordringen ikke bestod, indtrceder ansvar efter stk. 1, selv om intet kan

bebrejdes den, der begeerede konkurs.”

Banken har forelebig over for os tilkendegivet, at det formentlig sjeeldent 1 sager, hvor banken har
indgivet en konkursbegeaering, vil forekomme, at banken har pligt til at betale erstatning for tab og
godtgorelse for tort efter konkurslovens § 28, fordi banken i de fleste sager vil have kunnet redegere for
og dokumenteret, at en tilstreekkelig andel af bankens opgjorte tilgodehavende bestod, og fordi der for at

rejse et sadan krav geelder en 3 maneders frist, der regnes fra det tidspunkt, hvor kunden blev i stand til
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at gore kravet geeldende, jf. konkurslovens § 242 a, stk. 1. Yderligere har banken fremhavet, at der i
konkurssager seedvanligvis vil veere sket en manuel sagsbehandling og kontrol af de registrerede
geldsoplysninger. Banken har over for os oplyst, at den vil dele sine naermere overvejelser om

problemstillingen, nar den har foretaget yderligere undersegelser.

Vi er enige 1 bankens forelgbige overvejelser om problemstillingen, men vil i en senere rapport felge pa

bankens nsermere overvejelser.

7. BANKENS HANDTERING AF YDERLIGERE PROBLEMSTILLINGER, SOM IKKE
ER OMFATTET AF KOMPENSATIONSMODELLEN

7.1 Samlet overblik over de yderligere problemstillinger og fejl

Som beskrevet ovenfor, afsnit 3, omfatter bankens modeller for beregning og udbetaling af kompensation
til en reekke af bankens kunder ikke samtlige yderligere problemstillinger eller fejl, som banken har
identificeret. Dette kan skyldes folgende forhold:

- Banken har 1 sine analyser konkluderet, at den yderligere problemstilling ikke har fort til fejl.
- Banken har i sine analyser konstateret, at fejl ikke har fort til overopkrevning af kunderne.

- Banken onsker at udbygge kompensationsmodellerne for DCS og PF til ogsa at omfatte disse fejl,
men arbejdet hermed er ikke tilendebragt, og de berorte konti er derfor endnu ikke omfattet af

modellerne, jf. ovenfor afsnit 4 og 5.

- Banken mangler oplysninger, som er nedvendige for at kunne anvende kompensationsmodellerne
for de pageeldende fejl, hvorfor banken vil foretage en hel eller delvis manuel behandling af sagerne
eller kontakte bereorte kunder med henblik p4, at kunden kan bidrage med relevante oplysninger.

- Banken har kompenseret kunderne eller onsker at kompensere kunderne for en eventuel
overopkraevning med en seerskilt kompensationsbetaling wudover den modelberegnede

kompensation.
Omfanget af de konstaterede fejl og fordelingen heraf er illustreret i figur 11 ovenfor, afsnit 3.
En samlet oversigt over samtlige de af banken identificerede problemstillinger eller fejl findes som bilag

1 til denne rapport nr. 5. Af oversigten fremgar for den enkelte problemstilling blandt andet, om banken

har feerdiggjort dens analyser af problemstillingen, om banken vurderer, at kunderne som folge af fejlen
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kan have krav pa kompensation for en overbetaling, om kompensation sker via den samlede

kompensationsmodel ("Olympia-modellen”), eller om det forventes, at kompensation skal ske sarskilt.

Endelig fremgar det, om vi har faerdiggjort vores undersogelse af bankens analyse, og om vores

undersogelse har givet os anledning til bemaerkninger eller observationer.

7.2 Yderligere problemstillinger som vi behandler i denne rapport nr. 5

I denne rapport nr. 5 behandler vi i alt 16 problemstillinger, som ikke er omfattet af Olympia-modellen,

men som har, eller kan have fort til fejl 1 bankens inddrivelse. Folgende problemstillinger bliver behandlet

1 denne rapport nr. 5:

Figur 43 — Problemstillinger, som ikke er omfattet af Olympia-modellen, og som er omfattet af denne rapport nr. 5

Nummer Beskrivelse Afsnit
Problemstillinger, hvor kunder er kompenseret ved en sarskilt kompensationsbetaling 7.3
10 Manglende forhandling af meeglersalerer (Home) 7.3.1
16a Ingen foraeldelsesregistrering i Pantebrevssystemet 7.3.2.1
16e Morarenter ifm. indfrielse af pantebrev 7.3.2.2
19a og b Indtaegtsforing af overbetalinger 7.3.3
Problemstillinger, hvor banken har konstateret, at fejl ikke har fort til overopkraevning 7.4
6c Forskellige morarentesatser 1 DCS for og efter 2010 7.4.1
21 Slettede kundedata 7.4.2
35 Fejl 1 registreringer om foraeldelse 1 DCS 7.4.6
Problemstillinger, hvor banken har konkluderet, at problemstillingen ikke har fart til fejl 7.4
8b Opkreaevning af sagsomkostninger 7.4.3
18a,cogd Midlertidige betalingsaftaler 7.4.4
26f Kautioner, der nedskrives over tid 7.4.5
ORIS nr. 164265 | Forskelle 1 beregnede renter i DCS 7.4.7
ORIS nr. 166446(d) | Renteberegning i afdragsordninger i PF 7.4.8
ORIS nr. 171177(b) | Realkredit Danmarks overtagelse af ejendomme pa tvangsauktion 7.4.9
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7.3 Yderligere problemstillinger, hvor banken har kompenseret kunder ved en sarskilt

kompensationsbetaling

I det folgende behandler vi problemstillinger, for hvilke bankens analyser har vist, at bankens kunder
kan have lidt tab som folge af overopkraevning. I forhold til disse problemstillinger har vi undersegt
bankens tilgang til identifikation af potentielt berorte kunder, bankens tilgang til beregning og
udbetaling af kompensation, status for eksekvering af kompensationsudbetalingen, kommunikation til

bankens kunder og bankens tiltag til sikring af, at fejlen ikke fortsat pavirker bankens geeldsinddrivelse.

7.3.1 Yderligere problemstilling nr. 10 - Manglende forhandling af meeglersalcecerer (Home)

Problemstillingen om meeglersalerer 1 forhold til ejendomsmaeglerkaeden Home er beskrevet i vores
rapport nr. 2 af 31. maj 2022, afsnit 9.4.10.

Yderligere problemstilling nr. 10 angar det forhold, at banken i perioden 1. februar 2013 til 11. juli 2019
ikke kraevede forhandling af Homes meglersaleerer 1 forbindelse med kunders frivillige
underskudshandler, dvs. handler hvor banken accepterede et salg af kundens ejendom, selvom banken
ikke opnéede fuld deekning af bankens pantesikrede fordring. Derimod krevede banken forhandling af

andre ejendomsmeegleres salerer, safremt salererne overskred en af banken fastsat maksimalpris.

I vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022, afsnit 9.4.10, beskrev vi bankens beslutning om, sa vidt muligt, at
kompensere kunderne ved at modregne kompensationsbelobet 1 den restgaeld, som banken havde
registreret 1 inddrivelsessystemerne DCS og PF. I dette tilfeelde kunne kundernes registrerede restgaeld
potentielt ogsa kunne vaere pavirket af hovedarsag 1-4. Derved kunne banken potentielt komme til at
modregne 1 en registreret restgaeld, som banken allerede havde forudsat at deekke 1 forbindelse med
bankens kompensation for de fire hovedarsager, hvorved der opstod en risiko for underkompensation.
Banken har efter vores aflevering af rapport nr. 2 af 31. maj 2022 afkraftet risikoen for, at de kunder,
som er berert af bade de fire hovedarsager og yderligere problemstilling nr. 10, ville blive
underkompenseret som folge af, at banken pa tidspunktet for modregning for yderligere problemstilling
nr. 10 endnu ikke havde registreret den modregning, som banken ville foretage i anledning af de fire

hovedarsager.

I forhold til bankens metode for identifikation af potentielt berorte kunder og beregning af de berorte

kunders kompensation henviser vi til vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022, afsnit 9.4.10.

I vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022, afsnit 9.4.10, beskrev vi, at banken havde identificeret 1.233 kunder,
som var berettiget til kompensation. Banken har efter vores aflevering af rapport nr. 2 af 31. maj 2022

konstateret, at alene 1.151 af de 1.233 tidligere oplyste antal kunder var berettiget til kompensation som
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folge af problemstillingen. Heraf har banken udbetalt kompensation eller foretaget modregning i kundens
registrerede restgeeld for 631 kunder. For to kunder geelder, at banken ikke har de nedvendige
oplysninger for at udbetale kundernes kompensation, hvorfor disse kunder behandles i det ovenfor, afsnit
3, omtalte projekt Merlin. De resterende 518 sager angar lukkede skiftesager, der behandles som led i

bankens bobehandlingsprojekt, jf. ovenfor afsnit 6.

Banken har endvidere oplyst, at de kunder, som er berort af yderligere problemstilling nr. 10, ogsa kan
vaere berort af eventuelle andre yderligere problemstillinger. Banken vil derfor i forhold til disse
yderligere problemstillinger i videst muligt omfang behandle kunderne via Olympia-modellen, hvor det
kompensationsbelsb, som banken har modregnet som folge af yderligere problemstilling nr. 10, vil indga
1 beregningen af kundens samlede ret til kompensation som en “betaling” fra kunden. Banken har i den
forbindelse oplyst, at 48 kunder ikke har veeret oprettet 1 bankens gaeldsinddrivelsessystemer, idet
restgeelden til banken blev indfriet forud for dette. Banken har sdledes heller ikke foretaget modregning
over for disse kunder. De resterende 583 kunder, som banken har foretaget udbetaling til eller
modregning over for, vil blive behandlet gennem bankens Olympia-modeller, jf. ovenfor, afsnit 4 og 5. Det
er imidlertid kun 115 af disse kunder, som er en del af de kundesegmenter, som vi har beskrevet i vores

rapport nr. 4 af 4. juni 2023 eller ovenfor i denne rapport nr. 5, afsnit 4 og 5.

I forhold til de resterende 468 kunder, hvis konti eller krav skal behandles via Olympia-modellen, ma det
konstateres, at disse forst med sikkerhed vil have modtaget fuld erstatning for deres tab, nadr kunderne,
via modellen, har modtaget erstatning for en eventuel overbetaling til banken vedrerende de konti, som
erstatning for yderligere problemstilling nr. 10 er modregnet i. Vi vil folge op herpa, nar bankens plan for

beregning og udbetaling af kompensation for overbetaling til disse kunder er forelagt for os.

Som beskrevet i vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022, afsnit 9.4.10.14, har banken orienteret de berorte
kunder om problemstillingen samt om, hvorvidt kunderne har veeret berettiget til kompensation som

folge af problemstillingen. Banken har dog endnu ikke udsendt orientering i de sager, som er omfattet af
bobehandling.

I forhold til vores vurdering af bankens metode for identifikation af potentielt bererte kunder og
beregning af de bererte kunders kompensation henviser vi til vores rapport nr. 2 af 31.maj 2022, afsnit
9.4.10. Det samme geelder 1 forhold til vores vurdering af bankens kommunikation til de bererte kunder

samt bankens foranstaltninger til standsning af problemstillingen.

Det er vores vurdering, at banken har afkraeftet risikoen for, at de kunder, som er berert af bade de fire
hovedarsager og yderligere problemstilling nr. 10, ville blive underkompenseret som folge af, at banken
pa tidspunktet for modregning for yderligere problemstilling nr. 10 endnu ikke havde registreret den

modregning, som banken ville foretage i anledning af de fire hovedéarsager.
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Vi kan omvendt endnu ikke udtale os endeligt om bankens mellemveerende med de kunder, som banken
har foretaget modregning over for, idet banken for sterstedelen af disse kunders vedkommende endnu
ikke har behandlet deres samlede kompensationskrav via Olympia-modellen, jf. umiddelbart ovenfor. Vi
folger op, nar banken har afsluttet sine undersogelser af, om disse kunder 1 egvrigt har krav pa
kompensation for fejl i bankens geeldsinddrivelse, forventelig via Olympia-modellen, saledes at der

samtidig hermed foretages en slutopgerelse af kundernes eventuelle krav pa kompensation.

7.3.2 Yderligere problemstilling nr. 16 — bankens pantebrevssystem (”MDS”)

Yderligere problemstilling nr. 16 vedrerer fejl 1 bankens IT-system til handtering af pantebreve. I banken
kaldes IT-systemet for "Pantebrevssystemet” eller "MDS”, som star for "Mortgage Deed System”.
Pantebrevssystemet er udviklet i lobet af 1980°erne, og banken har taget systemet i brug i 1991.

Der har gennem tiden veeret registreret ca. 370.000 sager 1 Pantebrevssystemet, og banken har selv vaeret
kreditor 1 ca. 113.000 af sagerne. I de resterende ca. 257.000 sager har banken alene administreret
pantebrevene pa vegne af kreditor, og denne gruppe af sager kaldes 1 banken for "kundebeholdningen”.
Banken har oplyst, at der den 31. december 2023 var registreret 1.117 aktive sager i Pantebrevssystemet,
og at banken var kreditor i alle sagerne, idet banken har afviklet alle aktive sager 1 kundebeholdningen

1 slutningen af 2023.

Banken har opdelt yderligere problemstilling nr. 16 i en reekke delproblemstillinger, som behandles
under delproblemstilling nr. 16a-16i. I denne rapport nr. 5 behandler vi alene delproblemstillingerne 16a,
16b og 16e, idet banken endnu ikke har afsluttet sin analyse af de resterende delproblemstillinger. For

sé vidt angér delproblemstilling 16b henviser vi til afsnit 4.1.3.2.4 ovenfor.

7.3.2.1 Yderligere problemstilling nr. 16a — Ingen foreeldelsesregistrering i Pantebrevssystemet

Yderligere problemstilling nr. 16a er opstdet som folge af, at der i Pantebrevssystemet ikke kan
registreres oplysninger om foraeldelse. Krav kan siledes veere registreret som retskraftige (gyldige) i
Pantebrevssystemet, selvom de reelt er helt eller delvist bortfaldet som folge af foraeldelse. Der er
endvidere ikke implementeret manuelle processer for at kunne registrere og vedligeholde data omkring

foreeldelse

Banken har saledes ikke haft en proces for forseldelseshandtering af den geeld, som er registreret i
Pantebrevssystemet, og selv hvis banken havde haft en proces for foreldelseshandtering, er det ikke
muligt at slette krav i systemet, som er bortfaldet som folge af foraldelse. Derimod er systemet

programmeret til, at kundens indbetalinger daekker efter en fast dekningsreekkefolge, som ikke kan
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@ndres, hvor de ®ldste forfaldne terminer deekkes forst, og hvor renter og gebyrer deekkes for afdrag pa

gaeldens hovedstol.

Problemstillingen har ifalge banken medfert, at banken har inddrevet for meget 1 27 sager, som vedrerer
39 forskellige kunder. Det for meget inddrevne belgb varierer 1 sagerne fra ca. kr. 1.300 til ca. kr. 68.000,
ekskl. tids- og skattekompensation.

Yderligere problemstilling nr. 16a vedrarer kun egenbeholdningen, dvs. sager hvor banken er registreret
som kreditor for pantebrevet, idet banken handterer en tilsvarende problemstilling for

kundebeholdningen gennem delproblemstilling nr. 16¢, der fortsat er under analyse 1 banken.

Delproblemstilling nr. 16a og bankens analyse heraf er ogsa beskrevet i vores rapport nr. 1 af 31. oktober
2021, afsnit 9.4.16, og 1 vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022, afsnit 9.4.16. Banken havde pa daverende
tidspunkt dog ikke afsluttet sin behandling af problemstillingen, idet banken blandt andet ikke havde

udbetalt kompensation til alle bererte kunder.

Banken har efter det oplyste nu udbetalt kompensation til sterstedelen af de bererte kunder.

Banken har identificeret 117 potentielt bererte sager, som omfatter 139 kunder. Vi har undersogt
bankens metode til identifikation af de potentielt bererte sager, og det er i den forbindelse vores
vurdering, at banken méa antages at have identificeret de sager, for hvilke der kan veere betalt pa en
foraeldet gaeld.

Banken har manuelt gennemgéaet de potentielt berarte sager med henblik pa at undersoge, om banken
matte have foretaget forseldelsesafbrydende skridt i sagerne, og om dette 1 givet fald har haft betydning
for, om kundernes betalinger helt eller delvist er blevet anvendt til at daekke foraeldet gaeld.

Banken har i den manuelle gennemgang vurderet, at den har inddrevet foraeldet geeld i1 27 af de

identificerede sager.

For 15 af de 27 sager har banken manuelt beregnet, hvor meget foraeldet geeld kunderne har betalt.
Derudover har banken beregnet en estimeret kompensation for overopkraevede morarenter som folge af

fejlen samt en tids- og skattekompensation.

For de resterende 12 sager galder, at sagerne ifslge banken ogsa er potentielt pavirket af yderligere
problemstilling nr. 16g vedrerende fejl i den anvendte daekningsreekkefolge. Banken har oplyst, at
kompensationsberegning for delproblemstilling nr. 16g efter omstendighederne vil forudseette en

individuel og manuel gennemgang og vurdering pa enkeltsagsniveau af hele sagsforlobet. Banken kan péa
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nuvaerende tidspunkt ikke oplyse yderligere omkring tidshorisonten for udbetaling af kompensation i

disse sager.

For en narmere gennemgang af bankens kompensationsberegning for sa vidt angar delproblemstilling
nr. 16a henviser vi til vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022, afsnit 9.4.16.2.4, hvor vi konkluderede, at
banken, 1 forhold til den estimerede kompensation for overopkraevede morarenter, formentlig i de fleste
sager yder kunderne en hgjere kompensation end den, som kunden ved en preecis genberegning ville have
krav pa.

I forhold til bankens kommunikation bemseerker vi, at bankens breve er meget kortfattede, og at brevene
kun 1 begraenset omfang indeholder den information, som er ngdvendig for at vurdere, om tabet er fuldt
erstattet. Brevene indeholder dog vejledning om, hvorledes banken kan kontaktes, og samlet set finder
vi ikke, at manglerne ved bankens kommunikation nedvendigger, at banken foretager korrigerende

tiltag.

Vi har gennemgaet bankens tiltag for at sikre, at delproblemstillingen ikke leengere forekommer.
Bankens tiltag har, sa vidt vi har kunnet konstatere, ikke forhindret, at kunderne lgbende har kunnet
betale foreldet geeld. Som folge heraf har banken valgt en ny tilgang, hvor banken har nulstillet og
eftergivet alle terminer, der var ubetalte pr. en given dato 1 maj eller juni 2023. Banken har herefter
genoptaget sin tidligere opkreevningsproces fra den 11. september 2023. Banken arbejder pa at finde en

lesning pa problemstillingen. Vi folger op herpa.

Banken har foretaget udbetaling eller modregning 1 14 af de 27 berorte sager. For de sager, hvor banken
har foretaget modregning, har banken registreret den beregnede kompensation som en betaling i1 enten
Pantebrevssystemet eller 1 DCS (hvis pantet er kvitteret og kundens restgeeld derfor er blevet overdraget
til inkasso). Banken har dog foretaget effektiv betaling af den beregnede skattekompensation i alle 14

sager.

Der udestar udbetaling eller modregning i 13 sager. En af disse sager er omfattet af bobehandling, jf.
ovenfor, afsnit 6. De resterende 12 sager afventer neermere afklaring, da sagerne tillige er berert af den
ovenfor omtalte delproblemstilling nr. 16g om dsekningsraekkefolge. Banken har ikke kunnet oplyse

yderligere omkring tidshorisonten for udbetaling af kompensation 1 disse sager.

7.3.2.2 Yderligere problemstilling nr. 16e — Morarenter ifm. indfrielse af pantebrev

Yderligere problemstilling nr. 16e vedrerer bankens beregning af morarenter, nar banken har skullet

opgore sit samlede krav 1 forbindelse med kundens ekstraordinsere indfrielse af geelden 1 henhold til et
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pantebrev, f.eks. 1 forbindelse med salg af den pantsatte ejendom. Bankens manuelle forretningsgange i
forbindelse hermed har vaeret fejlbehaeftede 1 arene 2000-2021.

Banken har identificeret 72 sager, hvor banken har inddrevet for meget 1 forbindelse med indfrielse af
pantebrevet, og banken vil derfor kompensere de 97 bereorte kunder i disse sager. Den storste
fejlberegning, som banken har identificeret, har medfert en overopkraevning pa kr. 475, og banken har
derfor valgt at kompensere samtlige de bereorte kunder med kr. 475 med tilleeg af tids- og

skattekompensation, pr. pantebrev, der er berort af problemstillingen.

Vi har ikke veesentlige bemeerkninger til bankens identifikation af bererte kunder eller beregning af
kompensation, idet det er vores vurdering, at bankens plan for beregning og udbetaling af kompensation

er egnet til at sikre, at kunderne modtager en tilstraekkelig kompensation for fejlen.

I forhold til bankens kommunikation bemeerker vi, at bankens breve er meget kortfattede, og at brevene
kun 1 begraenset omfang indeholder den information, som er nedvendig for at vurdere, om tabet er fuldt
erstattet. Kunderne oplyses eksempelvis ikke om, at der er tale om en standardkompensation, som for
nogle kunders vedkommende er udtryk for et sken, idet banken ikke har kunnet finde sagens
dokumenter. Tilsvarende fremgar det ikke af brevet, hvorvidt eventuelle meddebitorer eller kautionister
har modtaget en del af kompensationen, eller at banken har valgt at fordele kompensationen ligeligt
mellem de kunder, som har veret tilknyttet sagen. Bankens orientering af kunderne er siledes efter
vores vurdering mangelfuld. Brevene indeholder dog vejledning om, hvorledes banken kan kontaktes,
hvis kunden har spergsmal til bankens beregning, eller snsker at modtage dokumentation. Henset til
tabenes begraensede storrelse mener vi ikke, at manglerne ved bankens kommunikation ber fore til, at

banken retter fornyet henvendelse til de omhandlede kunder.

Banken har udbetalt kompensation til 77 af de 97 kunder 1 56 af de bererte 72 sager. Der udestar herefter
udbetaling af kompensation til 20 kunder vedrerende 16 sager. De udbetalinger, som udestar, angar
enten kunder som er, eller har veeret berort af bobehandling, jf. ovenfor, afsnit 6, eller kunder som banken

ikke uden videre kan komme 1 kontakt med eller udbetale til, jf. ovenfor, afsnit 3 om projekt Merlin.
7.3.3 Yderligere problemstilling nr. 19 - Indteegtsforing af overbetalinger
Yderligere problemstilling nr. 19 vedrerer konti, hvor kunden i forbindelse med indfrielse af sin geeld til

banken har indbetalt mere end den af banken registrerede restgeeld, hvorefter banken har nulstillet

kontoen og dermed indtaegtsfort kundens overbetaling.
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Vi har tidligere beskrevet yderligere problemstilling nr. 19 i vores rapport nr. 2 af 31, maj 2022, afsnit
9.4.19. For sa vidt angar delproblemstilling nr. 19a (kompensation for overbetaling pa op til kr. 50) skrev

vi, at banken havde identificeret 12.804 kunder, som var berert af delproblemstillingen.

For sa vidt angar delproblemstilling 19b har banken identificeret 669 kunder i sager, hvor banken har
nulstillet et positivt indestaende pa over kr. 50 1 kundernes faver. Heraf har 658 kunder faet nulstillet et
beleb pa kr. 50 — 1.000, mens 11 kunder har faet nulstillet et beleb pa over kr. 1.000.

Vi har ikke bemerkninger til bankens identifikation af kunder eller den méade, hvorpa banken har
beregnet kompensation til kunderne, ligesom vi ikke har bemserkninger til bankens strategi for
kommunikation til kunderne. Endvidere har vi noteret, at banken har truffet foranstaltninger som sikrer,
at konti med positive saldi ikke leengere nulstilles. Vi bemarker dog, at der pr. 31. december 2023 fandtes
360 sager, som var registreret med en positiv saldo 1 DCS. Disse sager har banken valgt at behandle 1
regi af yderligere problemstilling nr. 38b, som vi ikke beskriver neermere i denne rapport nr. 5, fordi

banken endnu ikke har afsluttet sin handtering af problemstillingen.

Banken har udbetalt kompensation til i alt 9.470 af de 13.473 berorte kunder. Udbetaling til de resterende
4.003 kunder angar enten sager, som er berort af bobehandling, eller sager, hvor udbetaling ikke har

vaeret muligt, og som derfor handteres i det ovenfor, afsnit 3, omtalte projekt Merlin.

7.4 Yderligere problemstillinger som ikke har medfert tab for de bererte kunder

I det folgende behandler vi problemstillinger, som banken har afsluttet sin behandling af, fordi en
identificeret risiko for fejl ikke vurderes at have fort til fejl, eller fordi fejl, som er forekommet, ikke har
fort til, at bankens kunder har lidt tab. I forhold til disse problemstillinger har vi undersegt bankens
analyse af fejlene, herunder bankens afdeekning af om kunderne kan have lidt tab. Vi har desuden
foretaget en undersogelse af de foranstaltninger som banken — hvis relevant — har iveerksat med henblik

pa at sikre, at fejlen ikke fortsat pavirker bankens inddrivelse.

7.4.1 Yderligere problemstilling nr. 6c — Forskellige morarentesatser i DCS for og efter 2010

Yderligere problemstilling nr. 6¢ angar det forhold, at banken i juli 2010 @ndrede praksis for, hvilken
morarentesats banken opkraevede 1 forhold til de kunder, som blev oprettet 1 geeldsinddrivelsessystemet,
DCS. For kunder, som var oprettet 1 DCS for juli 2010, opkrevede banken den rentesats, som var aftalt
med kunden forud for kundens misligholdelse af sine aftaler med banken (1 banken kaldet
“produktrenten”). For kunder, som blev oprettet i DCS 1 juli 2010 eller senere, opkrevede banken den
almindelige morarentesats efter rentelovens § 5, stk. 1, som ifelge bankes undersogelser altid har veeret

lavere end "produktrenterne”.
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Banken har oplyst, at ca. 130.000 kunder er potentielt pavirket af problemstillingen, idet ca. 130.000
kunder efter juli 2010 har vaeret registreret med en hgjere rentesats end morarentesatsen efter
rentelovens § 5, stk. 1. Baseret pa en stikprove pa 50 sager har banken vurderet, at de potentielt berorte
kunder 1 gennemsnit er blevet opkreevet ca. kr. 10.000 mere over en periode pa 3 ar, end hvis banken

havde anvendt rentesatsen efter rentelovens § 5, stk. 1.

Banken har vurderet, at den anvendte morarentesats 1 alle tilfselde har veret aftalt med kunderne.
Banken har endvidere vurderet, at der derfor ikke er grundlag for at erstatte kunderne noget tab,
herunder at krav om en sadan erstatning kan stettes pa synspunkter om usaglig forskelsbehandling i
forhold til reglerne om god skik eller lignende. Vi har ikke bemaerkninger til bankens konklusion, og vi

er derfor enige 1, at problemstillingen lukkes af banken.

7.4.2 Yderligere problemstilling nr. 21 — Slettede kundedata

Indtil 2016 fremgik det af bankens sagsbehandlervejledninger, at en kundes data skulle slettes 1 DCS,
nar kunden havde indfriet sin gaeld. Banken har som folge heraf slettet data for 3.859 kunder 1 DCS i
perioden fra 2004 til september 2021. Heraf er ca. 100 sager slettet efter 2016, hvor banken sndrede sine

sagsbehandlervejledninger.

Banken har identificeret de bererte kunder ved at sammenligne data 1 DCS med nogle underliggende
datatabeller, hvor det ifalge banken har veeret muligt at genoprette historiske kundedata, selvom de er
blevet slettet i DCS.

Yderligere problemstilling nr. 21 behandler risikoen for, at bererte kunder ikke er identificeret og
héandteret i bankens kompensations- og kommunikationsprocesser vedrerende de fire hovedarsager og

andre problemstillinger, som banken har identificeret.

Banken har konkluderet, at dens arbejdsprocesser har sikret, at de bergrte kunder, 1 det omfang det har
veeret muligt, har indgaet i bankens udsegninger, og at de kunder, som er berert af yderligere
problemstilling nr. 21, i forhold til kompensation for bade de fire hovedarsager og de enkelte yderligere
problemstillinger er blevet kompenseret pa samme made, som de kunder, hvis data ikke har vaeret slettet

1 DCS.

Som beskrevet 1 vores rapport nr. 2 af 31. maj 2022, afsnit 9.4.21.2, har yderligere problemstilling nr. 21
medfort, at de bererte kunders data fra projektets start ikke er indgéet 1 de lister, som er anvendt som
grundlag for udsendelse af kommunikation til bankens kunder. Banken har overfor os godtgjort, at

kunderne nu er medtaget i arbejdet med de yderligere problemstillinger og Olympia-programmet, hvilket
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betyder, at kunderne modtager information om fejlene og deres krav pa kompensation, nar de enten
behandles af modellen, ved en individuel genberegning eller i et andet kompensationsspor. Vi felger op
herpa, nar vi har modtaget dokumentation for, at banken har opfyldt Finanstilsynets pabud om

kommunikation sidledes, at denne er udsendt eller forsegt udsendt til alle bererte kunder.

Vi betragter derudover problemstillingen som vaerende lukket i forhold til vores undersegelse.

7.4.3 Yderligere problemstilling nr. 8b — Opkreevning af hoje sagsomkostninger

Yderligere problemstilling nr. 8 angar det forhold, at banken fejlagtigt har opkraevet for hoje
sagsomkostninger fra kunderne. Fejlen er opstéaet i tilfaelde, hvor banken har anvendt eksterne advokater
eller inkassobureauer i forbindelse med inkassoprocessen med henblik pa at opna dom for kravet eller
ved gennemforsel af fogedretsmader, herunder med henblik pa at opna udlaeg i kundens aktiver. Fejlen
skyldes, at banken 1 en del tilfeelde har kreevet betaling fra kunderne af de faktisk atholdte udgifter til
ekstern bistand (typisk advokatbistand), selvom disse udgifter i mange sager har oversteget det belab,

som banken er blevet tilkendt 1 sagsomkostninger og medesaleer ved domstolene.

For sa vidt angar delproblemstilling nr. 8a — som angéar perioden for 2008 — kompenseres bankens kunder
gennem Olympia-modellen, eller pa anden vis i forhold til de manuelle kompensationsspor, som findes
for de kunder, der ikke handteres 1 modellen. Vi behandler disse kunders krav lebende 1 forbindelse med,
at vi udtaler os om bankens plan for beregning og udbetaling af kompensation. Vi henviser i den
forbindelse til vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023 afsnit 5.4.2, samt ovenfor 1 nservaerende rapport, afsnit
4-5,

Delproblemstilling nr. 8b angar spergsmélet om, hvorvidt banken i nogle sager har fortsat sin praksis,
efter at banken reorganiserede inkassoopgaven 1 2008. Bankens undersegelse, som vi har undersegt,
viser, at der ikke er tegn p4, at problemstilling er fortsat efter 2008, og at der siledes ikke er tegn p4, at
problemstillingen fortsat kan forekomme. Vi er pa dette grundlag enige 1, at banken lukker

delproblemstilling nr. 8b.

7.4.4 Yderligere problemstilling nr. 18 — Midlertidige betalingsaftaler

Yderligere problemstilling nr. 18 omhandler bankens manglende opfelgning pa “midlertidige
betalingsaftaler”. Banken definerer i den forbindelse en midlertidig betalingsaftale som en aftale, der

efter sit indhold lgber i maksimalt tre ar, hvorefter aftalen skal genforhandles.

Banken har typisk indgaet "midlertidige betalingsaftaler” for geeld registreret 1 DCS 1 tilfeelde, hvor

kunden pa aftaletidspunktet ikke var 1 stand til at betale en ydelse, som i forhold til gaeldens storrelse
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var tilstraekkelig til nedbringelse af hovedstolen. I de tilfeelde, hvor banken ikke har fulgt op pa de
midlertidige aftaler efter f.eks. tre ar, har kunderne kunnet fortsaette betalingerne i henhold til sddanne
aftaler i en leengere periode, uanset at kunden i medfer af betalingsaftalen aldrig ville indfri den samlede

geeld til banken.

Banken har oplyst, at der 1 alt er registreret ca. 476.000 betalingsaftaler i DCS, hvoraf ca. 95.000
betalingsaftaler kan veere potentielt berert af yderligere problemstillingen nr. 18, idet registrerede
oplysninger pa aftalen indikerer, at der kan vaere tale om en “midlertidig betalingsaftale”. Banken har
ikke overfor os kunnet oplyse, hvor mange af disse betalingsaftaler, der rent faktisk var "midlertidige”,

og som banken har undladt at felge op pa.

Banken har vurderet, at banken har veeret berettiget til at indgd midlertidige betalingsaftaler med
kunderne, desuagtet at den lebende rentetilskrivning oversteg kundens aftalte betalinger. Banken har
desuden vurderet, at banken har haft en ensartet praksis i forbindelse med indgéelse af midlertidige
betalingsaftaler, og at banken har veaeret tydelig 1 sin kommunikation til kunderne. Banken har pa dette
grundlag valgt at lukke delproblemstilling 18 a, ¢ og d, da bankens kunder ikke kan have lidt tab som
folge heraf. Vi har gennemgaet bankens analyse heraf, og er enige i bankens konklusioner herom.

Banken har derimod vurderet, at bankens manglende opfaigning pa de midlertidige aftaler er i strid med
reglerne om god skik for finansielle virksomheder, og at berorte kunder efter omstendighederne kan
veere berettiget til kompensation som folge af bankens manglende opfelgning (delproblemstilling nr. 18b).
Banken mener altsa, at den efter en periode skulle have gjort kunderne opmerksom péa eller advaret

kunderne om, at deres betalinger ikke nedbragte den rentebserende hovedstol.

Delproblemstilling 18b er omfattet af Olympia-modellen, jf. vores rapport nr. 4 af 4. juni 2023, samt
ovenfor, afsnit 4 og 5, da modellen som udgangspunkt fjerner renter i hele inddrivelsesperioden, og da
alle betalinger i1 den individuelle genberegning (som ligger til grund for stikpreven og dermed kalibrering)
anvendes til dekning af den rentebeserende hovedstol forst. Banken skal handtere problemstillingen
seerskilt for kunder, som ikke kompenseres via modellen, og som métte veere berorte af problemet. Vi

folger op herp4a, hvis det viser sig, at sdidanne kundeforhold findes.

7.4.5 Yderligere problemstilling nr. 26f — Kautioner, der nedskrives over tid

Yderligere problemstilling nr. 26f omhandler en raekke erhvervsrelaterede sager, hvor der er stillet
kaution for galden, og hvor banken har indgdet en aftale med kautionisten om lgbende at nedskrive
kautionsbelgbet. I henhold til disse aftaler skulle banken have nedskrevet kautionsbelgbet én gang arligt
over en periode pa 7-10 ar. Den omhandlede fejl er opstaet, fordi banken i1 en rakke sager ikke har

registreret den aftalte labende nedskrivning af kautionsbelsbet. I stedet har kautionen vaeret registreret
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1 bankens systemer med det fulde kautionsbelgb. Der er dermed risiko for, at kautionisten har betalt

mere til banken end det, som banken har haft krav pa.

Banken har ikke identificeret hvor mange eller hvilke kautionister, der er potentielt berert af
problemstillingen, men banken har oplyst, at det blandt andet er Veekstfonden, der har stillet kaution 1

de berorte sager.

Banken har foretaget en reekke analyser med henblik pa at afdeekke, om nogen kautionister har veaeret
berert af problemstillingen. P4 baggrund heraf har banken konkluderet, at banken via nedskrevne
manuelle sagsgange har sikret, at ingen kautionister (uden at vaere blevet gjort opmaerksomme herpa)
har betalt mere end det, som de faktisk var forpligtede til. Banken har endvidere konkluderet, at dens

nuvaerende forretningsgange sikrer, at problemstillingen ikke leengere forekommer 1 dag.

Vi har ikke bemeaerkninger til bankens konklusioner, herunder til at banken afslutter sin behandling af
problemstillingen, uden at der betales kompensation til nogen kunder eller kautionister. Vi har dog
primaert baseret vores undersogelse pa dokumenter, som opsummerer bankens egne undersegelser, og vi
har ikke selv gennemgdet forretningsgangsbeskrivelser, foretaget interviews med medarbejdere eller

lignende.

7.4.6 Yderligere problemstilling nr. 35 — Fejl i registreringer om foreeldelse i DCS

Den 9. april 2021 implementerede banken en funktion til automatisk registrering af
foraeldelsesafbrydelse 1 DCS. Systemeendringen har medfert, at IT-systemet maskinelt opdaterer den
registrerede foraeldelsesdato for den registrerede hovedstol, hvis der modtages en betaling pa en konto,

som er omfattet af en med kunden indgéet aftale om afdragsvis betaling.

Banken har forud for idriftsaettelse af den nye funktion vurderet, at enhver betaling fra kunden af en
gxld, som er omfattet af en aftale om afdragsvis betaling, som er underskrevet af kunden, vil medfore
afbrydelse af foreseldelsesfristen pa hovedstolen 1 medfer af foraeldelseslovens § 15 om afbrydelse ved
skyldners erkendelse af gaelden. Ved en fejl har banken dog ikke altid undersegt, om afdragsordningen
var underskrevet af kunden, hvilket potentielt kan have fort til, at banken fejlagtigt har anset foraeldelsen

for at veere afbrudt, og at kunden kan have betalt af pa foraeldet geeld.

Banken har efter vores vurdering identificeret de sager, hvor kunder kan have betalt foreeldet geeld, som
folge af fejlen. Banken har gennemgiet alle de identificerede sager manuelt, og banken har i den
forbindelse fundet, at ingen kunder har betalt foreeldet gaeld som folge af fejlen. Vi har i den forbindelse

ikke haft bemeerkninger til bankens fremgangsmade for den manuelle gennemgang.
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Vi bemeerker, at banken i1 den manuelle gennemgang har konstateret andre fejl vedrerende foraeldelse 1
34 sager, svarende til 11 % af de gennemgdede sager. Banken vil undersoge neermere, hvorvidt fejlene 1

de 34 sager er udtryk for systematiske fejl i banken, hvilket vi vil felge op pa.

Derudover bemeerker vi, at fejlen har medfort fejlagtige foraeldelsesdata 1 DCS, som pa sigt kan medfaere,
at kunder kan betale foraeldet gald, hvis ikke banken inddriver kravet eller korrigerer den fejlbehaftede
data inden galdens faktiske foreeldelsesdato. Banken har i den forbindelse oplyst, at den vil korrigere

data i forbindelse med migrering af sagerne til det nye inddrivelsessystem, hvilket vi vil folge op pa.

7.4.7 ORIS nr. 164265 — Forskelle i beregnede renter i DCS

Banken har oprettet ORIS nr. 164265, fordi en sagsbehandler i bankens svenske afdeling havde
observeret, at kunders restgeeld 1 DCS pr. en given historisk dato pa uforklarlig vis kunne sndre sig
afhengigt af, hvilket tidspunkt pa dagen sagsbehandleren undersegte kundens restgaeld. Oplysningen

indikerede, at der var eller kunne vare fejl i renteberegningen i DCS.

Banken har gennemfort en reekke tests 1 den version af DCS, som banken anvender i Danmark. Bankens
tests har ikke kunnet afdekke tilsvarende fejl 1 denne version af DCS. Vi har ikke bemeerkninger til
omfanget af de undersegelser, som banken har udfert med henblik pa at afklare, om fejlen har kunnet
forekomme for kunder 1 Danmark. P4 denne baggrund er vi enige 1, at banken har besluttet at afslutte

sin behandling af problemstillingen, uden at nogen kunder modtager kompensation i forbindelse hermed.

7.4.8 ORIS nr. 166446(d) — Renteberegning i afdragsordninger i PF

Den 16. maj 1998 &endrede banken sin praksis for renteberegning i forbindelse med afdragsordninger i

PF-systemet.

For afdragsordninger, som er oprettet i systemet for den 16. maj 1998, galder, at banken alene har
beregnet renter af den registrerede hovedstol. For afdragsordninger, som er oprettet i systemet efter den
16. maj 1998 geelder, at banken har beregnet renter af bade den registrerede hovedstol og af de

morarenter, som var palebet forud for indgéelse af aftalen om en afdragsordning.

Problemstillingen vedrerer, om banken i henhold til de aftaler, som banken har indgaet med kunder den
16. maj 1998 eller senere, har veeret berettiget til ogsa at beregne rente af de morarenter, som var palsbet

forud for indgéaelse af aftalen om en afdragsordning.

Banken har gennemgéet ni tilfaeldigt udvalgte aftaler indgaet med bankens kunder i perioden fra 1998-
2019. Banken har vurderet, at det af alle ni aftaler fremgér tilstraekkeligt tydeligt, hvilket belob banken
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efterfolgende ville beregne rente af, og at de morarenter, som er tilskrevet forud for indgaelsen af aftalen,
er inkluderet i det belob, som banken efterfolgende ville beregne renter af. Banken mener derfor, den i

henhold til de gennemgaede aftaler har veeret berettiget til at beregne rente af morarenterne.

Banken har oplyst, at banken i hele perioden har udarbejdet aftaler med kunderne ved brug af en
standardskabelon, som svarer til dem, som banken som beskrevet ovenfor har gennemgéaet. Banken har
pa dette grundlag lagt til grund, at alle aftaler om afdragsordninger, som banken har indgéaet for gaeld
registreret 1 PF siden den 16. maj 1998, har haft samme ordlyd for sa vidt angar aftalernes rentevilkar
(bortset fra den anvendte rentesats). Vi vurderer derfor, at de otte tilfseldigt udvalgte aftaler giver et

repraesentativt billede af aftalerne i hele perioden.

Vi har ikke bemeerkninger til bankens undersegelse, og vi er enige 1 bankens beslutning om at afslutte

sin behandling af problemstillingen, uden at der betales kompensation til bankens kunder.

7.4.9 ORIS nr. 171177(b) - Realkredit Danmarks overtagelse af ejendomme pa

tvangsauktion

Det folger af retsplejelovens § 578, at hvis en panthaver har kebt en ejendom pa tvangsauktion til en pris,
der ikke har givet panthaveren fuld deekning for sit krav, og panthaveren gor sit resterende krav
geldende mod skyldneren som en personlig fordring, kan retten nedsatte fordringen 1 det omfang, det

kan godtgeres, at auktionsbuddet stod 1 misforhold til ejendommens veerdi pa auktionstidspunktet.

Banken har 1 forbindelse med ORIS nr. 171177(b) undersegt, om der er indikationer p&, at Realkredit
Danmark systematisk har overtaget ejendomme pa tvangsauktion til en pris, der har stdet i misforhold
til ejendommenes veerdi pa auktionstidspunktet. Banken er kommet frem til, at der ikke er indikationer
pa, at det har veeret tilfeeldet, og banken har derfor afsluttet sin undersegelse med en konklusion om, at

der ikke er behov for at orientere eller kompensere nogen kunder.

Pa baggrund af bankens analyser, som vi har undersogt, har vi ikke fundet grundlag for at konkludere,
at der er sket systemiske fejl i banken, som har medfert, at banken har erhvervet ejendomme pa auktion
for belob, som har staet 1 misforhold til ejendommenes vaerdi. Banken har endvidere besluttet, at den som
udgangspunkt ved videresalg af ejendommen nedskriver kundens geeld med en eventuel fortjeneste, som

banken opnar. Der henvises herom til afsnit 5.4.2.2 ovenfor.

Side 164 / 165



KPMG Poul Schmith

9. FEBRUAR 2024

Kontakt os:

Martin Povelsen
Partner, KPMG
Digital Risk

mpovelsen@kpmg.com

Morten Plannthin
Partner, Poul Schmith
Digital Radgivning
mpl@poulschmith.dk

Rune Derno
Partner, Poul Schmith
Digital Radgivning
der@poulschmith.dk

Side 165/ 165



