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Att.: direktionen og bestyrelsen

Sendt digitalt til Danske Bank A/S via sikker post

Pabud om registrering af korrekt restgaeld hos
kunder omfattet af Danske Banks gaeldsinddri-
velsessag.

Pabud

Finanstilsynet pabyder Danske Bank A/S, at:

- Treeffe de nedvendige foranstaltninger til at sikre, at kunder, som har
faet kompensation efter genberegning for fejl for de fire hovedarsager
i deres geeldsinddrivelsessag, far korrekte data om deres forhold ind-
berettet til Skatteforvaltningen. Dette gaelder ogsa for kunder, som
fremadrettet far udbetalt kompensation, og derfor ikke har restgeeld
til banken. Derudover skal banken kommunikere individuelt til disse
kunder herom.

- Kommunikere til de gvrige kunder, som forventelig far en forkert ind-
berettet geeld til Skatteforvaltningen i 2022 og fremadrettet.

- treeffe de rette foranstaltninger til at kunne beregne et estimat for kun-
dens restgaeld indenfor rimelig tid, hvis kunden retter henvendelse og
anmoder herom.

- Tydeliggere den information, som fremgar af bankens hjemmeside
vedrgrende status for arbejdet med hovedarsag 1-4.

Baggrund

Finanstilsynet bad ved brev af 31. august 2020 Danske Bank A/S (Danske
Bank eller banken) om en redeggarelse for forlgbet med fejl i Danske Banks
geeldinddrivelsessystem. Danske Bank fremsendte en redeggrelse til Finans-
tilsynet af 10. september 2020, hvoraf det bl.a. fremgar, at banken havde
identificeret fire hovedarsager til fejlagtig geeldsinddrivelse og en reekke yder-
ligere problemstillinger, samt at banken forpligtede sig til sa hurtig som muligt
at gennemga og korrigere alle de sager, der er pavirket af datafejlene, samt
sikre at bankens kunder modtager fuld kompensation for de belagb, kunderne
har betalt for meget, eller for andre relaterede tab som fglge af bankens fejl.
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Danske Bank fik i Finanstilsynets afgarelse af 21. september 2020 fire pabud
for sin handtering af fejlene i bankens geeldsinddrivelse. Banken skulle
standse fejlagtig inddrivning af belgb, som banken ikke var berettiget til, og
rette op péa alvorlige fejl i bankens geeldinddrivelse. Endvidere padbed Finans-
tilsynet banken at sgrge for, at bergrte kunder blev orienteret om fejlene, sa
snart banken havde afdaekket kundernes identitet.

Banken fulgte op pa Finanstilsynets pabud ved en redeggrelse af 20. oktober
2020.

| forleengelse heraf traf Finanstilsynet afgarelsen af 26. november 2020, hvor
Danske Bank blev pabudt at lade foretage og afholde udgifterne til en uvildig
undersggelse af bankens efterlevelse af de fire pabud vedrgrende bl.a. de
fire hovedarsager samt de yderligere problemstillinger, som banken havde
konstateret i forbindelse med bankens redeggrelse til Finanstilsynet af 10.
september eller efterfalgende ville konstatere. Af pdbuddet fremgik det, at de
uvildige undersggere skulle undersgge og vurdere om de foranstaltninger,
som Danske Bank havde truffet og vil traeffe for at rette op pa fejlene i ban-
kens gaeldsinddrivelse, ville veere tilstreekkelige til at tage hand om arsagerne
til fejlene og de afledte konsekvenser.

Finanstilsynet modtog den 31. oktober 2021 fgrste delrapport fra de uvildige
undersggere vedrgrende Danske Banks handtering af geeldsinddrivelsessa-
gen. Den uvildige undersgger har bl.a. undersggt Danske Banks processer
omkring kompensation af kunderne, som banken har identificeret til at vaere
bergrt at de fire hovedarsager, herunder bankens kommunikation til disse
kunder.

Det fremgar af farste delrapport, at banken i farste omgang har koncentreret
sig om at udsege og kompensere kunder, der kan veere bergrt af en eller flere
af de fire hovedarsager. Banken har i fgrste omgang fokuseret pa at opgere
de tilbagebetalingslab, der isoleret set kan tilskrives overbetaling som fglge
af de fire hovedarsager, dvs. de kunder, der har krav pa at modtage penge
retur fra banken.

| rapporten peger de uvildige undersagere pa, at bankens genberegning af
sager og vurdering af kundens krav pa tilbagebetaling og kompensation sker
via datamodeller eller ved manuelle processer ved siden af bankens inddri-
velsessystemer, og at der i beregningsmodellerne tages hgjde for en even-
tuel restgaeld pa kontoen. Den registrerede restgeeld bliver derimod ikke kor-
rigeret efter genberegningen. Det betyder, at der efter bankens genberegning
af kompensation i forhold til de fire hovedarsager vil veere konti, der fortsat
fremstar med en restgaeld i systemet, selvom banken har truffet beslutning
om at geeldsforholdet er afsluttet, og sagen kan lukkes.



Den uvildige undersgger bemeerker, at dette kan medfere fejl i bankens ind-
beretninger til bl.a. Skatteforvaltningen.

Det samme gar sig geeldende for de gvrige inkassosager, som banken ikke
har genberegnet, men hvor kunden er bergrt af de fire hovedarsager, og for-
venteligt skal have foretaget en nedskrivning af geelden, ogsd som falge af
de supplerende problemstillinger. Disse kunder vil saledes forventeligt ogsa
have en forkert restgeeld registreret, og forkert indberetning til Skatteforvalt-
ningen.

De kunder, som har modtaget brev om, at de skal modtage kompensation, er
ikke blevet informeret om, at de fortsat er og vil vaere registeret i bankens
systemer med en geeld, der ikke tager hgjde for den kompensation, som kun-
den har faet besked om, at den pageeldende har ret til.

For de gvrige kunder har Danske Bank oplyst, at banken i perioden juli-okto-
ber 2021 har sendt breve til de kunder, som var i risiko for at veere blevet
overopkreevet som fglge af de fire hovedarsager og/eller de yderligere pro-
blemstillinger. Heraf fremgar det, at kundens resterende geeld muligvis skal
nedjusteres, og banken fgrst kan oplyse kunden den endelige geeld, nar ban-
ken har gennemfgrt undersggelser af samtlige identificerede problemstillin-
ger og rettet datafejl i gaeldssystemerne.

| forbindelse med offentliggarelsen af de uvildige undersggeres farste delrap-
port, offentliggjorde Danske Bank via pressemeddelelse den 3. november
2021 en status for bankens arbejde med de fire hovedarsager. Det fremgar
bl.a. heraf (vores understregning):

"Danske Bank har nu gennemgéet alle sager vedrarende de fire oprindelige
hovedarsager til fejl i vores inkassosystemer og kompenserer de heraf be-
rarte inkassokunder...

... arbejdet med at klarleegge de fire oprindelige hovedarsager til fejl i vores
inkassosystemer er nu i mal...

... Konklusionen er, at 7.800 inkassokunder er berettiget til at fa i alt omkring
28 mio. kr. tilbage pa grund af overopkraevning og hertil omkring 23 mio. kr. i
kompensation for den tid, de kunne have haft pengene til radighed. Derud-
over vil en lang raekke inkassokunder fa nedskrevet deres geeld, nar de tilba-
geveerende problemstillinger er Igst.”

Retligt grundlag

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



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

Reglerne om god skik er begrundet i hensynene til forbrugerne, konkurren-
terne og andre erhvervsdrivende samt almene samfundsinteresser'. Reg-
lerne skal sikre, at kunder i finansielle virksomheder kan have tillid til marke-
det og de finansielle virksomheder, og bidrager saledes til et velfungerende
finansielt marked. Der er tale om en retlig standard, som skal fortolkes i over-
ensstemmelse med de til enhver tid geeldende samfundsnormer.

Horing

Danske bank har haft farste udkast til pabud i hering. Danske Bank har i den
forbindelse tilkendegivet, at banken accepterer indholdet af pabuddet, men
har spurgt naermere til forstaelsen af forpligtelsen i pabuddet om at indberette
til Skatteforvaltningen Igbende. Dette har givet anledning til praeciseringer i
pabuddet om, at det ogsa vedrgrer de kunder, som Igbende bliver genbereg-
net til ikke at have restgeeld hos banken.

Danske Bank har under haringen endvidere oplyst, at banken pa nuveerende
tidspunkt ikke har den ngdvendige data, sa at der kan udsendes et estimat
over aktuel geeld til alle kunder. Dette ger sig ogsa geeldende for de fire ho-
vedarsager i forhold til de kunder, som ikke skal modtage en kompensation,
men hvis samlede gaeld skal nedskrives til et mindre belgb end den restgaeld,
der pt. fremgar af bankens systemer. Dette har givet anledning til gennemga-
ende konsekvensrettelser af pabuddet.

Det fremgar af bankens hgringssvar, at Danske Bank i perioden fra juli til
oktober 2021 har fremsendt breve til de kunder, som var i risiko for at veere
blevet overopkreevet som fglge af de fire hovedarsager og/eller de yderligere
problemstillinger. Af brevene fremgar det, at kundens resterende gaeld mulig-
vis skal nedjusteres, og banken fagrst kan oplyse kunden den endelige geeld,
nar banken har gennemfgrt undersggelser og rettet datafejl i gaeldssyste-
merne. Finanstilsynet laegger til grund, at banken saledes har informeret alle
kunder om, at de muligvis har en forkert restgaeld stdende dels som falge af
hovedarsag 1-4 dels de supplerende problemstillinger.

Danske Bank har efterfalgende haft et opdateret udkast til pabud i hgring.
Banken har pa den baggrund afgivet hgringssvar til Finanstilsynet, hvilket har
givet anledning til enkelte preeciseringer af pabuddet.

" Forarbejderne til § 43 L 176 2002



Finanstilsynets vurdering

Forpligtelsen til at handle i overensstemmelse med god skik tilsiger, at en
finansiel virksomhed skal informere og kommunikere korrekt og fyldestge-
rende til deres kunder og til andre myndigheder. Derudover bgr en virksom-
hed sikre sig, at kunderne ikke bliver pafert un@adige omkostninger og nega-
tive konsekvenser som fglge af virksomhedens dispositioner og fejl. Derud-
over vurderer Finanstilsynet, at god skik reglerne tilsiger, at et pengeinstitut,
som har suspenderet inddrivelse af gaeld, indenfor rimelig tid skal kunne frem-
laegge et estimat over restgaelden for kunden, dette gaelder ikke mindst i den
situation, hvor kunden selv henvender sig til banken herom.

Finanstilsynet kan konstatere, at i de sager, hvor banken har vurderet, at kun-
den er berettiget til kompensation, er bankens genberegning af sager og vur-
dering af kundens krav pa tilbagebetaling og kompensation sket ved manu-
elle processer udenfor bankens inddrivelsessystemer.

Dette medfarer, at kunder, der har faet deres geeld genberegnet og modtager
kompensation, fortsat er registreret i bankens systemer med en forkert rest-
geeld, og at disse kunder efter bankens planer farst vil kunne fa registreret
den korrekte restgaeld i bankens system, nar banken er faerdige med analy-
sen af samtlige problemstillinger relateret til geeldsinddrivelsessagen.

| forhold til kommunikation til de kunder, som har modtaget kompensation
som felge af de fire hovedarsager, har banken ikke oplyst, at de fortsat er
registreret med en forkert restgeeld i bankens systemer i de informations-
breve, som banken hidtil har sendt til kunderne om, at de er berettiget til til-
bagebetaling og kompensation. Derudover fremgar det af de uvildige under-
sggers rapport, at banken pa tidspunktet for afgivelsen af 1. delrapport heller
ikke har taget initiativ til at korrigere oplysningerne inden indberetning til Skat-
teforvaltningen.

Finanstilsynet vurderer, at det kan have vaesentlige uhensigtsmaessige og
gkonomiske konsekvenser for kunderne fortsat at sta registeret med forkert
restgeeld i bankens systemer, bl.a. med den felgevirkning at den forkerte
geeld ogsa indberettes til Skatteforvaltningen. Kunderne kan f.eks. i forbin-
delse med lanoptagelse eller andre processer have vanskeligt ved at doku-
mentere deres @konomiske forhold, nar de ikke kan dokumentere, hvilke
geeldsforpligtelser de har overfor banken.

Finanstilsynet finder, at Danske Bank er forpligtet til at sikre, at kunderne ikke
far ungdige negative konsekvenser som fglge af bankens fejl i gaeldsinddri-
velsessagen. Banken ma derfor i forhold til de kunder, hvor banken har kend-
skab til, at kunden ikke vil have restgaeld til banken efter genberegning, sikre



sig, at kunden ikke fortsat far indberettet en forkert restgeaeld til Skatteforvalt-
ningen, jf. § 3 i bekendtgerelsen om god skik, jf. lov om finansiel virksomheds
§ 43.

For disse kunder pabyder Finanstilsynet Danske Bank, at

- Treeffe de nedvendige foranstaltninger til at sikre, at kunder, som har
faet kompensation efter genberegning for fejl for de fire hovedarsager
i deres geeldsinddrivelsessag, far korrekte data om deres forhold ind-
berettet til Skatteforvaltningen. Dette gaelder ogsa for kunder, som
fremadrettet far udbetalt kompensation, og derfor ikke har restgeeld
til banken. Derudover skal banken kommunikere individuelt til disse
kunder herom.

Dette er en vedvarende forpligtelse, dvs. at banken er forpligtet til at a2endre
registeringen af restgeelden hos Skatteforvaltningen, nar banken kan konsta-
tere, at kunden ikke leengere har geeld til banken, eller nar banken har endelig
opgjort kundens sag og dermed har et tilstreekkeligt grundlag for at korrigere
den tilbagevaerende restgaeld.

Finanstilsynet finder ligeledes, at banken bedst muligt bar understotte de
kunder, som banken vurderer vil skulle have nedsat deres restgeeld. Finans-
tilsynet pabyder derfor Danske Bank, at sikre at de kunder, som matte vaere
bergrt af hovedarsag 1-4, men som endnu ikke har faet besked om, hvad
deres geeld skal justeres med, skal kunne fa et estimat herfor oplyst ved hen-
vendelse til banken. Banken ma i disse tilfaelde foretage en individuelt bereg-
ning af den forventede pavirkning pa den pageeldende kundes geeld, og op-
lyse kunden et estimat for restgaelden med forbehold for at de yderligere pro-
blemstillinger eventuelt kan fare til en yderligere justering af geelden. Banken
skal kunne oplyse kunden om det genberegnede estimat for restgeelden in-
denfor rimelig tid. Finanstilsynet vurderer, at rimelig tid vil veere indenfor 14
dage, medmindre der er tale om seerlige komplekse sager eller banken mod-
tager et sa stort antal henvendelser, at det ikke vil vaere muligt at besvare alle
indenfor denne tidsramme.

Herudover skal banken til denne kundegruppe — dvs. dem der afventer gen-
beregning — klart kommunikere, at deres registrerede restgaeld hos Skatte-
forvaltningen i 2022 ikke er retvisende. Dette er en vedvarende forpligtelse.

Pa den baggrund pabyder Finanstilsynet endvidere Danske Bank, for disse
kunder at:
- Kommunikere til de gvrige kunder, at de har en forkert restgeeld ind-
berettet til Skatteforvaltningen i 2022.
- treeffe de rette foranstaltninger til at kunne beregne et estimat for kun-
dens restgaeld indenfor rimelig tid, hvis kunden retter henvendelse og
anmoder herom.



Finanstilsynet har inden modtagelsen af bankens fgrste hgringssvar veeret af
den opfattelse, at banken havde genberegnet samtlige sager for hovedarsag
1-4, men at det var ikke muligt for banken at aendre den registrerede restgeeld
i systemet. Dette stemmer ogsa overens med bankens offentliggjorte oplys-
ninger om, at alle sager har veeret gennemgaet, og at banken er i mal dem
denne del af opgaven.

| lyset af de oplysninger, der er kommet frem under hagringen om bankens
genberegning i relation til de fire hovedarsager, herunder at banken alene har
foretaget genberegninger i de sager, hvor banken har vurderet, at kunden
forventeligt skulle have kompensation, finder Finanstilsynet, at bankens kom-
munikation herom til bade Finanstilsynet og offentligheden ikke har givet et
fuldt ud deekkende billede af situationen.

Finanstilsynet pabyder pa den baggrund, at Danske Bank i overensstem-
melse med lov om finansiel virksomheds § 43, herunder kravet om, at en
virksomhed skal drives i overensstemmelse med redelig forretningspraksis
og god skik, at tydeliggare den information, som fremgar af bankens hjem-
meside vedrgrende status for arbejdet med hovedarsag 1-4, saledes at det
klart fremgar, at det ikke kun er et spgrgsmal om, at geelden farst bliver ned-
skrevet, nar de yderligere problemstillinger er klarlagt, men at banken slet
ikke har foretaget beregningerne for denne kundegruppe, og der séledes fort-
sat udestar et starre arbejde hermed.

For dette forhold pabyder Finanstilsynet saledes banken, at:
- Tydeliggere den information, som fremgar af bankens hjemmeside
vedrgrende status for arbejdet med hovedarsag 1-4.

Danske Bank skal senest en maned fra dags dato orientere Finanstilsynet
om pabuddets efterlevelse.

Offentliggorelse

Det fremgar af § 354 b i lov om finansiel virksomhed, at Finanstilsynet skal
orientere offentligheden om sager, som er behandlet af Finanstilsynet, og
som er af almen interesse. Finanstilsynet finder, at denne sag er af almen
interesse, og pabuddet vil derfor blive offentliggjort pa Finanstilsynets hjem-
meside.

Klagevejledning

Finanstilsynets afgarelse kan, senest 4 uger efter at afggrelsen er modtaget,
jf. § 372, stk. 1, i lov om finansiel virksomhed, indbringes for Erhvervsanke-



naevnet pr. e-mail til adressen ean@naevneneshus.dk eller pr. post til Er-
hvervsankenaevnet, Toldbolden 2, 8800 Viborg, tIf. 72 40 56 00. Det fglger af
§ 7 i bekendtggrelse om Erhvervsministeriets Erhvervsankenaevn, at det er
forbundet med et gebyr pa 4.000 kr. at klage til Erhvervsankenaevnet. Ved
klager over forhold, der ikke vedrerer klagerens aktuelle eller fremtidige er-
hvervsforhold, er gebyret dog 2.000 kr. Efter § 15, stk. 4, i naevnte bekendt-
garelse, kan naevnet eller formanden pé dets vegne traeffe bestemmelse om
hel eller delvis tilbagebetaling af det indbetalte gebyr, hvis der gives klageren
helt eller delvist medhold. Gebyret tilbagebetales, hvis klagen afvises.

Med venlig hilsen

Katrine Sauer
Chefkonsulent



