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Indholdsfortegnelse
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A.2. Kommentarer 1ra DAnKEN oo s v s s e s e e R e D



Forkortelser og anvendte termer

Term Beskrivelse

Banken Nordea Danmark, filial af Nordea Bank Abp, Finland.

Kundesager til remediering grupperet efter datakvalitet, type

Batch
e af fejlkilde og sagsforlgb.

BB Bankens Business Banking-afdeling.

BS-aftaler Betalingsservice-aftaler.
Model der er udviklet af den uvildige undersgger til at

Challenger-model verificere de kompensationsberegninger, som banken har
foretaget.

DCA Inkassobureau (en. Debt Collection Agency).

De tre inkassobureauer, som banken har outsourcet
DCA1,DCA2,DCA3 geldsinddrivelsessager til i Ipbet af den periode, som er
relevant for Programmet.

Metode, der er udviklet med henblik pa handtering af sager,
hvor betalinger er foretaget direkte til DCA'er, og hvor
DCA-backuplgsning banken kan knytte betalingen til den relevante kunde, men
mangler oplysninger for at kunne fastsla, hvilken konto
betalingerne vedrgrer.

Debt Collection Remediation Services: Afdeling i banken, der
er ansvarlig for at stille services til radighed for udfgrelse af
remediering og hjzlp fra SME'er til radighed for Debt
Collection DK Remediation-programmet.

Debt Collection Services: Et tidligere hold af specialister i
banken, der behandler sager, som er overgaet fra
Opkrzevningsfasen til inkasso, og dermed hj=lper DCA med
sagsbehandlingen.

DCRS

DCS
| januar 2025 blev DCS opdelt i a) Debt Collection Services DK,

som omfatter Business Banking og er organiseret i
Operations, og b) Debt Collection PeB DK, som omfatter
Personal Banking og er organiseret i Customer Recovery
Specialists.




Dette vil dog ikke have nogen indflydelse pa behandlingen af
sagerne.

Debt Collection DK Remediation-
program / Programmet

Program, der blev oprettet i 2. kvartal 2023 med det formal
at sikre tilstraekkelig fremdrift i
remedieringen af bergrte kunder med relevante aktiviteter
og for at forberede Genstarten.

Debt Collection PeB DK

Ny afdeling oprettet i januar 2025. Afdelingen varetager
Personal Banking og handterer opgaver, der tidligere blev
varetaget af DCS. Afdelingen hgrer under Customer Recovery
Specialists.

Debt Collection Services DK (forkortet
DCS)

Ny afdeling oprettet i januar 2025. Afdelingen varetager
Business Banking og handterer opgaver, der tidligere blev
varetaget af DCS. Afdelingen hgrer under Operations.

Delkomponent (pabud)

Med henblik pa denne undersggelse har den uvildige
undersgger opdelt Finanstilsynets pabud i mindre dele, som
hver udger seerskilte dele, som skal opfyldes for at sikre
overholdelse af pabuddene.

DM

Debt Management: En nordisk afdeling i banken, som er
ansvarlig for handteringen af geldsinddrivelsesprocessen.

Exempted Cases

Sager, hvor geldsinddrivelsen kan fortszette, herunder
safremt fordringen justeres til et belgb, som kunden med
sikkerhed skylder. Exempted Cases fglger af en indtradt
ekstern begivenhed (f.eks. konkurssager).

Fact Pack / Issue Fact pack

Et dokument med konsoliderede oplysninger om en
identificeret fejlkilde i bankens geeldsinddrivelsesproces.

FTE (Full time equivalents) /
Fuldtidsaekvivalenter

Svarer til det arbejde, én fuldtidsansat udfgrer pa ét ar.

Gzldsbevaegelse

Transaktioner defineres som geeldsbevaegelser, hvis en
positiv bogfering ved afslutningen af et kontoforlgb falder
sammen med en negativ bogfgring af samme belgb pr.
samme dato pa en anden konto.

Af banken kaldet "Debt Movement".

Fase i bankens gzldsinddrivelsesproces, som en kunde
overgar til, nar kunden ikke har betalt et forfaldent belgb

Inkasso under Opkravningsfasen, hvilket medfgrer, at fordringen
opsiges eller ophzeves og overdrages til et DCA eller intern
inkasso.

Issues Kilder til fejl i bankens gldsinddrivelsesprocesser.




Kohorter

Kategorisering af fejl/fejlkilder i geeldsinddrivelsesprocessen
pa baggrund af fejlkildens art.

Liste over typiske fejl i banksektoren

Oversigt over problemstillinger, som andre banker har fundet
i deres geeldsinddrivelsesprocesser, og som udggr én samlet
kilde til identificering af fejlkilder.

Metode til justering af Special og
Exempted Cases

Metode til justering af fordringer (med henblik pa at
galdsinddrivelse kan fortszette) til et belgb, som banken kan
dokumentere, at kunden med sikkerhed skylder.

NK/Nordea Kredit/Nordea Kredit
Realkreditaktieselskab

Realkreditinstitut, der tilbyder realkreditlan gennem Nordea
Bank. Datterselskab af Nordea Bank Abp.

Nordea Prioritet

Et produkt, der indeholder to konti: en lanekonto (sikret ved
pant i fast ejendom) og en transaktionskonto.

Opkravningsfasen

Fase i bankens galdsinddrivelsesproces, som begynder, nar
en kunde ikke betaler et belgb som aftalt/laver et ubevilget
overtrak. Dette udlgser Opkraevningsfasen, hvor der sendes
rykkerskrivelser. En kunde gennemgar altid en
Opkraevningsfase, f@r sagen overgar til inkasso.

Observation der i en population afviger fra andre

Outlier observationer, og derfor betragtes som en uszadvanlig
observation.
i Beslutning om og implementering af suspension af al aktiv
geeldsinddrivelse.
PeB Private Banking-afdeling.
PMO Project Management Office
En liste over hyppigt forekommende spgrgsmal og svar
Q&A §
herpa.
Kvalitetsrisikovurdering (en. Quality Risk Assessment) — en
QRA standardiseret risikovurdering, der gennemfgres for alle
proceszndringsinitiativer i banken.
SME Fagekspert i banken (Subject matter ekspert)
Standardprocedure (en. Standard Operating Procedure) —
SOP intern trinvis vejledning i, hvordan en bestemt opgave

udfgres.




Special Cases

Sager, hvor gaeldsinddrivelsen kan fortszette, herunder
safremt fordringen justeres til et belgb, som kunden med
sikkerhed skylder. Special Cases indtraader som fglge af
kundeforhold (f.eks. tvister/klager/ankenaevnssager).
Omfatter ogsa sager om frivillig betaling.

Tredrigt belgb

Summen af renter, omkostninger og gebyrer (uanset om
disse tidligere er opkrzevet af Nordea eller genberegnet som
led i Nordeas remediering) i overtraeksperioden, indtil inkasso
pabegyndes. Belgbet forzldes efter tre ar.

Voluntary Payment Cases

Sager, der er undtaget fra suspensionen af gaeldsinddrivelsen,
da kunderne specifikt har anmodet om at fortsaette
betalingerne til banken.

@verste Ledelse (som er involveret i
Debt Collection DK Remediation-
programmet).

@verste ledelse, som er involveret i Debt Collection DK.
Remediation-programmet omfatter Head of Personal
Banking, Head of Group Compliance, Country Senior
Executive DK/Head of Personal Banking DK og Head of
Business Banking DK.

1LloD

Fgrste forsvarslinje (1 LoD, en. First Line of Defence), der
defineres af banken som alle afdelinger og medarbejdere, der
hverken befinder sig i anden eller tredje forsvarslinje. Den
forste forsvarslinje er ansvarlig for den daglige risikostyring
og overholdelse af gldende regler.

2LoD

Anden forsvarslinje (2 LoD, en. Second Line of Defence), som
af banken defineres som omfattende Group Risk og Group
Compliance, som er ansvarlige for at overvage og fgre tilsyn
med det arbejde, der udfgres af den fgrste forsvarslinje.




1. Sammenfatning

1.1. Baggrund og kontekst

Den 26. september 2023 offentliggjorde Finanstilsynet en afggrelse om fejl i Nordea Danmark, filial af Nordea
Bank Abp, Finlands (herefter "banken") gaeldsinddrivelse, der omfattede otte pabud (se afsnit 2.2).
Finanstilsynet har siden godkendt bankens svar pa fem af disse pabud, men har palagt banken at udpege en
uvildig undersgger til at kontrollere, at de resterende tre pabud efterleves.

e Pabud 1: At standse al inddrivelse af gzeld for eksisterende inkassokunder i de tilfaelde, hvor der er
risiko for overopkraevning og samtidig indfare foranstaltninger, som sikrer, at risikoen for systematisk
fejlopkraevning pa baggrund af de identificerede fejl ophgrer.

| konkrete sager, hvor der er risiko for overopkraevning, men hvor det vurderes at veere til skade for
kunden at standse gzeldsinddrivelsen, kan banken i stedet foretage en genberegning af kravet eller
nedjustere kravet til et belgb, som banken kan dokumentere, at kunden med sikkerhed skylder.

e Pabud 2: At treekke alle potentielt fejlbehzeftede krav i aktive skifteretssager og fogedretssager samt
aktive sager ved domstolene, hvor Nordea er part, tilbage, medmindre det i den konkrete sag vil vere
til skade for kunden at traekke kravet tilbage, og kunden erklzerer sig enig heri.

o Pabud 5: At treeffe de ngdvendige foranstaltninger for at sikre, at banken identificerer de kunder,
som har krav pd tilbagebetaling eller er berettiget til erstatning, pG baggrund af de konstaterede
fejlkilder.

Finanstilsynet bad desuden den uvildige undersgger om at vurdere, om banken har afsat tilstraekkelige
ressourcer til at sikre den forngdne fremdrift i projektet.

Oliver Wyman og Kromann Reumert (sammen benavnt "den uvildige undersgger") blev udpeget som uvildig
undersgger i september 2024 og har siden foretaget en undersggelse af bankens arbejde med at remediere
issues og efterleve de pagealdende pabud. Den uvildige undersgger har analyseret metodedokumentation,
der beskriver bankens remedieringstilgange, gennemgaet 31 juridiske notater, deltaget i ca. 20 interviews
og praesentationer med forskellige interessenter i banken og afholdt fire mgder med Finanstilsynet for at
afklare omfanget og fokusomraderne for undersggelsen. Desuden har den uvildige undersgger foretaget
uafhaengig verifikation ved hjaelp af stikprgvekontrol, herunder, men ikke begraenset til, opstilling af en
challenger-model til validering af bankens kvantitative tilgang til beregning af kompensationsbelgb,
genberegning af justeringen af krav for en stikprgve af specifikke sager, hvor gaeldsinddrivelsen kan fortszette,
og en kontrol af mangden af informationsbreve til kunder. For yderligere oplysninger, se afsnit 3.

Den uvildige undersgger har faet adgang til relevante data og dokumentation og har haft mulighed for at
inddrage relevante interessenter. Banken har ikke nagtet den uvildige undersgger adgang til nogen af de
gnskede oplysninger vedrgrende pabuddene omfattet af undersggelsen. For yderligere oplysninger, se afsnit
2.3.5.



Denne sammenfatning beskriver bankens indsats for at efterleve de tre udestaende pabud fra Finanstilsynet
(p&bud 1, 2 og 5), og den uvildige undersggers vurdering af, hvorvidt de trufne foranstaltninger opfylder
kravene i pibuddene. Derudover indeholder sammenfatningen en vurdering af, hvorvidt banken har afsat
tilstraekkelige ressourcer til at remediere issues og kompensere kunderne med den forngdne hastighed.

En mere omfattende baggrund for den uvildige undersggers gennemgang findes i afsnit 2, mens metoden
for undersggelsen og de detaljerede konklusioner af undersggelsen praesenteres i afsnit 3.

Omfang af bankens kunder og gldsinddrivelsesprocesser

Det typiske forlgb for en gaeldsinddrivelsessag i banken er generelt inddelt i tre faser: Opkraevningsfasen,
inkassofasen og afslutning af sagen. Nar kunder ikke I&ngere overholder deres forpligtelser som aftalt, f.eks.
ved ikke at betale det skyldige belgb eller overskride det aftalte kreditmaksimum, overgar de til
Opkraevningsfasen, hvor de modtager rykkerskrivelser og eventuelt palaegges gebyrer. Hvis det forfaldne
belgb ikke betales i Opkraevningsfasen, overgar sagen til inkasso. Pa dette stadium forbereder banken sagen
til overfgrsel til inkassobureauer ("DCA'er"), der inddriver galden pd bankens vegne. Banken har tidligere
inddrevet gld uden hjzlp fra DCA'erne. For yderligere oplysninger om denne proces, se afsnit 2.2.1.

| Finanstilsynets afggrelse af 26. september 2023 om fejl i bankens geeldsinddrivelse blev det fastslaet, at
banken havde handlet i strid med god skik ved ikke at have truffet tilstraekkelige foranstaltninger til at sikre,
at der ikke var risiko for, at banken ville opkraeve fejlbehaftet gld eller overopkraeve gald fra bankens
inkassokunder. Omfanget af pabuddene og dermed omfanget af den uvildige undersggelse vedrgrer derfor
alle kunder, som er overgéet til inkasso fra den 1. oktober 2010 og frem®. Den uvildige undersgger har derfor
valgt dette kundeomfang som udgangspunkt for undersggelsen.

Det bemaerkes, at den uvildige undersgger ikke har gennemgdet sager, der kun har vearet i
Opkraevningsfasen, da disse ikke er omfattet af pabuddene. Det er dog vigtigt at bemarke, at selv om
undersggelsen omfatter kunder, der er overgaet til inkasso, har den uvildige undersgger ogsa vurderet, om
denne specifikke kundegruppe har modtaget tilstraekkelig kompensation for konstaterede fejl, der er begaet
i andre faser af geeldsinddrivelsesprocessen, herunder Opkraavningsfasen. Desuden agter banken at afhjzlpe
alle konstaterede fejl, der bergrer kunder i andre faser af bankens geldsinddrivelsessystem, herunder den
gruppe af kunder, der ikke er omfattet af den uvildige undersggelse.

1 Baggrunden for valget af dette tidspunkt var projektets ivaerksattelsesdato i oktober 2020 minus den 10-arige foraeldelsesfrist for
fordringer.



Figur 1: Oversigt over et typisk forlgb i en inkassosag
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overholder sine betalingsforpligtelser | til inkasso en endelig
betalingsforpligtelser ~ og modtager kundeopggrelse, og
som aftalt rykkerskrivelser Sagen sendes til DCA'er, | sagen afsluttes
som inddriver geelden
Hvis det forfaldne (historisk set inddrev
belgb ikke betales, banken geelden) DCS
overgar sagen til bistar
inkasso inkassobureauerne med
sagsbehandlingen

Oversigt over efterlevelse af pabud

Med henblik pa at vurdere bankens efterlevelse af Finanstilsynets pabud af 23. april 2024 er pabud 1,2 0g 5
inddelt i delkomponenter, som hver udggr szrskilte dele, som skal opfyldes for at sikre overholdelse af
pabuddene, og som danner grundlag for den uvildige underspgelse. Rapporten vurderer bankens
remedieringstilgang pd delkomponent-niveau. En oversigt over delkomponenter og konklusionen for hver

delkomponent findes i afsnitTabel 1.

Tabel 1: Delkomponenter og sammenfatning af konklusioner

Pabud Delkomponenter i pibuddet Konklusion
Pabud 1 Den uvildige undersgger har
1.1 Suspension af verificeret efterlevelse af
At standse al inddrivelse af gaeld | geeldsinddrivelse ("Pause") delkomponent 1.1.
for eksisterende inkassokunder i
de tilfeelde, hvor der er risiko for For yderligere oplysninger, se
overopkraevning og samtidig afsnit 4.3.1.
indfere foranstaltninger, som 2.1 Tilbagetraekning af alle Den uvildige undersgger har
sikrer, at risikoen for systematisk | potentielt fejlbehzeftede krav i verificeret efterlevelse af
fejlopkraevning pa baggrund af de | aktive skifterets- og delkomponent 2.1.
identificerede fejl ophgrer. fogedretssager
("tilbagetraekning af retssager")




I konkrete sager, hvor der er risiko
for overopkraevning, men hvor
det vurderes at veere til skade for
kunden at standse
geeldsinddrivelsen, kan banken i
stedet foretage en genberegning
af kravet eller nedjustere kravet
til et belgb, som banken kan
dokumentere, at kunden med
sikkerhed skylder.

Pibud 2

At treekke alle potentielt
fejlbehzzftede krav i aktive
skifteretssager og fogedretssager
samt aktive sager ved
domstolene, hvor Nordea er part,
tilbage, medmindre det i den
konkrete sag vil veere til skade for
kunden at traekke kravet tilbage,
og kunden erklzerer sig enig heri

For yderligere oplysninger, se
afsnit 4.3.2.

1.2/2.2 Procedurer for konkrete
sager, hvor geeldsinddrivelse
kan fortszette, herunder safremt
fordringen justeres til et belgb,
som kunden med sikkerhed
skylder ("Special og Exempted
Cases")

Den uvildige undersgger har
verificeret efterlevelse af
delkomponent 1.2/2.2.

Den uvildige undersgger har ikke
vurderet metoden til manuel
genberegning af fordringer for ca.
10 % af Special og Exempted
Cases, hvor metoden stadig er
under udvikling, eller som
generelt hgrer under den
eksisterende metode, men hvor
behandlingen er sat i bero, fordi
der er behov for nermere
afklaring af sagerne. Den uvildige
undersgger anser ikke dette for at
udggre en hindring for
efterlevelse af pabuddet (se afsnit
2.3.5).

For yderligere oplysninger, se
afsnit 4.3.3.

1.3 Planen for fremtidige
geeldsinddrivelsesprocesser og
foranstaltninger til eliminering
af risikoen for systematiske fejl
("Genstart")

Den uvildige undersggers
vurdering og verificering af
efterlevelsen af delkomponent
1.3 er ikke omfattet af denne
rapport, men vil blive behandlet i
en separat rapport, der vil blive
offentliggjort pa et senere
tidspunkt.

Pabud 5

At treeffe de ngdvendige
foranstaltninger for at sikre, at
banken identificerer de kunder,
som har krav pa tilbagebetaling
eller er berettiget til erstatning,
pd baggrund af de konstaterede
fejlkilder

5.1 Kvalitativ analyse til
identifikation og vurdering af
issues ("kvalitativ tilgang")

Den uvildige undersgger har
verificeret efterlevelse af
delkomponent 5.1.

For yderligere oplysninger, se
afsnit 4.2 og 4.4.1.

5.2 Kvantitative
analysemodeller til
identifikation af bergrte kunder
og beregning af
kompensationsbelgb
("kvantitativ tilgang")

Den uvildige undersgger har
verificeret efterlevelse af
delkomponent 5.2, bortset fra
issue 6B, da banken endnu ikke
har udviklet en metode til
remediering af dette issue.




Den uvildige undersgger
bemzrker endvidere, at
stikprgvekontroller udfgrt af den
uvildige undersgger afdakkede to
fejl i bankens beregning af
overopkravningen, som samlet
set bergrte 23 kunder. Den
uvildige undersgger anbefaler
derfor, at en kontrolfunktion i
banken foretager en yderligere
kodegennemgang for at sikre, at
der ikke er yderligere fejl i
beregningsmotoren, at banken
udvider brugen af enhedstests i
beregningsmotorens kode, og at
banken forpligter sig til at
gennemfgre sine egne
stikprgvekontroller inden hver
udbetalingsbatch ved anvendelse
af en ny beregningslogik. Banken
har bekrzeftet, at den vil styrke
kontrolmiljget ved at
implementere yderligere
kodegennemgang og enhedstest —
herunder fortseette SME-testning
og SteerCo-godkendelse forud for
enhver udbetaling og
behandlingsbatch.

Den uvildige undersgger har
heller ikke vaeret i stand til at
verificere gennemfgrelsen af
remediering i sager, der kraever
manuel dataindsamling, da denne
proces stadig er i gang.

Den uvildige undersgger har dog
ikke fundet grund til at anfaegte
den metode, som banken har
bekraeftet, at den vil anvende i
sager, hvor der foreligger
tilstreekkelige data.




Den uvildige undersgger
bemarker endvidere, at banken
angiver, at den ikke har adgang til
tilstraekkelige digitale data om
kunderoller pa konti fgr en
ukendt dato i 2014 til brug for
beregningr af (eventuel)
kompensation til (i) op til ca.
4.800 kunder, der potentielt er
bergrt af issues i forbindelse med
kautionister og
tredjemandspantsattere, samt
(ii) maksimalt 2.800 Nordea
Kredit-sager vedrgrende
kautionister (hvor banken ikke er
helt faerdig med at analysere
datatilgaengeligheden). | stedet vil
banken ggre en indsats for
manuelt at

indsamle disse data og informere
disse kunder om, at de potentielt
kan veere bergrt af

de relevante issues,

og at remediering af disse issues
fortsat udestar, samt at kunden
vil modtage yderligere
kompensation, hvis der
konstateres yderligere
overopkraevning i forbindelse
med disse issues.

Den uvildige undersgger vurderer,
at denne tilgang udger en risiko
for underkompensation, men
anerkender, at bankens
remedieringstilgang er
tilstraekkelig, forudsat at banken
kan indsamle de ngdvendige data.
Den uvildige undersgger
anerkender ogsa, at banken vil
gere en indsats for at indsamle de
ngdvendige data manuelt,
informere de bergrte kunder og
foretage en yderligere vurdering
af sagen pa baggrund af manuelt




identificerede data. Den uvildige
undersgger understreger, at det
er vigtigt, at banken afsatter
tilstraekkelige ressourcer til at
muligggre den manuelle
dataindsamling.

Pa trods af den tilbagevaerende
risiko for underkompensation har
den uvildige undersgger ikke
fundet grundlag for at fastsl3, at
bankens planlagte
foranstaltninger til remediering af
disse issues er utilstraekkelige.

For yderligere oplysninger, se
afsnit 4.4.2.

5.3 Tilgang til datahdndtering i
forbindelse med beregning af
kompensation
("datahandtering")

Den uvildige undersgger har
verificeret efterlevelse af
delkomponent 5.3.

For yderligere oplysninger, se
afsnit 4.4.3.

5.4 Proces for udbetaling af
kompensation
("udbetalingsproces")

Den uvildige undersgger har
verificeret efterlevelse af
delkomponent 5.4.

Den uvildige undersgger har dog
ikke veeret i stand til at evaluere
resultaterne og overvagningen af
kompensationsudbetalinger, der
er behandlet efter den 1. april
2025.

For yderligere oplysninger, se
afsnit 4.4.5.

5.5 Kommunikation til kunderi
forbindelse med
udbetalingsprocessen
("kundekommunikation")

Den uvildige undersgger har
verificeret efterlevelse af
delkomponent 5.5.

For yderligere oplysninger, se
afsnit 4.4.4.




Ressourcer Den uvildige undersgger har

Om banken har afsat tilstreekkelige ressourcer til at sikre den verificeret, at banken har afsat

ngdvendige fremdrift i projektet tilstraekkelige ressourcer til at
sikre den ngdvendige fremdrift i
Programmet.

For yderligere oplysninger, se
afsnit 4.5.

1.2. Pabud 1 og 2: Standse al galdsinddrivelse, hvor der er
risiko for overopkraevning, og traekke alle potentielt
fejlbehaeftede fordringer i aktive skifterets- og
fogedretssager tilbage

1.2.1. #1.1 Suspension af galdsinddrivelse ("Pause")

Oversigt over bankens foranstaltninger

Banken har gennemfgrt en suspension af al gaeldsinddrivelse for eksisterende inkassokunder, hvor der er
risiko for overopkravning, af banken benzvnt "Pause".

Banken underrettede og fremsendte instrukser til DCA'erne henholdsvis den 24. maj 2023 og den 12. juni
2023 om at indstille al geeldsinddrivelse med undtagelse af konkrete sager, hvor gzeldsinddrivelse kunne
fortszette, herunder safremt fordringen justeredes til et belgb, som kunden med sikkerhed skyldte (af
banken benazvnt "Special og Exempted Cases"). Det fremgik af instrukserne, at hvis kunderne aktivt gnskede
at fortsatte betalingerne ("Voluntary Payment Cases"), skulle de have mulighed for det, forudsat at de
modtog oplysninger om de risici, der var forbundet hermed, herunder at banken ville yde dem kompensation,
hvis de fortsatte med at betale, og der opstod overopkraevning. Banken anmodede ogsa DCA'erne om at
vende tilbage skriftligt og bekraefte, at de havde forstaet instrukserne og ville fplge dem.

Alle DCA'er har via e-mail bekraftet, at de vil overholde instruksen om Pausen. For at kontrollere
implementeringen af Pausen har banken desuden indfgrt fglgende kontrolforanstaltninger:

e kontrol af likviditetsdata i DCA'ernes betalingsrapporter, hvor det bekraftes, at
inddrivelsesvoluminerne er faldet, og

« e stikpravekontrol af fakturaerne [N

_ hvor det for 5 % af sagerne pa hver faktura kontrolleres, at der er tale om frivillige
betalinger, Special eller Exempted Cases, ved at gennemga kommunikationen med kunden og de

juridiske dokumenter, der er tilgangelige via - webportal.



Sammenfatning af skridt taget af den uvildige undersgger for at undersgge efterlevelse af pabud

Den uvildige undersgger har vurderet de skridt, som banken har taget for at standse al gaeldsinddrivelse for
eksisterende inkassokunder i tilfelde, hvor der er risiko for overopkraevning, ved at gennemga dokumenter
med henblik pa at undersgge bankens processer og kontroller for suspension af gaeldsinddrivelsen, og har
foretaget en uafhangig verificering.

Den uafhaengige verificering omfattede en analyse af transaktionsvoluminerne fra DCA'er for at bekreefte, at
disse var faldet efter implementeringen af Pausen. Formalet med denne kontrol var at fastsla, at
inddrivelsesvoluminerne var faldet betydeligt, selvom der ikke forventedes et fuldstendigt ophgr af
galdsinddrivelsen, da geldsinddrivelsen for sager omfattende Special og Exempted Cases samt frivillige
betalinger ville fortszette (se afsnit 1.2.3). Derudover gennemgik den uvildige undersgger resultatet og
udfgrelsen af den stikprgvekontrol, som banken havde foretaget, benzvnt "fakturakontrol". Dette
omfattede en fzlles fakturakontrol med en sagsbehandler for én konkret sag samt gennemgang af
dokumentation vedrgrende fakturakontrol for en periode pa fire méneder fgr og efter implementeringen af
Pausen. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.3.1.2.

Konklusion om efterlevelse af delkomponent

De processer og kontroller, der er beskrevet i den fremsendte dokumentation, anses af den uvildige
undersgger for at vaere tilstraekkelige til at sikre suspension af geeldsinddrivelsen. Det fremgar klart af de
instrukser, der er sendt til DCA'erne om Pausens implementering, at inddrivelsen af fordringer hidrgrende
fra banken skal indstilles, medmindre der er tale om Special og Exempted Cases. De indeholdt ogsa instrukser
om handtering af frivillige betalinger, herunder sikring af, at disse kunder informeres om risiciene ved at
foretage sddanne betalinger. E-mailkorrespondancen mellem banken og DCA'erne dokumenterer, at banken
udstedte praeciserende instrukser for yderligere at sikre korrekt implementering af Pausen. Dette omfatter,
men er ikke begranset til, retningslinjer for kundekommunikation, udvidelse af Pausen i anden
implementeringsfase og opdateringer af processer, f.eks. handtering af Exempted Cases og frivillige
betalinger. Korrespondancen omfatter ogsa dialoger, hvor banken modtog bekreaeftelse fra DCA'erne om, at
sagerne var blevet sat pa pause, samt statistikker over antallet af pauserede sager.

Desuden viser verificeringen af transaktionsvoluminerne fra DCA'erne, at belgbene er faldet pa3 en made,
der er i overensstemmelse med en suspension af geldsinddrivelsen (afsnit 4.3.1.2). Eksempler herpa
omfatter, men er ikke begranset til, et fald pa 80 % i maj 2024 sammenlignet med samme maned aret fgr. |
betragtning af tilstedevaerelsen af Special og Exempted Cases, herunder Voluntary Payment Cases,
forventede den uvildige undersgger ikke et fald pa 100 % i inddrivelsesvoluminerne.

Den uvildige undersgger bemaerker, at mindst 5 % af sagerne var omfattet af fakturakontrol, og kunne ved
et mgde med en sagsbehandler verificere processen for sporing af transaktioner til Special og Exempted
Cases. Denne proces er efter den uvildige undersggers opfattelse hensigtsmaessig. Pa baggrund af den
uafhangige verificering og den gennemgaede dokumentation har den uvildige undersgger ikke fundet noget,
der tyder p3, at banken ikke er i stand til at spore transaktioner tilbage til Special og Exempted Cases.

Se afsnit 4.3.1.2 og afsnit 4.3.1.3 for yderligere oplysninger om vurderingen.

Den uvildige undersgger har derfor verificeret efterlevelse af delkomponent 1.1



1.2.2. #2.1 Tilbagetreekning af alle potentielt fejlbehaftede krav i
aktive skifterets- og fogedretssager ("tilbagetraekning af
retssager")

Oversigt over bankens foranstaltninger

Den 22. maj 2023 bad banken DCA'erne om at indstille indbringelsen af sager for domstolene og den 26. maj
2023 om at traekke verserende sager ved fogedretten og andre civile retssager tilbage. Den 24. november
2023 anmodede banken hver enkelt DCA om at bekrzefte, at instrukserne var blevet fulgt. | henhold til
DCA'ernes tilbagemelding var der i alt 854 tilbagekaldte sager og 58 sager, hvor tidligere indbragte krav var
blevet justeret, hvilket fik banken til at konkludere, at DCA'erne havde fulgt instrukserne.

Desuden foretog banken en manuel kontrol af civilrettens onlineportal. Formalet med denne gennemgang
var at bekrafte, at de sager, som DCA'erne havde indberettet som trukket tilbage, rent faktisk var blevet
trukket tilbage, og at bekreefte, at ingen af bankens verserende civile retssager vedrgrte gldsinddrivelse.
Derudover indhentede banken bekraftelser fra DCA'erne om, at alle fogedretssager var blevet trukket
tilbage, og foretog en stikprgvekontrol af 13 sager for at bekraefte, at disse var blevet trukket tilbage. For
yderligere oplysninger, se afsnit 4.3.2.1.

Sammenfatning af skridt taget af den uvildige undersgger for at undersgge efterlevelse af pabud

Den uvildige undersgger har via en dokumentgennemgang vurderet bankens skridt i form af at traekke alle
potentielt fejlbehzeftede krav i aktive skifterets- og fogedretssager samt aktive sager ved domstolene, hvor
Nordea er part, tilbage, medmindre det i den konkrete sag vil vaere til skade for kunden at traekke kravet
tilbage, og kunden erklaerer sig enig heri.

Derudover har den uvildige undersgger anmodet banken om at fremlzaegge en intern oversigt over antallet
af tilbagetrukne retssager og bekraefte, at der ikke er nogen aktive retssager. Banken fremlagde en liste over
aktive civile retssager, hvoraf det fremgar, at ingen af disse vedrgrer gzeldsinddrivelse, jf. Tabel 2. Banken
fremlagde ogsa en skriftlig bekraftelse fra DCA'erne pa, at fogedretssagerne var blevet trukket tilbage, samt
resultaterne af en stikprgvekontrol af 13 fogedretssager, der bekraftede, at disse sager var blevet trukket
tilbage. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.3.2.2.

Tabel 2: Oversigt over verserende civile retssager baseret pa en udskrift af den civile domstols
onlineportal pr. 9. april 2025

Civile retssager Antal sager
Verserende sager

Hvoraf vedrgrende gzldsinddrivelse 0
Hvoraf andre sagstyper .

Konklusion om efterlevelse af delkomponent

Sammenfattende er de instrukser, som DCA'erne modtog den 22. maj og 26. maj 2023, hvor de blev bedt
om at indstille indbringelsen af sager for domstolene og traekke alle aktive sager tilbage bortset fra Exempted
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Cases efter den uvildige undersggers opfattelse strukturerede og omfattende. Den uvildige undersgger
bemaerker, at DCA'erne bekraeftede, at de havde fulgt instruksen efter bankens anmodning af 24. november
2023.

Efter anmodning fra den uvildige undersgger fremlagde banken ogsa en udskrift af den civile domstols
onlineportal med en liste over aktuelle aktive retssager, hvor banken er part. P baggrund af denne liste
kunne den uvildige undersgger konkludere, at der i gjeblikket ikke er nogen aktive civile retssager
vedrgrende gzldsinddrivelse.

Den uvildige undersgger bemaerker, at banken i sager ved fogedretten baserer sig pa skriftlige bekrzeftelser
fra DCA'erne, hvilket er en mindre grundig og afggrende kontrolforanstaltning. Den uvildige undersgger
finder imidlertid, at de foranstaltninger, som banken har truffet for at indhente bekrzeftelser fra DCA'erne,
samt stikprgvekontrollen, der viser, at alle 13 undersggte sager er blevet trukket tilbage, er tilstraekkelige til
at dokumentere efterlevelse af delkomponenten, jf. afsnit 4.3.2.3.

Den uvildige undersgger har derfor verificeret efterlevelse af delkomponent 2.1

1.2.3. #1.2/2.2 Procedurer for konkrete sager, hvor geeldsinddrivelse
kan fortsaette, herunder safremt fordringen justeres til et belgb,
som kunden med sikkerhed skylder ("Special og Exempted
Cases")

Oversigt over bankens foranstaltninger

Under gennemfgrelsen af Pausen besluttede banken at fortsztte geldsinddrivelsen for en bestemt gruppe
af sager benzvnt "Special Cases" og "Exempted Cases". Begrundelsen for at undtage disse sager fra Pausen
var, at banken vurderede, at risikoen for overopkravning eller systematisk fejlopkraevning i disse sager
kunne begranses gennem en individuel gennemgang. Desuden kunne suspension af geeldsinddrivelse i nogle
tilfelde vaere til stgrre skade for kunden og tredjeparter end den fortsatte forfglgelse af fordringen og
efterfglgende modtagelse af betaling.

En "Exempted Case" fglger af en indtradt ekstern begivenhed (f.eks. konkurssager), mens "Special Cases"
indtreeder som fglge af kundeforhold (f.eks. tvister/klager/ankenzvnssager). Siden den 8. august 2024 har
banken ogsd medtaget "Voluntary Payment Cases" i definitionen af "Special Cases". Voluntary Payment
Cases er sager, hvor kunderne aktivt gnsker at fortseette betalingerne og har lov til det, men hvor de
informeres om den risiko, der er forbundet hermed, og om at banken vil yde dem kompensation, hvis de
fortseetter med at betale, og der opstar overopkravning.

For alle Special og Exempted Cases genberegner banken manuelt gzlden til et belgb, som kunden med
sikkerhed skylder, benaevnt det "sikre krav" af banken, som det faktiske krav reduceres til. De forskellige
karakteristika ved Special og Exempted Cases, sdsom variationer i geldskomponenter og foraldelsesfristen,
gjorde det ngdvendigt at udvikle sarskilte metoder til beregning af det "sikre krav". Derfor har banken
etableret fire forskellige standardprocedurer ("SOP'er") til beregning og justering af forskellige typer sager,
der hgrer under Special og Exempted Cases, som fremgar af Tabel 33.
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Tabel 33: SOP'er for Special og Exempted Cases samt de relevante sagsomrader

SOP Omfang af relevante Special og Exempted Cases

Sager vedrgrende privatkunder og ikke-komplekse erhvervssager, der

SOP for almindelige PeB-sager
B & hidrgrer fra afdelingen Personal Banking ("PeB")

SOP for komplekse PeB- Komplekse sager, hvor skyldner er en virksomhed eller en privatkunde
erhvervssager med et erhvervsprodukt, og som hidrgrer fra PeB
SOP for Nordea Kredit Sager, der hidrgrer fra Nordea Kredit

Aktive konkurs- og rekonstruktionssager, der hidrgrer fra afdelingen

SOP for Business Bankin
E Business Banking

Pr. 1. april 2025 oplyser banken, at 536 sager er blevet genberegnet, og at 228 sager i gjeblikket genberegnes
i henhold til de eksisterende metoder. For ca. 10 % af alle Special og Exempted Cases er banken stadig i gang
med at faerdiggere metoden, eller ogsa er der tale om sager, der hgrer under den eksisterende metode, men
hvor behandlingen er sat i bero, fordi der er behov for nzrmere afklaring af sagerne. For yderligere
oplysninger, se afsnit 4.3.3.1.

Sammenfatning af skridt taget af den uvildige undersgger for at undersgge efterlevelse af pabud

Den uvildige undersgger har vurderet bankens procedurer for konkrete sager, hvor galdsinddrivelse kan
fortsaette, herunder safremt fordringen justeres til et belgb, som kunden med sikkerhed skylder ("Special og
Exempted Cases"). Undersggelsen har bestdet i en dokumentgennemgang, hvor bankens processer for
handtering af disse sager vurderes, og en uafhaengig verificering der bekraefter den metode, der er anvendt
til at justere fordringen.

Den uvildige undersgger foretog en uafhangig verificering af 29 Special og Exempted Cases for at bekrafte
bankens metode til genberegning af fordringen. Den uafhaengige verificering omfattede alle fem
tilgengelige? Nordea Kredit-sager, alle fire tilgaengelige® komplekse PeB-erhvervssager samt en stikprgve af
10 almindelige PeB-sager og 10 Business Banking-sager. Den uafhzngige verificering blev foretaget ved
manuelt at genberegne kravene i sagerne ved hjzelp af bankens SOP, samtidig med at det blev vurderet, om
metoderne beskrevet i SOP'en til fastlaeggelse af et krav pa et belgb, som kunden med sikkerhed skylder, var
egnede. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.3.3.2.

Konklusion om efterlevelse af delkomponent

Den uvildige underspger konkluderer pa baggrund af den gennemgaede dokumentation, at bankens
processer til identifikation og efterfglgende handtering af disse sager er hensigtsmaessige. Den uvildige
undersgger vurderer endvidere, at de operationelle procedurer til identifikation af disse sager og
processerne til handtering af dem er tilstraekkelige til at mindske risikoen for systematisk fejlopkraevning.
Det er den uvildige undersggers opfattelse, at bankens justeringsmetode indeholder flere konservative
elementer, der understgtter, at banken kan genberegne fordringen eller nedjustere den til et belgb, som

2 p3 dette tidspunkt udgjorde det samlede antal Nordea Kredit-sager, som var blevet beregnet og godkendt af banken, fem.
3 p3 dette tidspunkt udgjorde det samlede antal komplekse PeB-sager, som var blevet beregnet og godkendt af banken, fire.
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banken kan dokumentere, at kunden med sikkerhed skylder. Dette omfatter, men er ikke begranset til,
fiernelse af alle udaekkede renter og/eller rykkergebyrer med henblik pa at fastsatte en ren hovedstol i PeB
sager.

Selvom den manuelle genberegningsmetode indebzerer en risiko for menneskelige fejl, har banken ivaerksat
en raekke foranstaltninger for at mindske denne risiko. De omfatter anvendelse af standardiserede Excel-
veerktgjer og SOP'er. Desuden beregnes hver sag uafhangigt af to sagsbehandlere, inden den kontrolleres
af en tredje sagsbehandler, hvilket resulterer i en kontrol pa grundlag af et "six-eye"-princip" i hver sag. Den
uvildige undersgger anser disse foranstaltninger for at vaere passende i forhold til at reducere risikoen for
manuelle beregningsfejl.

Desuden genberegnede den uvildige undersgger manuelt en stikprgve pa 29 sager under den uafhangige
verificering af justeringsmetoden. Den uvildige undersgger fandt ingen tilfelde under den uafhangige
verificering, hvor resultaterne af den uvildige undersggers genberegninger afveg fra bankens pa en made,
der ville ggre bankens metode uegnet eller indikere en risiko for overopkraevning. Den uvildige undersgger
naede enten frem til det samme nedjusterede fordringsbelgb som banken eller kunne gennem dialog med
banken fastsl3, at ingen af arsagerne til uoverensstemmelserne kunne tilskrives manuelle beregningsfejl eller
forkert sagsbehandling. Den uvildige undersgger naede frem til forskellige resultater i tre sager, hvor banken
i alle tilfalde havde angivet et lavere nedjusteret fordringsbelgb, hvilket var mere fordelagtigt for kunden. |
én sag kunne det bekrzeftes, at drsagen til uoverensstemmelsen var en betaling, som den uvildige undersgger
havde medtaget i beregningen, men som ikke var blevet medtaget af banken, fordi den blev modtaget, efter
at fordringen var feerdigberegnet, og derfor blev tilbagefgrt til kunden. | den anden sag skyldtes
uoverensstemmelsen, at banken havde anvendt en mere konservativ tilgang end den uvildige undersgger
ved fastlaeggelsen af hvilke negative transaktioner, der skulle medtages i hovedstolen. | den tredje sag
anvendte banken en mere konservativ beregningsmetode for udzkkede renter end den uvildige undersgger.

Derfor er der i resultaterne af den uafhangige verificering ingen tegn pa fejl i de processer, der er anvendt
til at behandle eller genberegne disse sager, hvilket bekraefter, at bankens justering i disse sager har fgrt til
en fordring, som kunden med sikkerhed skylder. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.3.3.2 og afsnit 4.3.3.3.

Den uvildige undersgger har derfor verificeret efterlevelse af delkomponent 1.2/2.2.

Den uvildige undersgger har ikke vurderet metoden til manuel justering af fordringer for ca. 10 % af Special
og Exempted Cases, hvor justeringsmetoden stadig er under udvikling, eller som generelt falder ind under
den eksisterende metode, men hvor behandlingen er sat i bero, fordi der er behov for naermere afklaring af
sagerne. Den uvildige undersgger har imidlertid fastsldet, at metoden og behandlingen af 90 % af Special og
Exempted Cases, der omfatter sager af lignende art og metodemaessige udfordringer som de sager, der
afventer en metode, understgtter efterlevelse af delkomponenterne 1.2/2.2. Den uvildige undersgger har
ikke fundet noget, der tyder pa, at bankens tilgang til 90 % af sagerne, for hvilke der er fastlagt en metode,
ikke er repreaesentativ for bankens overordnede tilgang, eller at manglen pa en metode for de resterende
10 % af sagerne bgr betragtes som en hindring for efterlevelse af pabud (se afsnit 2.3.5).



1.2.4. #1.3 Planen for fremtidige gaeldsinddrivelsesprocesser og
foranstaltninger til eliminering af risikoen for systematiske fejl
("Genstart")

Pa tidspunktet for faerdigggrelsen af denne rapport er bankens planer om at genoptage gaeldsinddrivelsen,
benzvnt "Genstart", stadig under udarbejdelse. Dette indebzerer gennemfarelse af specifikke
forebyggende foranstaltninger og kontroller, der skal eliminere risikoen for systematiske fejl samt en
metode til behandling af sager, der er sat i bero, hvilket vil kreeve genberegning til et belgb, som banken
kan dokumentere, at den har til gode fgr Genstarten.

Den uvildige undersgger verificerer ikke efterlevelse af delkomponent 1.3 i denne rapport. Efterlevelse af
delkomponent 1.3 vil blive verificeret separat og behandlet i en kommende rapport.

1.3. Pabud 5: Identificere de kunder, som har krav pa
tilbagebetaling eller er berettiget til erstatning, pa
baggrund af de konstaterede fejlkilder

1.3.1. #5.1 Kvalitativ analyse til identifikation og vurdering af issues for
bergrte kunder ("kvalitativ tilgang")

Oversigt over bankens foranstaltninger

For at skabe en ensartet forstaelse af fejlkilderne udarbejdede banken en "Issue Fact Pact" for hvert issue,
som indeholder en beskrivelse af fejlkilden og en kvalitativ analyse af indvirkningen og den planlagte
remediering af det pagaeldende issue. Fact Pacts danner grundlag for den kvantitative vurdering, hvor kunder,
der er berettiget til remediering identificeres. Ud over Fact Pacts er der udarbejdet juridiske notater for at
give en forstaelse af de juridiske overvejelser i forbindelse med hver enkelt issue. For yderligere oplysninger,
se afsnit 4.4.1.1.

Pr. 1. april 2025 har banken i alt 37 abne issues og sub-issues med potentiel gkonomisk indvirkning pa
kunderne. For yderligere oplysninger om, hvordan disse blev identificeret, se afsnit 4.2.1.

Sammenfatning af skridt taget af den uvildige undersgger for at undersgge efterlevelse af pabud

Den uvildige undersgger har ved en dokumentgennemgang vurderet, at bankens kvalitative vurdering
understgtter identifikationen og vurderingen af issues og efterfglgende kan danne grundlag for den
kvantitative vurdering og identifikationen af kunder, der er berettiget til kompensation pa baggrund af de
konstaterede issues. Den uvildige undersggelse har fokuseret pa de issues, som banken har identificeret.
Den uvildige undersgger har ikke undersggt galdsinddrivelsessystemet for at bekrafte, at der ikke er
uidentificerede issues, men har vurderet, at bankens tilgang til at identificere fejlkilder er passende. For
yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.1.2. og afsnit 4.2.
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Konklusion om efterlevelse af delkomponent

Efter den uvildige undersggers opfattelse kan de procedurer, der er anvendt i den kvalitative analyse
effektivt identificere og vurdere issues og dermed danne et tilstraekkeligt grundlag for den kvantitative
vurdering. Den uvildige undersgger har gennemgaet Issue Fact Packs, som banken har udarbejdet for at
vejlede om de gkonomiske konsekvenser, som hver enkelt issue har for kunderne, og som dermed bidrager
til en korrekt identifikation af de bergrte kundegrupper og giver vejledning om remedieringen af hver enkelt
issue. Det skal ogsd bemaerkes, at alle betalende kunders geeld generelt vil blive genberegnet ved hjzelp af
den kvantitative model (se afsnit 4.4.2), hvilket yderligere sikrer, at alle kunder, der har ret til kompensation,
vil blive kompenseret.

Den uvildige undersggers konklusioner vedrgrende de juridiske problemstillinger er baseret pa de
oplysninger, som banken har fremlagt, og hvoraf det fremgar, at en raekke af de juridiske problemstillinger
vil blive Igst gennem bankens konservative tilgang, iseer ved at fjerne renter, omkostninger og gebyrer. Hvis
den patankte remedieringsmetode andres, skal der derfor foretages en mere detaljeret juridisk analyse af
disse seerlige problemstillinger, og i sddanne tilfaelde skal der foretages en ny undersggelse, hvor den uvildige
undersgger kan vurdere remedieringen af disse problemstillinger.

Med hensyn til de ikke-gkonomiske issues, som efter bankens vurdering ikke har direkte gkonomisk
indvirkning pa kunderne, bemaerker den uvildige undersgger, at det ikke kan udelukkes, at nogle af disse
issues kan have gkonomisk indvirkning pa kunderne i bestemte situationer. Iszr hvad angar issue #6B —
"Retssager vedrgrende sikkerhedsstillelse og universalforfglgning" — er det den uvildige undersggers
opfattelse, at denne situation kan have gkonomiske konsekvenser for kunden. Den uvildige undersgger
bemarker dog, at der har veeret en dialog mellem FinansDanmark og Domstolsstyrelsen om en mulig
ensartet proces for remediering af skiftesager (se afsnit 4.2.11.1). Banken er blevet informeret om, at
dialogen er afsluttet, og banken har oplyst, at den vil pabegynde gennemgangen og implementeringen af
konklusionerne fra dialogen. Der er endnu ikke udarbejdet nogen remedieringsmetode for issue #6B, og den
uvildige undersgger kan derfor indtil videre ikke bekrzfte effektiviteten af en remediering af issue #6B. For
de resterende issues, der er klassificeret som ikke-gkanomiske issues, har den uvildige undersgger imidlertid
ikke fundet vaesentlige uoverensstemmelser med den juridiske fortolkning (som suppleret af banken som
led i den uvildige undersggelse), som er beskrevet i bankens juridiske notater. Der henvises til afsnit 4.4.2.1.

Desuden har den uvildige undersgger bemaerket, at banken i gjeblikket er i gang med at udarbejde
detaljerede oplysninger om den remedieringsmetode, der vil blive anvendt til at remediere visse issues i
Batch 6, og at det derfor ikke er muligt at konkludere pa alle de juridiske problemstillinger, der er Igst i dette
Batch, pa samme made som ved andre issues, der ikke indgar i Batch 6. Den uvildige undersgger fandt
imidlertid ingen tegn pa, at de juridiske notater (som suppleret af banken som led i den uvildige
undersggelse), pa nuvaerende tidspunkt indeholder elementer, der forhindrer efterlevelse af pabuddene.
For yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.1.3.

Forudsat at der ikke foretages @ndringer i remedieringstilgangen, og at den endelige remedieringsmetode
for Batch 6 og Genstarten (det bemzerkes, at vurderingen af Genstarten ikke falder inden for rammerne af
denne rapport) fuldt ud dzekker alle juridiske konsekvenser af de issues, der ikke remedieres gennem
remediering af andre issues, har den uvildige undersgger ingen grund til at tro, at bankens kvalitative
vurdering af de identificerede issues ikke understgtter efterlevelse af pabuddet. Med forbehold for
ovenstiende bemaerkninger har den uvildige undersgger derfor verificeret efterlevelse af delkomponent 5.1.
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1.3.2. #5.2 Kvantitative analysemodeller til identifikation af bergrte
kunder og beregning af kompensationsbelgb ("kvantitativ
tilgang")

Oversigt over bankens foranstaltninger

For at bestemme overopkraevningen og kompensationsbelgbet for tidligere kundesager, der er bergrt af de
identificerede issues, har banken udarbejdet og implementeret en datadrevet remedieringstilgang.
Kundebehandlingen sker ikke pa baggrund af hver enkelt issue, men i stedet genberegner banken, hvad
kunden skulle have betalt under anvendelse af afbgdende omstzndigheder for de enkelte issues og
konservative antagelser, der er til fordel for kunderne. | betragtning af det store antal potentielle sager har
banken i de fleste tilflde besluttet at anvende en datadrevet remedieringstilgang for at sikre rettidig
kompensation af kunderne og ensartet handtering af sagerne. | sager, hvor der gnskes en hgjere grad af
ngjagtighed, eller hvor der er behov for manuel dataindsamling eller analyse, anvender banken en hybrid
tilgang, hvor input fra SME'er anvendes i kombination med datadrevet genberegning.

Deterministisk model

| kundesager med god datakvalitet rekonstrueres gelden ved at genberegne den indledende galdssaldo,
der skal sendes til inkasso ("dbningsbalance"), fjerne forkert opkreevede omkostninger og gebyrer,
genberegne tilskrevne renter og endelig anvende kundens betalinger til udakkede og ikke-foraeldede
g=ldskomponenter. Betalinger, der overstiger det genberegnede belgb, udggr overopkraevningsbelgbet, til
hvilket banken tilla=gger tids- og skattekompensation. Overopkraevningsbelgbet udggr sammen med tids- og
skattekompensationsbelgbene det belgb, der skal tilbagebetales. For at kunne foretage denne beregning
har banken udviklet en deterministisk beregningsmotor til at genberegne galden i sager med hgj
datakvalitet, som ikke har komplekse sagsforlgb eller forhold, der kraever manuel indtastning. De sager, der
er beregnet med den deterministiske beregningsmotor, udggr det, som banken betegner som Batch 2, der
omfatter 42.100 kunder.

Statistisk metode

| tilfelde af darlig datakvalitet, hvor banken mangler oplysninger om den indledende gzeldssaldo til inkasso,
fordelingen af geeldskomponenterne mellem hovedstole og omkostninger/gebyrer/renter eller
foraldelsesfristen for hver gaeldskomponent, har banken udarbejdet en statistisk model til konservativt at
estimere disse vaerdier pa baggrund af geldens stgrrelse. Denne model er baseret pa en regressionsanalyse
af 97,5%-fraktilen for kunder, for hvilke disse vaerdier er kendt, hvilket giver et konservativt skgn over den
del af den samlede gaeld, der bestar af gebyrer eller renter afhangig af geldens stgrrelse. Da gebyrer og
renter foraeldes hurtigere end hovedstolen, er det fordelagtigt for kunden, safremt det antages, at disse
udggr en stgrre andel af den samlede geeld. Disse sager er inkluderet i det, som banken betegner som Batch
4, der omfatter 26.900 kunder.

Gzldsbevagelser og DCA-betalinger pa kundeniveau

Derudover omfatter Batch 4 sager med komplekse sagsforlgb, hvor gzld er blevet overfart eller sammenlagt
mellem konti, eller situationer, hvor betalingsdata fra DCA'er kan knyttes til en kunde men ikke til en bestemt
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konto. Banken har udarbejdet supplerende beregningsmodeller til at handtere disse specifikke scenarier.
Output fra disse supplerende modeller fungerer som input til den deterministiske model, som derefter
bruges til at genberegne gzelden. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.2.1.

Den hybride tilgang: Sager med overopkraevning, der overskrider udbetalingsgraensen, og specifikke
issues, der kraever manuel indtastning

Desuden er visse kunder omfattet af en semi-manuel genberegning, hvis automatisk beregnede
overopkravninger overskrider en pa forhand fastsat graense, eller der er tale om sager med specifikke issues,
der ikke er omfattet af metoden for Batch 2 eller Batch 4. Batch 6 bestar af anslaet 10.500 kunder. For disse
sager vil banken anvende en hybrid tilgang, der indebzerer, at SME'er manuelt forbedrer inputdataene, inden
overopkraevningen beregnes ved hjzlp af den deterministiske beregningsmotor.

For sager, der overskrider udbetalingsgransen, identificerer SME'er sammen med Data and Analysis teamet
i Debt Collection DK Remediation-Programmet de parametre, hvor konservative antagelser fra den
deterministiske beregningsmotor har bidraget til en for hgj beregning af overopkraevningen. Motoren
justeres derefter ved hjeelp af berigede datapunkter, der hentes manuelt af SME'erne. Denne metode har til
form3l at ¢ge ngjagtigheden af overopkraevningen og samtidig minimere forsinkelser i
kompensationsprocessen. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.2.1.

For sager med specifikke issues, der kraever manuelle indtastninger, har banken udarbejdet szerskilte
remedieringsplaner for hver enkelt issue, hvor manuel indsamling af data pa forskellige mader leverer de
supplerende oplysninger, der er ngdvendige for at beregne overopkraevningen ved hjzlp af den
deterministiske beregningsmotor.

Tabel 4: Antal kunder omfattet af undersggelsen pr. Batch

Batch Antal kunder®
Batch 2 (og ikke-betalere) 42.100
Batch 4 26.900
Batch 6 10.500

Sammenfatning af skridt taget af den uvildige undersgger for at undersgge efterlevelse af pabud

Den uvildige undersgger har vurderet bankens kvantitative analysemodel til identifikation af bergrte kunder,
herunder om modellen er i stand til ngjagtigt at beregne det overopkraavede belgb, der skal tilbagebetales
til bergrte kunder. Dette er blevet undersggt gennem en dokumentgennemgang, hvor bankens metode til
beregning af kompensation samt proceduren for modeltest er blevet vurderet, og gennem en uafhangig
verificering af den beregnede kompensation for i alt 231 tilfeldigt udvalgte kunder, der dzekker alle de
metoder, som banken har anvendt, herunder f.eks. sager der er omfattet af den statistiske metode og
geldsbevaegelser. Der er ikke foretaget stikpr@vekontrol af sager, der er omfattet af den hybride tilgang, der
indebaerer, at SME'er manuelt forbedrer inputdataene inden overopkraevningen beregnes ved hjalp af den
deterministiske beregningsmotor.

4 Kunder med overopkravning og overskridelse af gebyrgraensen pa -1.200 kr. overfgres til Batch 6 til manuel behandling (se
metoden for Kohorte 1). Antallet for Batch 6 er derfor et sken.
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Figur 2: Oversigt over udfgrte stikprgvekontroller

Samlet antal undersggte
kunder

231

Kunder 1 batch 2: B6 Kunder i batch 4: 145

Kundesager, der er omfattet af § Kundesager, der er omfattet af Kundesager med DCA-
den statistiske metode: 55 geldsbevegelser: 62 betalinger pa kundeniveau: 28

Deterministisk model

Den uafhaengige verificering blev gennemfgrt for at validere bankens metode til kvantificering af
overopkraavningen, om tids- og skattekompensation er korrekt, samt for at sikre, at der ikke er mangler ved
i bankens metode, der kan medfgre risiko for underkompensation. Den uvildige undersgger har selvstandigt
implementeret en challenger-model til beregning af overopkraevninger og kompensationsbelgb.

Den uvildige undersgger anmodede banken om at fremlaegge en komplet liste over alle de kunder, der var
omfattet af undersggelsen, og udvalgte derefter tilfldigt 86 kunder. Banken blev efterfglgende anmodet
om at fremsende de ngdvendige inputdata til vurdering af overopkravningen for stikprgven samt
resultaterne af sine beregninger. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.2.2.

Statistisk metode

Den uvildige undersgger foretog en uafhaengig verificering af den metode, som banken havde anvendt til at
udarbejde den statistiske model, der blev brugt i sager med lav datakvalitet. Den uvildige undersgger gentog
bankens tilgang til estimering af modelparametre ved hjzlp af bankens traningsdata. Traeningsdataene
bestod af den rekonstruerede geeld for ca. 14.000 kunder, som blev beregnet ved hj=lp af den
deterministiske model, der omfattede fordelingen mellem det tredrige og det 10-arige belgb.

Ud over at gentage bankens metode blev der anvendt alternative regressionsmetoder, sdsom mindste
kvadraters metode (en. ordinary least squares, forkortet OLS) og logistisk regression for at bekreefte
hensigtsmaessigheden af at vaelge en fraktilregression pa lognormaltransformerede vaerdier. Derudover blev
der foretaget yderligere regressionsanalyser ved at inddrage de supplerende metadata for at evaluere
modellens anvendelighed pa tveers af forskellige kontosegmenter. Der blev ogsa foretaget en outlier-analyse
for at vurdere ngjagtigheden af skgnnet for det tredrige belgb, hvilket gjorde det muligt for undersggeren at
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bestemme betydningen af undervurderinger og den potentielle indvirkning, dette har pa kunderne. For
yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.2.2.

Anvendelse af statistisk model

Den uvildige undersgger foretog en uafhaengig verificering for at validere bankens anvendelse af den
statistiske model, der blev brugt til at estimere opdelingen af abningsbalancen for kunder med manglende
data fra Opkraevningsfasen. For at validere anvendelsen af den statistiske model blev banken anmodet om
at fremlagge en liste over alle sager, hvor den statistiske model var blevet anvendt til at beregne
overopkravning, hvorefter den uvildige undersgger tilfeldigt udvalgte 55 sager. | alle sager fremlagde
banken en fuldstaendig transaktionshistorik og relevante kontooplysninger, herunder oplysninger om
eventuelle forlig og modtagelse af breve om forlengelse.

For at genberegne andelen af det tredrige belgb anvendte den uvildige undersgger den regressionsformel,
som banken benyttede i den statistiske metode (se afsnit 4.4.2.2), og anvendte koefficienter, der var
kalibreret til 97,5-fraktilen og med &bningsbalancen ved inkasso som udgangspunkt. Efter at opdelingen af
abningsbalancen var foretaget, blev der foretaget genberegninger ved hjzlp af trinene i challenger-modellen
til fiernelse af uberettigede omkostninger, genberegning af renter og anvendelse af indbetalinger.
Resultaterne af den uvildige undersggers beregninger blev sammenlignet med bankens egne beregninger
for at fastsl3, at bankens beregninger var lige sd konservative eller mere konservative end den uvildige
undersggers for alle kunderne i stikprgven. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.2.2.

Gzldsbevaegelser og DCA-betalinger pa kundeniveau

Gzldsbevaegelser: Den uvildige undersgger gennemfgrte en uafhangig verificering for at validere bankens
metoder til identifikation og behandling af sager vedrgrende gzldsbevagelser. For at foretage verificeringen
udviklede den uvildige undersgger yderligere logik for galdsbevasgelser til challenger-modellen, som er
beskrevet i den uafhaengige verificering af den deterministiske model. Banken blev anmodet om at
fremlaegge en liste over alle sager, der var omfattet af geldsbevaegelser, hvorpa den uvildige undersgger
tilfeldigt udvalgte 62 sager og derefter foretog en genberegning af glden for hele stikprgven. Resultaterne
af den uvildige undersggers beregninger blev sammenlignet med bankens egne beregninger, og banken blev
anmodet om at forklare eventuelle uoverensstemmelser. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.2.2.

DCA-betalinger p3 kundeniveau: Den uvildige undersgger foretog en uafhangig verificering for at validere
bankens metode i de sager, hvor kunderne har foretaget betalinger direkte til DCA'et, men hvor banken ikke
har data til at afggre, hvilken konto betalingerne vedrgrer. For at foretage verificeringen blev banken
anmodet om at fremlagge en liste over sager, hvor denne metode var blevet anvendt til at beregne
overopkraevning, hvorefter den uvildige undersgger udvalgte 28 tilfeldige sager. Ligesom ved den metode,
der er beskrevet for den uafhzngige verificering af metoden for galdsbevagelser, foretog den uvildige
undersgger genberegningen ved at udvikle yderligere logik til challenger-modellen og foretog derefter en
genberegning af galden for hele stikprgven. Resultaterne af den uvildige undersggers beregninger blev
sammenlignet med bankens egne beregninger, og banken blev anmodet om at forklare eventuelle
uoverensstemmelser. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.2.2.
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Den hybride tilgang: Sager med overopkrzevning, der overskrider udbetalingsgraensen, og specifikke
issues, der kraever manuel indtastning

Den uvildige undersgger vurderede bankens metode til beregning af overopkravning for specifikke issues,
der kraevede manuel indtastning, og sager med overopkravning, der overskred udbetalingsgransen,
gennem en dokumentgennemgang. For at ggre dette blev banken anmodet om at redeggre for den metode,
der vil blive anvendt til at remediere de specifikke issues i Batch 6 gennem den hybride tilgang, herunder at
pavise, at denne metode fuldt ud dzekker alle de scenarier, som banken har identificeret gennem sin
kvalitative vurdering af de identificerede issues. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.2.2.

Konklusion om efterlevelse af delkomponent
Deterministisk model

Efter den uvildige undersggers opfattelse er bankens metode tilstraekkelig ngjagtig og konservativ til fordel
for kunden, hvilket sikrer, at kunder, for hvem der er beregnet et kompensationsbelgb ved hjzlp af en
deterministisk model, bliver tilstraekkeligt kompenseret.

Den uvildige undersgger anser den metode, som banken har anvendt til at genberegne tidligere fordringer,
for at vaere omfattende og dakkende for de issues, som banken har identificeret. Desuden vurderer den
uvildige undersgger, at bankens tilgang til at genberegne en rekonstrueret gald for alle kunder omfattet af
undersggelsen ved at anvende remedieringstiltag pa Kohorteniveau for de identificerede issues, tager
behgrigt hensyn til den gensidige pavirkning af fejlkilderne.

Stikprgvekontroller foretaget af banken i forbindelse med udarbejdelsen af den deterministiske model viste,
at bankens datadrevne tilgang er mere konservativ til fordel for kunden end de manuelle beregninger i 210
ud af 216 tilfelde. Metoden blev efterfplgende opdateret for ogsa at give konservative resultater for de
resterende seks tilfeelde. Den uvildige undersgger har ikke fundet nogen uoverensstemmelser i resultaterne
af disse kontroller.

Desuden har den uvildige undersgger uafhaengigt beregnet kompensationsbelgbet for en stikprgve pa 86
kunder. | 77 tilfelde var bankens beregninger lige sa konservative til fordel for kunden eller mere
konservative end de beregninger, der blev foretaget af den uvildige undersgger. | de ni tilfaelde, hvor den
uvildige undersgger beregnede et hgjere kompensationsbelgb, forhgrte den uvildige undersgger sig hos
banken for at sikre, at banken kunne bekraefte, at metoden var konservativ. Banken przciserede, at
uoverensstemmelsen skyldtes sager med tilbagefgrsler af transaktioner, for hvilke banken havde udviklet og
testet yderligere logik i samarbejde med SME'er. Efter at have gennemgéaet forklaringen pa disse sager kunne
den uvildige undersgger bekraefte, at banken i alle 86 sager havde beregnet kompensationsbelgbet pa en
konservativ made til fordel for kunden. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.2.3.

Resultaterne viser, at banken i gennemsnit beregnede et hgjere overopkraevnings- og kompensationsbelgh
pd 19-21 % end den uvildige undersgger (se Tabel 55). For en mere detaljeret analyse af
beregningsresultaterne, se afsnit 4.4.2.3.
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Tabel 55: Sammenligning af bankens og den uvildige undersggers beregninger af overopkraevning, hvor
banken har anvendt en deterministisk tilgang®

Banken Uvildig undersgger % forskel
Gennemsnitlig overopkravning  3.811kr. 3.071 kr. 194%
Gennemsnitlig 3.931kr.  3.093kr. 213 %
tidskompensation _
Gennemsnitlig - 4,705 kr. 3.746 kr. 20,4 %

skattekompensation

Derfor finder den uvildige undersgger, at banken har implementeret en datadrevet metode til beregning af
kompensationsbelgb for sager i Batch 2 pa en made, der viser efterlevelse af pabud 5 (afsnit 4.4.2).

Statistisk metode

Desuden viser den uafhzngige verificering af bankens metode til udvikling af den statistiske model, der er
anvendt i sager med lav datakvalitet, at modellen giver konservative resultater for stgrstedelen af kunderne,
og den uvildige undersgger har ikke fundet forhold, der ggr bankens metode uhensigtsmaessig. Da den
uvildige undersgger gentog bankens tilgang ved hjzlp af de samme traeningsdata, opnaede den uvildige
undersgger identiske resultater, hvilket bekrzeftede bankens kalibrering. Ingen af de alternative
regressionsteknikker, der blev testet, herunder mindste kvadraters metode, regression pa ikke-
transformerede vaerdier eller logistisk regression, gav en signifikant forbedring af forklaringsvaerdien, hvilket
understgtter bankens valg af metode. Desuden er det den uvildige undersggers opfattelse, at outlier-
analysen ikke tyder pa, at en kalibrering til en hgjere fraktil end 97,5 % eller en fuldsteendig manuel
genberegning ville vaere rimelig.

Den uvildige undersgger bemaerker, at banken har valgt en meget konservativ model, herunder anvendelse
af en 97,5 %-fraktil og brug af rekonstrueret gaeld fra den deterministiske traeningsmodel som traningsdata
(som allerede indeholder konservative antagelser om galdskomponenternes sammenszetning). Desuden
anvender banken yderligere konservative foranstaltninger, sdsom antagelsen om, at hele saldoen er trearige
belgb for gzld under en graense pa 9.000 kr., og anvendelse af en diskonteringsfaktor pa saldoen ved
afskrivning, hvis saldoen til inkasso ikke er tilgaengelig. Den uvildige undersgger har dog bemzerket nogle
metodevalg, som kraever nzermere dregftelse, selvom den uvildige undersgger ikke mener, at disse valg udger
en hindring for efterlevelse af pdbuddene.

P4 baggrund af resultaterne af den yderligere regressionsanalyse, der er foretaget af den uvildige undersgger,
suppleret med yderligere metadata, finder den uvildige undersgger, at beslutningerne om at udelukke konti,
der er overgaet til inkasso fgr 2016, eller konti, hvor den samlede gzld overstiger 1 million kr., fra de
treeningsdata, der er anvendt til at kalibrere den statistiske model, ikke er optimale, da modellen vil blive
anvendt pa sager i disse kategorier og derfor ideelt set bgr vaere fuldt repraasentativ for disse grupper. Den
uvildige undersgger anerkender dog bankens forklaring pa udelukkelsen af disse data, hvori det anfgres, at
disse konti har en lavere datakvalitet, hvilket ville mindske regressionsanalysens ngjagtighed, at den
deterministiske model allerede er mere konservativ ved genberegning af zldre konti, at virkningen af

5 Ekskl. sager, hvor den uvildige undersgger har beregnet et hgjere overopkraevningsbelgb.
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renteandringer over tid er fjernet fra traeningsdataene, og at der foreligger et lavt antal konti med en geeld
pa over 1 million kr.

Den uvildige undersgger bemzerker endvidere, at beslutningen om at anvende en statistisk model til at
estimere fordelingen af gaeldskomponenter og abningsbalance ved overgang til inkasso i sagens natur vil fgre
til outliers, og at det er sandsynligt, at en lille andel af kunderne underkompenseres. Den uvildige undersgger
kan ikke konkludere, at det vil vaere forholdsmaessigt at genberegne disse parametre manuelt for alle konti,
der er omfattet af den statistiske metode. Banken kunne dog overveje at ggre dette i sager af betydelig
vaesentlighed, f.eks. i sager hvor gaelden overstiger 1 mio. kr., hvor den potentielle indvirkning er signifikant.
Den uvildige undersgger bemaerker, at sager vil blive gennemgaet manuelt i Batch 6, hvis den beregnede
overopkraevning ligger over Batchgraensen, og at dette er mere sandsynligt i sager af betydelig vaesentlighed.

| betragtning af den konservative tilgang i de gvrige modelvalg og de samlede resultater af den uafhaengige
verificering finder den uvildige undersgger ikke, at disse observationer ggr bankens overordnede tilgang
uhensigtsmaessig, eller at de udger en hindring for efterlevelse af pabuddene. For yderligere oplysninger, se
afsnit 4.4.2.3.

Derfor finder den uvildige undersgger, at banken har implementeret den statistiske metode til beregning af
kompensationsbelgb for sager i Batch 4 pa en made, der viser efterlevelse af pabud 5 (afsnit 4.4.2).

Anvendelse af statistisk model

Den uvildige undersgger har vurderet anvendelsen af den statistiske model for kunder med manglende data
fra Opkraevningsfasen for at sikre en ensartet estimering af andelen af det tredrige belgb og den
efterfglgende beregning af det overopkraevede belgb. Vurderingen blev foretaget ved hjalp af en uafthaengig
verificering af beregningen af overopkravningen for en tilfeldig stikprgve pa 55 kunder, for hvilke der
manglede data fra Opkraevningsfasen, ved hjzlp af inputdata leveret af banken. | tre sager beregnede den
uvildige undersgger oprindeligt en hgjere overopkravning end banken. Efter drgftelser med banken blev det
imidlertid afklaret, at &rsagen til uoverensstemmelserne var, at den uvildige undersgger havde medtaget
betalinger, som banken kunne dokumentere var blevet tilbagefgrt, og at tilbagefgrslerne var blevet
bekreeftet af SME'erne i banken.

Efter at have gennemgdet forklaringen for disse sager finder den uvildige undersgger ingen grund til at
anfagte genberegningen i disse sager og har derfor kunnet verificere, at bankens beregnede belgb var
konservative til fordel for kunden for hele stikprgven. Den uvildige undersgger har ogsa foretaget en analyse
af antallet af kunder, der er blevet overopkraevet, hvis der valges forskellige kalibreringsniveauer for
modellerne. Resultaterne viste, at selv hvis 100 % af det samlede geeldsbelgb antages at veere gebyrer og
renter (Trearigt belgb), ville antallet af kunder, der er blevet overopkraevet, stige fra 15 % til 29 % i stikprgven.
Dette indikerer, at for bankens valgte kalibrerede niveau pa 97,5 % er andelen af kunder, der er
underkompenseret af den statistiske model, sandsynligvis lavere end 2,5 %.

Derfor finder den uvildige undersgger, at bankens anvendelse af en statistisk metode til beregning af
kompensationsbelgb for sager med lav datakvalitet i Batch 4 viser efterlevelse af pabud 5 (afsnit 4.4.2).

Resultaterne viser, at banken i gennemsnit beregnede et hgjere overopkraevnings- og kompensationsbelgb
pé 0-12 % end den uvildige undersgger (se Tabel 6). For en mere detaljeret analyse af beregningsresultaterne,
se afsnit 4.4.2.3.
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Tabel 6: Sammenligning af bankens og den uvildige undersggers beregninger af overopkrzevede belgb,
hvor banken har anvendt den statistiske model®

Banken Uvildig undersgger % forskel
Gennemsnitlig overopkraevning 567 kr. 567 kr. 0,0%
~ Gennemsnitlig 835kr. 737 kr. 11,8%
tidskompensation
~ Gennemshitlig 852kr. 792 kr. 7.1%
skattekompensation

Gzldsbevaegelser og DCA-betalinger pa kundeniveau

Galdsbevaegelser: Den uvildige undersgger vurderer, at bankens metoder til identifikation og behandling af
sager, der omfatter geldsbevaegelser, er tilstrakkelige til at sikre, at disse behandles korrekt og konservativt
i beregningen af overopkravning. Overfgrsel af geld i forbindelse med inkasso indebzerer en risiko for
overopkraevning pa grund af forskellige forzeldelsesfrister for de overfgrte gaeldskomponenter i forhold til
modtagerkontoen, hvis forzldelsesfristen for de enkelte komponenter ikke er korrekt registreret. Det er den
uvildige undersggers opfattelse, at banken har implementeret adskillige konservative foranstaltninger i
beregningsmetoden for at minimere risikoen for, at kunden underkompenseres som fglge af denne fejl. F.eks.
klassificering af alle negative transaktioner i forbindelse med den gzeld, der flyttes som en del af det trearige
belgb, med en forazldelsesfrist pa to ar fra transaktionsdatoen, anvendelse af betalinger til fgrst at nedsaette
den gzldskomponent, der har den laengste foraldelsesperiode, og fastszttelse af alle renter til nul. For
yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.2.3.

Desuden foretog den uvildige undersgger en uafhzngig verificering af beregningen af overopkrasvning for
en tilfzzeldig stikprgve pa 62 kunder med gaeldsbevaegelser ved hjzlp af inputdata for konti leveret af banken.
I syv sager beregnede den uvildige undersgger oprindeligt en hgjere overopkraevning end banken.

o Banken praciserede, at fire af uoverensstemmelserne skyldtes, at den uvildige undersgger havde
klassificeret en tilbagefgrsel som en betaling. Den uvildige undersgger var enig i denne forklaring og
i, at bankens beregning var korrekt.

e For den femte uoverensstemmelse identificerede den uvildige undersgger yderligere betalinger ved
konsolideringen af transaktionsdata fra bankens interne system sammen med betalingsoplysninger
fra DCA'erne, hvilket skyldtes en kortere matchperiode sammenlignet med bankens. Banken har
dog fremlagt yderligere testresultater og materiale fra SteerCo, der viser, at forlaengelsen af
matchperioden stadig er konservativ.

e Forden sjette uoverensstemmelse fijernede den uvildige undersgger en omkostning, der var bogfgrt
pa hovedstolen. Banken praeciserede, at omkostningen er berettiget og ikke bgr fjernes, da det er
en forsikringspramie, som angivet af transaktionskoden.

e Hvad angir den sidste uoverensstemmelse, anerkender banken, at denne skyldtes en teknisk fejl i
implementeringen af gaeldsbevagelser i bankens beregningsmotor, som ikke tog hgjde for en
sjeldent forekommende kontokombination med galdsbevaegelser fra konti med blandet

6 Ekskl. sager, hvor den uvildige undersgger har beregnet et hgjere overopkraevningsbelgb.
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datakvalitet. Som fglge af denne fejl havde banken fejlagtigt beregnet en overopkreevning pa 0 kr.,
mens kunden blev overopkrzevet 18.000 kr. Banken oplyser, at denne fejl har pavirket beregningen
af overopkraevningen for 16 kunder, hvor overopkravningen i gennemsnit er undervurderet med
10.209 kr. og i alt for alle kunder med 163.347 kr. Banken har rettet fejlen ved at justere
beregningsfunktionen og vil udbetale yderligere kompensation til alle bergrte kunder.

De konsoliderede resultater viser, at banken i gennemsnit beregnede et overopkravnings- og
kompensationsbelgb, der var 13-16 % hgjere end den uvildige undersggers beregning (se Tabel 7). For en
mere detaljeret analyse af beregningsresultaterne, se afsnit 4.4.2.3.

Tabel 7: Sammenligning af bankens og den uvildige undersggers beregninger af overopkravninger for
sager, hvor banken har identificeret gaeldsbevaegelser’

Banken Uvildig undersgger % forskel
Gennemsnitlig overopkraevning 4.634 kr. 4,014 kr. 13,4%
" Gennemshnitlig 4.780kr. 4.008 kr. 16,2 %
tidskompensation
" Gennemsnitlig 5.722 kr. 4876k 14,8 %

skattekompensation

Den uvildige undersgger kunne derfor konkludere, at resultaterne af den uafhangige verificering og den
metode, som banken har beskrevet, understgtter beregningen af kompensationsbelgbene for kunder i Batch
4, der er omfattet af geldsbevaegelser pa en made, der er i overensstemmelse med pabud 5 (afsnit 4.4.2).

DCA-betalinger pa kundeniveau: Den uvildige undersgger vurderer, at bankens Igsning sikrer, at betalinger,
der foretages direkte til DCA'erne, og hvor banken kan identificere kunden, men ikke har de ngdvendige
oplysninger til at fastsld, hvilken konto betalingen vedrgrer, indgar korrekt i beregningen af
overopkravninger. Den uvildige undersgger er enig i bankens metodevalg, som er konservative og til fordel
for kunden. Dette omfatter, men er ikke begranset til, at for alle konti, der tilhgrer samme kunde, og som
overgar til inkasso pa forskellige tidspunkter, anvendes betalinger til at reducere gzelden pa hver konto. For
kunder, hvor der ikke foreligger en transaktionsdato, beregner banken desuden det potentielle
kompensationsbelgb ved at anvende bade betalingerne ved overgang til inkasso og ved foraldelse af det
trearige belgb og vaelge den metode, der giver den hgjeste tidskompensation. For yderligere oplysninger, se
afsnit 4.4.2.3.

Derudover foretog den uvildige undersgger en uafhzengig verificering for at validere bankens metode i de
sager, hvor kunderne har foretaget betalinger direkte til DCA'et, men hvor banken ikke har data til at afggre,
hvilken konto betalingerne vedrgrer. Den uafhangige verificering blev foretaget ved at genberegne
overopkraevningen for en stikprgve pa 28 tilfeldige kunder, som banken havde anvendt denne Igsning pa,
ved hjzlp af inputdata for konti leveret af banken. | tre sager beregnede den uvildige undersgger en hgjere
overopkravning end banken.

e Banken przciserede, at drsagen til to af uoverensstemmelserne var, at challenger-modellen
anvendte betalinger ved foraeldelse af det trearige belgb i sager, hvor dette fandt sted efter kontoens

7 Ekskl. sager, hvor den uvildige undersgger har beregnet et hgjere overopkravningsbelgb.
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lukning. Banken dokumenterede, at dette ikke var et relevant scenarie, og at disse betalinger skulle
anvendes pa kontoens lukningsdato. Den uvildige undersgger accepterede og var enig i denne
forklaring.

e | ét tilfelde kunne uoverensstemmelsen forklares af bankens beregningsmotor, der flyttede
rentetilskrivninger efter den sidste betaling til fgr den sidste betaling for at kunne beregne renterne
mere ngjagtigt. Dette blev gjort pa kontoniveau og kunne i sager med gzldsbevaegelser fejlagtigt
fgre til, at renter blev flyttet uden for overtraeksperioden, hvilket fgrte til en undervurdering af det
tredrige belgb. Banken erkendte, at denne implementering var forkert, og bekrzeftede, at fejlen er
Ipst for fremtidige sager, samt at der vil blive udbetalt yderligere kompensation til kunder, der har
modtaget for lidt kompensation pa grund af denne fejl. Banken oplyste, at fejlen har bergrt syv
kunder, som allerede har modtaget kompensation, hvilket har medfgrt en samlet
underkompensation pa 1.879 kr. for alle bergrte kunder.

Resultaterne viser, at banken i gennemsnit beregnede et hgjere overopkraevnings- og kompensationsbelgb
pa 3-14 % end den uvildige undersgger (se Tabel 8). For en mere detaljeret analyse af beregningsresultaterne,
se afsnit 4.4.2.3.

Tabel 8: Sammenligning af bankens og den uvildige undersggers beregninger af overopkravninger for en
tilf=eldig stikprgve pa 28 sager, som er genstand for DCA-betalinger pa kundeniveau®

Banken Uvildig undersgger % forskel
Gennemsnitlig overopkravning 5.545 kr. 5.387 kr. 2,9%
Gennemsnitlig  6.493kr. 5.595 kr. 13,8%
tidskompensation
Gennemsnitlig 7.316kr. 6.673 kr. 8,8%
skattekompensation

Den uvildige undersgger kunne derfor konkludere, at resultaterne af den uafhaengige verificering og den
metode, som banken har beskrevet, understgtter beregningen af kompensationsbelgbene for sager med
DCA-betalinger pa kundeniveau i Batch 4 pa en made, der er i overensstemmelse med pabud 5 (afsnit 4.4.2).

Den hybride tilgang: Sager med overopkravning, der overskrider udbetalingsgraensen, og specifikke
issues, der kraever manuel indtastning

Sager, der overskrider taersklen for overopkravning: Den uvildige undersgger har gennemgaet
dokumentationen for den metode, der er anvendt i sager, hvor den overopkraevning, der er beregnet ved
hjaelp af Batch 2 og Batch 4, overstiger udbetalingsgransen. Disse sager overfgres derefter til Batch 6 til en
yderligere genberegning inden udbetaling af kompensationen. Formalet med genberegningen er at opna en
mere ngjagtig beregning af overopkravningen, da de konservative antagelser, der anvendes i den
deterministiske beregningsmotor, kan resultere i en overkompensation. Den uvildige undersgger har ikke
fundet tegn p3, at den foreslaede metode vil medfgre, at kunderne underkompenseres. Dette understgttes
yderligere af de implementerede kontroller, herunder at det manuelle datapunkt gennemgar en
dobbeltkontrol, inden det indgar i beregningsmotoren, samt af bankens erklzering om, at i alle tilfzelde, hvor

8 Ekskl. sager, hvor den uvildige undersgger har beregnet et hgjere overopkraevningsbelgb.

25



SME'erne ikke entydigt kan identificere det manuelle datapunkt, vil de konservative antagelser, der
anvendes af den deterministiske beregningsmotor, fortsat finde anvendelse. For yderligere oplysninger, se
afsnit 4.4.2.3.

Remediering af issues, der kraever manuelt input: Den uvildige undersgger har ogsa vurderet metoden til
héndtering af specifikke issues i Batch 6, der kraever manuelt input, i alt 11 issues. Den uvildige undersgger
har ikke fundet nogen tilfelde, hvor yderligere input ikke ville vaere tilstraekkeligt som supplerende
information til at ggre det muligt for den deterministiske beregningsmotor at beregne overopkravning i
henhold til den metode, der er beskrevet for Batch 2, for de sager, der er omfattet af disse issues. For
yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.2.3.

Den uvildige undersgger har ikke undersggt de specifikke SOP'er, der anvendes til justeringer, og har heller
ikke foretaget uafhangige stikprgvekontroller, da de sager, hvor den hybride tilgang skal anvendes, endnu
ikke var blevet genberegnet pa tidspunktet for den uvildige undersggelse. Pa baggrund af undersggelsen af
den overordnede metode har den uvildige undersgger imidlertid ikke fundet nogen grund til at tro, at
bankens tilgang vil vaere utilstraekkelig i tilfaelde hvor der foreligger tilstraekkelige data, men bemaerker
samtidig, at metoden stadig er under udvikling.

For to af de issues, der kraver manuelt input — issue 30 og 34, som vedrgrer fejl i forbindelse med
kautionister og tredjemandspantsattere — vil banken ikke vaere i stand til at remediere disse issues for alle
potentielt bergrte kunder pa grund af manglende data om kundernes roller fgr en ukendt dato i 2014.
Eftersom en detaljeret remedieringsplan stadig er under udarbejdelse, har banken forelagt den uvildige
undersgger en juridisk analyse og en beskrivelse af den planlagte remedieringsmetode for disse issues.
Banken oplyser, at for ca. 4.300 potentielt bergrte kunder kan de oplysninger, der er ngdvendige for at
remediere issue 30 og 34, indsamles digitalt, og har fremlagt en metode for, hvordan disse kunder vil blive
remedieret. Banken har bekraeftet, at denne remedieringstilgang blev godkendt i en SteerCo-beslutning af
28. april 2025, og at remedieringen af disse kunder vil begynde i 3. kvartal 2025. Den uvildige undersgger har
ikke vaeret i stand til at verificere gennemfgrelsen af remedieringen eller de kontroller, som banken vil
anvende til manuel indsamling af data og genberegning af de bergrte sager, og har heller ikke uafhangigt
verificeret bankens resultater, men den uvildige undersgger finder ikke grund til at anfaegte den metode,
som banken agter at anvende i disse sager.

For op til ca. 4.800 potentielt bergrte kunder har banken oplyst, at data om kundernes roller, der er
ngdvendige for at remediere issue 30 og 34, ikke kan identificeres digitalt. | lyset heraf vurderer den uvildige
undersgger, at der er risiko for underkompensation for denne gruppe af kunder. Den uvildige undersggelse
kan af samme grund ikke udelukke, at der vil kunne ske underkompensation i 2.800 Nordea Kredit-sager, der
potentielt er bergrt af issue 34 (hvor banken ikke har afsluttet analysen af datatilgengeligheden og derfor
ikke med sikkerhed kan fastsla, at de data, der er ngdvendige for at remediere issuet, er tilgengelige).

For at mindske risikoen for underkompensation vil banken ggre en indsats for manuelt at indsamle de
ngdvendige data og i de tilflde, hvor kundens rolle kan identificeres, remediere ved ovennzvnte
remedieringstilgang. Desuden vil banken informere de potentielt bergrte kunder.

Banken oplyser, at kommunikationen vil fglge Programmets retningslinjer for kommunikation og indeholde
felgende oplysninger: (i) at Nordea ikke har veeret i stand til med sikkerhed at vurdere, om adressaten var
hovedskyldner, kautionist eller tredjemandspantsaetter, (ii) at Nordea derfor endnu ikke har remedieret
eventuelle fejl i forbindelse med issues vedrgrende kautionister og tredjemandspantszettere, (iii) at Nordea
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pa et senere tidspunkt vil undersgge disse issues narmere, (iv) at kunden vil modtage yderligere
kompensation, hvis der konstateres yderligere overopkravning i forbindelse med deres rolle som kautionist
eller tredjemandspantsatter, og (v) at kunden kan kontakte Nordea, hvis de har spgrgsmal i forbindelse med
remedieringen af issue 30 og 34. Den uvildige undersgger er enig i, at disse oplysninger er relevante at
medtage i kundekommunikationen i disse sager. Desuden er det den uvildige undersggers vurdering, at den
remedieringsmetode, der er beskrevet for de kunder, hvis kunderolle banken kan fastsla pa baggrund af
digitale data, kan anvendes, forudsat at banken manuelt kan identificere de ngdvendige oplysninger. Selv
om den uvildige undersgger ikke har vurderet, hvordan denne remedieringsmetode vil blive implementeret
i praksis, finder den uvildige undersgger ikke, at banken ikke skulle kunne remediere de kunder, der kan
fremkomme med de ngdvendige oplysninger.

Den uvildige undersgger finder ikke, at disse foranstaltninger fjerner risikoen for underkompensation helt,
men anerkender, at banken vil tage passende skridt for at fremskaffe de manglende data samt give potentielt
bergrte kunder oplysninger om sagen og gére det muligt for banken at vurdere sagerne pa individuel basis
pa baggrund af oplysninger fra kunden og, hvor det er relevant, udbetale yderligere kompensation til de
bergrte kunder. P4 trods af den tilbagevaerende risiko for underkompensation har den uvildige undersgger
ikke fundet grundlag for at fastsl3, at bankens planlagte foranstaltninger til remediering af disse issues er
utilstrekkelige.

Kommentar fra den uvildige undersgger vedrgrende identificerede fejl i stikprgveundersggelsen og
anbefaling til banken vedrgrende yderligere kontroller

Den uvildige undersgger bemaerker, at de to fejl, der blev identificeret i stikprgveundersggelsen af
beregningsmotoren, er blevet rettet af banken, og at der er planlagt yderligere udbetalinger til de bergrte
kunder. Det bemaerkes endvidere, at begge fejl skyldtes en forkert implementering af bankens tilgang til
genberegning og ikke en forkert metode, og at hver fejl bergrte et begranset antal sager. Dette er efter den
uvildige undersggers opfattelse, sammen med bankens implementering af et kontrolmiljg, der skal sikre
ngjagtigheden af fremtidige udbetalinger, tilstraekkeligt til at konstatere, at disse fejl ikke udggr en hindring
for efterlevelse af pabuddene.

For at nedszette risikoen for, at sager underkompenseres pa grund af implementeringsfejl, anbefaler den
uvildige undersgger, at en kontrolfunktion i banken foretager en yderligere kodegennemgang for at sikre, at
der ikke er yderligere fejl i beregningsmotoren, og at banken udvider brugen af enhedstests i
beregningsmotorens kode for at styrke den Igbende kontrol med opdateringer af beregningsmotoren.
Endelig anbefaler den uvildige undersgger, at banken forpligter sig til at gennemfgre sine egne
stikprgvekontroller ved hjzelp af en SME-test eller en challenger-model inden hvert udbetalingsbatch, der
anvender en ny beregningslogik, idet det bemaerkes, at banken har gennemfgart stikprgvekontroller ved
hjeelp af SME-beregninger forud for tidligere udbetalinger.

| overensstemmelse med den uvildige undersggers anbefaling bekrzefter banken, at den vil styrke
kontrolmiljget ved at implementere yderligere kodegennemgang og enhedstest — herunder fortsat SME-test
og SteerCo-godkendelse forud for enhver udbetaling og behandlingsbatch. | forbindelse med den yderligere
kodegennemgang agter banken at fokusere pa relevante kernefunktioner i beregningsmotoren, herunder de
funktioner, der er relateret til de identificerede fejl.
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1.3.3. #5.3 Tilgang til datahandtering i forbindelse med beregning af
kompensation ("datahandtering")

Oversigt over bankens foranstaltninger

Banken har indfgrt en ramme for datahandtering, der omfatter datahistorik, versionskontrol og
datakvalitetskontrol med henblik pad at validere datafuldstaendighed, -kvalitet og -sporbarhed. De
underliggende data, der er ngdvendige for at genberegne kundegzld, omfatter, men er ikke begranset til,
transaktionshistorik, opdeling af geeldskomponenter samt data om rykkergebyrer og rentesatser. Da de
underliggende data skal renses, konsolideres fra forskellige kilder og modelleres, fgr de kan anvendes til
beregning af kompensation, understgtter rammen oprettelsen af et centraliseret datalager, der sikrer
reproducerbarhed og dataintegritet. De vigtigste trin omfatter organisering af data i fem skemaer,
implementering af kontroller mellem hvert skema og krav om godkendelse, fgr data overfgres til det naeste
skema. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.3.1.

Sammenfatning af skridt taget af den uvildige undersgger for at undersgge efterlevelse af pabud

For at verificere, at bankens kvantitative analysemodel er robust og i stand til at beregne overopkraevningens
stgrrelse ngjagtigt for at refundere de bergrte kunder, har den uvildige undersgger ogsa undersggt, om
bankens tilgang til datahdndtering sikrer, at dataene er fuldstandige, af hgj kvalitet og sporbare. Dette er
blevet underspgt gennem en dokumentgennemgang af bankens rammer for datahandtering og en
uafhaengig verificering, hvor den uvildige undersgger sammenlignede kundedata pa forskellige trin i
remedieringsprocessen.

Den uvildige undersgger anmodede om fuldstaendige dataudtraek fra kildedataene samt Raw- og Core-
databaseskemaerne for 110 tilfldigt udvalgte kunder. For disse kunder gennemgik den uvildige undersgger
alle dataudtraek med hensyn til fuldsteendighed og konsekvens mellem Source-, Raw- og Core-skemaet,
hvilket sikrede, at ingen transaktioner gik tabt. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.3.2.

Konklusion om efterlevelse af delkomponent

P& baggrund af dokumentgennemgangen finder den uvildige undersgger, at den proces, der er beskrevet i
bankens metode for datahandtering, understgttes af et struktureret szt kontroller, der effektivt styrer og
overvager datakvaliteten og -fuldsteendigheden gennem hele remedieringsprocessen. Implementering af en
datavalideringsproces med krav om, at data skal godkendes, fgr de videregives til det naeste skema, sikrer,
at dataintegriteten opretholdes og reducerer risikoen for fejl. Resultaterne af den uafhzengige verificering
viser desuden, at for alle kunder i stikprgven var alle transaktioner medtaget og havde de samme oplysninger
i Source-, Raw- og Core-skemaet, hvilket viser, at ingen transaktioner var blevet tabt eller fejlbehzftede. For
yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.3.3.

Den uvildige undersgger har derfor verificeret efterlevelse af delkomponent 5.3.
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1.3.4. #5.4 Proces for udbetaling af kompensation
("udbetalingsproces")

Oversigt over bankens foranstaltninger

Banken har fastlagt en proces for udbetaling af kompensation, der opsummeres i et dokument kaldet
"Payout Playbook", der fungerer som reference og vejledning for de interessenter, der er involveret i
processen. For at kontrollere udbetalingerne har banken indf@rt en kvalitetssikringsproces, hvor bankens
Debt Collection Remediation Services-afdeling (DCRS) foretager kontroller inden gennemfgrelsen af
betalingerne/afsendelsen af breve til kunderne for at sikre, at det samlede antal transaktioner, det samlede
udbetalte belgb og identiteten af de omfattede kunder er korrekt angivet i betalingsfilen.

Hvis en betaling ikke kan gennemfgres, undersgger DCRS-afdelingen sagen manuelt og indleder, hvor det er
muligt, en dialog med kunderne for at indhente yderligere oplysninger, der er ngdvendige for at gennemfgre
udbetalingen. Hvis denne proces ikke virker, har banken indfgrt en lgsning, hvor kundens midler bliver indsat
pa en individuel kundekonto i en periode pa 20 + 1 ar, hvor der ikke opkraeves gebyrer, og hvor der tilskrives
standardkontorente. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.5.1.

Pr. 1. april 2025 har banken behandlet 23.000 kunder og genberegnet gaelden for 26.300 kunder, der er i
venteposition til senere information og udbetaling. En behandling omfatter en vurdering af hver enkelt
kunde for at fastsld, om der er sket overopkraevning, udsendelse af et brev til kunden og - i tilflde af
overopkravning - udbetaling af kompensation. Af de behandlede kunder fastslog banken, at der er sket
overopkravning af 6.800 kunder, og har forsggt at refundere disse kunder. Kun 64 ud af 6.800 udbetalinger
blev afvist, hvilket betyder, at 99 % af udbetalingerne blev gennemfgrt uden problemer.

Tabel 9: Kompensations- og kundekommunikationsplan for 2025 i antal kunder

1. kvartal 2025 2. kvartal 2025 3.-4. kvartal 2025

(i %) (i %) (i %)

Udbetalt/meddelt 23.000 (29 %)

Kunder i venteposition til senere 26.300 (33 %) _—‘
information og udbetaling

Beregnet, endnu ikke behandlet 14.300 (18 %) Eaee $z— [P
Skal beregnes 15.900 (20 %) s 2 [TEE

Den uvildige undersgger bemzerker, at ca. 33 % af kunderne er "kunder i venteposition til senere information
og udbetaling". Banken oplyser, at der er tale om kunder, hvis gzld er blevet genberegnet. Pa grund af
omstzndighederne er de imidlertid ikke i stand til at modtage betalingen og/eller meddelelsen, f.eks. hvis
der er tale om et dgdsbo. Desuden oplyser banken, at der har vzeret en dialog mellem den finansielle sektor
og Domstolsstyrelsen med henblik pa at na til enighed om en felles tilgang i hele sektoren til at indhente
kontaktoplysninger for boer. Banken oplyser, at den vil arbejde videre pa en Igsning, der ggr det muligt at
indhente de kontaktoplysninger, der er ngdvendige for at foretage udbetalinger til disse kunder. Den uvildige
undersgger understreger vigtigheden af, at dette sker inden for en rimelig tidshorisont.
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Sammenfatning af skridt taget af den uvildige undersgger for at undersgge efterlevelse af pabud

Den uvildige undersgger har vurderet de processer og kontroller, der anvendes i forbindelse med udbetaling
af kompensation til kunder, gennem en dokumentgennemgang, for at bekraefte, at bankens processer for
udbetaling af kompensation indeholder de ngdvendige foranstaltninger til at identificere kunder, der har ret
til kompensation, samt et tilstraekkeligt kontrolmiljg for gennemfgrelse af betalinger.

Derudover gennemgik den uvildige undersgger uafhangigt kontrollerne i udbetalingsprocessen ved manuelt
at gentage den kontrol, som banken havde foretaget, for at sikre, at betalingsfilerne indeholdt korrekte data
for en stikprgve pa 10 tilfeeldigt udvalgte kunder, og den uvildige undersgger kontrollerede desuden, at
dataene i betalingsfilerne var korrekt gengivet i kundebrevene.

For yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.5.2.
Konklusion om efterlevelse af delkomponent

Pa baggrund af dokumentgennemgangen af Payout Playbook har den uvildige undersgger ikke fundet tegn
pa, at disse processer eller kontroller ikke er tilstraekkelige til at sikre, at kunder, der har ret til kompensation,
bliver identificeret korrekt og far den rette kompensation. Den uvildige undersgger vurderer, at de kontroller,
som banken anvender for pa tilstraekkelig vis at reducere risikoen for ukorrekt kompensation, og at
anvendelsen af standardiserede regneark i kontrolprocessen pa tilfredsstillende vis reducerer risikoen for
manuelle fejl.

Bankens tilgang med at standse al behandling af filer, hvis kvalitetssikringsprocessen afdakker
uoverensstemmelser sammenlignet med de forventede resultater, og efterfglgende at genstarte
produktionen af betalingsfiler og breve, er efter den uvildige undersggers opfattelse hensigtsmaessig for at
mindske risikoen for systematiske fejl, der pavirker hele betalingsbatches. Den uvildige undersgger finder
desuden, at de manuelle undersg@gelsesprocesser, der har til formal at etablere kontakt med en kunde i
tilfaelde af manglende udbetaling, yderligere understgtter, at banken treeffer passende foranstaltninger for
at sikre, at kunderne identificeres og kompenseres korrekt.

Den uvildige undersgger har uafhzengigt verificeret en stikprgve pa 10 betalinger og breve. For alle 10 breve
i stikprgven var konklusionen pa den uafhangige verificering, at oplysningerne var konsistente og
sammenhangende pa tveers af alle kilder. Derudover viser de udbetalinger, der var gennemfgrt pa
tidspunktet for den uvildige undersggelse, at 98,5 % blev overfgrt til kundernes konti, indikerer en
velfungerende proces. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.5.3.

Den uvildige undersgger har derfor verificeret efterlevelse af delkomponent 5.4.

Den uvildige undersgger har ikke vaeret i stand til at evaluere resultaterne og overvagningen af de
udbetalinger af kompensation, der er behandlet efter den 1. april 2025. Den uvildige undersgger anser dog
ikke dette for at udgegre en hindring for bankens efterlevelse af pabuddet.
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1.3.5. #5.5 Kommunikation til kunder i forbindelse med
udbetalingsprocessen ("kundekommunikation")

Oversigt over bankens foranstaltninger

Banken har udarbejdet en kundekommunikationsplan, som indebzerer, at alle kunder, der er eller har vzeret
genstand for gaeldsinddrivelse i den relevante periode, kontaktes uanset om de har ret til kompensation.
Banken har fastlagt generelle principper for sin kommunikation med kunderne, som er baseret pa bade
lovgivning og interne kommunikationsretningslinjer. Desuden har banken indfgrt en iterativ proces for
udarbejdelse af breve med formelle kontroller, der skal sikre, at kommunikationen er korrekt, gennemskuelig,
forstaelig og tilstraekkelig detaljeret.

Selvom banken planlaegger at udarbejde flere varianter af brevene til forskellige modtagergrupper, har
banken ogséa fastlagt en rakke tilbagevendende tekstkomponenter om udbetalingerne, som kun kraever fa
eller ingen tilpasninger i de forskellige brevvarianter. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.4.1.

Pr. 1. april 2025 har banken sendt i alt 23.000 breve og foretaget 6.800 udbetalinger, hvoraf 411 breve og 64
udbetalinger er blevet afvist. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.4.1.

Sammenfatning af skridt taget af den uvildige undersgger for at undersgge efterlevelse af pabud

Den uvildige undersgger har vurderet bankens kommunikation i forbindelse med udbetalingsprocessen,
herunder at kunderne modtager korrekte og tilfredsstillende oplysninger om kompensation, justering af
geld og genberegning gennem en dokumentgennemgang og en uafhangig verificering af en stikprgve af
udsendte breve.

Den uafhaengige verificering blev foretaget pa en stikprgve af 10 kunder, der blev tilfeldigt udvalgt af den
uvildige undersgger for at kontrollere, at indholdet af brevene og betalingsfilen stemte overens. Derudover
omfattede verificeringen en vurdering for at kontrollere, at oplysningerne i de tilsvarende kundebreve var i
overensstemmelse med de data, der var angivet i bade betalings- og brevfilerne. For yderligere oplysninger,
se afsnit 4.4.4.2.

Konklusion om efterlevelse af delkomponent

Den uvildige undersgger finder, at bankens kommunikation med kunderne om kompensation og
genberegning i forbindelse med udbetalingsprocessen er acceptabel og informationsniveauet ma anses for
hensigtsmaessig.

Den uvildige undersgger bemarker dog, at for breve udsendt i september til oktober 2024 kunne
oplysningerne om skattemaessige konsekvenser ideelt set forbedres, da banken ikke havde informeret
kunderne om den anvendte skatteprocent pa 37,8 %.

Den 27. november 2024 anbefalede den uvildige undersgger derfor, at breve til kunder fremover udtrykkeligt
skal angive den anvendte kompensationsskatteprocent. Derudover anbefalede den uvildige undersgger, at
banken opdaterede sine interne spgrgsmal og svar ("Q&A"), da der manglede tilstraekkelige oplysninger om
den anvendte skatteprocent, og at kunder med en hgjere skatteprocent skulle tilbydes en manuel
genberegning. Banken bekraftede senere, at anbefalingerne var blevet implementeret, idet
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skatteprocenten blev angivet i kundebreve pr. 17. december 2024 og henvist til i interne spgrgsmal og svar
("Q&A") af 20. december 2024.

Da alle kunder imidlertid er blevet informeret om, at kompensationsbelgbet er baseret pa en automatisk
genberegning, med risiko for over- eller underkompensation, og ogsa har faet mulighed for at anmode om
yderligere oplysninger og/eller en manuel genberegning, konkluderer den uvildige undersgger, at bankens
kommunikation, ogsd inden implementeringen af den uvildige undersggers anbefalinger, har veeret
tilstraekkelig. Desuden er det den uvildige undersggers opfattelse, at manglen pa disse elementer forud for
implementeringen af den uvildige undersggers anbefaling ikke udggr en hindring for at konkludere, at
pabuddet er efterlevet.

Desuden finder den uvildige undersgger, at den iterative proces for udarbejdelse af breve, der er beskrevet
i bankens praesentationsmateriale, skaber tillid til, at banken kan sikre, at indholdet af brevene opfylder de
fastlagte kriterier, og at de interne kontroller, der er beskrevet i dokumentet med beskrivelsen af
udbetalingsprocessen ("Payout Playbook"), pa tilfredsstillende vis reducerer risikoen for, at der
kommunikeres forkerte oplysninger til kunderne. Dette bekraftes yderligere af resultaterne af den
uafhaengige verificering, hvor oplysningerne for alle 10 af de kontrollerede sager var konsistent og logisk
afstemt pa tvaers af alle kilder. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.4.4.3.

Den uvildige undersgger har derfor verificeret efterlevelse af delkomponent 5.5.

1.4. Ressourcer

Oversigt over bankens foranstaltninger

Banken omdannede det manuelle remedieringsprojekt, der kgrte i perioden 2020-2022, til det nuvarende
format, Debt Collection DK Remediation-Programmet ("Programmet"), i 2. kvartal 2023. P3 det tidspunkt
udvidede banken antallet af ressourcer, der var involveret i remedieringen, og inddrog ekstern ekspertise
inden for jura, datamodellering og geeldsinddrivelse. | 1. kvartal 2025 arbejdede der 61 FTE i Programmet,
og derudover har flere almindelige forretningsfunktioner vaeret involveret i Programmet. | begyndelsen af 2.
kvartal 2025 planlzegger banken at reducere de afsatte ressourcer en smule til 59 FTE. Banken har etableret
en proces, hvor ressourcebehovet for hvert arbejdsomrade estimeres ved hjalp af en aktivitetsbaseret
"bottom-up"-tilgang forud for hvert kvartal.

Programmet omfatter aktiv deltagelse fra den gverste ledelse i bade Executive Committee og Operational
Steering Committee, og strukturen for Programmets arbejdsomrader og tildeling af ressourcer vurderes og
godkendes hvert kvartal af den gverste ledelse. Siden Programmets start har Steering Committees godkendt
alle ressourceanmodninger, bdde hvad angar tilgang af specialister for at sikre den optimale
teamsammensatning og antallet af gnskede ressourcer.

| december 2023 evaluerede Group Internal Audit styringsrammerne for Debt Collection DK Remediation-
programmet og konkluderede, at kontrolmiljget var tilfredsstillende, og bekraftede, at styringen af
Programmet var tilstraekkelig til at muligggre remediering af de identificerede issues.
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Banken har truffet sarlige foranstaltninger for at sikre, at Programmet har ressourcer med de ngdvendige
kompetencer til at sikre fremdrift. Banken hyrede et eksternt advokatfirma til at yde juridisk bistand
vedrgrende gaeldsinddrivelse og civilretlige forhold samt til at sikre, at der blev taget behgrige juridiske
hensyn i kommunikationen med kunder og tilsynsmyndigheder. Derudover gjorde banken brug af support
fra et eksternt konsulentfirma til at bistd med implementeringen af den datadrevne beregning af
kompensationsbelgbet. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.5.1.

Derudover blev banken bedt om at redeggre for den aflgnningsmodel, der blev anvendt for eksterne
konsulenter, som Programmet benytter, og om aflgnningsmodellen kunne give anledning til
interessekonflikter. Banken bekraeftede, at den aflgnningsmodel for eksterne konsulenter, som Programmet
anvender, er baseret pa faktisk tids- og materialeforbrug, og at banken ikke mener, at aflgnningen giver
anledning til interessekonflikter.

Sammenfatning af skridt taget af den uvildige undersgger for at undersgge efterlevelse af pabud

De skridt, som banken har taget for at afsatte tilstraekkelige ressourcer til at sikre den ngdvendige fremdrift
i Programmet og sikre, at kunderne far kompensation inden for en rimelig tidsramme, er blevet undersggt
gennem en dokumentgennemgang. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.5.2.

Vurdering fra den uvildige undersgger om banken har afsat tilstrekkelige ressourcer il
remedieringsprogrammet

Bankens proces til estimering af ressourcebehov er efter den uvildige undersggers opfattelse
hensigtsmaessig, da "bottom-up"-ressourceskgnnene pa baggrund af kommende aktiviteter og milepzele
understgtter en tildeling af ressourcer, der kan sikre den ngdvendige fremdrift. Desuden viser de skabeloner,
der er gennemgaet som led i denne vurdering, at relevante faktorer tages i betragtning og dokumenteres,
sasom afhangighedsforholdet mellem arbejdsomrader, risici ved arbejdsomrader og afslutningskriterier for
hver milepzl.

Desuden finder den uvildige undersgger, at de nuvaerende 61 FTE, der er afsat til Programmet i 1. kvartal
2025, sammen med stgtte fra andre driftsafdelinger i banken, synes at veere tilstraekkelige til at sikre den
ngdvendige fremdrift, og at den kvartalsvise evaluering af ressourcebehovet giver fleksibilitet og mulighed
for relativt hurtig forggelse af ressourcerne, hvis det skgnnes ngdvendigt. Den uvildige undersgger
bemaerker, at den gverste ledelse har godkendt alle anmodninger om tilfgjelse af yderligere ressourcer og
specialviden til Programmet.

Desuden understgtter konklusionerne fra Group Internal Audits rapport, at Programmet har en
velfungerende styringsstruktur, og den uvildige undersgger betragter deltagelsen fra bankens gverste
ledelse i Programme Steering Committees som et tegn p3, at bankens ledende interessenter er tilstraekkeligt
involveret til at fremme fremdrift.

Bankens planer for den kommende arbejdsperiode, der fortsaetter i 2. kvartal 2025 og frem, anses for at
vaere tilstrakkelige til at understgtte de vigtigste aktiviteter. Desuden giver bankens metode til estimering
af antallet af ngdvendige ressourcer til manuelt udf@rte opgaver ved hjzlp af et bottom-up-skgn baseret pa
den tid, der kraeves for at foretage en genberegning/kontrol, tillid til, at der vil blive afsat tilstraekkelige
ressourcer. Den uvildige undersgger bemaerker, at vedrgrende anvendelse af hybridmodellen har banken
anslaet, at der kan behandles |JJlll pr. FTE-dag. Med de [l der er afsat fra april 2025, vil det derfor

tage banken _ at behandle alle - sager, hvilket understgtter bankens plan om, at
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genberegningen af stgrstedelen af de sager, der kraever den hybride tilgang, vil vare afsluttet -

Desuden er den tid, der er brugt pa nogle af de vigtigste aktiviteter i 1. og 2. kvartal 2025, sdsom udbetaling
af kompensationer, ifglge bankens skgn uafhaengig af stgrrelsen af udbetalingsbatches. Med et planlagt
ressourceniveau for 2. og 3. kvartal 2025, der er pa niveau med det foregaende kvartal (59 mod 61 FTE),
kombineret med yderligere bottom-up-sken for ressourcekraevende manuelle aktiviteter, er der tillid til, at
banken er godt rustet til at gennemfgre de aktiviteter, der er planlagt for de kommende kvartaler. P3
baggrund af de planlagte aktiviteter og bankens forventede tidsplan for den kommende periode har den
uvildige undersgger ikke observeret nogen aktiviteter, hvor der er grund til at tro, at arbejdet kunne udfgres
vasentligt hurtigere ved at tilfgje yderligere ressourcer.

Den uvildige undersgger understreger dog vigtigheden af fortsat evaluering pa grund af flere aktiviteter, der
kreever en hgj grad af manuelt arbejde, men ser ingen grund til, at bankens eksisterende processer ikke skulle
give mulighed for den ngdvendige justering af ressourcer.

Den uvildige undersgger har derfor verificeret, at banken har afsat tilstraekkelige ressourcer til at sikre den
ngdvendige fremdrift i Programmet. For yderligere oplysninger, se afsnit 4.5.3.

2. Indledning og baggrund

2.1. Indledning

| september 2020 palagde Finanstilsynet alle SIFl-institutter i Danmark, herunder banken, at redeggre for
deres geeldsinddrivelsessystemer og -processer. Herefter iveerksatte banken et projekt med henblik pa at
identificere potentielle fejl i sine galdsinddrivelsessystemer og -processer. Mellem 2020 og 2023
identificerede banken 25 fejlkilder i gldsinddrivelsesprocessen. Banken introducerede efterfglgende Debt
Collection DK Remediation-programmet i 2. kvartal 2023 med det formal at sikre tilstra=kkeligt fremdrift i
remedieringen af de bergrte kunder.

Den 26. september 2023 offentliggjorde Finanstilsynet en afggrelse om fejl i bankens gzeldsinddrivelse, der
omfattede otte pabud (se afsnit 2.2). Finanstilsynet har siden godkendt bankens svar pa fem af disse pabud,
men har palagt banken at udpege en uvildig undersgger til at kontrollere, at de resterende tre pabud
efterleves.

Oliver Wyman og Kromann Reumert ("den uvildige undersgger") blev udpeget som uvildig undersgger i
september 2024 og har siden oktober 2024 foretaget en undersggelse af bankens arbejde med at remediere
issues og efterleve de pageldende pabud.

Denne rapport indeholder en sammenfatning af bankens indsats for at efterleve de tre udestaende pabud
fra Finanstilsynet, og den uvildige undersgger vurderer, hvorvidt de trufne foranstaltninger opfylder
tilsynsmyndighedens krav. Det skal bemaerkes, at rapporten ikke indeholder en gennemgang af bankens
g=ldsinddrivelsesaktiviteter generelt. Den indeholder heller ikke en vurdering af den overordnede
overensstemmelse af bankens gzldsinddrivelsesprocesser og -systemer i sammenhange, der ikke er
relateret til Finanstilsynets pabud.
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2.2. Baggrund

Efter Finanstilsynets indledende anmodning ivaerksatte banken i 3. kvartal 2020 en undersggelse af
potentielle issues i forbindelse med sin geeldsinddrivelse. Den indledende undersggelse identificerede fem
issues, der pavirkede ca. 3.500 sager. Pa baggrund heraf blev der iveerksat et remedieringsprojekt med
henblik pa at refundere de bergrte kunder. | Igbet af remedieringsarbejdet blev der mellem 2021 og 2023
identificeret 20 nye issues, der pavirkede ca. 165.000 sager. Forud for dette besluttede banken i november
2022 at indfgre nul rykkergebyrer i forbindelse med Opkraevningsfasen og i april 2023 at suspendere aktiv
geldsinddrivelse ("Pausen").

Siden den aktive geeldsinddrivelse blev suspenderet, har banken fastsldet omfanget af de kunder, der
potentielt har vaeret udsat for overopkravning®, og for hvilke banken vil foretage en genberegning for at
fastsld overopkraevningsbelgbet. Banken har fastsldet omfanget pa baggrund af det samlede antal
inkassokunder. Dette udgangspunkt er baseret pa Finanstilsynets afggrelse af 26. september 2023 om fejl i
bankens galdsinddrivelse, hvor det blev fastslaet, at banken havde handlet i strid med god skik ved ikke at
have truffet tilstraekkelige foranstaltninger til at sikre, at der ikke var risiko for, at banken ville opkraeve
fejlbehzzftet gzld eller overopkraeve geld fra bankens inkassokunder. Omfanget af pabuddene og dermed
omfanget af den uvildige undersggelse vedrgrer derfor alle kunder, som er overgaet til bankens
inkassosystem fra den 1. oktober 2010%° og frem. Den uvildige undersgger har derfor anvendt dette
kundeomfang som udgangspunkt for undersggelsen. Det er dog vigtigt at bemarke, at selv om
undersggelsen omfatter kunder, der er overgdet til inkasso, har den uvildige undersgger ogsa vurderet, om
denne specifikke kundegruppe har modtaget tilstraekkelig kompensation for fe]l, der er begaet i andre faser
af geeldsinddrivelsesprocessen. Desuden agter banken at remediere alle konstaterede fejl, der bergrer
kunder i alle faser af bankens gzeldsinddrivelsessystem, herunder ogsa den gruppe af kunder, der ikke er
omfattet af den uvildige undersggelse.

Banken har efterfglgende fastlagt omfanget af bergrte kunder ud fra det samlede antal inkassokunder ved
ikke at medtage frasolgte fordringer'* samt kunder, der ikke har foretaget nogen betalinger efter at veere
overgdet til inkasso og dermed ikke risikerer at blive overopkraevet'. En oversigt over denne proces findes i
Figur 3. Denne kundegruppe bestar af Personal Banking-kunder (privatpersoner), Private Banking-kunder
(formuende privatpersoner) og Business Banking-kunder (sm3 og mellemstore virksomheder). Store
virksomheder, der handteres af bankens Large Corporate and Institutions-afdeling, er ikke omfattet, og
banken har fastsldet, at der ikke er risiko for overopkraevning eller forkert geeldsinddrivelse, da disse kunder
handteres individuelt ved hjelp af en separat geeldsinddrivelsesproces med forskellige
geeldsinddrivelsesprocesser og -systemer.

9 Banken klassificerer overopkravning som en tilbagebetaling fra kunden, der overstiger det belgb, som banken kan dokumentere,
at de er berettiget til. Dette belgb fastsattes ved at genberegne kundens gzld og remediere eventuelle issues i bankens
geldsinddrivelsessystem eller -processer.

10 Baggrunden for valget af dette tidspunkt var projektets ivaerksattelsesdato i oktober 2020 minus den 10-arige forzeldelsesfrist
for fordringer.

U1 Frasolgte fordringer henviser til fordringer, der er solgt til en tredjepart. De er ikke omfattet af den uvildige undersggelse.
Ansvaret for at remediere (og eventuelt kompensere) sadanne kunder er blevet overdraget til keberne af disse sager.

12 pet skal bemaerkes, at aktive fordringer vil blive genberegnet inden Genstarten, ogsa for ikke-betalende kunder, men de er ikke
omfattet af kompensation for tidligere overopkravninger.
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Figur 3: Definition af kunder, der er omfattet af potentiel overopkravning og den uvildige undersggelse,
antal kunder (tusinder) pr. 1. april 2025

134,5

Kunder i alt, Frasolgte fordringer Omfattede kunder,
Inkasso ekskl. frasolgte
fordringer

Den 26. september 2023 offentliggjorde Finanstilsynet en afggrelse om issues i bankens geeldsinddrivelse.
Afggrelsen konkluderede, at de foranstaltninger, som banken havde truffet, ikke i tilstraekkelig grad sikrede,
at den ikke inddrev fejlbehzeftet gzeld. Desuden anfgrtes det, at manglende anerkendelse af sagens omfang
og kompleksitet havde forsinket bankens remediering og givet anledning til bekymring om, hvorvidt banken
havde afsat tilstraekkelige ressourcer til projektet. Pa baggrund heraf udstedte Finanstilsynet otte pabud til

banken.

Finanstilsynets afggrelse af 26. september 2023

1. atstandse al inddrivelse af gzeld for eksisterende inkassokunder i de tilfaelde, hvor der er risiko for
overopkraevning, og samtidig indfgre foranstaltninger, som sikrer, at risikoen for systematisk
fejlopkraevning pd baggrund af de identificerede fejl ophgrer. | konkrete sager, hvor der er risiko
for overopkraevning, men hvor det vurderes at veere til skade for kunden at standse
gzeldsinddrivelsen, kan banken i stedet foretage en genberegning af kravet eller nedjustere kravet
til et belgb, som banken kan dokumentere, at kunden med sikkerhed skylder.

2. at treekke alle potentielt fejlbehzftede krav i aktive skifteretssager og fogedretssager samt aktive
sager ved domstolene, hvor Nordea er part, tilbage, medmindre det i den konkrete sag vil veere til
skade for kunden at traekke kravet tilbage, og kunden erklerer sig enig heri.

3. at give individuel meddelelse til alle kunder, som banken vurderer, kan vaere bergrt af fejlene i
bankens geeldsinddrivelse, om det.

36



4. at orientere kunder, som forventes at skulle have nedskrevet deres gald som fglge af en
genberegning, om, at banken forventeligt vil indberette en ukorrekt geeld til Skatteforvaltningen
bade i 2023 og fremadrettet, indtil deres gaeld er blevet opgjort korrekt.

5. at traffe de ngdvendige foranstaltninger for at sikre, at banken identificerer de kunder, som har
krav pd tilbagebetaling eller er berettiget til erstatning, pd baggrund af de konstaterede fejlkilder.

6. at give individuel meddelelse om fejlene i gzeldsinddrivelsen til de kunder i de frasolgte sager, som
Nordea fortsat har kontaktoplysninger pd eller alternativt sikre, at erhververen af Nordeas
tidligere fordringer selv eller i feellesskab med Nordea orienterer de relevante kunder herom.

7. ikke at fraszelge fordringer, hvis banken er bekendt med eller har mistanke om systematiske fejl
ved opggrelsen af fordringerne, der ikke forud for overdragelsestidspunktet er korrigeret.

8. ativaerkszette de ngdvendige foranstaltninger for at sikre, at Nordea gennemgadr de registrerede
kundesager og berigtiger de sager, hvor registreringen i RKI har vzeret uberettiget.

Ifglge Finanstilsynets afggrelse af 26. september 2023 skulle banken senest den 1. december 2023
underrette Finanstilsynet om efterlevelsen af de otte pabud. Banken offentliggjorde den 1. december 2023
en redeggrelse, der detaljeret beskriver bankens arbejde med at efterleve de otte pabud. Efterlevelse af
pabud 3, 4 og 6 til 8 paser Finanstilsynet som en del af dets god skik-tilsyn, og pabuddene blev afsluttet i
september 2024. Finanstilsynet bemaerkede dog, at tilsynet ikke er i stand til at vurdere, om bankens
initiativer er tilstraekkelige, og at Finanstilsynet ikke har den forngdne faglige ekspertise til at undersgge, om
banken efterlever pdbud 1, 2 og 5. Finanstilsynet konstaterede, at der er tilstraekkelig grund til at palaegge
banken at gennemfgre en uvildig undersggelse i henhold til § 347b, stk. 1, i lov om finansiel virksomhed™? for
at vurdere efterlevelsen af pabud 1, 2 og 5.

2.2.1. Gzeldsinddrivelsesprocesser i banken

Det typiske forlgb for en inkassosag i banken er generelt inddelt i tre faser: Opkraevningsfasen, inkasso og
afslutning af sagen.

Nar kunder ikke lzengere overholder deres forpligtelser som aftalt, f.eks. ved ikke at betale en ydelse som
aftalt eller overskride det aftalte kreditmaksimum, overgar de til Opkraevningsfasen, hvor de modtager
rykkerskrivelser. Hvis den forfaldne ydelse ikke betales i Opkravningsfasen, gar sagen videre til inkasso. Debt
Collection Services-afdelingen (DCS), der bestar af specialister, som behandler sager, der er overgaet fra
Opkraevningsfasen til inkasso, forbereder i denne fase sagen til overfgrsel til DCA'er, der inddriver geaelden
pa vegne af banken. DCS-afdelingen hjzlper DCA'erne med behandlingen af disse sager.

Nar sagen er overfgrt, patager DCA sig det primare ansvar for sagen og geeldsinddrivelsen, herunder
kundekontakt, indgielse af forlig, fremsendelse af sagerne til fogedretterne, realisering af aktiver og
afbrydelse af foraeldelsesfristen. Nar gaeldsinddrivelsesprocessen er afsluttet, sender DCA'erne sagen tilbage
til DCS-afdelingen, som afslutter sagen ved at udarbejde en endelig engagementsoversigt, annullere
eventuelle resterende sikkerheder (hvis relevant) og behandler andre aktive produkter. Banken har tidligere
inddrevet geeld uden hjzlp fra DCA'er.

13 | ovbekendtggrelse 2024-08-21 nr. 1013 om finansiel virksomhed som senest ndret ved L 2025-01-28 nr. 52.
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Den afdeling i banken, der er ansvarlig for udvikling og tilsyn med geeldsinddrivelsesaktiviteter, er Debt
Management (DM). Denne afdeling har ogsa til opgave at foretage kvalitetssikring, procesoptimering samt
tilsyn og overvagning af gldsinddrivelsesprocessen.

Banken bistar Nordea Kredit med inddrivelse af visse fordringer, som Nordea Kredit har til gode. Bankens
bistand indebaerer, at bankens gzldsinddrivelsessystemer og -procedurer anvendes, og at fordringer, som
Nordea Kredit har til gode, og som er blevet behandlet af banken, derfor ogsa kan vare blevet pavirket af
fejl pa samme made som de fordringer, som banken har til gode, og som er blevet behandlet i henhold til de
samme geeldsinddrivelsessystemer og -procedurer. DCA'er er ogsa involveret i inddrivelse af fordringer, som
Nordea Kredit har til gode. Remediering af disse issues er omfattet af bankens remedieringsprogram og den
uvildige undersggelse.

Figur 4: Oversigt over et typisk forlgb i en inkassosag

Omfattet 2f den wvildige
underspgelse

én (21} & oD s )

e

Etablering af Lgbende Opkr=vningsfasan

1 Afslutni
kundeforhold engagement nkasso ing af sagen

2.2.2. Oversigt over remedieringsaktiviteter i forbindelse med bankens
geldsinddrivelse

Bankens arbejde med remediering af dens galdsinddrivelse begyndte i september 2020. Efter lanceringen
af Debt Collection DK Remediation-programmet i 2. kvartal 2023 blev de afsatte ressourcer og fokus pa at
remediere de bergrte kunder imidlertid gget. Da alle kunder endnu ikke var blevet remedieret ved
afslutningen af denne rapport, fortszetter Programmet i 2025 og frem. En oversigt over de overordnede
aktiviteter, der er gennemfgrt og planlagt i Programmet, findes i Figur 5 og Figur 6.
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Finanstilsynet palagger alle
SIFl-institutter | Danmark at
redegare for deres

geldsinddrivelsessystemer.

3. kvartal 2020: Banken
ivaerksatter en undersogelse
af sine gaeldsinddrivelses-
systemer,

Nev. 2020: Der ivaerksattes et
projekt til manuel analyse af
ca. 11.000 sager sammen med
DCA 1, efterfulgt af projekter
med DCA 2 og DCA 3 til
gennemgang af yderligere
sager.

2020 - 2022: Der opdages en
reekke issues i lpbet af
undersegelsen, sdledes at der
ved udgangen af 2022 var
identificeret | alt 20 issues.

Figur 5: Oversigt over overordnede gzldsremedieringsaktiviteter, 2020 - 2. kvartal 2023

2020 - 2022

= September 2020:

1. kvartal - 2. kvartal 2023

1. kvartal - 2. kvartal 2023: Yderligere fem issues blev
opdaget under remedieringen, hvilket bringer det samlede
antal Issues op pd 25, med potentiel pavirkning af ca.
165.000 sager

2, kvartal 2023: Debt Collection DK Remediation-
programmet etableres

April 2023: Banken beslutter at suspendere al aktiv
geeldsinddrivelse

Maj 2023: DCA'erne underrettes om den forste
implementeringsfase af suspensionen af galdsinddrivelse
("Pause”)

Maj 2023: | maj 2023 anmodes DCA'erne om at ophere
med at indbringe sager for domstolene og traekke alle
verserende sager ved fogedretten og andre civile
domstole tilbage (tilbagetrakning af retssager)

Maj 2023: | instrukserne om Pause: tilbagetrakningen
af retssager anmodes DCA'erne om ikke at medtage sager,
hvor risikoen for fejlopkraevning kunne mindskes ved at
justere kravet til et beleb, som kunden med sikkerhed
skyldte, eller hvor en suspension af geldsinddrivelsen i
nogle tilfaelde kunne vare til skade for kunden ("Special
and Exempted Cases”)

Generelle remedieringsaktiviteter i forbindelse med gaeldsinddrivelse
I Aktiviteter vedrerende pabud 5

I  Aktiviteter vedrerende pibud 1 og 2
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Figur 6: Oversigt over overordnede gzldsremedieringsaktiviteter, 3. kvartal 2023 - 4. kvartal 2024, samt

planlagte fremtidige aktiviteter

3. kvartal - 4. kvartal 2023 2024

¢ September 2023: Nordea modtager
de otte pabud fra Finanstilsynet

* 3. kvartal 2023: Der identificeres
yderligere issues i forbindelse med
gennemgangen af listen over typiske
fejl i banksektoren, i alt 34 issues (og
18 sub-issues)

* 4, kvartal 2023: Banken opdager
yderligere issues internt, nogle issues
sammenlagges og afsluttes, hvilket
resulterer | 37 dbne issues (inkl. sub-
issues) med pkonomiske indvirkning

3. kvartal - 4, kvartal 2023: Kvalitativ
analyse af identificerede issues, der
resulterede | "Fact Packs” og

"juridiske notater”

August 2023: DCA 1 underrettes om
den anden implementeringsfase af
suspensionen af galdsinddrivelse
("Pause”)

2024: Analyse af issue-kohorter,
udvikling af metode for
beregningsmotor o

berarte kunder

4. kvartal 2024: Definition af metode

til kompensation i tidligere sager

med lav datakvalitet
1. kvartal - 2. kvartal 2024:
Udarbejdelse af kundebreve

3. kvartal 2024: Fo

kompensationsudbetalinger og

> manuelle

udsendelse af kundebreve til “40 %
af de bergrte kunder

2024: Manuel genberegning af
fordringer for Special og Exempted
Cases (undtagen ~20 % af sagerne,
der afventer udvikling af en metode)

2024: Udarbejdelse af overordnet
plan og betingelser for genstart af
g®ldsinddrivelsen ("Genstart")

Planlagte aktiviteter

2025 og frem

1. kvartal - 2. kvartal 2025:
Beregning af kompensation | sager

med lav datakvalitet

1. og 2. kvartal: Udarbejdelse af en
I den hybric ng, der
¢ saqer, der k
manuel gennemagang, eller sager

med gaeldsbevaegelser

3. kvartal 2025 og frem:
Genbereqgning af sager, der kraever
anvendelse af den hybride tilgang
2. kvartal - 4. kvartal 2025:
Gennemfarelse af udesta
kompensation -.;h‘f.l:"l':‘:-f,ug"'l Jud
sendelse af kundebreve (40 % af
de bergrte kunder)

1. kvartal - 2. kvartal 2025:
Genberegning af Special og
Exempted Cases, herunder puklen
af sager fra 1. og 2. kvartal, der har
afventet endelig fastizggelse af
metode

3. kvartal - 4. kvartal 2025 og
frem: Afslutning af forberedelserne
til Genstart, herunder fastlzggelse
af forebyggende foranstaltninger
og kontrolforanstaltninger

3. kvartal 2025 og frem:
Gennemforelse af Genstart ved
hjzelp af en trinvis tilgang

I Aktiviteter vedrerende pabud 5

Generelle remedieringsaktiviteter i forbindelse med geeldsinddrivelse

B Aktiviteter vedrorende pabud 1 0g 2

2.3. Omfang

Denne rapport omhandler bankens indsats for at efterleve pabud 1, 2 og 5 i Finanstilsynets afggrelse af 26.
september 2023. Desuden indeholder den en uvildig vurdering af bankens efterlevelse af disse pabud.
Derudover behandler rapporten Finanstilsynets anmodning om, at den uvildige undersgger vurderer, om
banken har afsat tilstraekkelige ressourcer til remedieringsprogrammet.

2.3.1. Pabud 1: At standse al gldsinddrivelse, hvor der er risiko for
overopkraevning, og treeffe foranstaltninger for at eliminere

risikoen for systematiske fejlopkraevninger
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Pabud 1 lyder som fglger:

"At standse al inddrivelse af gzeld for eksisterende inkassokunder i de tilfaelde, hvor der er risiko for
overopkraevning og samtidig indfare foranstaltninger, som sikrer, at risikoen for systematisk
fejlopkraevning pd baggrund af de identificerede fejl ophgrer. | konkrete sager, hvor der er risiko for
overopkraevning, men hvor det vurderes at vaere til skade for kunden at standse gzldsinddrivelsen, kan
banken i stedet foretage en genberegning af kravet eller nedjustere kravet til et belgb, som banken kan
dokumentere, at kunden med sikkerhed skylder."

| forhold til pabud 1 indeholder denne rapport en retrospektiv undersggelse af bankens procedurer for at
suspendere geldsinddrivelsen og nedskrive fordringer, for hvilke geeldsinddrivelse kan fortszette, til et belgb,

som banken kan dokumentere, at den har ret til.

Den uvildige undersgger har endnu ikke undersggt bankens plan for fremtidige geeldsinddrivelsesprocesser,
og at den sikrer en tilfredsstillende og velfungerende opbygning, herunder at bankens plan understgtter
implementeringen af de ngdvendige foranstaltninger til at mindske risikoen for systematiske fejl i
g=ldsinddrivelsen. Denne undersggelse vil blive gennemfgrt separat og behandlet i en anden rapport, der

vil blive offentliggjort pa et senere tidspunkt.

2.3.2. Pabud 2: At traekke alle potentielt fejlbehaeftede krav i aktive
retssager tilbage, medmindre det vil vaere til skade for kunden,

og kunden erklzerer sig enig heri

Pabud 2 lyder som fglger:

"At treekke alle potentielt fejlbehzeftede krav i aktive skifterets- og fogedretssager samt aktive sager ved
domstolene, hvor Nordea er part, tilbage, medmindre det i den konkrete sag vil veere til skade for
kunden at treekke kravet tilbage, og kunden erklzrer sig enig heri"

| forhold til pdbud 2 undersgger denne rapport bankens tilgang til at trakke alle relevante aktive
inkassosager ved domstolene tilbage. Desuden undersgges de kontroller, som banken har indfgrt for at sikre,
at dette er sket i overensstemmelse med pabuddet, og at DCA'erne har fulgt bankens instrukser i denne

forbindelse.

Rapporten har et sarligt fokus pa de retssager, som banken har valgt ikke at traekke tilbage.
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2.3.3. Pabud 5: At identificere de kunder, som har krav pa
tilbagebetaling eller er berettiget til erstatning, pa baggrund af
de konstaterede fejlkilder

Pabud 5 lyder som fglger:

"At treeffe de ngdvendige foranstaltninger for at sikre, at banken identificerer de kunder, som har krav
pd tilbagebetaling eller er berettiget til erstatning, pd baggrund af de konstaterede fejlkilder"

Denne rapport indeholder en beskrivelse af de skridt, banken har taget for at identificere kunder, der er
berettiget til kompensation i henhold til pabud 5. Desuden beskrives de skridt, banken har taget for at
beregne kompensationen til hver enkelt kunde, herunder kontroller for at sikre, at belgbet er tilstraekkeligt
til at d=kke alle overopkraevede belgb.

Rapporten vurderer, om bankens kvantitative og kvalitative analysemodeller og processer i forbindelse med
remedieringsarbejdet er tilfredsstillende til at sikre, at banken identificerer alle de kunder, der er berettiget
til kompensation i henhold til pabud 5, samtidig med at det sikres, at banken har en robust model, der er
egnet til at beregne overopkravningens stgrrelse. Desuden vurderes det, om banken har taget tilstrakkeligt
hensyn til alle identificerede fejlkilder, herunder om banken har foretaget en korrekt vurdering af de
civilretlige forhold og fejlkildernes indbyrdes pavirkning, sa det sikres, at der ikke inddrives fejlbehaeftet gaeld.

Derudover przsenterer rapporten bankens tilgang til kommunikation med kunderne og vurderer, om
kommunikationen vedrgrende kompensation, justering af geeld, genberegninger osv. er korrekt og
fyldestggrende.

2.3.4. Ressourcer

Finanstilsynet har desuden bedt den uvildige undersgger om at vurdere, om banken har afsat tilstraekkelige
ressourcer til remedieringsprogrammet:

“Dertil kommer, at Finanstilsynet kan konstatere, at Nordea, indtil Finanstilsynets afggrelse i september
2023, ikke havde tilstraekkelig fokus pa fremdrift i geeldsinddrivelsessagen. Derfor skal de uvildige
undersggere ogsa forholde sig til, om banken har afsat tilstraekkelige ressourcer til at sikre den
ngdvendige fremdrift i projektet. Hvis dette ikke er tilfeeldet, skal de uvildige undersggere straks meddele
Finanstilsynet herom."

Rapporten indeholder en beskrivelse af opbygningen af bankens remedieringsprogram med fokus pa
ressourcer og styring. Rapporten vurderer, om Programmet har tilstraekkelige ressourcer og den rette
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ekspertise til at remediere issues og kompensere kunderne rettidigt. Desuden vurderer den, om styringen er
passende for et Program af denne art.

2.3.5. Indholdet af denne rapport, afgreensninger og omrader, den ikke
har forholdt sig til

Denne rapport indeholder en vurdering af efterlevelsen af pabud 1, 2 og 5 samt en vurdering af, om banken
har afsat tilstraekkelige ressourcer til at sikre den ngdvendige fremdrift i Programmet, herunder at sikre, at
kunderne far kompensation inden for en rimelig tidsramme. | dette afsnit beskrives visse forhold, som ikke
er blevet vurderet som led i den uvildige undersggelse. Det er den uvildige undersggers opfattelse, at
udelukkelsen af fplgende omrader ikke har hindret en vurdering af efterlevelsen af pabuddene.

Ingen undersggelse af individuelle kundesager

De vurderinger, der indgér i rapporten, er foretaget pa baggrund af bankens overordnede processer og
foranstaltninger, der er truffet for at efterleve Finanstilsynets pabud. Vurderingen omfatter ikke en
gennemgang af individuelle kundesager, med undtagelse af sager udvalgt som led i stikprgver, der er udfgrt
med det formal at fastsl, om processerne er tilstraekkelige.

Ingen undersggelse af overholdelse af geldende databeskyttelsesregler

Den uvildige undersgger har ikke vurderet bankens overholdelse af galdende databeskyttelsesregler,
herunder Databeskyttelsesforordningen ("GDPR"), da banken ikke anser disse forhold for at vaere omfattet
af pabuddene og dermed den uvildige undersggelse. Derfor behandles eller vurderes eventuelle
overtraedelser af GDPR begdet af banken og eventuelle tab, som kunderne matte lide som fglge af sddanne
overtradelser, ikke af den uvildige undersgger.

Pibud 1 og 2: Ingen undersggelse af justering af Special og Exempted Cases, for hvilke en metode stadig
er under udarbejdelse, eller som generelt hgrer under den eksisterende metode, men hvor behandlingen
er sat i bero, fordi der er behov for narmere afklaring af sagerne (ca. 10 % af Special og Exempted Cases)

Special og Exempted Cases er konkrete sager, hvor geldsinddrivelse kan fortsatte, herunder safremt
fordringen justeres til et belgb, som kunden med sikkerhed skylder ("Special og Exempted Cases") Den
uvildige undersgger har ikke vurderet metoden til manuel justering af fordringer for ca. 10 % af Special og
Exempted Cases, hvor justeringsmetoden stadig er under udvikling, eller som generelt falder ind under den
eksisterende metode, men hvor behandlingen er sat i bero, fordi der er behov for neermere afklaring af
sagerne. Dette vedrgrer specifikke graensetilfalde, der kraever en skraeddersyet metode som fglge af
sagernes karakter, deres foraeldelsesfrister, gebyrstrukturer eller de involverede parter. Disse sager omfatter,
men er ikke begraensede til, sager hvor glden er overflyttet til kautionister, sager der tidligere er sendt til
fogedretten, sager der kraever specifik dokumentation for at fastsatte gebyrer, renter eller omkostninger
vedrgrende fordringen, samt sager hvor der skal udvikles en metode til at remediere specifikke issues (issue
30, 34 og 36, se afsnit 4.2.9). De omfatter ogsa Exempted Cases i Business Banking med dekretdatoer, der er
mere end tre &r gamle, eller hvor kunden har misligholdt sine forpligtelser i mere end tre pa hinanden
felgende ar (da der er behov for en specifik genberegningsmetode for at sikre, at foraeldede renter eller
gebyrer ikke medtages i fordringen).
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Den uvildige undersgger har imidlertid fastsldet, at metoden og behandlingen af 90 % af Special og Exempted
Cases, der omfatter sager af lignende art og metodemaessige udfordringer som de gransetilfzlde, der
afventer en metode, understgtter efterlevelse af delkomponenter 1.2/2.2 og bidrager til efterlevelse af
pabud 1 og 2. Den uvildige undersgger har ikke fundet noget, der tyder p3, at bankens tilgang til 90 % af
sagerne med en fastlagt metode ikke er reprasentativ for bankens overordnede tilgang, eller at manglen pa
en metode for de resterende 10 % af sagerne bgr betragtes som en hindring for efterlevelse af pabud.

Pibud 1: Ingen undersggelse af gennemfgrelsen af Genstart af gaeldsinddrivelse

Denne rapport omfatter ikke en undersggelse af bankens plan for fremtidige geeldsinddrivelsesprocesser,
herunder om den vil sikre et tilfredsstillende og velfungerende setup, eller om bankens plan understgtter
implementeringen af de ngdvendige foranstaltninger til at mindske risikoen for systematiske fejl i
geldsinddrivelsen. Denne vurdering vil blive behandlet i en efterfglgende rapport, som vil blive offentliggjort
pa et senere tidspunkt.

Pabud 5: Ingen overvagning af udbetaling af kompensation, der behandles efter den 1. april 2025

Den uvildige undersgger kan heller ikke evaluere resultaterne og overvagningen af de udbetalinger af
kompensation, der skal behandles efter fristen for nye oplysninger til den uvildige undersggelse, som er 1.
april 2025. Den uvildige undersgger vurderer dog, at det ikke er ngdvendigt for vurderingen af efterlevelsen
af delkomponent 5.4, at alle udbetalinger af kompensation er blevet gennemfgrt. Den uvildige undersgger
har ikke fundet nogen grund til at tro, at bankens processer og kontroller for udbetaling af kompensation
ikke vil fgre til, at fremtidige udbetalinger vil blive gennemfgrt, og er derfor af den opfattelse, at de
udbetalinger, der er foretaget til dato, er reprasentative for bankens overordnede tilgang til
kundekommunikation og udbetalinger inden for rammerne af remedieringsprogrammet.

P3bud 5: Ingen undersggelse af stikprgvekontrol af kompensationsbelgb for sager, der kraever anvendelse
af den hybride tilgang

Vurderingen af bankens hybride tilgang og sager, der kraever manuel gennemgang, vil udelukkende blive
foretaget ved at evaluere bankens overordnede metode. Den uvildige undersgger har ikke undersggt de
specifikke SOP'er, der anvendes til justeringer, og har heller ikke foretaget uafhaengige stikprgvekontroller,
da de sager, hvor den hybride tilgang anvendes, endnu ikke var blevet genberegnet pa tidspunktet for den
uvildige undersggelse. P& baggrund af undersggelsen af den overordnede metode har den uvildige
undersgger imidlertid ikke fundet nogen grund til at tro, at bankens tilgang vil veere utilstraekkelig i tilfzelde,
hvor der foreligger tilstreekkelige digitale data, men bemarker samtidig, at metoden stadig er under
udvikling.



3. Metode

3.1. Sammenfatning af tilgangen

Den tilgang, der blev anvendt ved den uvildige undersggelse, bestod af tre faser: etablering af et faktuelt
grundlag for vurderingen, gennemfgrelse af en uvildig undersggelse og udarbejdelse af rapporten.

Figur 7: Oversigt over faser, der udggr tilgangen til den uvildige undersggelse

Fase 1 N Fase 2

Etablering af et faktuelt :) Gennemfprelse af uvildig Udarbejdelse af rapport
grundlag for vurderingen underspgelse

For at sikre, at de oplysninger, som danner grundlag for den uvildige undersggers vurdering af bankens
efterlevelse af pabuddene, er faktuelle og fuldt opdaterede, startede projektet med en iterativ fase, der
havde til formal at skabe et falles faktuelt grundlag mellem banken og den uvildige undersgger. Denne fase
indledtes med et to-dages kick-offmgde, hvor banken gav oplysninger om Programmets opbygning,
processer, systemer, vurdering af issues og kvantificeringsmetode.

Herefter fastlagde den uvildige undersgger det faktuelle grundlag ved at gennemgd dokumenter og
interviewe interessenter. Omfanget af dokumentgennemgangen omfatter bade dokumentation, der
oprindeligt blev leveret af banken, og specifik dokumentation, der blev leveret efter anmodning fra den
uvildige undersgger. Dokumentationen blev suppleret med yderligere oplysninger indsamlet via interviews
med centrale interessenter i banken pa "deep dive" sessioner med fokus pa specifikke emner. Derudover
blev der modtaget skriftlige svar pa forespgrgsler vedrgrende specifikke omrader. Under hele denne proces
fik banken mulighed for at bekraefte fakta og rette eventuelle misforstaelser eller faktuelle fejl.

For flere delkomponenter har den uvildige undersgger foretaget yderligere verificering ved uafhaengigt at
gentage de skridt, som banken har taget, for at sikre, at resultaterne stemmer overens med bankens. Navnlig
foretog den uvildige undersgger en uafhangig verificering for at opna tilstraekkelig sikkerhed for, at bankens
beregning af kompensation til kunder, der er blevet bergrt af fejlene, er korrekt og konservativ i kundens
faver. Med henblik pd denne verificering har den uvildige undersgger implementeret en challenger-model
til beregning af overopkraevninger og kompensation for en tilfeldig stikprgve pa 231 kunder. For yderligere
oplysninger, se afsnit 4.4.2.En oversigt over de skridt, som den uvildige undersgger har taget for at vurdere
efterlevelsen pr. delkomponent, er vist i Figur 8.

En detaljeret beskrivelse af metoden til verificering af hver enkelt delkomponent (herunder gennemgaede
dokumenter og uafhangig verificering) findes i afsnit 4.

45



Figur 8: Skridt taget af den uvildige undersgger for at vurdere efterlevelsen pr. delkomponent

1.1 Suspension af gaeldsinddrivelse Bekreeftelse af fald i opkreevningsbelob

2.1 Tilbagetraekning af alle potentielt fejlbehaftede
krav i aktive skifterets- og fogedretssager
("tilbagetraekning af retssager")

Gennemgang af e-mailkorrespondance med DCA'er

for at bekraefte, at retssager er blevet trukket tilbage

1.2/2.2 Procedurer for konkrete sager, hvor
geldsinddrivelse kan fortseette, herunder sdfremt Stikprevekontrol af justering til et belgb, som kunden
fordringen justeres til et belob, som kunden med med sikkerhed skylder, for 29 sager

sikkerhed skylder ("Special and Exempted Cases")

5.1 Kvalitative analysemodeller til identificering af

bergrte kunder ("kvalitativ tilgang") Dokumentgennen-

gang og interviews

: Udarbejdelse af en challenger-model og uathaengig
med interessenter

5.2 Kvantitative analysemodeller til identificering af
bererte kunder ("kvantitativ tilgang") beregning af kompensationsbelpb for 231 kunder
5.3 Tilgang til datahandtering i forbindelse med Stikpravekontrol af dataenes fuldstendighed og
beregning af kompensation ("datah&ndtering") nejagtighed for 110 kunder

5.4 Proces for udbetaling af kompensation
("udbetalingsproces")

Stikprevekontrol af 10 kundebreve / 10 betalingsfiler

Komplet verificering af kompensationsprocessen,

5.5 Kommunikation til kunder i forbindelse med herunder breve og betalingsfiler for fem kunder

udbetalingsprocessen

Medmindre andet udtrykkeligt er angivet, har den uvildige undersgger antaget, at de oplysninger, som
banken har stillet til radighed med henblik pa denne rapport, efter bankens bedste overbevisning er korrekte
og fyldestggrende. Desuden antager den uvildige undersgger, at de udleverede oplysninger giver et
fuldstzendigt og retvisende billede af banken, og at banken ikke har tilbageholdt oplysninger fra den uvildige
undersgger. Den uvildige undersgger har under hele undersggelsen anmodet om yderligere oplysninger og
dokumentation. Banken har ikke nzegtet den uvildige undersgger adgang til nogen af de gnskede oplysninger
vedrgrende de pdbud, der er omfattet af undersggelsen, eller indsigt i Programmet (se afsnit 3.3 for
yderligere oplysninger).

P& baggrund af det fastlagte faktuelle grundlag har den uvildige undersgger vurderet og verificeret de skridt,
som banken har taget for at sikre efterlevelse af pabuddene, og har erklzeret sig om bankens efterlevelse af
pabud 1, 2 og 5 samt om, hvorvidt banken har afsat tilstraekkelige ressourcer til remedieringsprogrammet.
Selvom banken fik mulighed for at gennemgé og validere det faktuelle grundlag, er den endelige vurdering
af efterlevelsen af pidbuddene udelukkende baseret pa den uvildige undersggers synspunkter, ligesom den
uvildige undersgger havde den endelige redaktionelle kontrol over rapporten.

Vurderingen af efterlevelsen af pabuddene blev foretaget ved at inddele pabuddene i delkomponenter, som
hver udggr saerskilte dele, som skal opfyldes for at sikre overholdelse af pabuddene (se afsnit 3.2). For hver
delkomponent omfatter afsnit 4.3 - 4.4 felgende:

e En oversigt over foranstaltninger truffet af banken pa grundlag af det fastlagte faktuelle grundlag,
e De skridt, som den uvildige undersgger har taget for at undersgge efterlevelsen af pabuddene,
bestdende af en beskrivelse af metoden for dokumentgennemgangen og de uafhangige
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verificeringer, som den uvildige undersgger har foretaget for at undersgge efterlevelsen af
delkomponenten, og
e Konklusion om efterlevelse af hver delkomponent

Der konkluderes efterfglgende pd efterlevelsen af pabuddet ud fra, om banken efterlever alle
delkomponenter i pabuddet.

Med hensyn til de identificerede issues har den uvildige undersgger fgrst og fremmest gennemgaet den Issue
Fact Pack, som banken har fremsendt. Desuden har beskrivelsen af det relevante issue i det juridiske notat i
de fleste tilfaelde givet yderligere oplysninger om de faktiske omstandigheder vedrgrende hvert issue. |
nogle tilfaelde har de juridiske notater givet flere faktuelle oplysninger om et issue end dem, der var
medtaget i Fact Pack, herunder foretaget en opdeling af et issue i flere sub-issues.

Efter at have gennemgéet de faktiske omstaendigheder vedrgrende det relevante issue har den uvildige
undersgger gennemgdet retsgrundlaget i det relevante juridiske notat. | den forbindelse har den uvildige
undersgger vurderet, om de relevante regler (i bred forstand, dvs. f.eks. lovgivning, retspraksis fra de danske
domstole, afggrelser fra Den Europaeiske Unions Domstol, afggrelser fra Det finansielle ankenaevn, juridisk
litteratur osv.) er blevet taget i betragtning, vurderet og anvendt i overensstemmelse med loven. | tilfelde
af usikkerhed om, hvorvidt de relevante regler er blevet taget i betragtning eller anvendt korrekt, har den
uvildige undersgger anmodet banken om en afklaring. | nogle tilfelde er der ogsa fremsat anmodninger om
yderligere oplysninger om de faktiske omstandigheder ved et issue.

Endelig har den uvildige undersgger i overensstemmelse med den juridiske metode gennemgaet og vurderet,
hvorvidt banken —i lyset af retsgrundlaget — har vurderet et issue korrekt.

Den uvildige undersggelse blev foretaget af teams fra Oliver Wyman og Kromann Reumert, der kombinerede
deres ekspertise inden for risikostyring, compliance og kontrol med fokus pa inkassoaktiviteter og
misligholdte engagementer samt professionel juridisk ekspertise til undersggelse af de juridiske
konsekvenser af eksisterende pabud og issues.

3.2. Vurderingsrammen

Med henblik pa at vurdere bankens efterlevelse af Finanstilsynets pabud af 23. april 2024 er pdbud 1,2 0g 5
inddelt i delkomponenter, som hver udggr szrskilte dele, som skal opfyldes for at sikre overholdelse af
pabuddene, og som vurderes separat af den uvildige undersgger. Delkomponenter er praesenteret i Tabel
10.

Den uvildige undersggers konklusioner er struktureret omkring delkomponenter, og alle delkomponenter
skal overholdes for at sikre efterlevelse af pabuddene.

Tabel 10: Pdbud og delkomponenter, der er omfattet af vurderingen

Delkomponenter (anfgrt i den raekkefglge,

Pabud 1 hvori de optraeder i afsnit 4.3)
At standse al inddrivelse af gzld for eksisterende
inkassokunder i de tilfeelde, hvor der er risiko for 1.1 Suspension af geeldsinddrivelse ("Pause")

overopkraevning og samtidig indfere
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foranstaltninger, som sikrer, at risikoen for
systematisk fejlopkraevning pd baggrund af de
identificerede fejl ophgrer.

| konkrete sager, hvor der er risiko for
overopkraevning, men hvor det vurderes at vare til
skade for kunden at standse geeldsinddrivelsen, kan
banken i stedet foretage en genberegning af kravet
eller nedjustere kravet til et belgb, som banken kan
dokumentere, at kunden med sikkerhed skylder.

Pabud 2

At traekke alle potentielt fejlbehaeftede krav i aktive
skifterets- og fogedretssager samt aktive sager ved
domstolene, hvor Nordea er part, tilbage, medmindre
det i den konkrete sag vil veere til skade for kunden at
traekke kravet tilbage, og kunden erklzerer sig enig
heri

2.1 Tilbagetrzekning af alle potentielt
fejlbehzeftede krav i aktive skifterets- og
fogedretssager ("tilbagetraekning af
retssager")

1.2/2.2 Procedurer for konkrete sager, hvor
gldsinddrivelse kan fortsatte, herunder
safremt fordringen justeres til et belgb, som
kunden med sikkerhed skylder ("Special og
Exempted Cases")

1.3 Planen for fremtidige
geeldsinddrivelsesprocesser og
foranstaltninger til eliminering af risikoen for
systematiske fejl ("Genstart")

Den uvildige undersggers vurdering og
verificering af efterlevelsen af delkomponent
1.3 er ikke omfattet af denne rapport, men vil
blive behandlet i en anden separat rapport.

Pébud 5

Delkomponenter

At treeffe de ngdvendige foranstaltninger for at sikre,
at banken identificerer de kunder, som har krav pa
tilbagebetaling eller er berettiget til erstatning, pG
baggrund daf de konstaterede fejlkilder

5.1 Kvalitativ analyse til identificering og
vurdering af issues for bergrte kunder
("kvalitativ tilgang")

5.2 Kvantitative analysemodeller til
identifikation af bergrte kunder og beregning
af kompensationsbelgb ("kvantitativ tilgang")

5.3 Tilgang til datahdndtering i forbindelse
med beregning af kompensation
("datahandtering")

5.4 Proces for udbetaling af kompensation
("udbetalingsproces")

5.5 Kommunikation til kunder i forbindelse
med udbetalingsprocessen
("kundekommunikation")

Ressourcer

Om banken har afsat tilstraekkelige ressourcer til at sikre den ngdvendige fremdrift i projektet
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3.3. Samarbejdet mellem den uvildige undersgger og banken

For at sikre, at den uvildige undersgger har adgang til fyldestg@rende og ngjagtige oplysninger, og for at ggre
det muligt for den uvildige undersgger at udfgre opgaverne i forbindelse med valideringen af bankens
efterlevelse af Finanstilsynets pabud, har banken fastlagt en procedure for udveksling af oplysninger.

| starten af projektet etablerede banken et datarum for at lette udvekslingen af oplysninger mellem den
uvildige undersgger og banken. Banken har desuden uploadet indledende dokumentation vedrgrende
remedieringsprogrammet. Via datarummet kunne den uvildige undersgger stille afklarende spgrgsmal
vedrgrende den fremsendte dokumentation og anmode om yderligere materiale. Alle anmodninger blev
registreret i datarummet, hvilket gav et overblik over den dokumentation, som den uvildige undersgger
havde anmodet om, samt bankens svar.

Svarene pa den uvildige undersggers forespgrgsler blev handteret af remedieringsprogrammets Liaison
Office, som sendte anmodningerne videre til de relevante afdelinger i banken, der leverede de ngdvendige
oplysninger til svaret. Alle anmodninger blev verificeret for at sikre, at de leverede svar var korrekte og
afspejlede de seneste oplysninger, der var tilgeengelige i banken. Desuden blev alle svar godkendt af ledere
i banken med tilstraekkelige befgjelser til at sikre, at svarene gav et retvisende billede af banken pa de
udvalgte omrader. Banken har ikke nzgtet den uvildige undersgger adgang til nogen af de @gnskede
oplysninger vedrgrende de pabud, der er omfattet af undersggelsen, eller indsigt i Programmet.

P3 centrale omrader, hvor mundtlige preeciseringer eller beskrivelser var nyttige for at gge den uvildige
undersggers forstaelse af bankens tilgang, blev der planlagt interviews eller mundtlige prassentationer med
interessenter fra banken. En oversigt over mgder, der er afholdt i Igbet af den uvildige undersggelse, er vist
i Tabel 11. Et udkast til denne rapport blev sendt til banken inden endelig udarbejdelse for at sikre, at de
faktuelle oplysninger og de forudszetninger, der ligger til grund for vurderingen i rapporten, efter bankens
bedste overbevisning er korrekte, ajourfgrte og fuldstzendige. Den endelige vurdering af, om pabuddene er
blevet efterlevet, er dog udelukkende baseret pa den uvildige undersggers opfattelse, ligesom den uvildige
undersgger har haft den endelige redaktionelle kontrol over rapporten.

Tabel 11: Mgder afholdt i Igbet af den uvildige undersggelse

Mgdeemne Dagsorden Oplaegsholdere Dato
Generel introduktion til emner, o Head of Debt
der er relevante for den uvildige Collection DK
undersggelse, herunder Remediation
introduktion til Programme
) e Remedieringsaktiviteter i e Deputy Head of
:::(t:]?gffﬂzzfs;:else forbindelse med Debt Collection DK 1. oktober
geeldsinddrivelse 2020- Remediation 2024
—dag1 2023 Programme
e Debt Collection DK e Head of Debt
Remediation-programmet Management
e Geldsinddrivelse i banken e PMO leadiDebt
Collection DK
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Introduktion til pabud 1 0g 2,
herunder

e Pause

e Special og Exempted

Remediation
Programme

Head of
Remediation Team

Cases i Debt
o Tilbagetrazkning af Management
retssager SME
e Genstart
o Head of Debt
Collection DK
Remediation
Introduktion til pabud 5, herunder Programme
e Kvalitativ tilgang: Fact Senior Legal
Pacts og juridiske Counsel
vurderinger Head of High Risk
ch-k-::)ffmmde om ° Kvantttatiff tilgang: Capability 5ukidher
uvildig undersggelse Afgraensning og Ekstern konsulent 2024
—dag2 beregningsmotorer Head of GBCM DK
e Kundekommunikation (Group Brand,
e Udbetalingsproces Communication
and Marketing)
Introduktion til ressourcer PMO lead i Debt
Collection DK
Remediation
Programme
T[Je'(;p Dive" session  Opsummering og preeciseringer 9. oktober
om den kvantitative  vedrgrende oplysninger givet pa Ekstern konsulent 565
tilgang kick-offmgdet
Oplysninger‘-ém issue-Kohorter og
"Deep Dive" session  afbgdning i 1. SEaEas
om den kvantitative  beregningsmodellerne, Ekstern konsulent 2024
tilgang modelvalideringsresultater og
datadndteringmetode
"Desp Dive” session Opsummering af oplysninger fra
: kick-offmgdet og eksempler pa 23. oktober
om Special og ! SME
Evamipted Cases genberegnede Special og 2024
Exempted Cases
Oplysninger om bankens Head of DCA and
"Deep Dive" session nuvazre:n'de og tld.llgere DCA—_ Non-performing- S R
om DCA'er strategi, informationsudveksling loan (NPL) -
med DCA'er og kontrol af DCA'er Recovery
efter Pausen Management
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"Deep Dive" session

Plan og betingelser for Genstart,

Deputy Head of
Debt Collection DK

om planer og Remediation 25. oktober
. herunder kontrolprocedurer for
betingelser for Programme 2024
Genstart
Genstart Head of Debt
Management
"Deep Dive" session  Opsummering af oplysninger fra PMO lead i Debt
om udbetalings- kick-offmgdet. Oplysninger om Collection DK 28. oktober
proces og kunde- kvalitetskontrol og proces for Remediation 2024
kommunikation manuel handtering Programme
Komplet gennemgang af
Gennemgang af : pete ; .g 30. oktober
A inputdata og beregningen for to Ekstern konsulent
kvantitativ tilgang oot 2024
virkelige kunder
Opsummering af oplysninger fra
kick-offmgdet. Oplysninger om PMO lead i Debt
"Deep Dive" session  ressource- og Collection DK 6. november
om ressourcer kompetencevurdering, udvikling i Remediation 2024
ressourcer pa tveers af forlgb og Programme
ressourcer fremadrettet
Praeciseringer vedrgrende
metodetilgange til kvantitativ
; : RERAngE : ; Oktober —
Yderligere tilgang, kontroller og justering af .
: ; Forskellige december
opfglgningsmgder krav vedrgrende Special og
oplaegsholdere 2024
Exempted
Cases
Gennemgang af bankens
Gennemgang af -
. . fremskridt inden for flere .
fremskridt opnaet i 5 ; - Forskellige 4, marts
. omrader, og iseer Special og
januar og februar - oplagsholdere 2025
Exempted Cases samt kvantitativ
2025 )
tilgang
" o Head of Debt
Deep dive" session , 2 )
o, Strukturen for levering af data til Collection DK
om den kvantitative . . . 6. marts
. stikprgver blev specificeret og Remediation
tilgang 2025
aftalt Programme
Ekstern konsulent
"Deep Dive" session
Special og Exempted Head of Debt
komplekse PeB- Collection DK
erhvervssager, Drgftelse af metode til justering Remediation 12. marts
Nordea Kredit-sager  f fordringer Programme 2025
og Business Banking- SME

sager




e Head of Debt
Collection DK

Yderligere "Deep

Dive" session om Gennemgang af beregning af . 24. marts
komplekse PeB- komplekse PeB-erhvervssager 2025
erhvervssager Programme
e SME
e Head of Debt
"Deep Dive" af Gennemgang af bankens Collection DK 58, marts
Batch 6 Specifikke remedieringsplaner for de Remediation 20'25
issues specifikke issues i Batch 6 Programme
e Ekstern konsulent
Opfplgning pa "dee ¢ Headof Debt
-p B g P B Fortsat gennemgang af bankens Collection DK
dive" session om L i 31. marts
. remedieringsplaner for de Remediation
Batch 6 Specifikke . . . 2025
issues specifikke issues i Batch 6 Programme
i
e Ekstern konsulent
; e Head of Debt
Yderligere "deep .
; ; — Collection DK
dive" session om Gennemgang af renteberegning i . .
. . . . Remediation 1. april 2025
Business Banking- Business Banking-sager
Programme
cases
e Ekstern konsulent
Dreftelser om e Head of Debt
Mg@de om uoverensstemmelser mellem den Collection DK
uoverensstemmelser uvildige undersggers resultater og Remediation 8. april 2025
i DCA-betalinger bankens beregning af DCA- Programme
betalingssager pa kundeniveau e Ekstern konsulent

3.4. Dialog med Finanstilsynet

Den uvildige undersgger har vearet i Igbende dialog med Finanstilsynet gennem hele
undersggelsesprocessen med det formal at holde Finanstilsynet orienteret om fremskridt, nye hypoteser og
potentielle bekymringer. | alt blev der afholdt tre mgder inden for den uvildige undersggelses tidsramme,
hvor fglgende emner blev behandlet:

e Introduktion af omfang og tilgang inden undersggelsens start (27. september 2024)
e Statusopdatering (29. oktober 2024)
e Forelgbige konklusioner og omfang af den fgrste rapport (26. november 2024)

e Statusopdatering (24. april 2025)
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3.5. Bekraeftelse af den uvildige undersggers uafhaengighed

Bide Kromann Reumert og Oliver Wyman bekraefter, at de begge opfylder det uafhangighedskrav, der er
beskrevet i § 347b, stk. 1, i lov om finansiel virksomhed, og at der efter deres opfattelse ikke er noget, der
forhindrer dem i at gennemfgre den pakravede uvildige undersggelse.

4. Resultater

4.1. Formalet med dette afsnit

Dette afsnit redeggr for de foranstaltninger, som banken har truffet for at remediere de konstaterede issues
og efterleve Finanstilsynets pabud. Desuden beskrives de skridt, som den uvildige undersgger har taget for
at verificere bankens tilgang og konklusioner vedrgrende overholdelsen af den uvildige undersggelses
omfang, opdelt i delkomponenter som beskrevet i afsnit 3.2.

Afsnit Indhold
4.2: Identifikation af Afsnittet redeggr for bankens proces for at identificere fejlkilder i
issues g=ldsinddrivelsen, samt de skridt, som den uvildige undersgger har taget for

at undersgge bankens tilgang og den uvildige undersggers vurdering af, hvor
robust denne proces er.

Desuden indeholder afsnittet en sammenfatning af de issues, som banken har
identificeret, herunder en vurdering af de civilretlige forhold og den uvildige
undersggers vigtigste observationer vedrgrende de juridiske notater, som
banken har udarbejdet for hvert enkelt issue.

4.3 - 4.5: Resultater pr. | Afsnittet giver et overblik over de skridt, som banken har taget, og den
delkomponent uvildige undersggers vurdering af hvert enkelt delkomponent, som fremgar af
afsnit 3.2. For hvert delkomponent indeholder rapporten fglgende

elementer:

o Oversigt over bankens foranstaltninger: Redeggrelse for de
foranstaltninger, som banken har truffet for at efterleve
delkomponenten, baseret pa dokumentation fra banken og samtaler
med interessenter i banken

e Skridt taget af den uvildige undersgger: Oversigt over den metode,
som den uvildige undersgger har anvendt til at vurdere efterlevelsen
af delkomponenten, herunder gennemgaede dokumenter,
gennemfgrte interviews og beskrivelse af den uafhaengige verificering
ved hjzlp af stikprgvekontrol

e Konklusion om efterlevelse af delkomponenten: Den uvildige
undersggers konklusion om efterlevelse af delkomponenten,
herunder eventuelle mangler og en beskrivelse af den
dokumentation, der danner grundlag for konklusionen
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4.2. Identifikation af issues

4.2.1. Oversigt over bankens tilgang til identifikation af fejlkilder i
galdsinddrivelsesprocessen

Arbejdet med at identificere fejlkilder i bankens geaeldsinddrivelsesprocesser ("issues") begyndte i 2020.
Efter anmodning fra Finanstilsynet indledte banken en undersggelse af sin gzeldsinddrivelsesproces og
opdagede fem issues. Efterfglgende lancerede banken et projekt med - til manuelt at analysere og
genberegne komponenterne i geeldssammensaetningen for ca. 11.000 outsourcede sager for fire issues,
som blev afsluttet i 2021. | Igbet af 2021 gennemgik banken ogsa aktive sager, der var blevet outsourcet
til _ for kunder, der havde betalt mere end 60 % af den gald, der var blevet overfgrt til et
DCA. Som fglge af remedieringsarbejdet identificerede banken to nye issues, hvilket betgd, at der varialt
syv identificerede issues ved udgangen af det ar.

| 2022 gik banken i gang med manuelt at genberegne ca. 11.500 interne sager og identificerede 13 nye
issues. Derudover blev der opdaget yderligere fem issues i begyndelsen af 2023. | april 2023 ndede det
samlede antal identificerede issues op pa 25, markeret som issue #1 til #25, der potentielt pavirkede ca.
165.000 sager. Banken besluttede derfor at suspendere al aktiv gzldsinddrivelse.

Vurdering af liste over typiske fejl i banksektoren

| 3. kvartal 2023 supplerede banken sin egenvurdering og analyse til identifikation af issues med en
undersggelse af en liste over issues, der var fundet hos andre banker ("liste over typiske fejl i
banksektoren"). Listen over typiske fejl i banksektoren omfattede 104 fejlkilder hos Danske Bank A/S
("Danske Bank") og 14 fejlkilder hos Jyske Bank A/S ("Jyske Bank"), hvorfra banken tilfgjede ni nye issues
og 18 sub-issues, som blev identificeret ved hjzlp af felgende procedure:

1) Udelukkelse af issues hos Jyske Bank: Banken konkluderede, at de 14 fejlkilder hos Jyske Bank
enten var dekket af de issues, som banken allerede havde identificeret, eller af de 104, som
Danske Bank havde identificeret

2) Udelukkelse af issues, der var specifikke for Danske Bank: 22 issues blev udelukket, da de var
unikke for Danske Bank

3) Udelukkelse af issues, der var omfattet af de 25 oprindelige issues: 16 issues blev udelukket, da
de allerede var daekket af de 25 oprindelige issues, som banken havde identificeret

4) Udelukkelse af et issue, der kun var relevant for Nordea Finance: Et issue blev fjernet, da det ikke
var relevant for bankens aktiviteter (kun relevant for Nordea Finance)

5) Udelukkelse af issues pd grund af sammenlagning eller manglende relevans: 26 issues blev
sammenlagt med andre issues pa listen over typiske fejl i banksektoren, og 12 issues blev betragtet
som irrelevante. Denne konklusion blev til p&d baggrund af en raekke workshops med SME'er i
banken, der gennemgik de 12 issues enkeltvis og vurderede dem til at vaere irrelevante pa grund
af afhjaelpningsforanstaltninger i eksisterende politikker eller processer, issues, der ikke havde
nogen gkonomiske konsekvenser, eller andre arsager, der var specifikke for hver enkelt issue.
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6) Tilfgjelse af nye issues: Gennemgangen af listen over typiske fejl i banksektoren resulterede i, at
man fandt ni nye issues, markeret som issue #26 til #34, samt 18 sub-issues, der blev fgjet til
bankens egen liste, som blev forelagt Steering Committee den 4. oktober 2023.

Figur 9: Oversigt over resultatet af bankens vurdering af listen over typiske fejl i banksektoren

118

. Procestrin

38
27
B )
Sub-issues

Listen over Flernelse af  Issues fundet | §¥Fjernelse af °F]ernelse af éFJeme!se af et 6F1ernelse af Ifojelse af

typiske fejl i issues hos Danske Bank  issues, dervar issues, dervar Issue, derkun issuespdgrund nyeissues
banksektoren-  Jyske Bank specifikke for omfattet afde var relevant for af sammenlaeg-
udgangspunkt Danske Bank 25 oprindelige Nordea Finans ning eller

issues manglende

relevans

Desuden identificerede banken issue #35 og #36 i forbindelse med yderligere vurderinger foretaget i
efteraret 2023. Bankens endelige oversigt over identificerede fejlkilder i sine geeldsinddrivelses-processer
omfattede 36 issues, men ét issue (#33) blev i forbindelse med analysen sammenlagt med et andet issue
(#28), saledes at der i alt var 35 issues (48 inklusive sub-issues). Disse issues blev efterfglgende inddelt i
seks Kohorter baseret pd issuets art. 1 2024 afsluttede banken seks issues, da de blev klassificeret som
vaerende non-issues.

Pr. 1. april 2025 havde banken derfor i alt 37 abne issues med potentiel gkonomisk indvirkning pa
kunderne, bestaende af 25 3bne issues og 12 dbne sub-issues, samt tre abne issues og to sub-issues uden
pkonomisk indvirkning. Issues er inddelt i issue-Kohorter pa baggrund af relaterede karakteristika, sdsom

ensartede sagsforlgb og arten af overopkravningen (se Tabel 12).
Desuden behandles kunderne i Batches efter forskellige issues afhaengig af stadie i
gzldsinddrivelsesprocessen, datakvalitet og sagsforlgb (se Tabel 13).

Tabel 12: Oversigt over dbne issues

Kohorte 1 — Fejlopkraevede omkostninger og #1C, #3, #8, #11, #13B, #18, #21A, #21B, #24,
gebyrer #35

Kohorte 2 — Forkert rentetilskrivning #2, #5, #13A, #14A, #14B, #15A, #15B, #31C
Kohorte 3 — Saldosammenlzagning #1A, #1B, #23, #26, #31A, #31B
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Kohorte 4 — Dzkning af gald

Kohorte 5 — Galdsdeling og sikkerhedsstillelse

Kohorte 6 — Indberetning

Abne issues med ikke-gkonomisk indvirkning

#4, #25, #28, #29, #32
#30, #34A, #34B, #34C, #34D, #36
#6A, #10A, #108B

#6B, #7, #9, #27

Tabel 13: lllustration af forholdet mellem Batches, Kohorter og issues'

Kohorte 1

Fejlopkrasvede

Kohorte 2 - Forkert
rentetilsknivning

Kohorte 3
Saldosammen
lagning

Kohorte 4 - Dzkning

af gaeld

Kohorte 5
Galdsdeling og
sikkerhedsstillelse

Opkravningsfasen
Kunder der har vieret igennem Opkraevoingsfasen

Kunder der skal underspges for potentiel overopkravning

Inkasso

og er overfan til inkasso

Batch 1-
Kunder med hej
& medium
datakvalitet

Batch 4 -
Kunder med
komplekse
sagsforieb

Batch 5 - Batch 2 -
Kunder med lav Kunder med hgj
datakvalitet & medium

datakvalitet

Batch 3 -
Komplekse
sagsforlpb

Kaonti der blev overfart til inkasso

Batch 6 -
Kunder med lav
datakvalitet

#1C, #3, 48,
#3 #13B, #18, #21A, #24 #11, 435
#21B
#2, #5, #13A,
#5 #14A, #14B, #14A #31C
#15A, #15B
#26
A, # !
e #1B, #31A, #318
#4, #28, #32 #25, 429

#30, #344, #34B,
#34C, #34D, #36

4.2.2. Skridt, som den uvildige undersgger har taget for at undersgge
bankens tilgang til at identificere fejl omfattet af undersggelsen

Den uvildige undersgger har ved hjzlp af en dokumentgennemgang undersggt bankens processer for
at identificere issues i bankens gzldsinddrivelsessystem. Den uvildige undersgger har ikke undersggt
geldsinddrivelsessystemet for at bekrzefte, at der ikke er uidentificerede issues, men har vurderet, at
bankens tilgang er tilstraekkelig og understgtter korrekt identifikation af fejlkilder.

For at gennemfgre denne vurdering anmodede den uvildige undersgger om dokumentation for
bankens proces og tilgang til identifikation af issues. Banken imgdekom denne anmodning ved at

fremlaegge falgende dokumentation:

14 Frasolgte fordringer er ikke medtaget. Ikke-betalende kunder er ikke medtaget, da banken har vurderet, at der ikke er risiko for
overopkravning for disse kunder. Der blev ikke identificeret nogen sager, der opfyldte kriterierne for Batch 3 og 5.
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Fremlagt dokumentation

Beskrivelse fra banken af de skridt, der blev taget til at identificere fejlkilder i
geldsinddrivelsesprocessen — som angivet i praesentationsmaterialet fra kick-offmgdet om den
uvildige undersggelse

Dokumentation af analysen af listen over typiske fejl i banksektoren, herunder en Excel-fil med den
samlede liste over issues hos Danske Bank med definitioner af issues, bemasrkninger og resultater

pr. issue
Revisionsspor/dokumeﬁfé_fi_on for afsluttede issues, herunder'Begl'l._utningsmateriale fremlagt i
Operational Steering Committee den 18. januar og 21. juni 2024
31 Issue Fact Packs, herunder oversigt over issue-Kohorter

31 jl_l_ridiske notater o
Skriftlige svar pa spgrgsmal fra den uvildige underseger_til banken, herunder, men ikke begranset
til, yderligere oplysninger om identifikationen af de 25 oprindelige issues, praeciseringer af, hvilke
issues pa listen over typiske fejl i banksektoren der endte med at blive sat pa bankens egen liste
over issues, samt identifikation af issue #35 og #36 og juridiske spgrgsmal

4.2.3. Vurdering af bankens tilgang til identifikation af fejl omfattet af

undersggelsen

Den uvildige undersgger har vurderet bankens procedurer for identifikation af issues i
galdsinddrivelsesprocessen pa baggrund af den fremlagte dokumentation. Undersggeren anser
bankens proces til identifikation af issues for at vaere robust og har ikke fundet tegn pa, at denne proces
er utilstraekkelig i forhold til at opdage potentielle issues i gldsinddrivelsessystemet og -processen.
Denne vurdering er baseret pa fglgende observationer:

e Bankens identifikation af 25 issues mellem 2020 og 2023 i samarbejde med DCA'erne betyder,
at banken har foretaget en omfattende vurdering af sine processer for at identificere fejlkilder,
og den uvildige undersgger har ikke fundet nogen grund til at tro, at issues ikke ville blive
identificeret gennem denne proces, og har heller ikke identificeret yderligere fejl i forbindelse
med gennemgangen af bankens galdsinddrivelsesprocesser.

e Den uvildige undersgger anser den beskrevne proces for vurderingen af listen over typiske fejl
i banksektoren, hvor banken systematisk har undersggt hver enkelt issue for at fastsla, om det
kunne forekomme i bankens aktiviteter, for at vaere grundig og passende i forhold til at
identificere nye issues, der skal fgjes til bankens eksisterende liste over issues.
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4.2.4. Vurdering af civilretlige forhold

Afsnit 4.2.5-4.2.11 indeholder en oversigt over og kort beskrivelse af de identificerede issues i hver Kohorte,
herunder fejlkilderne identificeret af banken, samt en vurdering af de juridiske notater, der er udarbejdet
for hvert issue®.

De juridiske notater beskriver det juridiske grundlag og forstaelsen af de pagaldende issues. De er
udarbejdet af et eksternt advokatfirma, som banken har hyret til at yde juridisk bistand gennem hele
remedieringsprocessen. Formalet med disse notater er at hjzlpe banken med den juridiske forstaelse af de
aktuelle issues, identificere kunder, der er berettiget til remediering, og stgtte bankens udvikling af
remedieringsstrategier.

For yderligere oplysninger om indholdet af de juridiske notater og den uvildige undersggers samlede
vurdering af disse notater i forbindelse med verificering af bankens efterlevelse af pabud 5, henvises til afsnit
4.4,

4.2.5. Kohorte 1 - Fejlopkraevede omkostninger og gebyrer

Kohorte 1 behandler issues vedrgrende fejlopkraevede omkostninger og gebyrer. Dette omfatter, men er
ikke begranset til, overopkraevning af foreldede galdskomponenter, en raekke fejl i rykkergebyrer og
uberettiget opkravning af gebyrer og omkostninger, som narmere beskrevet i de fglgende underafsnit.

Tabel 1414: Kohorte 1 — Oversigt over issues

Issue Beskrivelse og arsag til overopkravning

1C Afbrydelse af forzeldelse for en del af et krav gennem fogedretten, uretmaessigt anvendt pa det
samlede krav

3 Fejl i rykkergebyrer

8 Opsigelsesbrevene indeholdt ikke en opdeling af den udestaende hovedstol, renter og gebyrer

11 Opkravede omkostninger overstiger tilkendte omkostninger

13B Inkassoomkostninger sammenlagt med hovedstolen

18 Foraeldelsesfrist for gebyrer/omkostninger

21A Handtering af forskellige gebyrtyper

21B Opkraevning af inkassoomkostninger uden iagttagelse af 10-dages frist

24 Nordea Kredit rykkergebyrer

35 Virksomhedspant

4.2.5.1. Issue 1C— Afbrydelse af foraldelse for en del af et krav gennem
fogedretten, uretmaessigt anvendt pa det samlede krav

15 Formalet med afsnit 4.2.5 til 4.2.11 er ikke at give en dybdegaende juridisk analyse eller en detaljeret beskrivelse af det juridiske
grundlag for hvert issue. | stedet har disse afsnit til formal at sammenfatte den uvildige undersggers vigtigste observationer og
overvejelser vedrgrende de juridiske notater. De afspejler ogsa resultaterne af den skriftlige korrespondance mellem den uvildige
undersgger og banken gennem hele den uvildige undersggelsesproces.
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Dette issue opstod i tilfeelde, hvor banken indgav en begzering om fuldbyrdelse af en del af et krav til
fogedretten, men fejlagtigt antog, at en sadan begeering afbrgd foraeldelsesfristen for det samlede krav (og
ikke kun for den del af kravet, der var indgivet begzering for).

Det betyder, at banken kan have inddrevet foraldede fordringer hos kunderne.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat dateret 16. september 2024.

Den uvildige undersgger har anmodet om en redeggrelse for, hvordan banken vil vurdere sager, hvor
banken har indgivet en begaering om fuldbyrdelse af en del af et krav til fogedretten, mens
forzeldelsesfristen for den resterende del af kravet kan vaere blevet afbrudt pa en anden made (f.eks.
ved at sende et brev) i henhold til reglerne fgr 2008.

Derudover beskriver det juridiske notat den situation, hvor banken to gange har indgivet en begaering
om fuldbyrdelse af en del af et krav til fogedretten. Da det juridiske notat antyder anvendelse af en
fortolkning, der er mest gunstig for banken (ved at antage at krav, der har vzeret for retten to gange,
afbrydes med to forskellige dele af kravet i stedet for den samme del af kravet), har den uvildige
undersgger bedt om svar pa, hvordan en sadan situation vil blive handteret i remedieringsprocessen,
og om der vil blive anvendt en fortolkning, der er mest gunstig for banken eller kunden.

Banken har svaret fglgende:

"r...] den eneste forzeldelsesafbrydende handling, der skal tages i betragtning ved vurderingen af, om
foraeldelsesfristen for et krav er blevet afbrudt, er det brev, som er blevet udsendt den 14. december
2007 eller for til visse inkassokunder. Andre handlinger, herunder begzeringer om udlaeg (uanset om en
begaering om udlaeg er indgivet for kun en del af et krav eller for hele kravet), som Nordea har foretaget,
og som har afbrudt forzldelsesfristen, tages ikke i betragtning (til kundens fordel) med henblik pa den
automatiserede genberegning af overopkraevninger."

I lyset heraf antager den uvildige undersgger, at den patankte remediering eliminerer behovet for en
yderligere analyse af ovenstaende spgrgsmal. Det bemzerkes, at den uvildige undersgger ikke har
gennemgaet nogen eksempler pa de breve (navnt ovenfor), som banken sendte til visse kunder den
14. december 2007 eller fgr. Derfor har den uvildige undersgger ikke vurderet, om indholdet af disse
breve havde forzeldelsesafbrydende virkning i henhold til reglerne, der gjaldt fgr 2008.

Konklusion

Den uvildige undersgger er enig i den juridiske vurdering og er endvidere enig i, at den pataenkte
remedieringsmetode eliminerer behovet for en yderligere analyse af ovennaevnte spgrgsmal og finder,
at remedieringen juridisk set vil Igse dette issue.

Den uvildige undersgger erfarer, at den metode, der er anvendt til Batch 2, indeholder logik til at
remediere dette issue, se naermere i afsnit 4.4.2.
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4.2.5.2. Issue 3 —-Fejl i rykkergebyrer

Dette issue vedrgrer forskellige fejl i rykkergebyrer, der opstod i bankens Opkraavningsfase. Bankens faktiske

undersggelse afdaekkede tre forskellige typer af fejl i rykkergebyrer: (i) for mange rykkergebyrer opkraevet
hos kunderne (der kan ifglge loven hgjst opkraeves tre rykkergebyrer for samme ydelse), (ii) rykkergebyrer
opkraevet for ofte (der skal ga 10 dage mellem hvert rykkergebyr) og (iii) rykkergebyrer opkraevet med for

hgje belgb (der kan ifplge loven opkraeves rykkergebyrer pa hgjst 100 kr., dvs. i alt hgjst 300 kr. for samme

ydelse).

Issuet er opstiet pd grund af gentagne manuelle fejl i bankens behandling af rykkerbreve, for hvilke der

opkraeves rykkergebyrer, hvilket har medfgrt, at banken har opkraevet forkerte rykkergebyrer hos kunderne.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger

Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 12. juni 2024, og de dokumenter der
henvises til deri, hvilket omfatter visse af bankens generelle vilkar og almindelige bestemmelser samt
prislister.

Under gennemgangen har banken bekrzftet, at alle forretningsomrader, der er omfattet af
remedieringen, er bergrt af dette issue. Fejl i rykkergebyrer i forbindelse med krav vedrgrende Nordea
Kredit behandles dog separat nedenfor under issue 24.

Konklusion

Den uvildige undersgger er enig i bankens juridiske forstaelse af dette issue, herunder i hvilket omfang
der lovligt kunne opkrzeves rykkergebyrer i henhold til de gaeldende bestemmelser i renteloven®® og i
perioden fgr disse bestemmelser tradte i kraft den 1. juli 2001 (for privatkunder) og den 1. august 2002
(for erhvervskunder).

Den uvildige undersgger har erfaret, at den metode, der er anvendt til Batch 2, indeholder logik til at
remediere dette issue.?’

16 Lovbekendtggrelse 2014-05-13 nr. 459 om renter og andre forhold ved forsinket betaling.

17 |ssue #3 (samt issue #5 vedrgrende forkert opkravning af renter pa rykkergebyrer) genberegnes ved hjzlp af logikken for issues
relateret til Opkraevningsfasen (Batch 1) med henblik p4 at genberegne dbningsbalancen til inkasso. For yderligere oplysninger om

den metode, der er anvendt for Batch 1 og Batch 2, henvises til afsnit 4.4.24.4.2.
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4.2.5.3. Issue 8 — Opsigelsesbrevene indeholdt ikke en opdeling af den
udestaende hovedstol, renter og gebyrer

Dette issue vedrgrer sager, hvor kunderne har modtaget opsigelsesbreve fra banken, der ikke indeholdt en
opdeling af kravet i henholdsvis hovedstol, renter og gebyrer i overensstemmelse med & 10 i inkassoloven®®.
Issuet skyldtes forkert udformede opsigelsesbreve.

Det fglger af retspraksis, at en part (i dette tilfzelde banken) ikke kan tilkendes sagsomkostninger — i hvert
fald ikke fuldt ud — hvis et opsigelsesbrev ikke indeholder en korrekt opdeling af geelden, og hvis sadanne
omkostninger kunne have veeret undgaet, safremt inkassoloven var blevet overholdt. Disse lovkrav galder
for alle krav, der tages til inkasso, herunder krav, der indbringes for civilretten, samt krav, der indbringes for
fogedretten ved indlevering af et betalingspakrav (hvor der galder en forenklet proces).

Der er derfor en risiko for, at banken har faet tilkendt omkostninger, som kunne have varet undgaet, hvis §
10iinkassoloven var blevet overholdt!®. Da disse omkostninger er blevet opkrzaevet hos kunden, kan det have
fort til overopkravning.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat dateret 20. september 2024.

Den uvildige undersgger anmodede om yderligere oplysninger vedrgrende handteringen af sager med
betalingspakrav i remedieringsprocessen, da det i det juridiske notat konkluderes, at fogedretten skal
afvise sager om betalingspékrav ex officio, hvis § 10 i inkassoloven ikke er overholdt. | praksis foretager
fogedretten dog normalt ikke en dybdegaende kontrol, da retten hovedsagelig fokuserer pa, om der er
sendt et brev til kunden, og ikke pd, om brevet indeholdt en korrekt opdeling af geelden. |
overensstemmelse hermed har banken bekreeftet, at det er muligt, at fogedretten i praksis ikke
foretager (tilstraekkelig) kontrol, og at de tilkendte omkostninger under alle omstandigheder vil blive
fastsat til 0,00 kr. for alle sager, der er bergrt af denne fejl, herunder ogsa sager med betalingspakrav.

Konklusion

P4 baggrund af ovenstdende er den uvildige undersgger enig i bankens juridiske vurdering af dette issue
og i, at den pataenkte remediering, som bestar i at frafalde krav om betaling af tilkendte omkostninger
i alle sager, der er bergrt af dette issue (ved at fastsatte disse omkostninger til 0,00 kr.), vil Igse dette

issue.

4.2.5.4. Issue 11 - Opkraevede omkostninger overstiger tilkendte omkostninger

Dette issue vedrgrer bankens uretmaessige opkraevning af eksterne advokatomkostninger fra kunder i
forbindelse med inkassosager. | nogle tilfelde har banken opkraevet kunden det fulde belgb, som den

18 | ovbekendtggrelse 2014-09-19 nr. 1018 om inkassovirksomhed som zndret ved L 2023-12-12 nr, 1553.
19 Banken har bekrzeftet, at dette ogsa geelder for udenretlige inddrivelsesomkostninger, som ikke skulle have vzeret opkraevet pa
grund af manglende overholdelse af § 10 i inkassoloven, men at dette dakkes af issue 21B og issue 23.
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eksterne advokat har faktureret, selv om banken — i hvert fald i sager med privatkunder — kun havde ret til
at opkrave et mindre belgb. Dette mindre belgb skulle enten have vaeret de omkostninger, som retten
tilkendte banken (ved indenretlig inddrivelse via fogedretten eller ved en egentlig retssag), eller de
omkostninger, der er angivet i bekendtggrelse nr. 601 af 12. juli 2002 ("inkassobekendtggrelsen")® for sager,
der behandles uden for retten (udenretlig inddrivelse). | sager med erhvervskunder kan banken sandsynligvis
opkraeve de faktiske advokatomkostninger, da dette fglger af de generelle vilkar og de almindelige
bestemmelser (forudsat at disse kan anses for vedtaget mellem banken og kunden).

Derudover har banken i nogle tilfzelde fejlagtigt opkreevet bide de faktiske advokatomkostninger og de
tilkendte- eller udenretlige omkostninger, hvilket kan have medfgrt overopkraevning.

Desuden omfatter issue 11 to situationer, hvor kunder har foretaget betalinger direkte til den eksterne
advokat, og hvor disse betalinger er blevet anvendt til at deekke advokatens omkostninger, men hvor kunden
til trods for dette er blevet opkraevet belgb svarende til de fulde advokatomkostninger uden fradrag for de
foretagne betalinger.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 24. september 2024 og bankens
generelle vilkar og almindelige bestemmelser, der henvises til deri.

P& anmodning fra den uvildige undersgger har banken praeciseret sin remedieringstilgang for dette
issue og har bekraftet, at den vil give afkald pa alle advokatomkostninger, der tidligere er blevet
opkraevet kunderne, ved at fastszette alle omkostninger til 0,00 kr.

Banken har oplyst, at ud af de ca. 4.800 sager, der er bergrt af issue 11, vil ca. 1.500 sager, hvor
kunderne har betalt et belgb til advokaten, der overstiger advokatens omkostninger (konti med positive
transaktioner), blive overfgrt til behandling i Batch 6. Den hybride tilgang i Batch 6 bestar i dette tilfaelde
af en manuel kontrol af konti med positive issue 11-transaktioner for at identificere eventuelle
betalinger fra kunden modtaget via advokaten. Dette vil blive gjort ved at finde advokatregningerne i
de fysiske mapper og kontrollere, om advokaten har modtaget betalinger fra skyldneren, som er blevet
brugt til at dakke advokatens omkostninger. Disse betalinger vil derefter blive tilfgjet i
beregningsmotoren og blive anvendt til at deekke den korrekt genberegnede geeld.

De resterende 3.300 sager har konti med negative transaktioner, hvilket betyder, at kunderne ikke har
betalt et belgb til advokaten, der overstiger advokatens fakturerede omkostninger. Da disse 3.300 sager
kan omfatte betalinger fra kunden til advokaten, som heller ikke kan identificeres i bankens systemer
(Unibog), vil disse sager ogsa blive overfgrt til behandling i Batch 6. Banken har bekrzeftet, at den har
besluttet at gennemga de 3.300 potentielt bergrte konti med negative issue 11-transaktioner for at
kontrollere, om advokaten har modtaget betalinger fra skyldneren. En eventuel betaling vil derefter
blive tilfgjet i beregningsmotoren og blive anvendt til at dakke den korrekt genberegnede gzeld.

20 Bekendtggrelse 2002-07-12 nr. 601 om udenretlige inddrivelsesomkostninger i anledning af forsinket betaling som senest
@ndret ved bkg 2024-06-03 nr. 718.
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Konklusion

Den uvildige undersgger er enig i den overordnede juridiske vurdering og bankens juridiske forstaelse
af dette issue, ogsd under hensyntagen til bankens patenkte remedieringstilgang, som er at give afkald
pé alle advokatomkostninger, som beskrevet ovenfor. Den uvildige undersgger er endvidere enig i, at
den patzenkte remediering vil Igse dette issue.

Endelig bemaerker den uvildige undersgger, at det juridiske notat bgr uddybes, hvis det skal danne
grundlag for bankens Genstart af inkassosager, hvis banken pa et tidspunkt agter at opkrzeve
udenretlige inddrivelsesomkostninger, der overstiger de maksimale belgb i bekendtggrelse nr. 601 af
12. juli 2002 ("inkassobekendtggrelsen"). Konkret indeholder det juridiske notat ikke yderligere detaljer
om fortolkningen af udtrykket "rimelige og relevante" omkostninger i rentelovens § 9 a, der fastsaatter
et loft for de udenretlige inddrivelsesomkostninger, som lovligt kan opkraeves i sager om udenretlig
inddrivelse af gzld. Dette er relevant for erhvervskunder, hvor bankens standardvilkar ikke kan anses
for vedtaget mellem parterne. Hvis banken planlagger at genstarte sadanne sager og opkraeve disse
omkostninger hos kunderne, er der behov for yderligere afklaring af dette issue for at sikre overholdelse
af de lovmaessige graenser og for at vejlede banken i, hvordan den skal forholde sig.

Den uvildige undersgger bemarker, at ovenstdende anbefalinger vedrgrer gennemfgrelsen af
specifikke forebyggende foranstaltninger, der skal afhjelpe systematiske fejl, og som vil blive
gennemfgrt som led i Genstarten. Som naevnt i afsnit 1.1 er den uvildige undersggers vurdering af
efterlevelsen af pabuddet pa dette omrade ikke omfattet af denne rapport. Den uvildige undersgger
anbefaler dog klart, at banken tager denne juridiske vurdering i betragtning i forbindelse med sine
kommende Genstart-aktiviteter.

4.2.5.5. Issue 13B — Inkassoomkostninger sammenlagt med hovedstolen [ikke
et issue]

Den uvildige undersgger er blevet informeret om, at issue 13B efter bankens yderligere undersggelse ikke
forekommer i bankens systemer. Derfor har den uvildige undersgger ikke foretaget nogen yderligere
undersggelse eller vurdering af de juridiske aspekter af dette issue, da det anses for at falde uden for
rammerne af den uvildige undersggelse.

4.2.5.6. Issue 18 — Foraeldelsesfrist for gebyrer/omkostninger

| 2008 tradte en ny forzeldelseslov i kraft®, der @ndrede forzeldelsesfristerne for krav pa gebyrer og
omkostninger fra 20 eller fem &r til de nugzeldende tre ar og for hovedstolen fra 20 ar til 10 ar. Bankens IT-
systemer (inkassoinddrivelsessystemer) kunne imidlertid ikke understgtte disse forskellige
forzldelsesfrister, herunder de overgangsbestemmelser | foraldelsesloven, der regulerer
overgangsperioden. Som fglge heraf kan fordringer, der burde veere foreeldet, fejlagtigt vaere blevet vist som
ikke-foreeldede i bankens systemer. Dette issue kan potentielt have medfgrt, at banken opkravede

21 | oybekendtggrelse 2015-11-09 nr. 1238 om forzldelse af fordringer som senest ndret ved L 2023-12-12 nr. 1553.
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omkostninger og gebyrer, der faktisk var foreeldede og derfor ikke langere var skyldige (retskraftige) i
henhold til lovgivningen.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 4. september 2024.

Den uvildige undersgger erfarer, at den metode, der er anvendt til Batch 2, indeholder logik til at
remediere dette issue?? ved at anvende en forzeldelsesfrist pa tre &r pa alle omkostninger og gebyrer i
hele remedieringsperioden, hvilket sikrer, at alle omkostninger og gebyrer foraldes korrekt.?

Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i den juridiske vurdering og bankens juridiske forstaelse af dette issue
og er enig i, at den pataenkte remedieringstilgang vil Igse dette issue.

4.2.5.7. Issue 21A - Handtering af forskellige gebyrtyper

Dette sub-issue vedrgrer situationer, hvor banken har opkravet visse typer omkostninger/gebyrer (10
forskellige typer), som banken muligvis ikke havde ret til. Disse omkostninger/gebyrer omfatter (1)
Tinglysningsgebyrer, (2) Aflysningsudgift for udlzeg, (3) Gebyr for fogedbogsudskrift, (4) Fogedgebyr for sager
som er afvist af eller tilbagekaldt fra fogedretten, (5) Adresseforespargsel (gebyr), (6) Checkgebyr for bankens
betaling af et fogedgebyr, (7) Inkassoomkostninger, (8) Mgdesalzr, (9) Fogedgebyrer og (10) Gebyr for
udlzgsattest.

Derudover kan banken have opkravet renter af disse omkostninger/gebyrer, som i et vist omfang kan have
veret uberettigede.

Bankens opkraevning af de forskellige gebyrer samt renter af disse gebyrer kan derfor have fart til
overopkravning.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 25. september 2024 og de dokumenter,
der henvises til deri.

Pa anmodning af den uvildige underspgger bekrzeftede banken, at den havde afsluttet sin undersggelse
af, om andre gebyrtyper kunne vare bergrt af dette issue. Banken bekraftede, at den ikke havde
indentificeret sadanne yderligere gebyrtyper.

22 gemedieringstilgangen for Batch 2 er beskrevet i afsnit 4.4.2 i denne rapport.
23 5om naevnt i afsnit 4.2.5.1 ovenfor vil der blive fulgt en lignende remedieringstilgang med hensyn til krav pa hovedstolen, hvor
der vil blive anvendt en foraldelsesfrist pa 10 ar.
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lissue 5, der vedrgrer renter af rykkergebyrer, har den uvildige undersgger spurgt ind til retsgrundlaget
for at palzgge renter pa rykkergebyrer fgr den 1. juli 2005, da den uvildige undersgger mener, at
adgangen til opkraevning af sddanne renter fgr dette tidspunkt er forbundet med usikkerhed. Efter den
uvildige undersggers opfattelse geelder samme usikkerhed for renter af udenretlige
inkassoomkostninger og visse andre omkostninger/gebyrer, som undersgges i dette issue 21A. Den
uvildige undersgger har imidlertid ud fra bankens svar pa spgrgsmal i issue 5 konstateret, at banken
deler den uvildige undersggers opfattelse af, at den juridiske vurdering vedrgrende tiden fgr den 1. juli
2005 er beha=ftet med usikkerhed, og at den patzenkte remediering vil fierne renter af rykkergebyrer,
uanset om der blev opkraevet et rykkergebyr fgr eller efter den 1. juli 2005. Den uvildige undersgger er
blevet oplyst, at samme remedieringsprincip vil finde anvendelse pa renter af udenretlige
omkostninger, dvs. at alle renter, der er palagt udenretlige omkostninger (og alle andre
omkostninger/gebyrer, der er omhandlet i issue 21A), vil blive fjernet.

Derudover henviser den uvildige undersgger til konklusionen i issue 11?* og den uvildige undersggers
kommentarer til fortolkningen af udtrykket "rimelige og relevante omkostninger" og de udenretlige
inddrivelsesomkostninger, der lovligt kan opkraeves i henhold til § 9 a i renteloven. Disse bemaerkninger

glder ogsa her.

Konklusion
Med forbehold for ovenstaende bemaerkninger vedrgrende "rimelige og relevante omkostninger" er
den uvildige undersgger enig i den juridiske vurdering og bankens juridiske forstaelse af dette issue.

| betragtning af bankens planlagte remedieringstilgang, hvorefter banken fjerner alle gebyrer og
omkostninger, der er omhandlet i dette issue 21A, herunder alle renter, der er palagt sadanne gebyrer
og omkostninger, bemaerker den uvildige undersgger, at det juridiske forbehold ovenfor ikke har
indflydelse pa den uvildige undersggers samlede juridiske vurdering af dette issue.

4.2.5.8. Issue 21B — Opkraevning af inkassoomkostninger uden iagttagelse af
10-dages-frist

Dette sub-issue omhandler situationer, hvor kunder er blevet opkravet inkassoomkostninger af DCA'erne,

selv om det juridiske grundlag for at opkraeve sddanne omkostninger ikke var til stede. Nar banken henviser

en sag til DCA'erne med henblik pa inkasso, er den lovmaessigt forpligtet til at sende et inkassovarsel med en
betalingsfrist pa 10 dage. | denne periode kan kunden betale den udestdende gzld uden at blive opkravet
inkassoomkostninger af DCA. | nogle tilfaelde har banken ikke overholdt dette krav. Da dette inkassovarsel
pa 10 dage er en forudsatning for, at DCA'erne efterfglgende kan opkraeve inkassoomkostninger, kan

DCA'erne have opkraavet omkostninger hos kunden, som de ikke var berettiget til.

24 Se afsnit 4.2.5.4 ovenfor.
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Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 25. september 2024 og de dokumenter,
der henvises til deri.

Den uvildige undersgger fremsatte en anmodning vedrgrende fristen pa 10 dage i henhold til
inkassolovens § 10, da det i det juridiske notat var konkluderet, at det var muligt at fravige den
tilsvarende bestemmelse i rentelovens § 9 a, jf. §3 i bekendtggrelse nr. 601 af 12. juli 2002
("inkassobekendtggrelsen"). Banken har bekraeftet, at den er enig i den uvildige undersggers vurdering
af, at § 10 i inkassoloven ikke kan fraviges, og at dette vil blive taget i betragtning, nar banken
forbereder Genstarten af sin inkasso.

Desuden har banken praeciseret, at dens interne inkassosager ogsa er bergrt af dette issue, og at
remedieringen ogsa vil omfatte disse sager.

Den pat=nkte remedieringstilgang for bade DCA-sagerne og bankens interne gzeldsinddrivelsessager
er at fjerne alle omkostninger, der er omfattet af dette issue.

Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i den juridiske vurdering og bankens juridiske forstaelse af dette

spgrgsmal.

| betragtning af bankens planlagte remedieringstilgang, som er at fjerne alle gebyrer og omkostninger,
der er omhandlet i dette issue 21B, herunder alle renter, der er palagt sidanne gebyrer og
omkostninger, er den uvildige undersgger enig i, at den patankte remedieringstilgang vil Igse dette
issue.

4.2.5.9. Issue 24 — Nordea Kredit-rykkergebyrer

Dette issue vedrgrer fejl i rykkergebyrer i relation til Nordea Kredit-kunder®® og omhandler to specifikke

situationer: 1) for mange rykkerskrivelser, for hvilke der opkraeves rykkergebyrer, og 2) rykkergebyrer, der

opkrzeves for rykkerskrivelser, der er sendt uden "rimelig grund" til kunder med mere end ét lan.

Situation 1 omhandler den situation, hvor en kunde er i restance med sine betalinger ("restance 1"), og der

er sendt rykkerskrivelser med rykkergebyrer til kunden. Rykkergebyrerne tilskrives dog ikke straks pa

kundens Ian, men opkraeves i stedet sammen med den nzaste forfaldne ydelse ("restance 2"). Kunden betaler
derefter restance 1 inden naeste ydelse forfalder (men uden at betale rykkergebyrer, da disse endnu ikke er

opkraavet).

25 For fejl i rykkergebyrer vedrgrende andre kunder end Nordea Kredit-kunder henvises til issue 3.
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Kunden undlader derefter at betale den naeste ydelse, restance 2, samt de opkraevede rykkergebyrer i
forbindelse med restance 1, hvorefter Nordea Kredit sender nye rykkerskrivelser med rykkergebyrer i
forbindelse med restance 2 (som opkraves sammen med den nzaeste forfaldne ydelse ("restance 3")).

Det juridiske spgrgsmal i denne forbindelse drejer sig om, hvorvidt denne praksis er i overensstemmelse med
bestemmelserne om opkraevning af rykkergebyrer i rentelovens § 9 b, stk. 2, eller om det i stedet skal lzegges
til grund, at kunden i den ovenfor beskrevne situation til stadighed har veeret i restance, hvilket betyder, at
Nordea Kredit ikke ville vaere berettiget til at opkraeve rykkergebyr for restance 2, idet kunden ikke har betalt
gebyrerne for restance 1. Hvis kunden saledes betragtes som ikke til stadighed at have veeret i restance, var
Nordea Kredit berettiget til at opkraeve tre rykkergebyrer pr. restance. Hvis kunden imidlertid anses for til
stadighed at have veeret i restance, var banken kun berettiget til at opkraeve i alt tre rykkergebyrer for alle
restancer i hele den sammenhzngende restanceperiode.

| det juridiske notat bemaerkes det (med en vis usikkerhed), at Nordea Kredits praksis sandsynligvis er i
overensstemmelse med renteloven, og at situation 1 derfor ikke anses for at vzere et issue. Pa grund af den
juridiske usikkerhed omkring dette spgrgsmal deler den uvildige undersgger ikke denne opfattelse, jf.
neermere nedenfor.

Situation 2 vedrgrer situationer, hvor en kunde har mere end ét Ian, og hvor Nordea Kredit pa samme dag
har opkraevet rykkergebyrer for hvert misligholdt ydelse pa hvert lan i stedet for ét rykkergebyr, der dakker
alle misligholdte ydelser pa én gang. | henhold til rentelovens & 9 b, stk. 1, kan rykkergebyrer kun opkrzeves
med "rimelig grund". Da det ikke er i overensstemmelse med kravet om "rimelig grund" i renteloven at
opkraeve separate rykkergebyrer p4 samme dag (eller inden for fa dage) fra samme kunde for forskellige lan,
har denne fremgangsmade fart til overopkraevning.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 26. juli 2024 og de dokumenter, der
henvises til deri.

Som nz:vnt ovenfor konkluderes det i det juridiske notat, at Nordea Kredits praksis i situation 1
sandsynligvis er i overensstemmelse med renteloven.

Den uvildige undersgger deler imidlertid ikke denne opfattelse og finder det usikkert, om en domstol
ville finde Nordea Kredits praksis for vaerende i overensstemmelse med renteloven.

Den uvildige undersgger har baseret sin vurdering pd dommen i U 2019.1370 V (som ogsa er navnt i
det juridiske notat). | den nzvnte dom fandt retten, at skyldneren til stadighed var i restance, da
skyldneren ikke havde betalt en del af rykkergebyrerne og renterne for en tidligere restance pa det
tidspunkt, hvor skyldneren misligholdt betalingen af den naeste ydelse. Derfor fastslog retten, at
rykkergebyrer for det naste ydelse ikke lovligt kunne opkraeves.

P3 baggrund af (bl.a.) denne dom finder den uvildige undersgger det mere sandsynligt, at en kunde vil
blive anset for til stadighed at vaere i restance i situation 1, da de — ubetalte — rykkergebyrer de facto
vedrgrer en tidligere restance. Det faktum, at Nordea Kredit har valgt at udskyde forfaldsdatoen for
rykkergebyret, endrer ikke den uvildige undersggers vurdering.
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Det faktum, at en Nordea Kredit-kunde behandles anderledes end i ovennaevnte dom, fordi gebyrerne
opkrzeves pa et senere tidspunkt (hvilket reelt forhindrer kunden i at kunne betale — eller vaelge ikke at
betale — inden vedkommende kommer i ny restance), giver ikke den uvildige undersgger grundlag for
endeligt at konkludere, om retten vil acceptere en bogstavelig fortolkning af ordet “restance", nar en
fordringshaver selv valger at opkraeve gebyrerne pa et senere tidspunkt.

Den uvildige undersgger finder det derfor tvivisomt, om retten vil finde Nordea Kredits praksis for
vzrende i overensstemmelse med renteloven.

Efter drgftelser mellem den uvildige undersgger og banken om dette emne har banken bekraeftet, at
den vil fglge den uvildige undersggers vurdering af situation 1 og dermed ogsa remediere denne del af
issue 24,

Med hensyn til situation 2 har banken bekraftet, at Nordea Kredits rykkerskrivelsesproces er
automatiseret, og at rykkerskrivelser til kunder med to eller flere Ian (kun) sendes ud pa samme dato.

Endelig har banken fremlagt sin remedieringstilgang for dette issue.
Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i bankens juridiske forstaelse af situation 2.

Hvad angar situation 1, afviger den uvildige undersggers konklusion fra det juridiske notat, men banken
har besluttet at fglge den uvildige undersggers vurdering og remediere dette issue.

Desuden har banken bekrzeftet, at den automatiserede beregningsmotor er ved at blive justeret for at
remediere for bade situation 1 og situation 2 (ved at tilbagebetale alle uretmaessige rykkergebyrer), og
har forelagt den wuvildige undersgger sin remedieringstilgang for dette issue.
P4 dette grundlag er den uvildige undersgger enig i, at den pateenkte remediering vil Igse dette issue®.

4.2.5.10. Issue 35 - Virksomhedspant

Dette issue er opstaet i situationer, hvor en kunde er taget under konkursbehandling, og hvor banken i sin
egenskab af virksomhedspanthaver var forpligtet til at indbetale en sikkerhedsstillelse pa 50.000 kr. til
konkursboet. | visse specifikke perioder, hvor dette issue er opstaet, har banken havet sikkerhedsstillelsen
pa kundens konto i stedet for at betale sikkerhedsstillelsen fra en intern konto. Banken har oplyst, at denne

fejl skyldes bankens interne instrukser.

e A T RS e W
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Da banken sandsynligvis ikke var berettiget til at opkraeve denne sikkerhedsstillelse fra kunderne, kan dette
have fgrt til overopkravning.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger

Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 25. september 2024 og de dokumenter,
der henvises til deri, herunder bankens generelle vilkar og almindelige bestemmelser for
erhvervskunder, der er bergrt af denne fejl.

| et skriftligt svar til den uvildige undersgger har banken bekrzeftet, at dette issue kun er forekommet i
bestemte perioder fra februar 2021 til begyndelsen af 3. kvartal 2023 og muligvis ogsa mellem 2006 og
2011.

Konklusion

| det juridiske notat konkluderes det, at det er usikkert, om banken har ret til at opkrzeve
sikkerhedsstillelsen hos kunderne. Den uvildige undersgger er enigi, at der er en vis usikkerhed omkring
dette spgrgsmal, men finder, at banken sandsynligvis ikke var berettiget til at opkraeve
sikkerhedsstillelsen hos kunderne, da dette ikke var udtrykkeligt aftalt mellem parterne.

Derudover har banken bekraftet, at den har truffet en forretningsmaessig beslutning om at
kompensere alle bergrte kunder, og at dette issue vil blive remedieret ved hjzlp af den hybride tilgang
i Batch 6. Den uvildige undersgger er herefter enig i, at den patankte remedieringsmetode?’, som
indebaerer tilbagebetaling af alle uretmaessigt opkraevede sikkerhedsstillelser, vil Igse dette issue.

4.2.6. Kohorte 2 — Forkert rentetilskrivning

Kohorte 2 omfatter problemer med opkraevning af renter pa belgb, hvor der ikke skulle vaere sket forrentning.
Dette omfatter, men er ikke begraenset til opkraevning af forkerte rentesatser, opkraevning af renter pa
rykkergebyrer, opkraevning af renter pa forzldede galdskomponenter, samt anvendelse af forkerte
rentesatser efter et forlig mellem banken og kunden.

Tabel 15 giver et overblik over de issues, der er omfattet af Kohorte 2. Hvert issue beskrives naermere i de
fglgende underafsnit.

Tabel 15: Kohorte 2 — Oversigt over issues

Issue Beskrivelse og arsag til overopkraevning

2 Forkerte rentesatser anvendt pa geld

5 Renter pa rykkergebyrer

13A Forkert tilskrivning af renter pa tilkendte sagsomkostninger
14A Forkert tilskrivning af renter og forkerte rentesatser efter forlig

27 Bankens remedieringstilgang til dette specifikke issue er n@rmere beskrevet i afsnit 4.4.2. "Metode for Batch 6".
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14B Forkert anvendelse af den lovbestemte rente

15A Manuelle fejl i inkassosystemets rentetilskrivningsproces
15B Forkert anvendelse af historisk rente

31C Forkert rentesats tilskrevet pa produktet (Nordea Prioritet)

4.2.6.1. Issue 2 — Forkerte rentesatser anvendt pa geld

Dette issue vedrgrer kunder, der har eller har haft individuelle aftaler med banken med en individuelt aftalt
rentesats eller en produktspecifik rentesats, der afveg fra standardmorarenten i bankens standardvilkar. Da
banken i nogle tilfzelde undlod at anvende den aftalte rentesats over for kunderne, men i stedet opkraevede
sin standardmorarente, kan de bergrte kunder vaere blevet overopkraevet.

Dette issue opstod, da kundernes gald blev overfgrt fra bankens gamle IT-inkassosystem (SK) til bankens
nye IT-inkassosystem (Nova) i 2010, hvor sagsbehandlerne skulle have registreret de aftalte rentesatser
manuelt. P4 grund af manuelle fejl var der tilfelde, hvor produktspecifikke eller individuelt aftalte
rentesatser ikke blev registreret korrekt, og derfor blev kunderne palagt en standardmorarente, der var
hgjere end den aftalte rentesats.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 16. september 2024 og bankens
generelle vilkar og almindelige bestemmelser, der henvises til deri.

Ifglge det juridiske notat er Nordea Kredits kunder ikke bergrt af denne fejl.

Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i bankens juridiske vurdering af dette issue.

Da bankens remedieringstilgang indebaerer, at kunder med forligsaftaler, som blev overfgrt til det nye
NOVA IT-inkassosystem i 2010, fremfindes, og at der ikke beregnes/opkraeves renter pa sadanne
forligsaftaler, er den uvildige undersgger endvidere enig i, at den patankte remedieringstilgang vil Igse

dette issue.

4.2.6.2. Issue 5 - Renter pa rykkergebyrer

Dette issue vedrgrer tilfzelde, hvor banken har opkravet renter af rykkergebyrer, som den muligvis ikke har
varet berettiget til, og som dermed kan have medfgrt overopkravning.

Problemet opstod, idet rykkergebyrer blev haevet pa kundens konto, og for konti med gzld blev det
opkraevede rykkergebyr fgjet til den negative saldo. Der palgb derefter renter af den samlede saldo, inklusive
rykkergebyret.
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Det er almindeligt anerkendt i den juridiske litteratur, at der siden den 1. juli 2005, hvor en ny bestemmelse
i rentelovens § 8 a tradte i kraft, kun har vaeret adgang til at opkreeve renter af rykkergebyrer, hvis
rykkergebyret er fastsat ved dom eller anden retsafggrelse i en civil sag (og fuldbyrdelsesfristen er udigbet).

Med hensyn til renter af rykkergebyrer opkraevet fgr den 1. juli 2005 er banken af den opfattelse, at sddanne
renter sandsynligvis har kunnet opkraeves lovligt i henhold til andre bestemmelser i renteloven. Den uvildige
undersgger deler imidlertid ikke denne opfattelse. Efter afklaring med banken om bankens vurdering og den
pataenkte remedieringstilgang, jf. nedenfor, vurderer den uvildige undersgger ikke, at dette har nogen
indflydelse pa remedieringen af dette issue.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 6. september 2024 og de standardvilkar,
der henvises til deri.

Den uvildige undersgger anmodede om oplysninger om retsgrundlaget for opkravning af rente af
rykkergebyrer fgr den 1. juli 2005. Den uvildige undersgger erfarer ud fra bankens svar pa
anmodningen, at banken deler den opfattelse, at retsgrundlaget for at opkraeve rente af rykkegebyrer
fer den 1. juli 2005 er usikkert. Desuden przeciserede banken over for den uvildige undersgger, at den
patankte remediering vil fierne alle renter pa rykkergebyrer, uanset om rykkergebyret blev opkraevet
for eller efter den 1. juli 2005.

Konklusion
Pa baggrund af ovenstaende og bankens svar pa den uvildige undersggers anmodning er den uvildige
undersgger enig i bankens juridiske forstdelse af dette issue.

Den uvildige undersgger erfarer, at den metode, der er anvendt til Batch 2, indeholder logik til at
remediere dette issue, og vil i relation til dette issue fijerne alle renter pa rykkergebyrer?®. Den
uvildige undersgger er derfor enig i, at bankens planlagte remedieringstilgang vil Ipse dette issue,
uanset om renter af rykkergebyrer blev opkraevet fgr eller efter den 1. juli 2005.

4.2.6.3. Issue 13A - Forkert tilskrivning af renter pa tilkendte sagsomkostninger
Dette issue vedrgrer sager, hvor gzld har varet inddrevet via retten, og hvor banken af retten har faet
tilkendt sagsomkostninger. Banken har herefter tilskrevet de tilkendte sagsomkostninger til kundens
hovedstol.

Pa grund af sammenlagningen af tilkendte omkostninger og hovedstolen i bankens IT-system, anvendte
banken fejlagtigt bankens standardmorarentesats og ikke den lovbestemte rentesats ved forrentning af
sagsomkostninger, jf. rentelovens § 8 a.

28 Som naevnt i afsnit 4.2.5.2 ovenfor vedrgrende issue 3 (fejl i rykkergebyrer), genberegnes issue 5 ogsa ved hjzlp af logikken for
issues vedrgrende Opkravningsfasen (Batch 1) (sammen med issue 3) for at genberegne abningsbalancen for inkasso. For
yderligere oplysninger om den metode, der er anvendt for Batch 1 og Batch 2, henvises til afsnit 4.4.2.
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| tilfeelde, hvor bankens standardmorarentesats var hgjere end den lovbestemte rentesats i henhold til
renteloven, ville bankens fremgangsmade have medfgrt overopkraevning fra kunderne.

Fgr den 30. juni 2005 havde banken som hovedregel ikke ret til at opkraeve renter af tilkendte
sagsomkostninger.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 25. september 2024.

P& den uvildige undersggers anmodning har banken bekrzeftet, at dette issue ogsa omfatter en
potentiel forkert metode til tilskrivning af renter (renters rente i stedet for simpel rente). Banken har
meddelt den uvildige undersgger, at dette forhold ogsa adresseres af remedieringsprincipperne, som
indebaerer, at alle omkostninger i forbindelse med retssager fjernes fra de genberegnede krav, og at
der derfor ikke beregnes renter af tilkendte sagsomkostninger i de genberegnede krav.

Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i bankens juridiske forstaelse af dette issue og i, at bankens ovenfor
beskrevne remedieringsprincipper vil Igse dette issue.

4.2.6.4. Issue 14A - Forkert tilskrivning af renter og forkerte rentesatser efter
forlig

Dette issue opstod i tilfaelde, hvor en kunde — efter at have misligholdt sine betalingsforpligtelser —indgik en
forligsaftale med banken. | nogle tilfeelde indtastede banken ikke den ved forligsaftalen aftalte rente
(herunder hvor det var aftalt, at der ikke skulle palgbe renter) i bankens IT-system. Som fglge heraf anvendte
banken en anden rentesats til beregning af renter, som kunne vaere hgjere end de aftalte.

Kunderne kan derfor vaere blevet opkraevet en hgjere rente end angivet i forliget, hvilket ville have medfgrt
overopkravning fra bankens side. Problemet kan veere forekommet savel i Opkravningsfasen som i inkasso.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger

Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 18. september 2024, hvori det fastslas,
at gyldigt indgdede aftaler, herunder en aftale om en bestemt rentesats (eller ingen rente), er bindende
for parterne.

Banken har oplyst den uvildige undersgger om, at dette issue er adresseret af
remedieringsprincipperne, hvorefter rentesatsen for alle sager med forlig vil blive sat til nul.
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Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i bankens juridiske forstaelse af dette issue og i, at det af banken
beskrevne remedieringsprincip vil Igse problemet.

Den uvildige undersgger erfarer, at den metode, der er anvendt til Batch 2, indeholder logik til at
remediere dette issue.

4.2.6.5. Issue 14B — Forkert anvendelse af den lovbestemte rente

Dette issue vedrgrer retssager mod kunder samt personer, der ikke er kunder, vedrgrende pengekrav
(formueretlige krav), hvor en domstol har fastsldet, at banken har et pengekrav mod modparten.
Pengekravet kan vaere baseret pa kontrakt eller et krav uden for kontraktforhold.

Sadanne krav, der er fastsldet ved en dom, vil skulle forrentes med rentelovens satser beregnet som en
simpel rente (medmindre der er kontraktmaessigt eller andet grundlag for, at domstolen anvender en anden
rentesats).

Efter at have fiet medhold i retten har banken dog i nogle tilfelde anvendt en forkert rentesats og/eller en
forkert rentetype. | nogle tilfzelde har banken siledes anvendt en anden rentesats (f.eks. bankens
standardmorarente, "fordringsrente") i stedet for den lovbestemte rentesats, og banken kan desuden have
opkraevet renters rente i stedet for simpel rente pa disse fordringer. Som fglge heraf kan kunderne vaere
blevet opkrzevet for hgje renter.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger

Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 18. september 2024, hvori det anfgres,
at pengekrav, der er fastsldet ved en dom, forrentes med rentelovens rentesats (medmindre der er
kontraktmaessigt eller andet grundlag for, at domstolen anvender en anden rentesats), beregnet som
en simpel rente.

Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i bankens juridiske forstaelse af dette issue, nemlig at banken ikke er
berettiget til en anden rente eller rentetype end den, der er fastslaet ved dom i sagen.

Den uvildige undersgger erfarer, at den metode, der er anvendt til Batch 2, indeholder logik til at
remediere dette issue, se narmere i afsnit 4.4.2.

23 Remedieringstilgangen for Batch 2 er beskrevet i afsnit 4.4.2 i denne rapport.
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4.2.6.6. Issue 15A — Manuelle fejl i inkassosystemets rentetilskrivningsproces

Dette issue opstod, nar et lan eller en kredit blev opsagt og overfgrt fra Opkravningsfasen til inkasso. Ved

en sadan overfgrsel kreevede bankens inkassosystem, at der blev foretaget en manuel andring af

rentedatoen og eventuelt ogsa en andring af rentesatsen.

Pa grund af manuelle fejl og manglende understgttende processer er bankens standardmorarente, som i
banken kaldes "fordringsrente", i nogle tilfeelde fejlagtigt blevet tilskrevet fra den dato, hvor fordringen i

bankens interne system overgik til inkasso i stedet for den (senere) dato, hvor et opsigelsesbrev blev udsendt

til kunden. Derudover blev den korrekte rentesats ikke altid registreret, hvilket har fgrt til forkert

renteberegning.

Derfor kan kunderne vaere blevet opkravet en rente, der har varet for hgj, og/eller er blevet tilskrevet fra

et for tidligt tidspunkt.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 4. september 2024 og de standardvilkar,
der henvises til deri.

Selvom den uvildige undersgger anerkender, at issue 15A ikke vedrgrer adgangen til opkravning af
"fordringsrente" i sig selv (men snarere fra hvilken dato sadan rente kunne opkrzeves), har den uvildige
undersgger anmodet om yderligere oplysninger om dette forhold, herunder bankens kontraktmaessige
grundlag for opkravning af "fordringsrente", navnlig i perioden fra 1. april 2007 til november 2010%.
Arsagen hertil var, at reguleringen af bankens tilskrivning af "fordringsrenten" i bankens almindelige
vilkdr i denne periode, efter den uvildige undersggers opfattelse ikke var fuldstaendig klar.

Den uvildige undersgger erfarer ud fra bankens svar pa den uvildige undersggers forespgrgsler, at
banken har opkraevet "fordringsrente" for opsagt geld ("fordringskonti") siden 1. april 2007 for bade
privat- og erhvervskunder.

| tiden f@r 1. april 2007 blev der opkraevet et overtreksrentetilleg (og ikke "fordringsrente").

Ifglge banken var det kontraktmaessige grundlag for opkraevning af "fordringsrente" i perioden fra april
2007 til november 2010 bankens Generelle vilkdr for privatkunder, hvoraf fremgik, at "fordringskonti"
blev forrentet med en "szerlig rentesats". Bankens Almindelige bestemmelser for Idn og kreditter til
private omtaler imidlertid ikke "fordringsrenten" i denne periode.

Det fremgar af det juridiske notat, at det ifglge banken er overvejende sandsynligt (“more likely than
not"), at der kunne opkreeves "fordringsrente" pa opsagte 1an og kreditter, sa vidt disse var reguleret af
bade Generelle vilkdr for privatkunder og Almindelige bestemmelser for lan og kreditter til private
formdl i perioden fra 2007 til 2010. Vurderingen er, at Almindelige bestemmelser for ldn og kreditter til

30pen uvildige undersgger bemazrker, at dette forhold ogsa behandles i det juridiske notat som en del af den juridiske vurdering af

issue 15A.
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private formdl ikke afviger fra Generelle vilkdr for privatkunder for sa vidt angar bankens ret til at
opkrzeve "fordringsrente" for opsagt geeld.

| perioden fra november 2010 blev "fordringsrenten" ogsa specifikt naevnt i AImindelige bestemmelser
for lan og kreditter til private formal, hvilket fiernede usikkerheden om bankens aftalemaessige
grundlag for at tilskrive "fordringsrente".

Banken har bekrzeftet, at ovenstaende vurdering ogsa galder for Nordea Danmarks erhvervskunder.

Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i bankens juridiske forstaelse af dette issue.

Den uvildige undersgger erfarer, at den metode, der er anvendt til Batch 2, indeholder beregningslogik
til at remediere dette issue, se naermere i afsnit 4.4.2.

Med hensyn til grundlaget for opkraevning af "fordringsrente" er den uvildige undersgger enig i, at
banken sandsynligvis ville vaere berettiget til at opkraeve "fordringsrente" i perioden mellem 1. april
2007 og november 2010 for Nordea Danmarks privat- og erhvervskunder. Pa grund af usikkerheden om
dette forhold kan den uvildige undersgger imidlertid ikke udelukke, at domstolene ville indtage et andet
standpunkt, hvis spgrgsmalet om bankens ret til at opkraeve "fordringsrente" i perioden fra 2007 til
2010, blev forelagt domstolene.

4.2.6.7. Issue 15B — Forkert anvendelse af historisk rente

Dette issue vedrgrer bankens beregning og tilskrivning af "historisk rente". "Historisk rente" henviser til det
samlede rentebelgb, der er palgbet i op til tre ar, fgr en fordring opg@res. Banken har beregnet "historisk
rente" i forskellige situationer, f.eks. ved indgdelse af et forlig eller ved indbringelse af et krav for
domstolene. Anvendelsen af "historisk rente" har fart til overopkraevning i tre situationer:

1) Tilfeelde, hvor "historisk rente" er beregnet for en periode, hvor kunden allerede havde betalt renter,
hvilket har medfgrt, at kunden er blevet opkraevet dobbelt rente for samme periode i strid med aftalen
med kunden.

2) Tilfeelde, hvor "historisk rente" er beregnet for en laengere periode end tilladt i henhold til
foraeldelsesreglerne, hvilket har resulteret i opkraevning af foraeldet rente.

3) Tilfeelde, hvor "historisk rente" er beregnet pa grundlag af en saldo, der omfattede forzldede fordringer,
hvilket har fgrt til en for hgj renteberegning i strid med aftalen med kunden.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger

Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 4. september 2024 og de dokumenter,
der henvises til deri, herunder visse af bankens generelle vilkar og almindelige bestemmelser.
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Efter anmodning fra den uvildige undersgger har banken praeciseret, at issue 15B ikke kun er opstaet i
sager med forlig, men ogsa ved "krav indgivet til domstolene, kuratorer og bobestyrere, rekonstruktgrer
... 0g geeldssanerings- og tvangsauktionssager”. Den uvildige undersgger bemzerker, at dette ikke
fremgar helt klart af beskrivelsen i det juridiske notat, men banken har bekrzeftet, at issue 15B omfatter
disse situationer, og at alle situationer under issue 15B afhjlpes med bankens remedieringsmetoder.

Derudover har den uvildige undersgger modtaget yderligere oplysninger om bankens tiltag til
remediering af dette issue, hvoraf det fremgar, at banken vil fastsztte rentesatsen for forlig til nul. Hvis
der ikke er indgaet et forlig, beregner banken renten pa ny pa grundlag af den gaeld, der ikke er foraeldet
og ikke er betalt, og hvor uberettigede gebyrer er fratrukket.

Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i bankens juridiske forstaelse af dette issue.

Det skal bemarkes, at det juridiske notat, der er gennemgaet af den uvildige undersgger, i et vist
omfang indeholder en ufuldstzendig beskrivelse af de faktiske omstaendigheder vedrgrende dette issue
og de situationer, hvor det er forekommet. Banken har dog givet de ovenfor beskrevne svar for at
imgdekomme den uvildige undersggers anmodning om yderligere oplysninger, og den uvildige
undersgger forstar pa baggrund heraf, at banken har fuld klarhed over de situationer, hvor dette issue
er opstdet, og at den vil tage alle relevante situationer i betragtning i sin tilgang til remediering af dette
issue.

4.2.6.8. Issue 31C — Forkert rentesats tilskrevet pa produktet (Nordea Prioritet)

Nordea Prioritet-produktet omfatter to konti, en lanekonto (sikret ved pant i fast ejendom) og en
transaktionskonto. Nar en kunde misligholdt betaling af ydelsen pa sin lanekonto, blev belgbet pa

transaktionskontoen brugt til at betale ydelsen pa lanekontoen.

Issue 31C3! opstod fgr 2014, nar en Nordea Prioritet-kunde misligholdt sine betalinger og overgik til inkasso.
| sddanne tilfelde skulle den korrekte rente og rentedato udtraekkes manuelt fra det gamle system (Unibog)
og indtastes i det nye inkassosystem (Nova). Dette blev i flere tilfeelde ikke gjort korrekt pa grund af
manglende SOP, og der blev derfor tilskrevet en (hgjere) standardmorarente pa geelden i stedet for den

(lavere) produktspecifikke rente, der var aftalt med kunden.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 26. september 2024 og de dokumenter,

der henvises til deri.

31 Se issue 31A (afsnit 4.2.7.5) og issue 31B (afsnit 4.2.7.6) for andre issues vedrgrende Nordea Prioritet-produktet.
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Efter anmodning fra den uvildige undersgger har banken bekraeftet, at dette issue kun opstar, nar den
standardmorarente, som banken tilskriver, er hgjere end den specifikke morarente aftalt med kunden.
Hvis der ikke er aftalt en specifik morarentesats, fastsettes rentesatsen i henhold til de generelle vilkar.

Den uvildige undersgger henviser til issue 15A vedrgrende bankens standardmorarente i henhold til
bankens standardvilkar.

Konklusion

Den uvildige underspger er enig i bankens juridiske forstaelse af dette issue. Den uvildige undersgger
bemzerker dog, at forholdet vedrgrende bankens opkrzaevning af standardmorarenten, og forholdet
vedrgrende forkert rentedato behandles under issue 15A%

Issue 31C vil blive remedieret som en del af Batch 6. Den uvildige undersgger erfarer, at rentesatsen i
inkassofasen af remedieringshensyn vil blive fastsat til nul, hvilket effektivt remedierer dette issue.*

4.2.7. Kohorte 3 — Saldosammenlagning

Kohorte 3 omhandler problemer med fejlagtig sasmmenlzgning af kundesaldi, hvilket har fart til opkraevning
af foraldede belgb. Dette omfatter, men er ikke begranset til, systembegraensninger ved kunders overgang
til inkasso, som har resulteret i sammenlagning af gebyrer, omkostninger og renter med kundens hovedstol,
utilstraekkelige oplysninger om kundens geeldssammenszatning ved outsourcing til DCA'er samt forkert
sammenlaegning af to konti til én, hvilket kan have fgrt til inddrivelse af foreeldede galdskomponenter.

Tabel 16 giver et overblik over de issues, der indgar i Kohorte 3. Hvert issue beskrives naermere i de fglgende
underafsnit.
Tabel 16: Kohorte 3 — Oversigt over issues

Issue Beskrivelse og arsag til overopkravning

1A Risiko for opkraevning af foraeldede renter, foreeldede gebyrer og/eller foraeldet hovedstol

1B Manglende opfglgning pa szerlige laneaftaler

23 Potentielt utilstraekkelige galdsoplysninger ved den indledende outsourcing for sager, der er
outsourcet til DCA 2 og DCA 3

26 25 % Nordea Kredit-garanti

31A Uberettigede tilbagefgrsler (Nordea Prioritet)

31B Fejlagtig sammenlagning af to konti til én (Nordea Prioritet)

32 se afsnit 4.2.6.6 for yderligere oplysninger om issue 15A.
33 per henvises til afsnit 4.4.2 "Metode for Batch 6" for yderligere oplysninger om bankens remedieringstilgang vedrgrende issue
31B og 31C.
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4.2.7.1. Issue 1A — Risiko for opkravning af foreldede renter, foreldede
gebyrer og/eller forzeldet hovedstol

Dette issue opstod, nar fordringer blev overfgrt fra det almindelige bank-IT-system til bankens
inkassosystem, hvor forskellige komponenter af fordringerne (hovedstol, renter, gebyrer og omkostninger)
ikke blev opgjort sarskilt. Renter, gebyrer og omkostninger blev saledes sammenlagt med hovedstolen,
hvilket kan have fgrt til opkraevning af foreldede galdskomponenter og opkraevning af renter af sadanne

foreldede geldskomponenter.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 16. september 2024.

Den 1. januar 2008 tradte foraeldelsesloven i kraft, som introducerede nye regler om foreeldelse (10 ar
for hovedstolen og tre ar for andre dele af fordringen) og erstattede Danske Lov 5-14-43% og
forzeldelsesloven af 1908%, Desuden blev reglerne vedrgrende en fordringshavers skridt til afbrydelse
af foreldelsesfristen ndret, og f.eks. var en rykkerskrivelse med pamindelse om gzelden til skyldneren
ikke lzengere tilstraekkeligt til at afbryde foraldelsesfristen.

Forazldelseslovens § 30, stk. 3 fastslar, at en rykkerskrivelse med pamindelse om gzlden, der er sendt
ud fgr lovens ikrafttraaden, havde foraldelsesafbrydende virkning ogsa efter lovens ikrafttraaden.

Det juridiske notat indeholder ikke en vurdering af overgangsreglerne for forzeldelse, selv om Fact Pack
vedrgrende issue 1A udtrykkeligt angiver, at der ogsa skal tages hensyn til overgangsreglerne fra 2008
til 2010.

P4 denne baggrund anmodede den uvildige undersgger om oplysninger om, hvordan
overgangsreglerne, herunder reglerne i foraeldelseslovens & 30, vil blive/er blevet anvendt.

Den uvildige undersgger er af banken blevet informeret om, at den eneste overgangsregel, som banken
vil paberabe sig, er foraeldelseslovens § 30, stk. 3 for sa vidt angar rykkerskrivelser med pamindelse om
gzlden, som banken sendte til visse kunder den 14. december 2007 eller fgr. Desuden har banken
bekrzeftet, at den valgte remedieringstilgang indebaerer, at kun foraeldelsesfristen pa 10 og tre ar i
henhold til den nuvzerende forzldelseslov vil blive anvendt, hvilket eliminerer behovet for at analysere
overgangsregler (med den ene undtagelse, at banken paberaber sig forzeldelseslovens § 30, stk. 3, for
sa vidt angar de skrivelser, der blev sendt ud den 14. december 2007 eller fgr, som beskrevet ovenfor).

Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i den juridiske vurdering og i, at den pataenkte remedieringstilgang vil
Igse dette issue og generelt fierne behovet for at analysere overgangsregler.

34 panske Lov - Femte Bog. Om Adkomst, Gods og Gzld (DL 5-14-4 og DL 5-14-55).
35 L ov 1908-12-22 274 om Forzldelse af visse Fordringer.
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4.2.7.2. Issue 1B — Manglende opfglgning pa sarlige laneaftaler

Banken har indgdet "sarlige laneaftaler med visse kunder, der ikke har overholdt deres
betalingsforpligtelser. Sddanne aftaler indgas inden opsigelse og inden overgang til inkasso, og kan
indebzere, at en del af glden efterfglgende eftergives. Hvis en aftalt del af gaelden blev betalt i filialen, ville
den resterende del af lanet (som blev parkeret pa en konto til inkasso, indtil betaling var sket) blive eftergivet.
En szerlig ldneaftale kan ogsa indebaere, at rentetilskrivningen suspenderes (udover eller som alternativ til
eftergivelse af glden, jf. ovenfor).

Dette issue opstod, fordi banken ikke havde registreret sarlige laneaftaler korrekt, hvilket kan have medfgrt,
at banken har inddrevet dele af gaelden, som banken i henhold til en szrlig laneaftale havde forpligtet sig til
at eftergive.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 16. september 2024.

Hverken det juridiske notat af 16. september 2024 eller den uvildige undersgger har gennemgaet
eksempler pa szrlige laneaftaler.

| det juridiske notat angives det, at rentetilskrivningen kan suspenderes som led i en szerlig laneaftale.
Fact Pack navner dog ikke suspension af rentetilskrivning som en del af indholdet i en szerlig laneaftale.
P4 grund af denne usikkerhed har den uvildige undersgger forespurgt banken, hvorvidt
rentetilskrivning generelt — og heraf afledte konsekvenser — er en del af dette issue.

Den uvildige undersgger er af banken blevet informeret om fglgende:

"Rentetilskrivning kan suspenderes i henhold til szerlige laneaftaler. Det er ikke blevet fastslaet, at
renter, der var aftalt suspenderet i henhold til en saerlig Ianeaftale, er blevet opkrzevet i strid med det
aftalte.”

Den uvildige undersgger har pa denne baggrund ikke vurderet problemer vedrgrende rentetilskrivning
i serlige laneaftaler eller afledte konsekvenser i forbindelse med renter som en del af dette issue 1B.

Banken har meddelt den uvildige undersgger, at issuet vil blive remedieret som en del af Batch 6, hvor
produktkoder og manuel verificering skal bekrafte, at de to bergrte konti (én i filialen og én i inkasso)
hanger sammen, og at betingelserne for den szrlige laneaftale er opfyldt. Overopkravning defineres
i denne forbindelse som enhver betaling til den specifikke konto i inkasso®.

36 Der henvises til afsnit 4.4.2 "Metode for Batch 6" for yderligere oplysninger om bankens remedieringstilgang vedrgrende issue
1B.
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Konklusion

Den uvildige undersgger er enig i den juridiske vurdering af issue 1B og i, at inddrivelse af den del af
gzlden, som banken i henhold til en szerlig laneaftale har indvilliget i at eftergive, vil have medfgrt
overopkraevning fra de bergrte kunder.

Den uvildige undersgger er enig i, at den beskrevne remedieringstilgang for dette issue effektivt vil
remediere en eventuel overopkrzavning.

4.2.7.3. Issue 23 — Potentielt utilstraekkelige gxldsoplysninger ved den
indledende outsourcing for sager, der er outsourcet til DCA 2 og DCA 3

Da banken outsourcede sager til forskellige DCA'er, indeholdt de oplysninger, der blev givet om fordringerne
til DCA 3 og DCA 2 ikke den korrekte gaeldssammensatning (ingen opdeling i hovedstol, gebyrer og renter).

Dette kan have medfg@rt, at DCA 3 og DCA 2 har opkraevet for hgje inkassogebyrer. Dette kan ogsa have
medfgrt, at foraldelsesfristerne for galdskomponenter ikke er blevet beregnet korrekt, da
gzldskomponenterne blev sammenlagt med hovedstolen.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 26. juli 2024.

Den uvildige undersgger har anmodet om oplysninger om, hvordan banken vil vurdere, om
inkassoomkostningerne er beregnet i overensstemmelse med gzeldende regler.

P3 baggrund af bankens svar forstar den uvildige undersgger, at bankens patankte remediering vil
fierne inkassogebyrer, som banken dermed giver afkald pa. Derfor vil der ikke blive opkraevet
inkassogebyrer i de sager, der er omfattet af issue 23.

Spgrgsmalet om uretmaessig inddrivelse af foreeldede fordringer behandles i issue 1, navnlig sub-issue
A.

Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i den juridiske vurdering og i, at bankens planlagte remedieringstilgang

vil Igse dette issue.

4.2.7.4. Issue 26 — 25 % Nordea Kredit-garanti

| Nordea Kredit-sager, hvor der er sket misligholdelse, og hvor nettoprovenuet fra salget af den pantsatte
ejendom ikke dakker den sikrede gzld, deekker banken op til 25 % af det oprindelige lan i form af en garanti.
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Dette issue opstod i tilfeelde, hvor banken — efter en kundes misligholdelse og efter en tvangsauktion eller
frivilligt salg af ejendommen — foretog en betaling til Nordea Kredit i henhold til garantien. Banken havde
derefter et regreskrav mod kunden. | forbindelse med betaling af garantibelgbet fra banken til Nordea Kredit
blev de forskellige g=ldskomponenter (hovedstol, renter og gebyrer) ikke udspecificeret, og banken var
derfor ikke i stand til at fastsl3 forzeldelsesfristen for de enkelte gzldskomponenter eller behandle
rentetilskrivningen korrekt ved opkraevning af belgbet hos kunden. Issue 26 opstar kun, hvis nettoprovenuet
fra salget af pantet (uanset om det er tvunget eller frivilligt) var lavere end omkostningerne, renterne og
gebyrerne ("det tredrige belgb") pa salgstidspunktet.

Desuden er der i nogle tilfzlde anvendt forkerte rentesatser.

Disse faktorer kan have fert til overopkraevning af foreeldede geeldskomponenter og opkraevning af for hgje
rentebelgb.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 4. september 2024.

| notatet konkluderes det, at uanset om banken indtrader i kravet mod kunden, eller om kravet anses
for at vaere overdraget til banken, er banken ikke bedre stillet over for kunden end Nordea Kredit var.
Derfor skal fordringen opdeles i de relevante gzldskomponenter og mellem de to kreditorer pa en
sddan made, at den samlede fordring mod kunden forbliver uzndret. Videre konkluderes, at foraeldede
fordringer eller for hgje rentebelgb kan veere blevet opkrzevet, og at disse skal tilbagebetales til kunden.

Den uvildige undersgger har anmodet om yderligere oplysninger om, hvordan nettoprovenuet fra
salget af sikkerheden anvendes. Banken har meddelt den uvildige undersgger, at nettoprovenuet og
garantibelgbet altid fgrst blev anvendt til at dakke renter og gebyrer og derefter til at daekke
hovedstolen. Den uvildige undersgger har anmodet om yderligere oplysninger om anvendelsen af
overgangsreglerne for foraeldelse og foraldelsesfristen for bankens regreskrav mod kunden (og
rentetilskrivning pa regreskravet).

Banken har oplyst, at issue 26 vil blive remedieret i Batch 6, og at remedieringsprincipperne for issue
26 indebzerer, at rentesatsen for inkasso vil blive fastsat til nul, og at der kun vil blive anvendt
forzldelsesfrister pa tre ar eller 10 &r (for renter, omkostninger og gebyrer henholdsvis hovedstol).*”

Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i hovedkonklusionerne i det juridiske notat og er enig i, at banken ikke
bliver stillet bedre over for kunden efter betaling i henhold til garantien end Nordea Kredit var.

Den uvildige undersgger er enig i, at den beskrevne remedieringstilgang for dette issue effektivt vil
remediere en eventuel overopkraevning.

37 Der henvises til afsnit 4.4.2 "Metode for Batch 6" for yderligere oplysninger om bankens remedieringstilgang vedrérende issue
26.
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4.2,7.5. Issue 31A - Uberettigede tilbagefgrsler (Nordea Prioritet)

Nordea Prioritet-produktet omfatter to konti, en lanekonto (sikret ved pant i fast ejendom) og en
transaktionskonto. Nar en kunde misligholdt betaling af ydelsen pa sin lanekonto, blev et eventuelt belgh pa
transaktionskontoen brugt til at betale ydelsen pa lanekontoen.

Dette issue vedrgrer sager, hvor en ydelse, der blev overfgrt fra transaktionskontoen til lanekontoen,
medfg@rte, at transaktionskontoen blev overtrukket. | sadanne sager skal banken i henhold til sine interne
retningslinjer tilbagefgre ydelsen fra transaktionskontoen, hvilket medfgrer, at det er lanekontoen, der er
misligholdt (overtrukket), og ikke transaktionskontoen. | nogle tilfeelde har bankens sagsbehandlere
imidlertid undladt at tilbagefgre sadanne betalinger.

Banken vurderede oprindeligt, at dette issue ikke havde gkonomiske konsekvenser for kunderne, da
bankens inkassomedarbejdere, efter at have modtaget en sag der var blevet behandlet forkert, havde sendt
den tilbage til den pigzldende filial af banken til berigtigelse og tilbagefgrsel. Desuden er rentesatserne pa
kontiene identiske, og kunden betaler saledes kun renter svarende til forskellen mellem hovedstolen pa
lanekontoen og belgbet pa transaktionskontoen.

| 1. kvartal 2023 indfgrte banken en ny rykkerproces, hvorefter der skal foretages en tilbagefgrsel senest pa
"dag 18", hvis et overtrazk pa transaktionskontoen ikke er betalt af kunden.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 26. september 2024 og har fglgende

bemazerkninger vedrgrende issue 31A:

1) Bankens ret/forpligtelse til at foretage en tilbagefgrsel
2) Tidspunktet for en tilbagefgrsel foretaget af banken
3) Indsigelser fra en kunde mod en tilbagefgrsel

4) Rentesatser for Nordea Prioritet-produktet

5) Ny rykkerprocedure fra 1. kvartal 2023

6) Omklassificering af issue

7) Remedieringsmetode

8) Kommunikation med kunder

1) Retten/forpligtelsen til at foretage en tilbagefarsel

Det juridiske notat vedrgrer bankens ret/forpligtelse til at tilbagefgre betalinger fra
transaktionskontoen til ldnekontoen. | notatet konkluderes det, at banken ikke er forpligtet til at
tilbagefgre sddanne transaktioner. Det konkluderes desuden, at banken generelt havde ret til at
tilbagefgre sddanne transaktioner, men det bemaerkes, at retsgrundlaget for tilbagefgrsel af
transaktioner er klarere i nogle sager end i andre. Det fastslas imidlertid i notatet, at det fglger af Det
finansielle ankenaavns praksis, at tilbagefgrsler skal foretages inden for rimelig kort tid (sandsynligvis
et par dage til en uge) efter transaktionens gennemfgrelse. Kunderne kan ggre indsigelse mod en
tilbagefgrsel, men kan dog miste adgangen for at ggre indsigelse mod en tilbagefgrsel, efter at vaere
blevet informeret om tilbagef@rslen.
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2) Tidspunktet for en tilbagefgrsel foretaget af banken
Det fremgar af notatet, at banken ikke har oplyst, hvor hurtigt en tilbagefgrsel foretages af banken
mellem Nordea Prioritet-konti. Det fremgar ogs3, at ingen konkrete sager er blevet vurderet.

Forespurgt herom af den uvildige undersgger, har banken bekraftet, at issue 31A kan indebzere, at
inddrivelsen af det sikrede |&n pa lanekontoen er indledt for tidligt eller pa grundlag af en for hgj g=ld
(da en tilbagefgrsel var uberettiget), og at en kunde derfor muligvis er blevet pavirket gkonomisk.

3) Indsigelser fra kunder mod en tilbagefgrsel
Det fremgér af det juridiske notat, at banken ikke har oplyst, om der er kunder, der har gjort indsigelse
mod tilbagefgrsler af transaktioner mellem Nordea Prioritet-konti.

Den uvildige undersgger har ikke vurderet eventuelle situationer, hvor en kunde har gjort indsigelse
mod en tilbagefgrsel foretaget af banken, da den uvildige undersgger antager, at sadanne sager
behandles individuelt eller vil vaere omfattet af bankens remedieringsprincipper for uberettigede
tilbagefarsler.

4) Rentesatser for Nordea Prioritet-produktet

Den uvildige undersgger anmodede banken om at bekrzefte, at kunderne vil blive opkraevet det samme
belgb i alt, uanset om der foretages en tilbagefgrsel (idet der ses bort fra evt. problemer vedrgrende
tidspunktet for en sadan tilbagefgrsel). Banken har svaret, at overtraksrenten er den samme for
transaktionskonti og lanekonti, og at det derfor ikke umiddelbart har nogen betydning for kunden, om
der er foretaget en tilbagefgrsel eller ej.

Efter anmodning har banken fremlagt to eksempler (ét, hvor tilbagef@rslen er handteret korrekt, og ét,
hvor tilbagef@rslen er handteret forkert).

For sa vidt angar eksemplet vedrgrende korrekt handtering, oplyste banken, at "det ser ud til, at et
rykkergebyr ved en fejl blev debiteret transaktionskontoen og efterfglgende justeret via lanekontoen —
dette er en fejl".

Banken har oplyst, at det navnte rykkergebyr blev opkraevet pa transaktionskontoen pa grund af en
manuel fejl, og at denne fejl ikke er omfattet af andre issues. Fejlen medfgrte imidlertid ingen
fejlopkraevning af rykkergebyrer. Rykkergebyret skulle have vaeret debiteret lanekontoen i stedet, og
fejlen har ingen umiddelbare gkonomiske konsekvenser for kunden, da kunden ville blive opkrzevet det
samme belgb i alt uanset fejlen.

5) Rykkerprocedure fra 1. kvartal 2023

Banken har meddelt den uvildige undersgger, at der fra 1. kvartal 2023 er indfgrt en rykkerprocedure i
banken, der giver mulighed for tilbagefgrsel p&d "dag 18" fra datoen for overtrek pa
transaktionskontoen.

Efter anmodning fra den uvildige undersgger om antallet af dage fra transaktionens gennemfgrelse til
tilbagefgrslen har banken meddelt den uvildige undersgger, at banken agter at indfgre en ny
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rykkerprocedure for at reducere antallet af dage mellem transaktionens gennemfgrsel og tilbagefgrsien
fra 18 dage til en kortere periode.

Den uvildige undersgger henviser til praksis fra Det finansielle ankenazvn, hvorefter tilbagefgrsler skal
foretages inden for rimelig kort tid (sandsynligvis et par dage til en uge), og bemzerker, at banken har
bekrzeftet, at den vil "tage hensyn til de juridiske overvejelser vedrgrende tilbagefarsel af betalinger",
nar den fastlagger procedurezndringen.

6) Omklassificering af issue
Efter anmodning fra den uvildige undersgger har banken bekraftet, at issue 31A vil blive
omklassificeret som et issue, der kan have haft gkonomiske konsekvenser for kunden.

7) Remedieringsmetode

Med henblik pa remediering vil banken anse tilbagefgrsler foretaget inden for en periode pa syv dage
for retmaessige. Den uvildige undersgger har ikke vurderet, om dette vil blive anset for acceptabelt af
Det finansielle ankenzvn eller de danske domstole, hvis en kunde beslutter sig for at ggre indsigelse

mod denne periode som acceptabel.

Alle kunder, hvis konti har vaeret omfattet af en tilbagefgrsel foretaget senere end syv dage efter det
relevante overtraek pa transaktionskontoen, vil vaere omfattet af remedieringen. En kundes betaling af
belgbet for en uberettiget tilbagefgrsel (inklusive renter og omkostninger i forbindelse hermed) vil blive
betragtet som uberettiget i forhold til remediering.

Den uvildige undersgger og banken er enige, jf. 6) ovenfor, om, at dette issue kan have haft gkonomiske
konsekvenser for en kunde eller en tredjepart. Efter anmodning fra den uvildige undersgger har banken
oplyst, at den ikke har tilstraekkelige oplysninger til at fastsla stgrrelsen af et eventuelt afledt tab, som
en kunde (eller en tredjepart) har lidt som fglge heraf. For sa vidt angdr bankens planlagte
kommunikation med kunderne henvises til punkt 8) nedenfor.

Den uvildige undersgger bemzerker, at i tilfeelde af at en betaling (inden for omradet for remediering)
fra en kunde er opndet gennem retslige skridt vedrgrende sikkerhedsstillelse og universalforfglgning,
som beskrevet i issue 6B, skal remedieringen vare i overensstemmelse med remedieringsmetoden i
issue 6B.

8) Kommunikation med kunder

Efter anmodning fra den uvildige undersgger har banken bekraeftet, at bankens information til
kunderne vil indeholde udtrykkelig information om, at kunden (eller en tredjepart) kan have oplevet
afledte gkonomiske konsekvenser, men at banken ikke kan vurdere disse afledte gkonomiske
konsekvenser, og at kunden derfor kan kontakte banken, hvis kunden mener, at der er opstaet et
sadant tab, der overstiger den kompensation, som banken har betalt.
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Konklusion

Den uvildige undersgger er enig i, at safremt banken har tilbagefgrt en transaktion, som pa baggrund
af praksis fra Det finansielle ankenavn vil kunne anses for at have vaeret gennemfgrt for sent, kan det
muligvis have haft direkte eller afledte gkonomiske konsekvenser for kunden (og tredjeparter). Som
folge heraf kan issue 31A have haft gkonomiske konsekvenser, og den uvildige undersgger er derfor
enig i omklassifikationen.

Specifikt vedrgrende renter (uanset tidspunktet for en tilbagefgrsel) har banken gentagne gange oplyst,
at issue 31A ikke har haft gkonomiske konsekvenser for kunden. Pa baggrund af det juridiske notat og
de supplerende og praeciserende spgrgsmal fra den uvildige undersgger samt bankens svar herpa, er
den uvildige undersgger, for si vidt angar renter, enig i, at issuet ikke har haft gkonomiske
konsekvenser for kunden, forudsat tilbagefgrslen er sket inden for rimelig kort tid.

For sa vidt angar den rykkerproces, som banken indfgrte i 1. kvartal 2023, hvor der er mulighed for
tilbagefgrsel pa "dag 18" fra datoen for overtrak pa lanekontoen, har den uvildige undersgger noteret,
at banken har til hensigt at @ndre denne proces til en kortere periode. Den uvildige undersgger
henviser til praksis fra Det finansielle ankenzavn.

Den uvildige undersgger finder, at bankens planlagte metode til remediering af dette issue i
tilstraekkelig grad vil remediere ethvert direkte tab. Den uvildige undersgger bemaerker dog, at alene
tilbagefgrsler, der er foretaget senere end en periode - vil vaere omfattet af remedieringen.
Den uvildige undersgger kan ikke vurdere, om Det finansielle ankenzvn eller domstolene vil acceptere
en periode - og finder, at det ikke kan udelukkes, at domstolene eller ankenzevnet vil nd
frem til en anden konklusion, hvis de skulle traeffe afggrelse herom.

For s& vidt angar eventuelle afledte gkonomiske konsekvenser for kunden (eller en tredjepart), finder
den uvildige undersgger, at bankens information til kunderne skal indeholde udtrykkelig information
om, at kunden (eller en tredjepart) kan have oplevet afledte gkonomiske konsekvenser, som banken
ikke kan vurdere, og at kunden derfor kan kontakte banken, hvis kunden har lidt et tab, der overstiger
den kompensation, som banken har betalt. Banken er enig i dette informationsniveau til kunderne.

4.2.7.6. Issue 31B - Fejlagtig sammenlzaegning af to konti til én (Nordea

Prioritet)
Nordea Prioritet-produktet omfatter to konti, en lanekonto (sikret ved pant i fast ejendom) og en
transaktionskonto. Nar en kunde misligholdt betaling af ydelsen pa sin Ianekonto, blev et eventuelt belgb pa
transaktionskontoen brugt til at betale ydelsen pa lanekontoen.

I nogle tilfeelde af kundens misligholdelse, hvor der ikke var tilstraekkelige midler pa transaktionskontoen,

blev transaktionskontoen (med overtraek) som falge af bankens fejl i den manuelle behandling sammenlagt
med lanekontoen, som alternativ til en tilbagefgrsel som beskrevet i issue 31A. | nogle tilfzelde ville
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overtrakket pa transaktionskontoen ogsd omfatte andre betalinger foretaget af kunden, hvilket ville gge

overtrazkket pa transaktionskontoen.

Den uvildige undersgger forstar, at der i 2013 blev implementeret et "system", der forhindrer, at dette issue

opstar, og at dette issue derfor kun burde vare opstaet fgr 2014.

Sammenlzegningen af konti kan have medfgrt tab af oplysninger, f.eks. vedrgrende forzeldelse, hovedstol og

renter.

Som fglge heraf kan banken have inddrevet foraeldede geeldskomponenter fra kunderne, og kunderne kan

ogsa have vaeret udsat for uberettiget rentetilskrivning.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 26. september 2024 og de dokumenter,

der henvises til deri.

| notatet fremgar det, at sammenlaegning af konti var en forkert fremgangsmade, og at dette kan have
medfgrt, at der er tilskrevet en forkert rentesats, at foreeldede belgb er blevet opkraevet, eller at der er
blevet tilskrevet renter af foraldede belgb.

Det bemaerkes ogsa, at der kunne vaere opstaet andre afledte issues, sdsom opkraevning af forkerte
sagsomkostninger, forkerte indberetninger til skattemyndighederne osv.

Det er karakteristisk for en sammenlagning, at overtraekket pa transaktionskontoen overfgres til
lanekontoen (sikret ved pant i fast ejendom), og den uvildige undersgger finder, at sammenlagningen
af konti i denne henseende svarer til en tilbagefgrsel, der er foretaget som beskrevet i issue 31A.

Den uvildige undersgger henviser i denne forbindelse til den tidsramme, der er beskrevet i issue 31A
(dvs. at tilbagefgrsler i henhold til praksis fra Det finansielle ankenzvn skal foretages inden for rimelig
kort tid, sandsynligvis et par dage til en uge). Hvis en sammenlagning, som omtalt i dette issue 31B,
blev gennemfgrt senere end det navnte tidsrum, finder den uvildige undersgger, at sammenlagningen
kunne vaere gennemfgrt "for sent” og med et belgb, der var "for stort". Konsekvensen heraf er, at
inddrivelsen hos kunden af den sikrede gzld pa lanekontoen kunne vzere indledt for tidligt eller med
et for hgjt belgb (og — som fglge af sammenlagningen — nu sikret ved pant i fast ejendom).

Banken har oplyst, at den periode, der gar fra et overtrak pa transaktionskontoen til en
sammenlzagning pa lanekontoen, ikke kan vurderes generelt og har varieret fra sag til sag.

Banken har anerkendt lighederne mellem en sammenlzegning (som omtalt i issue 31B) og en
tilbagefgrsel (som omtalt i issue 31A) og vil tilpasse sin remediering af issue 31B til
remedieringsmetoden for issue 31A, jf. afsnit 4.2.7.5.

Alle kunder, hvis konti har veeret omfattet af en sammenlaegning foretaget mere end syv dage efter det
relevante overtraek pa transaktionskontoen, vil vaere omfattet af remedieringen. En kundes betaling af
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belgbet for en uberettiget sammenlagning (inklusive renter og omkostninger i forbindelse hermed) vil
blive betragtet som uberettiget i forhold til remediering.

Den uvildige undersgger og banken er enige om, at dette issue kan have haft afledte gkonomiske
konsekvenser for en kunde eller en tredjepart. Efter anmodning fra den uvildige undersgger har banken
oplyst, at den ikke har tilstraekkelige oplysninger til at fastsla stgrrelsen af et eventuelt afledt tab , som
en kunde (eller en tredjepart) matte have lidt.

Den uvildige undersgger bemzerker, at i tilfaelde af at en betaling (inden for omradet for remediering)
fra en kunde er opniet gennem tvangsauktion og universalforfglgning, som beskrevet i issue 6B, skal
remedieringen vare i overensstemmelse med remedieringsmetoden i issue 6B.

Efter anmodning fra den uvildige undersgger har banken bekrzftet, at bankens information til
kunderne vil indeholde udtrykkelig information om, at kunden (eller en tredjepart) kan have oplevet
afledte gkonomiske konsekvenser, men at banken ikke kan vurdere disse afledte gkonomiske
konsekvenser, og at kunden derfor kan kontakte banken, hvis kunden mener, at der er opstaet et
sadant tab, der overstiger den kompensation, som banken har betalt.

Den uvildige undersgger bemaerker, at sammenlagning kunne have fundet sted inden lanets opsigelse.
Den uvildige undersgger forstdr, at remedieringsmetoden for dette issue vil sikre, at al
transaktionshistorik er tilgaengelig, uanset hvornar sammenlzagningen fandt sted. Der henvises til afsnit
4.4.2, "Metode for Batch 6" vedrgrende issue 31B og 31C.

Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i hovedkonklusionerne i det juridiske notat.

Den uvildige undersgger finder, at bankens planlagte metode til remediering af dette issue i
tilstra=kkelig grad vil remediere ethvert direkte tab for kunden. Den uvildige undersgger bemzerker dog,
at kun sammenlagninger, der er opstaet efter en periode pa syv dage, vil vaere omfattet af
remedieringen. Den uvildige undersgger kan ikke vurdere, om Det finansielle ankenzvn eller
domstolene vil acceptere en periode pa syv dage, og finder, at det ikke kan udelukkes, at domstolene
eller ankenavnet vil nd frem til en anden konklusion, hvis de skulle traffe afggrelse om dette
tidsmaessige aspekt.

For sa vidt angar eventuelle afledte gkonomiske konsekvenser for kunden er den uvildige undersgger
og banken enige i, at bankens information til kunderne skal indeholde udtrykkelig information om, at
kunden (eller en tredjepart) kan have oplevet afledte gkonomiske konsekvenser, men at banken ikke
kan vurdere disse afledte gkonomiske konsekvenser, og at kunden derfor kan kontakte banken, hvis
kunden har lidt et tab, der overstiger den kompensation, som banken har betalt.
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4.2.8. Kohorte 4 - D=kning af gald

Kohorte 4 omfatter problemer med fejlagtig fordeling af indbetalinger til deekning af gaeld. Dette omfatter,
men er ikke begreenset til, systembegransninger og utilstraekkelige processer, hvor indbetalinger til banken

ikke har vaeret kommunikeret til DCA'erne, hvorefter DCA'erne har inddrevet allerede betalte belgb, en

forkert "makro" ved beregning af opkraevede omkostninger samt, at dakningsrakkefglgen vedrgrende

hovedstol og renter ikke har vaeret i overensstemmelse med det aftalte. Hvert issue beskrives naermere i de

folgende underafsnit.

Tabel 1717 giver et overblik over de issues, der er omfattet af Kohorte 4.

Tabel 1717: Kohorte 4 — Oversigt over issues

Issue Beskrivelse og arsag til overopkravning

4 Tilbagebetalinger til Nordea ikke indberettet til DCA
25 Overtrzek og lovgivning fra 2020

28 Manglende opfglgning pa kundeaftaler

29 Dakningsraekkefglge i betalingsordninger

32 Bagatelgraenser

4.2.8.1. Issue 4 - Tilbagebetalinger til Nordea ikke indberettet til DCA

Dette issue er opst3et i tilfelde, hvor banken har engageret et eksternt DCA eller en ekstern advokat til at
inddrive gzld pa sine vegne. | nogle tilfelde har banken efter at have overfgrt sagen til DCA eller en ekstern
advokat modtaget betalinger fra kunden, men undladt at indberette disse betalinger til DCA'et eller
advokaten. Som fglge heraf fortsatte DCA'et eller advokaten med at inddrive geelden, som om betalingerne

ikke var blevet foretaget, hvilket kan have fgrt til overopkravning.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 12. juni 2024 og de dokumenter, der
henvises til deri.

Efter gennemgang af dokumenterne anmodede den uvildige undersgger banken om at bekrzefte, at
den overopkravning, der er forarsaget af dette issue, ikke er begraenset til de ikke-indberettede
kundebetalinger, men ogsd kan omfatte for hgje renter og gebyrer, som kan vare opkraevet pa
grundlag af forkerte saldi p& konti hos DCA'erne og hos de eksterne advokater.

Banken bekraftede denne opfattelse og svarede, at remedieringstilgangen ogsa vil tage hgjde for
konsekvenserne af disse forhold. Konkret oplyste banken, at for alle fordringer, der behandles af
DCA'erne, vil bade renter (uanset om der er indgaet en aftale med kunden eller ej) og udenretlige
inkassoomkostninger blive sat til nul i genberegningen.

For fordringer, der behandles af eksterne advokater, vil renter og gebyrer blive sat til nul, safremt der
er indgaet forligsaftale med kunden om fordringen. | sager der behandles af eksterne advokater, hvor
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der ikke er indgdet forlig med kunden, vil der blive anvendt en genberegnet rente, og gebyrer vil
generelt blive fjernet i genberegningen.

Konklusion

Den uvildige undersgger er enig i bankens juridiske forstaelse af dette issue og er enig i, at de ovenfor
beskrevne remedieringsprincipper, dvs. fiernelse eller genberegning af alle renter pa grundlag af den
genberegnede gzeld (hvis relevant) og fjernelse af alle gebyrer, er tilstraekkelige til at Igse dette issue
ud fra et juridisk perspektiv.

4.2.8.2. Issue 25— Overtraek og lovgivning fra 2020

Dette issue vedrgrer l|an til forbrugerkunder. Fra den 1. juli 2020 indfgrtes i Lov om
forbrugslansvirksomheder®® en begraensning af de omkostninger, herunder renter, som en kredit-/langiver
kan opkraeve af en forbruger. Disse omkostninger, inklusive renter, ma ikke overstige 100 % af hovedstolen,
hvilket reelt fastsaetter et "omkostningsloft". Der er siledes et maksimumsbelgb, som en forbruger kan blive
forpligtet til at tilbagebetale. Reglen glder for lane- og kreditaftaler med privatkunder, der er indgaet fra
den 1. juli 2020.

Dette
kan have medfgrt forkerte beregninger, som derefter blev indberettet til det eksterne DCA, der handterede
fordringen.

| tilfelde, hvor kunden havde betalt et hgjere belgb i omkostninger og renter end det, som banken havde
oplyst til DCA'et, kunne DCA'ets fortsatte opkraevning af omkostninger og renter derfor medfgre en
overskridelse af omkostningsloftet. Ifglge forarbejderne til lov om forbrugslansvirksomheder skal alle
betalinger, der overstiger omkostningsloftet, tilbagebetales til kunden.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 18. september 2024.

Det fremgar af det juridiske notat, at de potentielt bergrte kunder er forbrugerkunder. | det juridiske
notat er disse defineret som kunder, der er forbrugere i lovens forstand, og som er omfattet af bankens
generelle vilkar for privatkunder.

Det fremgar af det juridiske notat, at en aftale indgaet efter den 1. juli 2020, hvorved en kreditaftale,
der oprindeligt blev indgéet fgr den 1. juli 2020, forlanges, vil blive betragtet som en ny kreditaftale og
dermed vare omfattet af "omkostningsloftet" [den uvildige undersggers understregning].

38 Lovbekendtggrelse 2025-02-02 nr. 115 om forbrugerlansvirksomheder.



Det praciseres endvidere, at en vurdering af, hvornar en kreditaftale indgaet fgr den 1. juli 2020 kan
veere omfattet af "omkostningsloftet”, hvis en sadan aftale er andret efter den 1. juli 2020, ikke
analyseres nermere i notatet [den uvildige undersggers understregning].

Banken har meddelt den uvildige undersgger, at remedieringen af issue 25 vil omfatte alle
forbrugersager, hvor lane- eller kreditaftaler er indgaet efter den 1. juli 2020, eller hvor der er
konstateret en forlangelse eller sendring af aftalen efter den 1. juli 2020. Dermed vil alle aftaler, der
forlaenges eller zndres efter den 1. juli 2020, veere omfattet af remedieringen.

Desuden har banken meddelt den uvildige undersgger, at "omkostningsloftet" vil blive indarbejdet i
bankens remediering for alle Batches. "Omkostningsloftet" beregnes pa grundlag af det oprindelige lan
eller kreditbelgb, og omkostningerne beregnes som de genberegnede omkostninger, gebyrer og renter
(i relation til andre issues) sammen med eventuelle omkostninger, gebyrer og renter, der er opkrzevet
uden for inkasso.

Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i bankens juridiske forstaelse af dette issue og bankens ovenfor

beskrevne remedieringstilgang.

Med hensyn til identifikationen af bergrte kunder bemzerker den uvildige undersgger, at det i lov.om
forbrugslansvirksomheder fastsatte omkostningsloft finder anvendelse pa aftaler med forbrugere, dvs.
personer, der primzert handler uden for deres erhverv. Den uvildige undersgger er enig i ovenstdende
udsagn, hvorefter kunder, som er omfattet af bankens generelle vilkar for privatkunder, skal betragtes
som forbrugere i henhold til lov.om forbrugerlansvirksomheder, da valget af bankens generelle vilkar
for privatkunder ma afspejle formalet med lanet eller kreditten (dvs. om det er udstedt til private eller
erhvervsmaessige formal).

4.2.8.3. Issue 28 — Manglende opfglgning pa kundeaftaler

Dette spgrgsmal vedrgrer tilfelde, hvor banken har indgaet midlertidige tilbagebetalingsaftaler med kunder,
der har misligholdt deres forpligtelser. Sadanne aftaler indebaerer normalt, at kunden i en bestemt periode
betaler nedsatte ydelser, mens renter suspenderes.

| nogle sager med midlertidige aftaler har banken undladt at fglge op efter aftalens udlgb, hvilket har
medfgrt, at kunden fortsat har betalt de nedsatte ydelser, hvorved aftalen reelt er blevet forlnget uden
kundens udtrykkelige accept.

Desuden har banken i nogle tilflde opkraevet renter af fordringer med midlertidige tilbagebetalingsaftaler,

enten fordi banken har opkravet renter i strid med aftalen, eller fordi aftalen ikke indebar suspension af
renter.
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Selvitilfalde, hvor den midlertidige aftale ikke indeholdt bestemmelse om suspension af rentetilskrivningen,
kan bankens opkraevning af renter have vaeret uretmaessig, idet de ydelser, som kunden betalte, i nogle
tilfzelde var mindre end de pélpbne renter, hvilket medfgrte, at gelden voksede, selv om kunden betalte
over en periode. | sddanne tilfelde kan banken have varet forpligtet til at afskrive betalinger pa de nyeste
og ikke de =ldste palgbne renter.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 26. september 2024 og de dokumenter,
der er navnt deri, herunder et eksempel pa en midlertidig aftale fremlagt af banken.

Det juridiske notat fokuserer primzaert pa sager, hvor der er opkravet renter i overensstemmelse med
midlertidige aftaler. Det anf@res — med en vis usikkerhed — at der kan argumenteres for, at banken
under visse omstandigheder vil vaere forpligtet til at afskrive indbetalinger pa de senest tilskrevne
renter, hvis banken gennem en "langere periode" har modtaget indbetalinger, der ikke d=kker den
Isbende rentetilskrivning pa gaelden. Dette synspunkt understgttes af juridisk litteratur og en afggrelse
fra Pengeinstitutankenzvnet.* | det juridiske notat konkluderes det, at der er en vis usikkerhed om
retsstillingen for privatkunder og en endnu stgrre usikkerhed for erhvervskunder.

Med hensyn til midlertidige aftaler, hvor renten er blevet suspenderet, og kundernes betalinger kun er
blevet anvendt til at nedskrive hovedstolen, fastslds det i det juridiske notat, at der ikke er risiko for
overopkrzevning og heller ingen risiko for, at banken har handlet i strid med reglerne om god skik, selv
om banken har modtaget betaling efter udlgbet af den midlertidige aftale. Dette er baseret pa en
vurdering af, at alle betalinger fra kunder i sadanne tilfelde reelt ville have nedbragt gzlden, og at
banken ikke er forpligtet til at eftergive geeld.

Som fglge af usikkerheden omkring behandlingen af sager, hvor der er blevet opkrzevet renter i henhold
til midlertidige aftaler, anmodede den uvildige undersgger om oplysninger om den pataenkte
remedieringstilgang med hensyn til dette aspekt af issue 28. Banken har meddelt, at ved
genberegningen vil alle betalinger modtaget fra kunder, med hvem der er indgaet en midlertidig aftale,
kun blive anvendt til at dakke hovedstolen, hvilket betyder, at eventuelle renter vil blive fjernet.
Banken oplyste endvidere, at dette vil geelde for sager med midlertidige aftaler uanset deres varighed,
og uanset om de er indgaet fgr eller efter 2018.

39 Denne opfattelse er en afvigelse fra hovedreglen om, at kreditor har ret til at vaelge, hvilken del af gzlden en indbetaling skal
anvendes til dekning af.



Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i det juridiske notat og de usikkerheder, der er anfgrt heri vedrgrende
bankens forpligtelse til at anvende betalingerne til at deekke de senest tilskrevne renter.

Den uvildige undersgger bemaerker dog, at remedieringstilgangen vil fjerne alle renter pa geeld, der er
omfattet af midlertidige aftaler. Desuden er den uvildige undersgger enig i, at der ikke anses at vaere
nogen risiko for overtraedelse af reglerne om god skik ved at indga midlertidige aftaler, hvor renterne
suspenderes, selv om en kunde ender med at betale sma belgb pa en betydeligt stgrre hovedstol over
flere ar.

4.2.8.4. Issue 29 - Dakningsraekkefglge i betalingsordninger

Dette issue opstod i sager med forligsaftaler mellem banken og en kunde og vedrgrer hvilken del af gaelden
(hovedstolen, renter og gebyrer/omkostninger) eller hvilken geeld (blandt flere gaeldsforhold), der fgrst

skulle dakkes af kundens betalinger i henhold til forliget. Dette omfatter to situationer:

e | situation A afskrev banken indbetalinger pd geldskomponenter i strid med den fordeling, der var

aftalt i en forligsaftale med kunden, herunder som fglge af at banken sammenlagde omkostninger
med hovedstolen. Kundens indbetalinger kan derfor vare blevet anvendt til at daekke

geldskomponenter, der ellers ville vaere blevet foraeldet. Kunden er derfor blevet overopkraevet.

e |situation B havde kunden flere misligholdte Ian eller kreditter, og der var aftalt en raeekkefglge for
fordelingen af indbetalinger mellem disse gaeldsforhold, som ikke var til fordel for kunden. Dette kan

have medfgrt et tab for kunden.

Den uvildige undersgger erfarer, at begge situationer skyldtes manuelle fejl som fglge af utilstraekkelige

procedurer og systemer.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 4. september 2024 og de dokumenter,
der henvises til deri, herunder to eksempler pa forligsaftaler fremlagt af banken.

Vedrgrende situation A fremgar det af det juridiske notat, at den aftalte afskrivningsraekkefglge pa
forskellige geeldskomponenter skal overholdes, og at afklaring af vilkarene i en sadan aftale vil vaere
underlagt en fortolkning af ordlyden i den enkelte forligsaftale.

Vedrgrende situation B fremgar det af det juridiske notat, at en fordringshaver som hovedregel kan
valge, hvilket geeldsforhold en betaling skal anvendes til daekning af, hvis skylderen ikke har truffet
noget valg. | nogle tilfelde kan banken dog vaere forpligtet til at afskrive en betaling pa det Ian eller den
kredit, der er mest byrdefuld for skyldneren, hvis skyldneren har en "klar interesse" i at betale en
bestemt restance frem for en anden.
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Disse forhold er omfattet af reglerne om god skik®*, som fastslar, at banken har pligt til at give kunden
tilstraekkelig radgivning om tilbagebetalingsraekkefglgen og tilgodese kundens abenlyse interesser.

Desuden har banken pé den uvildige undersggers anmodning preeciseret sin remedieringstilgang for
kunder, der er bergrt af situation B, og bekrzeftet, at renterne i remedieringsberegningen sasttes til nul
pa konti, der er bergrt af situation B (eller en anden minimumsrente, der er identisk for alle kundens
konti), hvorved en potentiel ulempe for kunden ved at have afviklet én fordring fgr en anden fjernes.

Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i bankens juridiske forstaelse af dette issue.

Den uvildige undersgger er enig i, at bankens remedieringstilgang, herunder fjernelse af uretmaessige
gebyrer og omkostninger, fastszttelse af rentesatsen til nul (eller en anden minimumsrentesats, der er
identisk for alle kundens konti) og anvendelse af betalinger til de senest forfaldne geeldskomponenter
i tilfelde af forlig, vil remediere dette issue.

For sa vidt angr situation B, er den uvildige undersgger enig i, at ved at fastsatte rentesatsen til nul
eller anvende en identisk minimumsrentesats pa alle kundens konti, vil kunden ikke lz2ngere have en
"klarinteresse" i at afvikle en fordring/restance fgr en anden. Ved denne remedieringstilgang vil saledes
ethvert direkte tab, som kunden har lidt som fglge af bankens eventuelle overtraedelse af reglerne om
god skik, som beskrevet ovenfor, blive remedieret.

4.2.8.5. Issue 32 —Bagatelgraenser

Dette issue opstod, nar en kunde havde foretaget den sidste tilbagebetaling til banken pa sin gzeld, men hvor
betalingen oversteg det skyldige belgb, sdledes at der blev tilbagebetalt for meget til banken. Dette kunne

forekomme som fglge af enten en automatisk overfgrsel eller en overfgrsel mellem konti.

I sddanne tilfelde har banken anvendt en bagatelgraense pa op til 1.000 kr., saledes at belgb i kundens faver

pa mindre end 1.000 kr. ikke ville blive tilbagebetalt til kunden, men i stedet overfgrt til en intern konto

tilhgrende banken.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 26. juli 2024 og de standardvilkar, der
henvises til deri.

Det fremgar af det juridiske notat, at banken ikke har ret til at modtage et hgjere belgb end det, der
skyldes i henhold til de aftalte kontraktvilkar og i overensstemmelse med lovgivningen.

40 Se afsnit 8 | bekendtggrelse nr. 330 af 2016 om god skik for finansielle virksomheder.
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Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i bankens juridiske forstaelse af dette issue.

Den uvildige undersgger erfarer, at den metode, der er anvendt til Batch 2, indeholder logik til at
remediere dette issue, se n@rmere i afsnit 4.4.2.

4.2.9. Kohorte 5 — Galdsdeling og sikkerhedsstillelse

Som nzrmere beskrevet i de fglgende underafsnit indeholder Kohorte 5 issues vedrgrende behandlingen af
fordringer mod kautionister, medskyldnere og tredjemandspantsaettere.

Den uvildige undersgger bemaerker, at remedieringen af issues i Kohorte 5 alle er en del af Batch 6. De
felgende underafsnit indeholder en beskrivelse af hvert issue og den remedieringstilgang, som banken agter
at anvende for at Igse disse issues.

Tabel 1818 giver et overblik over de issues, der er omfattet af Kohorte 5.

Tabel 1818: Kohorte 5 — Oversigt over issues

Issue Beskrivelse og arsag til overopkravning

30 Manglende revurdering af vaerdien af tredjemandspant

34A Kautionister

34B Overopkraevning af gald, der var forzldet i aftalens Igbetid

34C Forkert fortsat inddrivelse af gald fra en kautionist, efter at skyldneren har opfyldt en
akkordaftale

34D Utilstraekkelig information til kautionister

36 Risiko for, at opdeling af geld i flere konti, medfgrer overopkrzevning

4.2.9.1. Issue 30 — Manglende revurdering af vaerdien af tredjemandspant

Dette issue vedrgrer tilfeelde, hvor en tredjemandspantsaetter har stillet sikkerhed for en skyldners lan eller
kredit, og hvor tredjemandspantsatteren ikke hafter for et hgjere belgb end vaerdien af tredjemandspantet.
| nogle tilfelde har banken og tredjemandspantsatteren efter skyldnerens misligholdelse aftalt, at
tredjemandspantszetteren skal foretage en kontant betaling til banken i stedet for at lade tredjemandspantet
realisere.

Ved fastsattelsen af det kontante belgb, som tredjemandspantsatteren skal betale, har banken i nogle
tilfelde anmodet tredjemandspantsaetteren om at betale et belgb svarende til den sikrede del af gaelden pa
det tidspunkt, hvor tredjemandspantet blev stillet (eller den resterende gaeld, som skyldneren skylder). |
stedet skulle tredjemandspantsztteren have betalt det belgb, som tredjemandspantet var veerd (for
banken) pa det tidspunkt, hvor aftalen om kontant betaling blev indgdet med tredjemandspantszetteren.
Ovenstdende har medf@grt, at banken har overopkravet i tilfzelde, hvor den faktiske veerdi af
tredjemandspantet var lavere end den oprindelige vardi.
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Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 25. september 2024.

Derudover har den uvildige undersgger gennemgaet visse pantsatningsaftaler og et udkast til et
opsigelsesbrev vedrgrende et tredjemandspant "Vi opsiger din sikkerhedsstillelse...i henhold til konto
nr." dateret 20. oktober 2023.

Datatilgeengelighed
For sa vidt angar datatilgeengelighed har banken oplyst, at den i nogle tilfselde, hvor der er mere end

én kunde tilknyttet en konto (i alt for ca. 4.300 kunder), har digitale data om kundens rolle, dvs. at
banken pa grundlag af de digitale data kan fastsld, om en kunde var en tredjemandspantsztter, en
kautionist eller en skyldner. Af disse 4.300 sager er 1.800 kunder identificeret som kautionister®, og
maksimalt*? 2.500 kunder er identificeret som potentielle tredjemandspantszttere.

For en anden kundegruppe (ca. 4.800 kunder) — som beskrevet naarmere i afsnit 4.2.9.2 nedenfor — har
banken imidlertid ingen digitale data om kundens rolle. Hvis en tredjemandspantszetter (fejlagtigt) har
faet @ndret rolle til skyldner i bankens system fgr 2015, eller hvis en sag er blevet lukket fgr 2015, er
det derfor ikke muligt for banken at udlede af de digitale data, at skyldneren tidligere var en
tredjemandspantsaetter. For disse ca. 4.800 kunder (som potentielt kan vaere tredjemandspantsaettere
og dermed vzere omfattet af issue 30) vil banken udsende informationsbreve, men ogsa manuelt
forsgge at fastsla, om de var tredjemandspantszettere.

Endelig har banken oplyst, at issue 30 ikke er et systematisk issue for Nordea Kredit-sager, dvs. at issuet
kun gzlder for Nordea Danmark-sager.

Remedieringstilgang til issue 30
Banken har fremlagt sin remedieringstilgang for issue 30.

Banken har oplyst, at det ikke er muligt for banken at revurdere vardien af tredjemandspantet (for
banken) med tilbagevirkende kraft. Som fglge heraf vil tredjemandspantsatteres gzeld blive fastsat til
nul, og alle betalinger modtaget fra tredjemandspantszaettere vil blive betragtet som overopkraevning.

Desuden har banken fremlagt fglgende tilgang til fordeling/afskrivning af betalinger:
Hvis det er muligt for banken at fastsla, hvilke betalinger der stammer fra skyldneren, og hvilke
betalinger der stammer fra tredjemandspantsetterne, vil kun betalinger modtaget fra

tredjemandspantszaetteren blive betragtet som overopkraevning fra tredjemandspantsaetteren.

Hvis det derimod ikke er muligt for banken at fastsla, hvilke betalinger der stammer fra skyldneren, og
hvilke betalinger der stammer fra tredjemandspantsatteren, betragtes alle betalinger, som banken

41 |ssues vedrgrende kautionister er narmere beskrevet i afsnit 4.2.9.2.

42 Banken har oplyst, at det pa nuvarende tidspunkt ikke er muligt at skelne mellem tredjemandspantsaettere og pantsattere for
egen gld, og at 2.500 derfor er det maksimale omfang for dette issue. Banken har bekraftet, at tredjemandspantszettere vil blive

identificeret enten ved hjzlp af yderligere dataundersggelser eller ved hjalp af manuel kontrol.
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modtager i forbindelse med inkasso, som betalinger modtaget fra tredjemandspantsztteren (op til et
belgb svarende til det belgb, der er aftalt i betalingsaftalen med tredjemandspantsaetteren).

Konklusion

Den uvildige undersgger er enig i konklusionerne i det juridiske notat, hvori det fastslas, at der burde
have varet foretaget en revurdering af tredjemandspantet pa det tidspunkt, hvor aftalen om kontant
betaling med tredjemandspantsatteren blev indgaet, som beskrevet ovenfor.

Som det ogsa fremgar af det juridiske notat, er retsgrundlaget herfor imidlertid noget uklart i dansk ret.
Det kan derfor ikke udelukkes, at domstolene ville na frem til en anden konklusion, hvis de skulle traeffe
afggrelse herom. Da ovenstdende juridiske konklusioner og den fremlagte remedieringstilgang
imidlertid — i overensstemmelse med bankens generelle remedieringsprincipper — indeholder den mest
fordelagtige fortolkning for kunden, er den uvildige undersgger enig i, at den pataenkte
remedieringstilgang vil Igse dette issue for de maksimalt 2.500 kunder, hvor banken er i stand til
(digitalt) at identificere de potentielt bergrte tredjemandspantszettere.

For s& vidt angar de 4.800 sager (hvor banken vil forsgge at fastsla kundens rolle gennem en manuel
gennemgang eller yderligere oplysninger fra kunden), vurderer den uvildige undersgger dog, at der vil
vaere en risiko for underkompensation, men anerkender, at bankens remedieringstilgang er
tilstraekkelig, forudsat at banken kan indsamle de ngdvendige data.

Som navnt i afsnit 1.1 har den uvildige undersgger ikke fundet grundlag for at fastsla, at bankens
planlagte foranstaltninger til remediering af issuet er utilstraekkelige til trods for risikoen for
underkompensation.

4.2.9.2. Issue 34A - Kautionister

Ifglge Fact Pack er dette issue opstaet i tilfelde, hvor en skyldners konto er blevet afskrevet (f.eks. pa grund
af konkurs, dgd, forlig eller frivillig nedlukning af CVR-nummer), og hvor en kautionist eller
tredjemandspantsatter i denne forbindelse er blevet registreret forkert som skyldner i bankens systemer.
Banken har p& nuveerende tidspunkt ikke identificeret dette som et systematisk issue for
tredjemandspantszttere.

| det juridiske notat af 26. september 2024 (og det opdaterede juridiske notat af 24. marts 2025) er issue
34A opdelt i fglgende undersituationer a)-d):

Situation a) omfatter tilfeelde, hvor en belgbsbegraenset kaution fejlagtigt er registreret i bankens system
som en kaution, der dekker hele fordringen uden begraensninger.

Situation b) omfatter tilfelde, hvor banken automatisk har indberettet en kautionists kautionsforpligtelse
som geld til skattemyndighederne.
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Situation ¢) omfatter tilfeelde, hvor banken har indgaet en aftale med en kautionist med det formal gradvist
at nedskrive kautionsbelgbet over tid. Banken har imidlertid undladt at registrere en sadan aftale i bankens

systemer/opfylde en sadan aftale.

Situation d) omfatter tilfaelde, hvor det samlede belgb for flere pro rata-kautioner har oversteget den
samlede gzeld, og tilfeelde, hvor pro rata-kautioner fejlagtigt er registreret i bankens system som kautioner,

der dekker hele fordringen uden begransninger.

Ovennavnte undersituationer har haft forskellige konsekvenser, men indebaerer generelt: i) potentiel
overopkraevning af kautionister og tredjemandspantszttere og ii) potentiel forkert indberetning fra banken

til skattemyndighederne®,

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 26. september 2024 og de dokumenter,

der henvises til heri.

Desuden har den uvildige undersgger gennemgaet et opdateret juridisk notat af 24. marts 2025, "Legal
guidance for remediation regarding issue 30 and 34" og bankens remedieringstilgang.

Henset til, at issue 34A-D er af kompleks karakter, og at der i praksis kan opsta mange forskellige
scenarier/sub-issues (afhangigt af f.eks. den specifikke type kaution i det konkrete tilfelde), har den
uvildige undersgger fremsat flere forespgrgsler til banken vedrgrende issue 34%.

Ferst og fremmest har den uvildige undersgger forespurgt, hvorvidt banken har vurderet, om
eventuelle betalinger modtaget fra skyldneren efter det tidspunkt, hvor kautionisten blev registreret
som skyldner (f.eks. dividende fra skyldnerens konkursbo i tilfaelde, hvor skyldneren oplgses pa grund
af konkurs), vil have nogen indflydelse pa vurderingen af issuet eller ved fastlaeggelsen af bankens
remedieringstilgang.

Den uvildige undersgger forstar ud fra bankens svar, at betalinger foretaget af skyldneren (eller
skyldnerens bo) vil nedbringe det registrerede belgb, som kautionisten skylder, uanset om kautionisten
er blevet registreret som skyldner ved en fejl. Banken har dog konstateret nogle fejl i denne forbindelse,
som er omfattet af issue 36* (og ikke issue 34).

Desuden har banken bekrzeftet, at issues 34A-D vedrgrer alle typer af kautioner (belgbsbegraensede
kautioner, pro rata-kautioner, simple kautioner, efterkautioner osv.), men at visse undersituationer
under sub-issue 34A kun vedrgrer visse typer af kautioner (dvs. belgbsbegransede kautioner ((situation
a)) og pro rata-kautioner ((situation d)).

43 Bankens forkerte indberetning til skattemyndighederne behandles i issue 10A (se afsnit 4.2.10.2).

4pen uvildige undersgger bemaerker, at de spgrgsmal, der er rejst af den uvildige undersgger, bankens svar og konklusionerne i

dette issue 34A generelt gzlder for alle issues i 34A-D.
45 Se afsnit 4.2.9.6 for yderligere oplysninger om issue 36.
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Banken har - forespurgt herom - oplyst, at den ikke finder det relevant at sondre mellem de bergrte
kautioner pa grundlag af, hvornar betaling kunne kreaeves af kautionisten, dvs. sondre mellem, om
kautionen var en selvskyldnerkaution, en simpel kaution, en tabskaution osv. Desuden har banken
oplyst, at banken ikke har konstateret, at banken skulle have fremsat krav om betaling i henhold til
kautioner pa et tidspunkt, hvor banken ikke var berettiget til at kraeve betaling, dvs. “for tidligt". Derfor
har banken oplyst, at den uvildige undersgger kan antage, at banken ikke har identificeret nogen
systematiske issues vedrgrende krav om betaling i henhold til kautioner "for tidligt", hvilket den uvildige
undersgger derfor har lagt til grund.

Datatilgaengelighed
Som beskrevet i afsnit 1.3.2 har banken oplyst, at digitale data om kunderoller (dvs. om en kunde var

skyldner, kautionist eller tredjemandspantszetter osv.) alene er tilgzngelige fra en bestemt dato i 2014.
Hvis en kunde (fejlagtigt) har sndret rolle til skyldner i bankens system fgr 2015, eller hvis en sag blev
lukket fgr 2015, er det derfor ikke muligt for. banken at udlede af de digitale data, at den registrerede
skyldner ikke tidligere var en skyldner.

Banken har oplyst, at den for i alt ca. 4.300 kunder (1.800 kunder registreret som kautionister og
maksimalt 2.500 kunder identificeret som potentielle tredjemandspantszettere) har digitale data om
de korrekte kunderoller.

For ca. 4.800 kunder kan banken dog knytte kunden til en konto med mere end én kunde, men banken
har ingen digitale data om kundens rolle. Disse kunder kan saledes enten have varet omfattet af issue
30 eller issue 34 afhaengig af deres rette kunderolle. Banken vil fgrst og fremmest sende breve med
rimelig og tilstraekkelig information til disse 4.800 kunder, herunder information om issue 30 og 34 og
om, at banken ikke har vaeret i stand til at fastsld deres kunderolle med sikkerhed. For det andet vil
banken, ud over de fgrnzvnte breve, manuelt forsgge at fastsla disse kunders rolle og, hvis dette lykkes,
foretage remediering i overensstemmelse med nedenstdende remedieringstilgang.

Endelig har banken oplyst, at issue 34 omfatter bade Nordea Kredit-sager og Nordea Danmark-sager,
men at banken ikke har afsluttet analysen af datatilgeengelighed for Nordea Kredit-sager. Banken
skgnner, at hpjst 2.800 Nordea Kredit-sager kan vare bergrt af issue 34.

Den nedenfor beskrevne remedieringstilgang geelder for bade Nordea Danmark-sager og Nordea
Kredit-sager.

Generel remedieringstilgang til issue 34
For issue 34 generelt har banken fremlagt fglgende remedieringstilgang (simplificeret):

Ferst og fremmest vil banken have vurderet skyldneren for overopkrzaevning (som en del af de gvrige
issues), og derefter vil banken behandle issue 34 separat gennem den hybride tilgang.

Alle sager vil blive vurderet manuelt af banken for at fastsla, om en sag er i risiko for at vaere omfattet
af issue 34.
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Hvis ikke, vil en eventuel overopkravning konstateret ved den automatiserede beregningsmotor blive
fordelt ligeligt mellem skyldneren og kautionisten.

Hvis en sag er i risiko for at blive bergrt af issue 34, vil sagen blive behandlet i hybridmodellen.

| denne forbindelse identificeres kautionisten via oplysninger om kunderolle, oplysninger fra
kautionisten selv eller manuel gennemgang. Desuden vil kautionstypen og andre relevante oplysninger
om kautionisten/kautionen blive identificeret manuelt. Hvis specifikke data ikke kan identificeres, vil
banken anvende konservative antagelser/forudsaetninger (f.eks. hvis en kautionists forpligtelse ikke
kan fastslas, vil banken fastszette forpligtelsen til nul).

Banken identificerer manuelt hvilke betalinger, der er modtaget fra henholdsvis skyldneren og
kautionisten. Hvis det ikke er muligt at fastsla, hvilken part en betaling er modtaget fra, antager banken,
at alle betalinger er foretaget af kautionisten.

Endelig vil det belgb, der (pd baggrund af ovenstdende) er overopkraevet fra kautionisten, blive
beregnet som forskellen mellem det belgb, som kautionisten skulle have betalt (i henhold til
kautionen), og det belgb, som kautionisten faktisk har betalt. Renter, gebyrer og omkostninger
beregnes ikke, og der anvendes ikke overopkraevningsmekanismer vedrgrende renter, gebyrer og
omkostninger i disse tilfelde. En eventuel overopkraevning vil blive fuldt ud refunderet til kautionisten,
og den af beregningsmotoren konstaterede overopkraevning, der er beregnet pa grundlag af andre
issues, vil blive fordelt mellem skyldneren og kautionisten pa baggrund af enten den manuelt fastlagte
fordeling af betalingerne eller ligeligt.

Specifik remedieringstilgang til issue 34A
Specifikt vedrgrende issue 34A vil banken manuelt identificere, hvad kautionisten var forpligtet til at

betale, og kompensere kautionisten, hvis kautionisten har betalt et hgjere belgb. | tilfzlde, hvor der er
mere end én kautionist, vil banken sikre, at det samlede belgb, der betales af kautionisterne, ikke
overstiger den samlede gzeld.

Konklusion

Den uvildige undersgger bemaerker, at issue 34A er af kompleks karakter, og at der i praksis kan opsta
mange forskellige scenarier og sub-issues (afhaengigt af f.eks. den specifikke type af kaution i det
konkrete tilf=lde). P4 baggrund af det opdaterede juridiske notat, bankens svar pa de talrige
forespgrgsler fra den uvildige undersgger og den fremlagte remedieringstilgang, er den uvildige
undersgger imidlertid enig i, at den patankte remedieringstilgang vil Igse dette issue for de 1.800 sager,
hvor banken er i stand til (digitalt) at identificere de bergrte kautionister.

For s vidt angar de ca. 4.800 sager (hvor banken vil forsgge at fastsla kundens rolle gennem en manuel
gennemgang eller via yderligere oplysninger fra kunden), vurderer den uvildige undersgger dog, at
denne tilgang indebzrer en risiko for underkompensation, men anerkender, at bankens
remedieringstilgang er tilstrekkelig, forudsat at banken kan indsamle de ngdvendige data. For
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maksimalt 2.800 Nordea Kredit-sager (hvor banken ikke har afsluttet sin analyse af datatilgaengelighed)
kan der potentielt vaere risiko for underkompensation, hvis der er databegransninger. Hvis der er
databegraensninger vedrgrende fastleeggelsen af den relevante kunderolle, har banken bekraeftet, at
banken vil treeffe passende foranstaltninger ved at foretage en manuel gennemgang og informere
kunderne om, at de kan give yderligere oplysninger til banken.

Som naevnt i afsnit 1.1 har den uvildige undersgger ikke fundet grundlag for at fastsla, at bankens
planlagte foranstaltninger til remediering af issuet er utilstraekkelige til trods for risikoen for
underkompensation.

4.2.9.3. Issue 34B - Overopkraevning af geeld, der var foraldet i aftalens Igbetid

Dette issue vedrgrer tilfeelde, hvor bankens fordring mod en skyldner — sikret af en kautionist eller en

tredjemandspantszetter — er forzeldet.

| nogle tilfzelde er banken uretmeessigt fortsat med at opkrave betalinger fra kautionisten eller
tredjemandspantsztteren, selv om fordringen mod kautionisten eller tredjemandspantszetteren ogsa var

forzeldet (som fglge af at fordringen mod skyldneren var forzldet).
Ovenstdende kan have medfgrt, at banken har overopkrzevet fra kautionister.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 26. september 2024 og de dokumenter,
der henvises til heri.

Desuden har den uvildige undersgger gennemgaet et opdateret juridisk notat af 24. marts 2025, “Legal
guidance for remediation regarding issue 30 and 34" og bankens endelige remedieringstilgang.

Der henvises til ovenstaende afsnit 4.2.9.2, der beskriver den "generelle" remedieringstilgang for issue
34.

Sarligt for sa vidt angar remedieringen af issue 34B, vil beregningsmotoren fastsla, hvornar fordringen
mod skyldneren blev forzldet (da fordringen mod kautionisten foraldes pa samme tidspunkt).
Beregningsmotoren identificerer derefter de sager, hvor banken har modtaget betaling, efter at kravet
var forzldet. | disse sager vil banken efterfglgende manuelt identificere forzeldelsesdatoen og
tilbagebetale betalinger, der er modtaget, efter at kravet var forzeldet.

Konklusion
Den uvildige undersgger henviser til kommentarerne og konklusionen under issue 34A.

100



4.2.9.4. Issue 34C - Forkert fortsat inddrivelse af geeld fra en kautionist, efter at
skyldneren har opfyldt en akkordaftale

Dette issue vedrgrer tilfaelde, hvor banken har indvilliget i at eftergive en del af en fordring mod en skyldner.

| nogle tilfaelde er banken uretmaessigt fortsat med at inddrive den eftergivne del af fordringen fra en

kautionist eller tredjemandspantszetter, selv om kravet mod kautionisten eller tredjemandspantsatteren

ogsa var eftergivet som fglge af eftergivelsen af fordringen mod skyldneren.

Fortsat opkraevning af sddan eftergivet geeld fra en kautionist eller en tredjemandspantsztter kan have fgrt
til overopkrzevning. Banken har pa nuvaerende tidspunkt ikke identificeret dette som et systematisk issue for
tredjemandspantsattere.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 26. september 2024 og de dokumenter,
der henvises til heri.

Desuden har den uvildige undersgger gennemgaet et opdateret juridisk notat af 24. marts 2025, "Legal
guidance for remediation regarding issue 30 and 34" og bankens remedieringstilgang.

Der henvises til ovenstaende i afsnit 4.2.9.2, der beskriver den "generelle" remedieringstilgang for issue
34.

Szerligt for sa vidt angar remedieringen af issue 34C, vil banken manuelt identificere, om der er indgaet
en afdragsordning mellem banken og skyldneren. | bekraftende fald vil banken manuelt identificere,
hvornar aftalen om afdragsordningen blev indgdet og aftalens indhold, dvs. hvilket (lavere) belgb
skyldneren skulle betale i henhold til aftalen. Betalinger, som banken har modtaget efter aftalens
indgdelse, og som overstiger det aftalte belgb, vil blive tilbagebetalt til kautionisten.

Konklusion
Den uvildige undersgger henviser til kommentarerne og konklusionen under issue 34A.

4.2.9.5. Issue 34D - Utilstrakkelig information til kautionister

Dette issue vedrgrer sager, hvor banken har undladt at underrette kautionister eller
tredjemandspantszettere om skyldnerens misligholdelse eller overtrak, hvilket banken var forpligtet til.

Under visse omstaendigheder kan bankens undladelse af at foretage sadanne underretninger medfgre, at
banken ikke er berettiget til at inddrive det fulde belgb fra kautionisten eller tredjemandspantsaetteren. Hvis
banken har opkraevet det fulde belgb, kan banken have overopkraevet fra kautionister eller
tredjemandspantsaettere. Banken har pa nuvaerende tidspunkt ikke identificeret dette som et systematisk
issue for tredjemandspantszettere.

Endvidere har banken i nogle tilfelde undladt at sende arlige opggrelser til private kautionister eller
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tredjemandspantszettere med oplysninger om deres forpligtelser, gaeld mv. til banken. Det er dog generelt
blevet vurderet (pa baggrund af bade retspraksis og juridisk litteratur), at en kaution/et tredjemandspant vil
veere gyldigt, selvom banken har forsgmt at sende sadanne arlige opggrelser. Derfor har denne del af issue
34D ingen gkonomiske konsekvenser for kautionisterne/tredjemandspantszetterne.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 26. september 2024 og de dokumenter,

der henvises til heri.

Desuden har den uvildige undersgger gennemgaet et opdateret juridisk notat af 24. marts 2025, "Legal
guidance for remediation regarding issue 30 and 34" og bankens remedieringstilgang.

Der henvises til ovenstaende i afsnit 4.2.9.2, der beskriver den "generelle" remedieringstilgang for issue
34.

Serligt for sa vidt angar remedieringen af issue 34D vil banken manuelt identificere
misligholdelsesdatoen og datoen for underretning af kautionisten. For private kautionister (dvs.
kautionister omfattet af & 48 i lov om finansiel virksomhed) genberegnes det belgb, som kautionisten
hafter for, hvis perioden mellem de to ovennzevnte datoer overstiger tre maneder. For bade private
kautionister og kautioner stillet i erhvervsforhold (dvs. kautioner omfattet af § 47 i lov om finansiel
virksomhed) har banken imidlertid oplyst, at den ikke eristand til (med tilbagevirkende kraft) at fastsl3,
om kautionistens regreskrav er blevet forringet. Derfor vil potentielt bergrte kautionister blive
informeret om issuet og opfordret til at kontakte banken, hvis de er bergrt af issuet, dvs. hvis deres
regreskrav er blevet forringet.

Konklusion
Den uvildige undersgger henviser til kommentarerne og konklusionen under issue 34A.

4.2.9.6. Issue 36 — Risiko for, at opdeling af gzeld i flere konti medfgrer
overopkravning

Dette issue vedrgrer tilfeelde, hvor banken har opdelt en gald registreret pa én konto i flere konti, og hvor
banken ikke har haft et system til at sammenkade de forskellige konti efter en sadan opdeling. Issuet er
opstdet bade i tilfelde med konti, der ejes af to eller flere skyldnere, og i tilfaelde med konti der ejes af én
person. Ifglge Fact Pack har dette fgrt til flere fejl, herunder nedenstiende:

For konti med flere ejere:

a) | tilfeelde, hvor begge medskyldnere har indgaet forligsaftaler med banken, oversteg summen af den
registrerede geld pa skyldnernes to nye konti den oprindelige gzld,

b) i tilfzelde, hvor én af medskyldnerne har modtaget en ny konto, men betalinger foretaget af denne
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medskyldner til den nye konto ikke er blevet registreret pa den oprindelige konto, hvilket har medfgrt, at en
del af geelden eller hele glden er blevet betalt to gange, og

c) i tilfelde, hvor en skyldner misligholder sin forligsaftale, forhgjes det belgb, der er registreret pa en eller
begge skyldneres konti, til det fulde skyldige belpb uden hensyntagen til betalinger foretaget af den anden
medskyldner.

For konti med én ejer:

d) Issuet for konti med én ejer opstod, hvor en skyldner indgik en forligsaftale, hvorefter skyldneren kun
skulle tilbagebetale en del af gaelden, som blev registreret pa en separat konto ("forligskontoen"). Nar
skyldneren misligholdt forligsaftalen, blev gaelden pa den oprindelige konto opskrevet til det fulde belgb
uden hensyntagen til de betalinger, som skyldneren allerede havde foretaget til forligskontoen.

Som fplge af ovenstiende kan opdelingen af udestaende geeld pa flere konti have fgrt til overopkraevning fra
en eller flere skyldnere.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat dateret 26. juli 2024.

Banken har fremlagt — og efter anmodning fra den uvildige undersgger uddybet - sin
remedieringstilgang for issue 36, som gar ud pa at ssmmenkade/identificere de forskellige konti, f.eks.
ved manuel behandling eller beregningslogik vedrgrende gzldsbevaegelser.*® Nar de relevante konti er
sammenkaedet/identificeret, kan banken vurdere transaktionerne pa alle konti og dermed beregne et
eventuelt overopkravet belgb.

Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i det juridiske notat og bankens juridiske af dette issue.

Endvidere er den uvildige undersgger enig i, at den patankte remedieringstilgang (som indebaerer
sammenkadning/identifikation af de relevante konti) vil Igse dette issue.

4.2.10.Kohorte 6 — Indberetning

Kohorte 6 omfatter issues vedrgrende forkert indberetning af kundens geeld til domstolene og
skattemyndighederne, hvilket kan have haft gkonomiske konsekvenser for kunderne. Disse issues
behandles nzermere i de fglgende underafsnit.

46 Bankens remedieringstilgang til dette specifikke issue er niermere beskrevet i afsnit 4.4.2 "Metode for Batch 6".
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Tabel 19 giver et overblik over de issues, der er omfattet af Kohorte 6.

Tabel 19: Kohorte 6 — Oversigt over issues

Issue Beskrivelse og arsag til overopkrasvning

6A Forkerte belgb indberettet til domstolene
10A Forkerte belgb indberettet til skattemyndighederne
10B Utilstraekkelig underretning af skattemyndighederne om eftergivet gzld

4.2.10.1. Issue 6A — Forkerte belgb indberettet til domstolene

Dette issue vedrgrer sager, hvor banken har faet tilkendt sagsomkostninger i retssager mod kunder i
forbindelse med inddrivelse af gaeld. P4 grund af bankens fejl i forbindelse med inddrivelsen af geelden kan
banken have opgjort glden for hgjt, da den indledte retsforfglgningen, herunder i fogedretssager. Dette
kan have medfgrt, at retten fastsatte et hgjere belgb i sagsomkostninger, end hvis kravet var blevet beregnet
korrekt, da sagsomkostninger i mange tilfeelde delvis afhaenger af kravets stgrrelse.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet bankens juridiske notat af 26. september 2024.

Banken har meddelt den uvildige undersgger, at dette issue remedieres gennem
remedieringsprincipperne for Kohorte 1, som indebzerer, at alle gebyrer og omkostninger fjernes ved
genberegningen af galden. Individuel gennemgang af hvert enkelt tilfelde for at fastsla
overopkrzaevning, vil derfor ikke vaere relevant.

Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i bankens juridiske forstaelse af dette issue og er enig i, at
remedieringsprincipperne vedrgrende Kohorte 1 er tilstraekkelige til at Igse dette issue ud fra et juridisk
perspektiv.

4.2.10.2. Issue 10A og 10B - Forkerte belgb i indberetningen til
skattemyndighederne og utilstraekkelig underretning af
skattemyndighederne om eftergivet gzeld

Issue 10A vedrgrer tilfalde, hvor banken — som en afledt konsekvens af andre issues — har indberettet
forkerte oplysninger til Skattestyrelsen vedrgrende en kundes gald, inklusive renter. Hvis Skattestyrelsen
beslutter at genabne en kundes historiske skatteanszettelse, kan kunden blive forpligtet til at betale restskat
med tilleg af renter til skattemyndighederne.

Issue 10B vedrgrer tilfelde, hvor banken har undladt at underrette Skattestyrelsen om, at banken har
eftergivet en fordring over for sin kunde. Hvis Skattestyrelsen beslutter at genabne en kundes historiske
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skatteanszttelse og konkluderer, at geldseftergivelsen er skattepligtig indkomst for kunden, kan kunden

blive forpligtet til at betale restskat med tilleg af renter til skattemyndighederne.

Som udgangspunkt kan Skattestyrelsen genabne en kundes skatteanszettelse indtil den 1. maj i det fjerde
indkomstar efter det relevante indkomstar. Det betyder, at fgr den 1. maj 2025 kan kun skatteanszttelser
for indkomstaret 2021 og derefter genabnes. Efter den 1. maj 2025 kan kun skatteanszettelsen for

indkomstaret 2022 og fremover genabnes osv.

Derudover kan Skattestyrelsen under ekstraordinzre omstendigheder genabne skatteanszettelser 10 ar
tilbage i tiden, f.eks. hvis skatteyderen eller en person pa dennes vegne har handlet groft uagtsomt. | lyset
af bankens fejl i forbindelse med geldsinddrivelsen forventes Skattestyrelsen dog ikke at genoptage
skatteanszttelser, der ligger mere end tre ar tilbage (dvs. uden for fristen for ordinaer genoptagelse som

beskrevet ovenfor).

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 12. september 2024.

Den uvildige undersgger har anmodet om en pracisering af den patankte remedieringstilgang
vedrgrende issue 10 og status herfor. Desuden har den uvildige undersgger anmodet om oplysninger
om, i hvilket omfang bankens dialog med Skattestyrelsen omfatter de skattespgrgsmal, der indgar i
issue 10.

Den uvildige undersgger erfarer ud fra bankens svar, at den automatiserede beregningsmotor ikke giver
banken tilstraekkeligt korrekte og ngjagtige resultater til, at banken kan rette de historiske fejl i
indberetningen, dvs. korrigere den historiske indberetning til Skattestyrelsen, hvilket banken har
drgftet med Skattestyrelsen.

Banken har ikke specifikt drgftet issue 10 med Skattestyrelsen. | det omfang kunderne kan
dokumentere, at de ikke har modtaget tilstraekkelig kompensation (gennem den standardiserede
kompensation for skattemzaessige konsekvenser af remedieringen*’), vil banken dog overveje manuel
behandling og eventuelt en hgjere skattekompensation, i tilfeelde af at skattemyndighederne
fremsaetter et hgjere krav.

| tilfelde, hvor der foretages en manuel (korrekt) genberegning af kundernes gaeld, vil banken efter den
uvildige undersggers opfattelse vaere forpligtet til at indberette de korrigerede belgb til Skattestyrelsen
i det omfang korrektionerne vedrgrer et indkomstar inden for fristen for ordinar genoptagelse i
henhold til skatteforvaltningsloven®® (dvs. i gjeblikket indkomstaret 2022 og fremefter). | december
2024 radede den uvildige undersgger banken til at opfylde sin indberetningsforpligtelse i disse
situationer i henhold til § 13 i skatteindberetningsloven®. Banken har bekraeftet, at den vil fglge dette
rad.

47 Se gfsnit 4.4.2 for yderligere oplysninger om den skattekompensation, som banken anvender.
48 | ovbekendtggrelse 2024-09-20 nr. 1053 som senest &ndret ved L 2025-04-09 nr. 369.
43 | ovbekendtggrelse 2024-01-08 nr. 15 som senest &ndret ved L 2024-12-10 nr. 1473.
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Desuden anbefaler den uvildige undersgger, at banken proaktivt informerer kunderne om, at
Skattestyrelsen kan paleegge kunderne skat som fglge af, at Skattestyrelsen eventuelt genabner
kundernes skatteanseettelser, og opfordrer kunderne til at kontakte banken, hvis dette sker. Banken
har bekrzeftet, at den vil fglge denne anbefaling, og har fremsendt et udkast til et brev til den uvildige
undersgger.

Konklusion
Den uvildige undersgger er enig i konklusionerne i det juridiske notat, og den uvildige undersgger
forventer ikke, at Skattestyrelsen gendbner en kundes historiske skatteanszettelser mere end tre ar

tilbage i tiden.

Den uvildige undersgger finder, at udkastet til brevet til kunderne giver tilstraekkelig information om
de skattemaessige konsekvenser.

4.2.11. Abne issues med ikke-gkonomisk indvirkning

Banken afdaekkedefem issues, der var klassificeret som issues med ikke-gkonomisk indvirkning, da disse
issues oprindeligt ikke ansas for at have en direkte gkonomisk indvirkning pa kunderne. P anmodning fra
den uvildige undersgger har banken imidlertid bekrzeftet, at issue 6B og 31A kan have gkonomisk indvirkning
pa kunder og tredjeparter som beskrevet nedenfor.

Banken har accepteret at omklassificere issue 31A som et issue med gkonomisk indvirkning, og dette issue
er derfor medtaget i Kohorte 3 ovenfor. Issue 6B er dog fortsat klassificeret som "ikke-gkonomisk" af banken,
if. afsnit 4.2.11.1 nedenfor.

Disse issues omfatter forskellige emner, herunder, men ikke begraenset til, forkert anmeldelse af fordringer
i forbindelse med universalforfglgning, forsinket sletning af RKI-registreringer og forkert registrering af
frasolgte fordringer i bankens system.

Tabel 20 giver et overblik over de issues, som banken har identificeret. Disse issues behandles nermere i de
fglgende underafsnit.

Tabel 20: Oversigt over issues med ikke-gkonomisk indvirkning

Issue Beskrivelse

6B Tvangsauktioner og universalforfglgning

7 Bankens sletning af RKI-registreringer for sent

9 Frasolgte fordringer, der stadig er registreret i Bankens systemer
27 Utilstraekkelig handtering af kundemaerkning
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4.2.11.1. Issue 6B - Tvangsauktioner og universalforfglgning

Dette issue vedrgrer tilfelde, hvor banken har anmeldt tilgodehavender i forbindelse med
universalforfglgning af skyldnere, sdsom konkursbehandling eller i forbindelse med fogedforretninger. Pa
grund af de gvrige fejl (issues) i bankens galdsinddrivelse, kan de fordringer, som banken har anmeldt, have
vaeret for hgje, og banken kan derfor have modtaget et provenu pa grundlag af disse fordringer, som var

hgjere, end hvis den korrekt opgjorte fordring var blevet anmeldt.

Banken kategoriserede oprindeligt dette issue som "ikke-gkonomisk", da banken vurderede, at dette ikke
havde nogen gkonomisk indvirkning pa kunden. Banken har imidlertid efter anmodning fra den uvildige
undersgger efterfglgende anerkendt, at der ogsa kan vaere en potentiel gkonomisk indvirkning pa kunderne

(og tredjeparter), men kategoriserer stadig issue 6B som "ikke-gkonomisk", som beskrevet nedenfor.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat af 26. september 2024.

| den oprindelige dokumentation, der blev gennemgaet af den uvildige undersgger, havde banken
anfgrt, at dette issue ikke havde nogen gkonomisk indvirkning pa kunderne. Ifglge denne
dokumentation ville eventuelle gkonomiske konsekvenser af dette issue vaere begraenset til kundens
gvrige fordringshavere, der som fglge af, at banken havde anmeldt en stgrre fordring, end den var
berettiget til, ville have modtaget et tilsvarende lavere provenu fra den relevante
konkursbehandling/fogedforretning. Derfor kategoriserede banken dette issue som "ikke-gkonomisk".
Banken vurderede, at sddanne andre fordringshavere afhangig af omstzndighederne kunne vaere
berettiget til at rette et erstatningskrav mod banken, hvis de havde lidt tab som fglge af, at banken
havde anmeldt et forkert opgjort krav.

Efter anmodning fra den uvildige undersgger har banken erkendt, at dette issue ogsa kan have
gkonomiske konsekvenser for de bergrte kunder. | en situation, hvor banken har modtaget dividende
fra et konkursbo efter en kunde (som er en fysisk person) pa grundlag af en fordring, der er stgrre end
det, kunden retmaessigt skyldte, vil kunden ved konkursboets afslutning have en stgrre udestaende
samlet restgzeld til andre kreditorer, end hvis banken havde anmeldt en korrekt (og lavere) fordring.

Banken har dog meddelt den uvildige undersgger, at den stadig kategoriserer sagen som "“ikke-
gkonomisk", da den ikke har de ngdvendige oplysninger til at fastsla stgrrelsen af det potentielle tab,
som kunden har lidt.

Banken har oplyst den uvildige undersgger om, at der har vaeret en dialog mellem Finans Danmark og
Domstolsstyrelsen om remediering af sager med afsluttede konkursboer og lignende
skifteprocedurer.

Banken har oplyst, at den ikke har tilstraekkelige oplysninger til at fastsla stgrrelsen af et eventuelt
afledt tab, som en kunde eller en tredjepart har lidt som beskrevet i dette issue. Desuden har banken
endnu ikke besluttet, hvordan udbetalingen af kompensation skal forega i de relevante sager, men
banken vil tage resultatet af dialogen mellem Finans Danmark og Domstolsstyrelsen i betragtning.
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Banken har meddelt, at den vil begynde at informere de kunder, der potentielt er bergrt af issue 6B.

Konklusion

Den uvildige undersgger er generelt enig i bankens juridiske forstdelse og vurdering af dette issue,
herunder vurderingen af, at andre fordringshavere, afhangigt af omstendighederne, kan vare
berettiget til at rejse et krav mod banken, hvis de har lidt tab, som fglge af at banken har anmeldt

fejlagtigt opgjorte krav.

| processen for den uvildige undersggelse har banken anerkendt, at dette issue kan have gkonomiske
konsekvenser for kunderne. Den uvildige undersgger er enig i denne vurdering.

Specifikt, vedrgrende konkurssager, henviser den uvildige undersgger til konkurslovens*° § 156,
hvorefter en fysisk person, der har vaeret under konkursbehandling, som hovedregel fortsat haefter for
alle g=ldsforpligtelser, der ikke har opnaet fuld dakning ved konkursbehandlingen. Hvis banken
siledes har modtaget dividende fra et konkursbo efter en kunde (en fysisk person) pa grundlag af en
fordring, der er stgrre end det, kunden retmaessigt skyldte, vil kunden ved konkursboets afslutning have
en stgrre udestdende samlet restgzeld til andre fordringshavere, end hvis banken havde anmeldt et
korrekt opgjort krav.

Den uvildige undersgger bemzerker, at dette potentielt kan medfgre yderligere tab for kunden, fordi
der palgber yderligere rentebelgb pa galden til andre fordringshavere.

Den uvildige undersgger bemaerker endvidere, at der ogsa kan opsta afledte konsekvenser for
kautionister eller tredjemandspantszttere over for kundens andre fordringshavere, som kan have
betalt for hgje belgb under den pagzeldende kaution eller sikkerhed.

Den uvildige undersgger anerkender, at banken ikke har tilstreekkelige oplysninger til at fastsla
stgrrelsen af et eventuelt tab, som en kunde (eller en tredjepart) har lidt i forbindelse med dette issue.

Den uvildige undersgger finder, at bankens information til kunderne — for at kunne betragtes som
tilstraekkelig — skal indeholde udtrykkelig information om, at kunden kan have oplevet afledte
gkonomiske konsekvenser, men at banken ikke kan vurdere disse afledte gkonomiske konsekvenser,
og at kunden derfor kan kontakte banken, hvis kunden mener, at der er opstdet et sadant tab, der
overstiger en eventuel kompensation, som banken har betalt.

Banken er enig i dette informationsniveau til kunderne.

Der er endnu ikke udarbejdet nogen remedieringsmetode for dette issue, og den uvildige undersgger
kan derfor indtil videre ikke bekrzefte effektiviteten af en remediering.

0 Lovbekendtggrelse 2024-11-09 nr. 1162.
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4.2.11.2. Issue 7 — Bankens sletning af RKI-registreringer for sent

Dette issue vedrgrer situationer, hvor banken har slettet kundens RKl-registrering for sent.

RKI er et geeldsregister, der giver fordringshavere mulighed for at registrere "darlige betalere" og pa den
made oplyse andre fordringshavere om en bestemt debitors ringe evne til at tilbagebetale sin gald. En
registreret person kan saledes blive udelukket fra at optage ny geeld. Fordringshaveren (banken) er forpligtet
til at sikre, at kun korrekte oplysninger om gaelden videregives til registret, da en sadan registrering kan have
store konsekvenser for debitoren (kunden).

I nogle sager slettede banken ikke en kundes registrering i RKI pa det tidspunkt, hvor geelden blev indfriet.
Dette er sket i sager, hvor banken ikke var bekendt med, at galden var blevet indfriet (hvis en sag var blevet
overdraget til et DCA eller frasolgt), men ogsa i sager, hvor banken var bekendt med indfrielsen (da banken
ikke havde etableret ngdvendige sletningsprocedurer internt).

Banken har klassificeret dette issue som "ikke-gkonomisk", da det ikke medfgrte et direkte gkonomisk tab
for kunden. Som ogsa anfert i det juridiske notat skal det bemzerkes, at dette issue kan have medfgrt et
indirekte gkonomisk tab for kunden, da kundens kreditveerdighed kan have veeret forkert i perioden fra
indfrielsen af gelden og indtil tidspunktet for sletning af registreringen i RKI. Denne vildledende
kreditvurdering kan have medfgrt, at kunden ikke har faet bevilget kredit i situationer, hvor kunden ellers
ville have faet bevilget kredit uden registreringen i RKI.

Banken har oplyst, at alle aktive RKI-registreringer var blevet slettet pr. 20. november 2023.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat dateret 18. september 2024.

| december 2024 bekrzeftede banken pa anmodning fra den uvildige undersgger, at kunder, der er
blevet slettet i RKI, vil blive kontaktet.

Den uvildige undersgger har gennemgaet de skabeloner, der blev brugt i breve sendt til kunderne i
marts 2025.

Konklusion

Den uvildige undersgger erfarer, at alle aktive RKI-registreringer er blevet slettet, og at kunderne er
blevet informeret om sletningen, konsekvenserne heraf og hvordan de skal reagere, hvis kunden
mener, at den har lidt et tab som fglge af registreringen.

Den uvildige undersgger er enig i bankens juridiske forstaelse af dette issue og har ingen kommentarer
til de tiltag, banken har ivaerksat for at Igse dette issue.
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4.2.11.3. Issue 9 - Frasolgte fordringer, der stadig er registreret i bankens
systemer

Dette issue vedrgrer handteringen af fordringer, som banken har frasolgt, og omfatter to forskellige tilfelde.

Det fgrste tilf=lde vedrgrer sager, hvor banken har frasolgt fordringer, men hvor disse frasolgte fordringer
stadig er (eller har vaeret) registreret forkert i bankens system.

Det andet tilf=lde vedrgrer sager, hvor banken har tilbagekgbt fordringer, der tidligere er blevet frasolgt til
DCA'er. Banken har imidlertid i sit system ikke registreret sadanne fordringer korrekt som varende
tilbagekgbt.

Ifglge Fact Pack har begge issues medfgrt, at kunderne har haft galdsforpligtelser til banken i for lang tid.
Dette har ingen direkte gkonomiske konsekvenser for kunderne, da banken siden tidspunktet for frasalget
ikke har foretaget gzldsinddrivelse hos kunderne. Der kan dog veere en indirekte gkonomisk konsekvens for
kunderne, f.eks. forkerte kreditscorer i bankens system.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat dateret 2. september 2024.

Efter anmodning fra den uvildige undersgger har banken meddelt den uvildige undersgger, at den har
besluttet at informere kunderne om issue 9 og issue 27 ved at indsaette et afsnit pa sin hjemmeside
vedrgrende bankens fejl (issues) i geldsinddrivelsen, hvoraf det fremgar, at kunderne ud over de
primzere fejl, der er beskrevet i brevene til kunderne, muligvis er blevet fejlagtigt registreret i bankens
interne IT-system, herunder oplysninger om, hvordan kunderne kan kontakte banken, hvis de har
yderligere spgrgsmal eller gnsker at klage. Desuden har banken besluttet, at fremtidige relevante breve
vedrgrende mulige fejl i geeldsinddrivelsen og remedieringsbreve til kunder skal indeholde oplysninger
om, at kunderne kan finde yderligere oplysninger pa bankens hjemmeside.

Konklusion

Den uvildige undersgger er enig i bankens juridiske forstaelse af dette issue og har noteret sig bankens
beslutning om, hvordan der skal informeres om dette issue. Den uvildige undersgger finder, at breve til
kunder, der henviser til yderligere oplysninger pa bankens hjemmeside, selvom disse er ganske
minimale, er acceptable pa grund af issuets karakter.

4.2.11.4. Issue 27 — Utilstraekkelig handtering af kundemaerkning

Dette issue vedrgrer bankens manglende overholdelse af interne retningslinjer/protokoller, hvor banken er
forpligtet til at slette en kundes "tab"-maerkning efter 10 ar.

Nar banken har lidt et tab p3 en kunde, registreres kunden i bankens IT-system med en "tab"-markering. |
nogle sager skulle denne markering have veeret slettet 10 ar efter afslutningen af et kundeforhold, men der
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var ikke etableret et system til at understgtte (eller kontrollere), at dette var sket. Den forkerte maerkning —
og den lavere interne kreditvurdering — kan have medfgrt, at kunder ikke har kunnet optage et nyt Ian, kredit
osv. i banken.

For at vurdere eventuelle, herunder retlige, konsekvenser vil det vaere ngdvendigt at undersgge de enkelte
sager.

Gennemgaede dokumenter og yderligere fremlagte oplysninger
Den uvildige undersgger har gennemgaet det juridiske notat dateret 26. juli 2024.

Efter anmodning fra den uvildige undersgger har banken meddelt den uvildige undersgger, at den har
besluttet at informere kunderne om issue 9 og issue 27 ved at indsztte et afsnit pa sin hjemmeside om
bankens fejl (issues) i geeldsinddrivelsen, hvor det fremgar, at kunderne ud over de primaere fejl, der er
beskrevet i brevet til kunden, muligvis er blevet fejlagtigt registreret i bankens interne IT-system,
herunder oplysninger om, hvordan kunderne kan kontakte banken, hvis de har yderligere spgrgsmal
eller gnsker at klage. Desuden har banken besluttet, at fremtidige relevante breve vedrgrende mulige
fejl i geeldsinddrivelsen og remedieringsbreve til kunder skal indeholde oplysninger om, at kunderne
kan finde yderligere oplysninger pa bankens hjemmeside.

Konklusion
Den uvildige undersgger henviser til kommentarerne og konklusionen under issue 9, som galder

tilsvarende her.

4.3. Pabud 1 og 2: At standse al geeldsinddrivelse, hvor der er
risiko for overopkraevning, og traekke alle potentielt
fejlbehaeftede krav i aktive retssager tilbage

4.3.1. 1.1: Suspension af geldsinddrivelse ("Pause")

Pabud 1 Delkomponent

At standse al gzeldsinddrivelse for eksisterende 1.1 Suspension af geeldsinddrivelse ("Pause")
inkassokunder i sager, hvor der er risiko for

overopkraevning

4.3.1.1. Oversigt over bankens foranstaltninger

Efter en beslutning truffet af banken i april 2023 har banken gradvist gennemfgrt suspension af al
geldsinddrivelse for eksisterende inkassokunder, hvor der er risiko for overopkraevning, af banken



benzevnt Pausen. | et brev af 28. april 2023 underrettede banken Finanstilsynet om sin beslutning om
at suspendere hovedparten af inkassosagerne. Implementering af Pausen er blevet opdelt i to faser,
hvilket banken traf beslutning om henholdsvis den 24. maj 2023 og den 31. august 2023.

F@rste implementeringsfase af Pausen

Pausens fgrste fase omfattede suspension af galdsinddrivelse i alle sager, der var overgaet til inkasso
inden den 25. april 2023, samt anvendelse af nulgebyrer (dvs. ingen opkraevning af rykkergebyrer) og
indfgrelse af nulrente (dvs. ingen rentetilskrivning pa inkassosager) for sager, der var overgaet til
inkasso.

DCA'erne blev underrettet om Pausen den 4. maj 2023. Den 12. juni 2023 sendte banken instrukser om
implementering af Pausen til DCA'erne. Instrukserne indeholdt en anmodning om at indstille
inddrivelsen af fordringer fra Nordea Danmark, filial af Nordea Bank Abp, Finland, og Nordea Kredit
Realkreditaktieselskab, som var overgaet til inkasso i systemet inden den 25. april 2023, defineret som
"bergrte sager". DCA'erne blev dog palagt at fritage en gruppe sager fra Pausens rammer. Disse sager
blev af banken defineret som "Exempted Cases" (se afsnit 4.3.3.1) og omfatter sager vedrgrende

felgende:
e Gealdssanering
o Konkurs
e Dgdsboer

e Rekonstruktion
e Tvangsauktion og frivilligt salg
e Salg af ejendomme erhvervet af banken pa tvangsauktion

Det fremgik desuden af instrukserne, at hvis kunderne aktivt gnskede at fortsztte betalingerne, skulle
de have mulighed for det, forudsat at de blev informeret om den risiko, der var forbundet hermed,
herunder at banken ville betale dem kompensation, hvis de fortsatte med at betale, og der blev tale
om overopkraevning. Sadanne sager betegnes af banken som "Voluntary Payment Cases".

Hvad angar kommunikation med kunderne, har banken stillet faerdigformulerede breve til radighed for
DCA'erne, som disse skulle bruge til at informere betalende kunder, ikke-betalende kunder,
kautionister, tredjepartspantsattere og medskyldnere om Pausen og deres rettigheder i den
forbindelse.

Endelig anmodede banken DCA'erne om at standse rentetilskrivningen pa sager omfattet af Pausen,
Exempted Cases og Voluntary Payment Cases fra det tidspunkt, hvor suspensionen implementeres, og
om at ivaerkszette Pausen straks, i det omfang det var muligt, begyndende med en tilbagekaldelse af
fogedretssager samt sager ved domstolene, hvor hovedforhandlingen var nzert forestaende.

Implementeringen blev bekrzeftet over for Finanstilsynet den 23. juni 2023 i et brev med en opdatering
om suspensionen af aktiv inddrivelse, hvori banken oplyste, at suspensionen omfattede ca. 20.000

kunder.

Anden implementeringsfase af Pausen
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Den 31. august 2023 besluttede banken at udvide Pausen til ogsa at omfatte sager, der blev sendt til
inkasso efter den 25. april 2023. Finanstilsynet blev oplyst om udvidelsen af Pausen den 1. december
2023.

T e R U ST T T e

den 5. september 2023 anmodet om at udvide suspensionen af aktiv geeldsinddrivelse til ogsa at
omfatte sager, der blev overdraget til inkasso fra og med den 25. april 2023, og blev senere, den 15.
september 2023, anmodet om at standse alle aktive Betalingsservice-aftaler ("BS-aftaler").

Kontrol af DCA'er

Pausens implementering er kontrolleret gennem skriftlige bekrzeftelser af suspensionen af
gzldsinddrivelse fra DCA'erne, en vurdering af modtagne betalinger fra DCA, der videreformidles fra
DCA'erne via betalingsrapporter, og en fakturakontrol -

Banken modtager rapporter og har adgang til oplysninger om antallet af aktive sager hos DCA'erne (dvs.
sager, der ikke er afsluttet, hvilket inkluderer bade sager omfattet af Pausen, Voluntary Payment Cases
og Special og Exempted Cases) samt betalingsfiler og afslutningsfiler (dvs. liste over afsluttede sager).
Der blev for alle tre DCA'ers vedkommende observeret et fald pa 80 % i inddrevne kontantbelgb mellem
Pausens implementering fra maj 2023 til maj 2024. Under hensyntagen til antallet af Special og
Exempted Cases, svarede faldet til bankens forventninger, da det var forventet, at en del af de kunder,
der er under gzldsinddrivelse og allerede afdrager pa deres gald, ville gnske at fortsette med
betalingerne i form af frivillige betalinger.

Desuden har banken direkte adgang til kundedata via en webgraenseflade med alle tre DCA'er, der
anvendes til at gennemg3 individuelle sager, samt PowerBl-dashboards, der anvendes til at overvage
portefgljeperformance for to af DCA'erne. Banken har ogsa adgang til sagsbemarkninger fra DCA'erne,
herunder hvorvidt DCA'erne har noteret, at sagen er pa "Pause".

Banken foretager ogs kontrol af fakturaer modtaget af i}, som i gjeblikket ogsa bruges til at sikre,

at de har suspenderet geeldsinddrivelsen. |
_ Der foretages manedlige fakturakontroller pa en

stikprgve pa 5 % af alle fakturaposter for at sikre, at alle poster i stikprgven stammer fra enten Special
Cases, Exempted Cases eller Voluntary Payment Cases. Der er ikke fastlagt specifikt definerede trin til
vurdering af, om en sag, der er under gennemgang, skal klassificeres som en Special Case eller en
Exempted Case, men det forbliver et implicit krav, at de personer, der er involveret i gennemgangen,
forholder sig til de enkelte sagers klassificering.

113



4.3.1.2. Foranstaltninger iveerksat af den uvildige undersgger for at undersgge
overholdelse af pabud

De skidt, banken har taget til at suspendere gzldsinddrivelsen for eksisterende inkassokunder i sager,
hvor der er risiko for overopkravning, er blevet undersggt gennem fglgende foranstaltninger:
e En dokumentgennemgang, der vurderer bankens processer og kontroller i forbindelse med
suspension af geeldsinddrivelsen.
e Uafhaengig verificering af DCA'ernes transaktionsvoluminer for at sikre, at disse er faldet pa en
made, der svarer til, hvad der kan forventes som fglge af en suspension af galdsinddrivelsen.

Dokumentgennemgang

Formalet med dokumentgennemgangen var at validere, at implementering af Pausen, herunder processer
og kontroller, er tilstraekkelig til at forhindre overopkraevning. Derudover havde gennemgangen til formal
at vurdere, om de instrukser og meddelelser, der blev givet til DCA'erne, var tilstraekkeligt klare og
udferlige til at muligggre effektivimplementering af Pausen, og at evaluere, om de eksisterende kontroller
var tilstraekkelige til at sikre korrekt implementering.

For at gennemfgre denne vurdering anmodede den uvildige undersgger om dokumentation vedrgrende
de instrukser, der blev givet til DCA'erne, bekreeftelser fra DCA'erne om, at geeldsinddrivelsen var sat pa
Pause, statistik over antallet af sager pa Pause, kontroller udfgrt for at sikre Pausens implementering og
dokumentation vedrgrende bankens governance-processer i relation til Pausen. Banken blev desuden
bedt om at fremlaegge dokumentation for resultaterne af stikprgvekontrollen af de fakturaer, som -
havde udstedt, for at teste Pausens effektivitet.

Banken imgdekom denne anmodning ved at fremsende fglgende dokumentation:

Fremsendt dokumentation

Instrukser fra banken til DCA'erne om fgrste implementering af Pausen — 12. juni 2023
E-mailkorrespondancé med DCA'erne bade fgr og efter udstedelsen af disse instrukser, herunder
e om kundekommunikation vedrgrende Pausen — maj 2023
e med - om at sztte aktive BS-aftaler pa Pause — september 2023
e om oversigter over sager pa Pause — november 2023
e om, hvorvidt anden implementeringsfase af Pausen blev drgftet med -— pa
forskellige datoer i 2023
Svar til Finanstilsynet om Pausen — april 2023
 Svar til Finanstilsynet om opdatering vedrgrende galdsinddrivelsen — juni 2023
Pressemeddelelser om Pausen — juni 2023

Kontrolramme for DCA'er
Skriftlige svar pa spgrgsmal fra den uvildige undersgger til banken vedrgrende forholdet til DCA'er

og kontrol af DCA'er, f.eks. oplysninger om DCA'ers brug af chatbots, _
Ll EBEEAL T T T i i e e 5 DR L A T
hvordan fakturakontrollen udfgres.

_Afbéjasinstrukser for fakturakontrol
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Beslutningsmateriale fra styregrupperne i Debt Collection DK Remediation Programme
Rapporte'r"om inddrevne belgb pa manedligt basis samt betalinger fra DCA'erne

Dokumentation for 4 maneders stikprevekontroihaf fakturakontrol omfattende manederne
december 2022, marts 2023, juli 2023 og august 2024 (manederne fgr, under og efter Pausens
implementering).

Beskrivelse fra banken af de skridt, der blé\;-f.é_get til at suspendere gaeldsinddrivelsen —som
angivet i praesentationsmaterialet fra kick-off mgdet vedrgrende den uvildige undersggelse - samt
en detaljeret gennemgang ("Deep dive" session) af DCA'er.

Mgde Oplazgsholdere

e Head of Debt Collection DK Remediation
Kick-off mgde vedrgrende den uvildige Programme
undersggelse — "Pause" e Head of Remediation Team i Debt
Management
e Head of Debt Collection DK Remediation
Programme
e Deputy Head of Debt Collection DK
"Deep dive" session om DCA'er Remediation Programme
e Head of Debt Management
e Head of DCA and Non-performing-loan
(NPL) Recovery Management

"Deep dive" session om fakturakontrol e Sagsbehandler/SME

Uafhzengig verificering

For at verificere, at banken havde suspenderet gzldsinddrivelsen i overensstemmelse med pabud 1,
foretog den uvildige undersgger en uafhangig gennemgang af de transaktionsdata, som DCA'erne havde
fremlagt. Dette skulle verificere, at de inddrevne belgb faldt pa en made, der var i overensstemmelse med
suspension af galdsinddrivelsen for alle kunder, der var i risiko for overopkraevning, og derved sikre at
suspensionen ikke ville vare til skade for kunderne.

Med henblik pa denne analyse anmodede den uvildige undersgger banken om at fremlzegge fglgende:
e manedlige inddrivelsesrapporter fra hvert DCA efter november 2022
e enliste over transaktioner, herunder kunde-ID'er fra hvert DCA, for september 2023
o dokumentation af resultaterne af fakturakontrollen

Da bankens tilgang var at suspendere al geldsinddrivelse for alle kunder, undtagen i de sager der var
klassificeret som Special eller Exempted Cases, blev der forventet et fald i inddrevne belgb efter den fgrste
Pause den 24. maj 2023 og dens udvidelse den 31. august 2023. Hver transaktion efter den anden Pause
skulle kunne spores tilbage til en Special eller Exempted Case.

Den uvildige undersgger forventede at se et betydeligt fald i inddrivelsesvoluminerne sammenlignet med

gennemsnittet for de tre maneder forud for den fgrste Pause samt et yderligere fald efter den anden
Pause. Den uvildige undersgger forventede ikke, at faldet i de samlede inddrevne belgb ville udggre 100 %,
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da der fortsat ville ske inddrivelse i Special og Exempted Cases og Voluntary Payment Cases. Det blev iszr
forventet, at mange inkassokunder, der allerede foretog indbetalinger for at nedbringe deres geeld, ville
gnske at fortsztte deres betalinger, og at indbetalinger fra disse kunder allerede inden Pausens
implementering udgjorde en betydelig andel af de samlede inddrevne belgb.

Dataene viste et fald pa 66 % i den manedlige gennemsnitlige inddrivelsesvolumen fra 2. kvartal 2023 til
3. kvartal 2023 og et fald pa 69 % i 4. kvartal sammenlignet med 2. kvartal. Sammenligner man tallene for

2024 med perioden fgr Pausen, ses der et fald pa 80 % fra maj 2023 til maj 2024. Figur 10 viser de samlede
inddrivelsesvoluminer fra alle tre DCA'er.

Figur 10: Samlede inddrevne belgb som indberettet af alle tre DCA'er, [l november 2022 - 1.

april 2025
Inddrevne beleb i al-

Farste implementering af Pausen

Anden implementering af Pausen
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Figur 11: Samlede inddrevne belgb som indberettet af alle tre DCA'er, tre maneders rullende
gennemsnit, - november 2022 — 1. april 2025

Forste implementering af Pausen

Anden implementering af Pausen

\/\/\’\_\m

wwwwwww

Jan-23

&
Jan-25
Feb-25

Feb-23
Mar-23
Apr-23
Ma}p23
Jun23

Juk23
Aug-23
Sep-23
Ok-23
Now-23
Dec-23
Jan-24
Fab-24
Mar-25

Den uvildige undersgger foretog desuden en uafhangig undersggelse af dokumentation fra en fire
maneders stikpr@vekontrol af fakturakontrolprocessen, omfattende en periode bade fgr og efter Pausens
implementering. Denne gennemgang omfattede rapporter fra december 2022, marts 2023, juli 2023 og
august 2023. Den uvildige undersgger konstaterede, at mindst 5% af sagerne var blevet kontrolleret,
ledsaget af udsagn om, hvorvidt hver enkelt sag havde bestdet kontrolvurderingen. Den uvildige
undersgger gennemgik Arbejdsinstrukser for fakturakontrol og dokumentation af resultaterne af
fakturakontrollen fra december 2022, marts 2023, juli 2023 og august 2024, som blev stillet til radighed af
banken. Da de fremlagte resultater kun giver et overblik over, hvilke fakturaer der er blevet undersggt og
resultatet af kontrollen, bad den uvildige undersgger banken om en gennemgang af udfgrelsen af
kontrollen for én sag.

Banken engagerede en sagsbehandler/SME, der fgrte den uvildige undersgger gennem kontrolprocessen,
fra modtagelsen af fakturaen til tilgielsen af DCA'ets webportal og identifikation af skriftlig
korrespondance mellem banken og DCA'et, der bekraeftede klassificeringen af den identificerede sag som
en Special Case. | denne konkrete sag fremgik det af den skriftlige korrespondance, at DCA'et havde
kontaktet banken pa vegne af kunden for at fa tilladelse til at genstarte galdsinddrivelsen. Banken svarede
med en godkendelse og en genberegnet fordring beregnet pa grundlag af bankens genberegningsmetode.
P& baggrund af denne korrespondance konkluderede sagsbehandleren, at transaktionen rent faktisk
kunne spores tilbage til en Special Case. Sagsbehandleren preciserede endvidere, at hvis sadan skriftlig
korrespondance ikke havde vzret tilgaengelig, ville man fgrst spge efter dokumentation vedrgrende
genberegningen og godkendelsen af fordringen i bankens interne systemer. Hvis sddan dokumentation
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ikke blev fundet, ville man kontakte DCA'et for at anmode om bevis for tilladelse til at genstarte

geeldsinddrivelsen i den konkrete sag.

4.3.1.3. Konklusion om overensstemmelse med delkomponent

Sammenfatning af konklusionen
e Den uvildige undersgger har verificeret overensstemmelse med delkomponent 1.1

Den uvildige undersgger mener, at de processer og kontroller, der er implementeret for at suspendere
al gzldsinddrivelse for eksisterende inkassokunder, hvor der er risiko for overopkraevning, synes at
veere tilstraekkelige. Denne vurdering understgttes af falgende observationer:

e De inddrevne belgb er faldet pa en made, der er i overensstemmelse med en suspension af
geeldsinddrivelse, med et fald pa 80 % i maj 2024 sammenlignet med samme maned aret fgr
(Figur 10).

e Det fremgar klart af de instrukser, der er sendt til DCA'erne om implementering af Pausen, at
inddrivelsen af fordringer hidrgrende fra banken skal indstilles, medmindre der er tale om
Special Cases og Exempted Cases, og dette bgr ikke give anledning til misforstaelser.

e E-mailkorrespondance mellem banken og DCA'erne indeholder bekraeftelser fra DCA'erne af,
at al aktiv geeldsinddrivelse, hvor der var risiko for overopkraevning, er blevet suspenderet.

e Banken har etableret et kontrolmiljg for at sikre, at DCA'erne har gennemfgrt Pausen, ved at
undersgge inkassovoluminerne fra DCA'erne og ved at foretage en manedlig stikprgvekontrol
af 5 % af fakturaposterne - hvorved det kan pavises, at fakturaposterne kan knyttes
til Special eller Exempted Cases eller Voluntary Payment Cases.

e Banken handlede rettidigt for at iveerkseette suspensionen af galdsinddrivelsen,
kommunikerede effektivt med de relevante parter og foretog en grundig analyse af de risici,
der var forbundet med Pausen.

Resumé af underliggende vurderinger og konklusioner

De instrukser, der blev givet til DCA'erne den 12. juni 2023, og som palagde suspension af al
geldsinddrivelse og tilskrivning af renter og gebyrer, var efter den uvildige undersggers opfattelse
formuleret pa en klar og udtgmmende made, idet de bl.a. angav, at inddrivelsen af fordringer skulle
indstilles, formulerede en definition for sager, hvor inddrivelse kunne fortszette, pabgd DCA'erne
fortsat at acceptere frivillige betalinger med krav om, at disse kunder skulle oplyses om risikoen ved at
gore dette, samt pabgd DCA'erne at vende tilbage med en skriftlig bekraeftelse af, at de ville fglge
instrukserne. Dermed mener den uvildige undersgger ud fra en fornuftsbetragtning ikke, at disse
instrukser gav anledning til misforstaelser. Desuden fik DCA'erne i disse instrukser tilstraekkelig
vejledning om eventuelle udestaende issues, der ikke var behandlet i instrukserne, f.eks. den
afventende vejledning om metoden til genberegning af krav i Special Cases og Exempted Cases pa
tidspunktet for Pausens implementering. Instrukserne angav ogsa forventede tidsfrister for udstedelse
af yderligere instrukser og forelgbige foranstaltninger, der skal treeffes i mellemtiden. Den uvildige
undersgger finder, at disse instrukser i tilstraekkelig grad understgtter suspensionen af
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galdsinddrivelsen og dermed overholdelsen af delkomponent 1.1. og felgelig underbygger opfyldelsen
af Finanstilsynets pabud om at indstille al geeldsinddrivelse for eksisterende inkassokunder i sager, hvor
der er risiko for overopkrzavning.

E-mailkorrespondancen mellem banken og DCA'erne dokumenterer, at banken udstedte praeciserende
instrukser for yderligere at sikre korrekt implementering af Pausen. Dette omfatter, men er ikke
begraenset til, retningslinjer for kundekommunikation, udvidelse af Pausen i anden
implementeringsfase og opdateringer af processer, f.eks. handtering af Special og Exempted Cases og
frivillige betalinger. Korrespondancen omfatter ogsa dialoger, hvor banken modtog bekraftelse fra
DCA'erne om, at sagerne var blevet sat pa Pause, samt statistik over antallet af sager pa Pause. Den
uvildige undersgger vurderer derfor, at banken har opretholdt effektiv kommunikation med de
relevante parter for at understgtte suspensionen af galdsinddrivelsen.

Den uvildige undersgger vurderer, at de kundedata, der er til radighed via rapporter, som er modtaget
fra DCA'erne og er tilgengelige via DCA'ernes webportaler, i kombination med fakturakontrollen,
indeholder de ngdvendige oplysninger til, at banken kan konkludere, at Pausen er blevet
implementeret. Resultaterne af den uafhaengige verificering, hvor den uvildige undersgger
konstaterede et betydeligt fald i de samlede inddrevne belgb, som DCA'erne havde indberettet, f.eks.
80 % i maj 2024 sammenlignet med samme maned aret fgr, bekraftede, at de inddrevne belgb var
faldet pa en made, der var i overensstemmelse med suspensionen af geeldsinddrivelsen for alle kunder,
der var i risiko for overopkraevning. I lyset af forekomsten af Special og Exempted Cases forventede den
uvildige undersgger ikke, at faldet ville udggre 100 %, og den uvildige undersgger fandt ingen beviser
for, at banken ikke ville kunne spore transaktioner til Special og Exempted Cases.

Oplysningerne fra banken i praesentationsmaterialet til kick-off dagene samt beslutningsmaterialet fra
styregrupperne giver et overblik over tidsplanen og handelserne i relation til implementeringen.
Dokumentationen underbygger tilliden til, at banken har udfgrt de ngdvendige analyser til
identifikation af risici i forbindelse med processen og har truffet forngdne foranstaltninger for at
forhindre overopkraevning. Eksempler herpa omfatter, men er ikke begraenset til, vurderinger i
materiale fra styregruppen, der indikerer, at det var ngdvendigt at genoverveje ressourceallokeringen
for i tilfredsstillende grad at understgtte bankens prioritering af opgaven med Pausen, samt
risikovurderinger, der identificerer potentielle risici, sa som fastholdelse af kunder i et gzeldsforhold,
hvilket blev imgdegaet af muligheden for frivillige betalinger. Den uvildige undersgger mener, at
tidsplanerne og det fremlagte materiale dokumenterer, at banken handlede rettidigt for at ivaerkszette
suspensionen af geeldsinddrivelsen og opretholdt tilstraekkelig kommunikation med de relevante parter
(kunder, Finanstilsynet og DCA'er).
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4.3.2. 2.1 Tilbagetraekning af alle potentielt fejlbehzeftede krav i aktive

skifterets- og fogedretssager ("tilbagetraekning af retssager")

Pabud 2 Delkomponent

At treekke alle potentielt fejlbehzeftede krav i aktive 2.1 Tilbagetreekning af alle potentielt
skifteretssager og fogedretssager samt aktive sager  fejlbehzeftede krav i aktive skifterets- og
ved domstolene, hvor Nordea er part, tilbage, fogedretssager ("tilbagetraekning af
medmindre det i den konkrete sag vil veere til skade retssager")

for kunden at trekke kravet tilbage, og kunden

erkizerer sig enig heri

4.3.2.1. Oversigt over bankens foranstaltninger

Den 22. maj 2023, tre uger f@r ivaerksattelsen af fgrste implementeringsfase af Pausen, anmodede
banken alle DCA'er om at ophgre med at indbringe sager for domstolene for at undga at skulle traekke
sadanne sager tilbage, nar suspensionen blev implementeret fuldt ud. Derudover palagde banken
DCA'erne at indhente separate instrukser vedrgrende sager, der var mindre end to maneder fra at blive
forzeldet, eller vedrgrende sager vedrgrende tvangsauktion, konkurs, geeldssanering og dgdsboer.

Den 26. maj 2023 anmodede banken DCA'erne om at traekke sager, der aktuelt verserede ved
fogedretten, og andre civile retssager tilbage, og prioritere sager, hvor hovedforhandlingen eller
afviklingen af et dgdsbo var nzert forestadende. "Exempted Cases" vedrgrende tvangsauktion, konkurs,
geeldssanering og dgdsboer blev ikke omfattet. Anmodningen blev gentaget i instrukserne om
implementering af Pausen, der blev udsendt den 12. juni 2023, dog med en yderligere anmodning om
ikke at traekke sager tilbage, hvor det naste retsmgde var berammet til den 1. januar 2024 eller senere.
For Exempted Cases blev DCA'erne palagt at justere kravene og indsende de opdaterede belgb til retten
(som beskrevet i afsnit 4.3.3.1). Alle sager, der blev behandlet ved skifteretten, hgrte til kategorien
Exempted Cases.

Efter implementering af anden fase af Pausen anmodede banken den 29. november 2023 [JJl] om at
traekke alle civile retssager tilbage, herunder ogsa sager, der var indbragt for domstolene efter den 25.
april 2023. Efter modtagelse af disse instrukser bekreeftede - at de havde trukket alle civile
retssager tilbage, og fremsendte en liste over de tilbagetrukne sager.

For at vurdere effektiviteten af DCA'ernes tilbagetraekning af retssager anmodede banken den 24.
november 2023 de enkelte DCA'er om en gennemgang af tilbagetrukne sager for at fa bekrzeftet, at
instrukserne var blevet fulgt. | henhold til DCA'ernes tilbagemelding var der i alt 854 tilbagekaldte sager
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og 58 sager, hvor tidligere indberettede fordringer var blevet justeret, hvilket fik banken til at
konkludere, at DCA'erne havde fulgt instrukserne. Banken kan desuden se sager pa individuelt niveau
pa DCA'ernes webportaler, herunder oplysninger om betalinger, betalingsaftaler og bemaerkninger fra
sagsbehandlere, og har ikke konstateret tegn pa3, at retssager ikke er blevet trukket tilbage.

| november 2024 foretog banken en manuel kontrol pa den civile domstols onlineportal for at verificere,
at de sager, som [JJJlj havde angivet som varende trukket tilbage, reelt var trukket tilbage eller
afsluttet i henhold til bankens instrukser. Banken fremlagde en yderligere udskrift fra den civile
domstols onlineportal dateret den 9. april 2025, som viste, at ingen af de verserende sager vedrgrte
geeldsinddrivelse, pa samme made som i november 2024, jf. Tabel 21 nedenfor.

Tabel 21: Oversigt over verserende civile retssager baseret pa en udskrift af den civile domstols
onlineportal pr. 9. april 2025

Civile retssager Antal sager
Verserende sager

Hvoraf vedrgrende gaeldsinddrivelse 0

Hvoraf andre sagstyper .

Derudover foretog banken pa grundlag af bekraeftelsesbreve fra fogedretterne [N en
stikprgvekontrol af 13 fogedretssager for at verificere, at disse var blevet trukket tilbage (Tabel 22). |
november 2024 anmodede banken desuden [l om at fremizgge en liste over alle tilbagetrukne
fogedretssager sammen med en bekraeftelse for hver enkelt sag om, at den pagaldende sag var blevet
trukket tilbage. - fremsendte herefter et dokument med de gnskede oplysninger.

Tabel 22: Oversigt over resultaterne af stikprgvekontrollen af fogedretssager

Undersggte sager 13
Hvoraf bekraeftet som trukket tilbage 13
Hvoraf bekraeftet som ikke trukket tilbage 0

var forpligtet til at indhente bankens godkendelse, inden de
ivaerksatte proaktiv gaeldsinddrivelse over for kunder, f.eks. indgivelse af sager til fogedretten-

DCA'erne har bekraeftet, at dette er sket.

4.3.2.2. Foranstaltninger truffet af den uvildige undersgger for at undersgge
efterlevelse af pabud
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Den uvildige undersgger har via en dokumentgennemgang undersggt bankens foranstaltninger i
forhold til at traekke alle potentielt fejlbehaeftede krav i aktive skifterets- og fogedretssager samt aktive
sager ved domstolene, hvor Nordea er part, tilbage, medmindre det i den konkrete sag vil vaere til skade
for kunden at traekke kravet tilbage, og kunden erklzerer sig enig heri.

Dokumentgennemgang

Formalet med dokumentgennemgangen var at bekrzefte, at banken trak alle potentielt fejlbehzeftede
krav i retssager tilbage. Gennemgangen havde desuden til formal at vurdere, om instrukserne rettet til
DCA'erne var tilstraekkeligt klare og udtgmmende til at understgtte tilbagetraekningen af krav, og om
de fastlagte kontroller var tilstraekkelige til at validere vellykket gennemfgrelse.

For at gennemfgre denne vurdering anmodede den uvildige undersgger om dokumentation
omfattende de instrukser, der var sendt til DCA'erne, bekrzftelser pa tilbagetrekning af retssager,
statistik over antallet af tilbagetrukne sager, kontroller udfgrt for at validere gennemfgrelsen og anden
relevant dokumentation om, hvordan banken havde gennemfgrt processen for at efterleve denne
delkomponent.

Banken img@dekom denne anmodning ved at fremsende fglgende dokumentation:

Fremlagt dokumentation

Instrukser om fgrste implementering af Pausen — 12. juni 2023
E-mailkorrespondance med DCA'er bade fgr og efter udstedelsen af disse instrukser, herunder
e instrukser om at indstille indbringelsen af nye sager for domstolene — maj 2023

e instrukser om at traekke verserende sager ved fogedretten og andre civile retssager tilbage
= maj 2023

e bekreeftelse af tilbagekaldte sager — november 2023

o bekraftelse fra - om sager, der var trukket tilbage fra den civile domstol — november
2023

" En beskrivelse fra banken af de foranstaltnmger der blev truffet for at traekke alle potentielt
fejibehzeftede krav i aktive retssager tilbage — som angivet i praesentationsmaterialet fra kick-off
mgdet vedrgrende den uafhangige undersggelse samt en "Deep dive" session om emnet DCA'er.

Kontrolramme for DCA'er.
En udskrift fra den civile domstols onlineportal, herunder en liste over aktuelt verserende

retssager, hvor banken er partpr. 1. april 2025.

En udskrift fra den civile domstols onlineportal, herunder udskrifter af hver af de sager som i
angav at have trukket tilbage den 29. november 2023.

Breve fra foged't:é"tterne der bekrzefter, at de 13 sager, som banken har foretaget stikprgvekontrol
af, er trukket tt[bage

En hste over alle tllbagetrukne fogedretssager hvor banken er part, -
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Mgde Oplaegsholdere

e Head of Debt Collection DK

Kick-off mgde vedrgrende uvildig undersggelse — Remediation Programme
"Tilbagetraekning af retssager" e Head of Remediation Team i Debt
Management

e Head of DCA and Non-perforﬁ;ii-ﬁ_g-_
loan (NPL) Recovery Management

"Deep dive" session om DCA'er

4.3.2.3. Konklusion om efterlevelse af delkomponent

Sammenfatning af konklusionen
e Den uvildige undersgger har verificeret efterlevelse af delkomponent 2.1.

Den uvildige undersgger har verificeret efterlevelse af delkomponent 2.1. Det er den uvildige
undersggers opfattelse, at de foranstaltninger, som banken har taget for at tilbagetrakke potentielt
fejlbehzeftede krav i verserende skifterets- og fogedretssager samt aktive retssager ved domstolene,
hvor banken er part, er tilstraekkelige. Denne vurdering understgttes af falgende observationer:

e Udskrift fra den civile domstols onlineportal, som indeholdt en liste over aktuelle aktive
retssager, hvor banken er part, viser, at der ikke er nogen aktive retssager ved de civile
domstole vedrgrende gzeldsinddrivelse (se Tabel 21).

e |Instrukserne for tilbagetreekning af retssager var klare, hvilket begranser risikoen for
misforstaelser.

e E-mailkorrespondance mellem banken og DCA'erne, hvor DCA'erne bekrafter, at alle relevante
sager blev trukket tilbage. E-mails viser ogsa, at banken handlede straks for at ivaerksatte disse
tilbagetraakninger, samtidig med at den opretholdt kommunikationen med de involverede
parter.

. Yaerigore oranstalininger, NN
_ viser en forsigtig tilgang til tilbagetraekning af retssager.

e Den uvildige undersgger bemaerker, at banken i fogedretssager henholder sig til skriftlig
bekraeftelse fra DCA'erne og derfor anser dette for mindre optimalt ud fra et kontrolperspektiv.
Den uvildige undersgger mener dog, at de foranstaltninger, som banken har truffet for at sikre
bekrzftelser fra DCA'erne, samt de udfgrte stikprgvekontroller er tilstraekkelige til at
understgtte efterlevelsen af denne delkomponent (se Tabel 22).

e Den uvildige undersgger har vurderet, at det ikke er muligt pa uafhangigt grundlag at
identificere alle retssager vedrgrende gzeldsinddrivelse, hvor banken er part, og har derfor
henholdt sig til antal og bekraeftelser modtaget fra banken og DCA'erne.

Resumé af underliggende vurderinger og konklusioner
Sammenfattende var de instrukser, der blev sendt til DCA'erne den 22. maj og 26. maj 2023, hvori
DCA'erne blev pélagt at indstille indbringelsen af sager for domstolene og traekke alle aktive sager
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tilbage bortset fra Special og Exempted Cases, efter den uvildige undersggers opfattelse
velstrukturerede og udtgmmende, hvorfor der kun var minimale risiko for fejlfortolkning. Desuden gav
vejledningen om implementering af Pausen den 12. juni 2023 yderligere klarhed om, hvordan DCA'erne
skulle forholde sig med hensyn til tilbagetraekning af retssager, herunder oplysning om, hvordan
kravene skulle justeres for de Special og Exempted Cases, der ikke skulle traekkes tilbage fra
domstolene. Den uvildige undersgger finder, at disse instrukser i tilstraekkelig grad understgtter
tilbagetrakningen af retssager og dermed efterlevelse af delkomponent 2.1.

Korrespondance med DCA'erne dateret 24. november 2024 indeholder bekraeftelser fra DCA'erne af,
at de enten har trukket alle retssager tilbage eller justeret kravene for et antal Special og Exempted
Cases. Den uvildige undersgger fortolker denne dokumentation saledes, at banken har truffet
foranstaltninger til at treekke potentielt fejlbehaftede krav tilbage i retssager, hvilket understgtter
efterlevelsen af delkomponent 2.1.

Dervdover tyder B O e T e e 1 A G NS SRR SRS o |

_ pa en konservativ tilgang, der sigter mod at begrzense risikoen for skade for kunderne. Dette
styrker yderligere indtrykket af, at banken har ivaerksat forngdne foranstaltninger til at sikre, at
eventuelle fejlbehzeftede krav traekkes tilbage.

P3 baggrund af udskriften fra domstolenes onlineportal, som indeholdt en liste over aktuelle aktive
retssager, hvor banken er part, kan den uvildige undersgger konkludere, at banken aktuelt ikke har
aktive retssager vedrgrende gzldsinddrivelse ved de civile domstole.

Den uvildige undersgger bemaerker, at banken i fogedretssager henholder sig til skriftlig bekraeftelse
fra DCA'erne, og derfor anser dette for at vaere mindre optimalt ud fra et kontrolperspektiv. Den

uvildige undersgger anerkender dog, at det forhold, _

_ i vaesentlig grad mindsker risikoen for, at sager overses i forbindelse med
tilbagetraekningen. Den stikprgvekontrol, som banken har foretaget af de 13 breve fra fogedretterne,
som bekrafter, at sagerne er blevet trukket tilbage (se Tabel 22), sammen med listen over sager og
bekraeftelser af tilbagetreekning - underbygger at bankens instrukser er blevet fulgt. Den
uvildige undersgger vurderer derfor ikke, at manglen pa strengere kontroller med tilbagetraekning af
sager i fogedretterne udggr en hindring for bankens efterlevelse af delkomponent 2.1. eller
Finanstilsynets pabud.

Den uvildige undersgger har vurderet, at det ikke er muligt pa uafhangigt grundlag at identificere alle
retssager vedrgrende geeldsinddrivelse, hvor banken er part, og har derfor henholdt sig til antal og
bekrzeftelser modtaget fra banken og DCA'erne.
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4.3.3. 1.2/2.2 Procedurer for konkrete sager, hvor galdsinddrivelse kan
fortsaette, herunder safremt kravet justeres til et belgb, som
kunden med sikkerhed skylder ("Special og Exempted Cases")

Pabud 1

[...] | konkrete sager, hvor der er risiko for
overopkraevning, men hvor det vurderes at vzere til
skade for kunden at standse gzeldsinddrivelsen, kan
banken i stedet foretage en genberegning af kravet
eller nedjustere kravet til et belgb, som banken kan
dokumentere, at kunden med sikkerhed skylder.

Pabud 2

At treekke alle potentielt fejlbehzeftede krav i aktive
skifteretssager og fogedretssager samt aktive sager
ved domstolene, hvor Nordea er part, tilbage,
medmindre det i den konkrete sag vil veere til skade

for kunden at treekke kravet tilbage, og kunden
erklzerer sig enig heri.

4.3.3.1.

Delkomponent

1.2 Procedurer for konkrete sager, hvor
geldsinddrivelse kan fortsaette, herunder
safremt kravet justeres til et belgb, som
kunden med sikkerhed skylder ("Special og
Exempted Cases").

Oversigt over bankens foranstaltninger

Under implementering af Pausen besluttede banken at fortsztte geaeldsinddrivelsen af gzeld for en
bestemt gruppe af sager benaevnt "Special Cases" og "Exempted Cases". En oversigt over Exempted og
Special Cases findes i Tabel 23 og Tabel 24.

Tabel 23: Oversigt over definerede Exempted Cases
Exempted Cases

Galdssanering

Konkurs

Dgdsbo

Rekonstruktion
Tvangsauktion og frivilligt salg

Salg af ejendomme erhvervet af banken pa tvangsauktion

Tabel 24: Oversigt over definerede szerlige sager

Special Cases

Tvister/klager/appelsager
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Ekstraordinzere frivillige betalinger og betalingsaftaler, herunder anmodninger om tvangsakkord
Sager med fuld betaling af hovedstol under Pausen
Sager, hvor der er sikkerhed for/viden om aktiver af veesentlig vaerdi

Sager, hvor manglende inkassotiltag kan forarsage skade for tredjemand

Begrundelsen for at fritage disse sager fra Pausen var, at banken vurderede, at risikoen for
overopkraevning eller systematisk fejlopkraevning i disse sager kunne begranses gennem en individuel
gennemgang, hvor banken ville kunne nedjustere kravet til et belgb, som kunden med sikkerhed skyldte.
Desuden kan suspension af geeldsinddrivelsen i nogle sager medfgre en stgrre risiko for skade for kunder
og andre tredjeparter i forhold til fortsat inddrivelse af fordringer og efterfglgende modtagelse af
betaling.

Banken anmodede fgrst DCA'erne om at fritage "Exempted Cases" fra Pausen i de instrukser vedrgrende

Pausen, der blev givet den 12. juni 2023. |

De instrukser, der blev udstedt den 12. juni 2023, indeholdt en metode, der skal anvendes til at
genberegne det belgb, der skal inddrives i Exempted Cases. Der blev desuden givet instruks om, at for de
sager, der er omfattet af sddanne justeringer, skal den nedsatte fordring indberettes til
skattemyndighederne. Denne metode blev ved flere lejligheder justeret af banken, fgrst den 27. juni
2023 for at ggre den tekniske del af processen nemmere for DCA'erne og senere den 20. december 2023
for ogsa at fratraekke historiske rykkergebyrer og renter pa disse gebyrer samt gebyrer og renter i
forbindelse med inddrivelsen af fordringerne. Den 1. december 2023 meddelte banken ogsa DCA'erne,
at de ikke lngere métte indgive krav vedrgrende Exempted Cases uden bankens godkendelse. Fra
december 2023 blev genberegningen af de justerede krav ikke lzengere foretaget af DCA'erne, men
udelukkende af banken. Banken vil gennemga og kvalitetssikre de sager, som DCA'erne justerede i
perioden april 2023 til december 2023. DCA'erne har meddelt banken, at de har justeret kravet i 58 sager.

| modsatning til de Exempted Cases, der udlgses af en ekstern begivenhed, har banken defineret Special
Cases som sager, der udlgses af kunden. Omfanget af sarlige sager er defineret i Tabel 26. En intern
proces til handtering af Special Cases blev fastlagt den 8. august 2023 og narmere beskrevet over for
Finanstilsynet i et brev dateret 1. december 2023. Tilgangen blev yderligere justeret af banken den 20.
december 2023, hvor det blev besluttet, at Special Cases skulle behandles pa samme made som
Exempted Cases, og at fordringerne derfor internt i banken skulle beregnes pa grundlag af samme
metode.

Identifikation af sager

Tabel 25 giver et overblik over det samlede antal Special og Exempted Cases, som banken har identificeret
pr. 1. april 2025, samt status for disse i behandlingsprocessen. Dette omfatter sager, der i gjeblikket ikke
er omfattet af den normale behandlingsprocedure, og som hgrer under tre forskellige kategorier:
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e Sager, hvor behandlingen er blevet standset. Skyldes f.eks., at kunderne har trukket deres
anmodning om fuld tilbagebetaling tilbage, eller at den proces, der ligger til grund for fritagelsen,
f.eks. konkurs eller g=ldssanering, er blevet indstillet.

e Sager, der afventer en metode og sager der er sat i bero. Omfatter ca. 10 % af det samlede antal
Special og Exempted Cases, for hvilke en metode stadig er under udarbejdelse, eller som generelt
hgrer under den eksisterende metode, men hvor behandlingen er sat i bero, fordi der er behov
for at oplyse sagen narmere. Dette vedrgrer specifikke gransetilfalde, der kraever en
skraeddersyet metode som fglge af sagernes karakter, deres forzldelsesfrister, gebyrstrukturer
eller de involverede parter. Disse sager omfatter, men er ikke begraenset til, Exempted Cases i
Business Banking med dekretdatoer, der er mere end tre ar gamle, eller hvor kunden har
misligholdt sine forpligtelser i mere end tre pa hinanden fglgende ar (da der er behov for en
specifik genberegningsmetode for at sikre, at foraldede renter eller gebyrer ikke medtages i
fordringen). Denne kategori omfatter ogsa sager, hvor gzelden er overflyttet til kautionister, sager
der tidligere er sendt til fogedretten, sager der kraever specifik dokumentation for at fastsztte
gebyrer, renter eller omkostninger vedrgrende fordringen, samt sager hvor der skal udvikles en
metode til at afhjzlpe specifikke issues (issue 30, 34 og 36, se afsnit 4.2.9).

Tabel 25:0versigt over antallet af Special og Exempted Cases, sager, hvor behandlingen er indstillet,
sager, hvor en metode afventes, og sager, der er sat i bero, 1. april 2025
Business Banking (Exempted

Kategori Special og Exempted Cases®*
Cases)
let ant i

Samlet antal Exempted/Special 951 095
Cases
Godkendt/afvist 393 143
Sager under behandling 199 29
S , hvor behandlingen er
SoREs T B 300 27
indstillet
S , der afvent tode/er

agtar er afventer en metode/ 50 26
satibero

Processen for identifikation af Exempted Cases var allerede blevet fastlagt inden implementeringen af
Pausen, da disse sager er identificeret med henblik pa foretagelse af anmeldelser af krav over for
domstolene eller ved fremsendelse til bobestyrere mm. Exempted Cases kan identificeres enten gennem
tredjeparters anmodninger til banken om at fremsatte et krav eller gennem bankens proaktive
gennemgang af lister eller meddelelser modtaget fra tredjeparter.

For sa vidt angar Special Cases, anvendes der forskellige procedurer afhzaengig af sagens karakter. |
klagesager skal DCA'erne underrette banken pa grundlag af procedurer fastlagt inden implementeringen
af Pausen. | sager, hvor der er sikkerhed for eller viden om aktiver af vaesentlig vaerdi, samt i sager hvor
suspension af galdsinddrivelse kan have negative konsekvenser for en tredjepart, foretages der i

51 |nkl. almindelige PeB-sager, PeB-erhvervssager og Nordea Kredit-sager.
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gjeblikket ingen aktiv overvagning. DCA'erne og banken kan blive opmarksomme pa sager, hvor
suspensionen af gaeldsinddrivelse kan have negative konsekvenser for en tredjepart, hvis de involverede
personer eskalerer sagen. | sddanne sager kan geeldsinddrivelsen fortsettes, hvis der anmodes herom.

Hvad angar Voluntary Payment Cases, udstedte banken den 8. august 2024 nye instrukser - hvori
det fastszettes, at alle Voluntary Payment Cases i Pausen er omfattet af "Special Cases", hvilket betyder,
at DCA'et ikke ma foretage sig noget, der er relateret til betalinger eller underretning af domstolene,
uden bankens forudgdende samtykke. Det blev yderligere preeciseret, hvordan DCA'et skal handle i
forbindelse med tre typer af Voluntary Payment Cases:

1 Frivillige betalinger fra kunder — hvis en kunde aktivt kontakter DCA'et og udtrykker gnske
om at tilbagebetale hele gzlden, skal DCA'et anmode banken om at foretage en manuel
genberegning, hvorefter banken vender tilbage med en genberegnet opggrelse af det
samlede belgb, der kan inddrives fra kunden.

2. Nye aftaler om frivillig betaling — hvis en kunde aktivt kontakter DCA'et og gnsker at indga en
betalingsaftale, skal DCA'et anmode banken om at foretage en manuel genberegning og
afvente det genberegnede belgb, inden betalingsaftalen indgas.

3. Eksisterende aftaler om frivillig betaling kan viderefgres, men banken har anmodet DCA'et
om at fremlagge en oversigt over eksisterende betalingsaftaler, sa banken kan genberegne
sagerne og vende tilbage med de justerede belgb.

Der er i gjeblikket ingen specifikke standardprocedurer ("SOP"), der beskriver, hvordan det afggres, om
en sag, der er under behandling, skal klassificeres som en Special eller Exempted Case. Det er imidlertid
et implicit krav i processen, at de personer, der gennemgar sagerne, vurderer, om en sag hgrer til
kategorien Special eller Exempted Cases. Banken har mundtligt bekraftet, at der foretages manuel
kontrol af sagerne som led i justeringsprocessen for at sikre, at de klassificeres som enten Special Cases
eller Exempted Cases.

Justering af krav

For alle Special og Exempted Cases beregner banken et krav, som kunden med sikkerhed skylder,
hvorefter det faktiske krav nedjusteres til dette belgb. Banken har udviklet fire sarskilte SOP'er til
beregning af fire forskellige typer sager, som er vist i Tabel 26. Disse sagers forskellige karakter, herunder
forskelle i galdskomponenter, forzldelsesfrist og hvilke fejl der er begdet i sagerne, gjorde det
ngdvendigt at anvende szrskilte metoder.

Tabel 26: SOP’er for Special og Exempted Cases samt omfanget af relevante sager

sopP Omfang af relevante Special og Exempted Cases
SOP for almindelige PeB- Sager vedrgrende privatkunder og ikke-komplekse erhvervssager,
sager der hidrgrer fra afdelingen Personal Banking ("PeB")

Komplekse sager, hvor debitor er en virksomhed eller en
SOP for komplekse PeB- . P & .

privatkunde med et erhvervsprodukt, og som hidrgrer fra Personal
erhvervssager

Banking ("PeB")
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SOP for Nordea Kredit Sager, der hidrgrer fra Nordea Kredit

Aktive konkurs- og rekonstruktionssager, der hidrgrer fra

SOP for Business Banking . . :
afdelingen Business Banking

Almindelige PeB-sager

| 3. kvartal 2023 pabegyndte banken udviklingen af en SOP for beregning og justering af Special og
Exempted Cases, der hidrgrer fra afdelingen Personal Banking (PeB). SOP'en blev udviklet gennem
workshops med interessenter fra hele organisationen, og med yderligere input fra eksterne juridiske
radgivere. | Igbet af denne proces blev banken opmarksom pa elementer, der bidrog til yderligere
kompleksitet i behandlingen af sagerne, herunder skattemaessige konsekvenser, der skyldtes, at den
valgte metode var til fordel for kunden for at tage hgjde for eventuelle usikkerheder i den manuelle
proces. Dermed blev behandlingen af Special og Exempted Cases stoppet, indtil banken opdaterede
processen og tilgangen til behandling af Special og Exempted Cases den 22. marts 2024, efterfulgt af
feerdiggerelse den 1. april 2024.

Den manuelle genberegning, som banken foretager for at na frem til det justerede krav for Special og
Exempted Cases, finder sted pad kontoniveau ved hjzlp af kontoudtog fra kundens konti, hvorefter
resultatet samles pd kundeniveau. Udgangspunktet for beregningen er kontoens saldo, nar kunden
overgar til inkasso. Beregningstrinene fremgar af Tabel 27.

Tabel 27:Metode til justering af Special og Exempted Cases
| Hovedstol ved overdragelse til inkasso

| (-) Alle rykkergebyrer fra produktets lwscyklus
| ( ) Forenklet beregnet rente af rykkergebyrer

; (- ) Ubetalte renter/gebyrer inden overdragelse til inkasso

i = Ren hovedstol ved overdragelse til |i1kassu
| ( )Tllbagebetallnger i mkassopenoden

| = Justeret krav

| denne beregning beregnes renterne af rykkegebyrer pa grundlag af en rentesats pa 20,5 %, som banken
har valgt ud fra et forsigtighedsprincip, idet dette er den hgjeste geldende rentesats i perioden for de
bergrte sager. Efter fradrag af tilbagebetalinger i inkassoperioden gar alle betalinger til at afdrage pa den
rene hovedstol, og derfor gives der afkald pa alle renter og omkostninger i forbindelse med inddrivelsen.
Resultatet af beregningen er et krav med et justeret belgb, som banken kan dokumentere, at kunden
med sikkerhed skylder (af banken benzevnt "sikkert krav").

Komplekse PeB-erhvervssager

PeB-erhvervssager er sager, hvor debitor er en virksomhed, eller hvor debitor er en privatkunde med et
erhvervsengagement eller et tilknyttet erhvervsprodukt, f.eks. en erhvervskonto med kreditmulighed
eller et valutalan.
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Hovedparten af kravene i forbindelse med PeB-erhvervssager kan genberegnes pa grundlag af samme
beregningsmetode som for almindelige PeB-sager. For visse komplekse erhvervssagers vedkommende er
det imidlertid ngdvendigt at tage specifikke logiske hensyn eller foretage justeringer af
beregningsmetoden for at fastsette et belgb, som kunden med sikkerhed skylder. De logiske hensyn
omfatter, men er ikke begrzenset til, sager med specifikke forzeldelsesfrister eller sager, hvor banken har
modtaget betalinger, efter at den stillede sikkerhed er blevet realiseret, hvor sidstnavnte situation
krever, at banken overfgrer betalingen til bobestyreren. Justeringerne af beregningsmetoden er
ngdvendige pa grund af faktorer som f.eks. behovet for at beregne saerskilte krav, f.eks. garantier, eller
for at behandle specifikke transaktioner, der er unikke for den pagzaldende sagstype. Banken har derfor
udarbejdet en szerskilt SOP, der skal anvendes sammen med SOP’en for almindelige PeB-sager, og som
beskriver, hvordan otte typer komplekse PeB-erhvervssager skal behandles.

Tabel 28: Komplekse PeB-erhvervssager

Sager med en specifik logik/beregningsmetode Beskrivelse

Specifik
beregning
anvendt

Valutalan

Indeholder en specifik
rentekomponent, der skal fratraekkes
som "ubetalte renter/gebyrer fgr
overdragelse til inkasso" ved
genberegningen (se Tabel 27)

Garantier

Renter og/eller provision af den
betalte garanti skal tages i betragtning
ved justeringen

I autioner

Der skal foretages en vurdering for at
fastlzegge fordelingen af den rene

hovedstol mellem | s
banken for at fastsla, om _

er blevet overopkraevet.

Virksomhedspant

Sikkerhedsstillelse i relation til
virksomhedspant fratraekkes kun i
beregningen, hvis den blev opkraevet,
for kontoen blev overdraget til inkasso

Anvendt
specifik
logik

Konkursssager

Kraaver szerlige hensyn som fglge af
forskelle i forzeldelsesfrister,
afhangigt af, om kravet anerkendes i
forbindelse med konkursen

Sager vedrgrende restanmeldelser

Kraaver specifikke logiske hensyn
vedrgrende behandling af betalinger
efter f.eks. realisering af en sikkerhed,
herunder kommunikation med
bobestyreren

Sager med betydelig stigning i geeld
efter overdragelse til inkasso

Kraever gennemgang for at afggre, om
de udgaende transaktioner efter
overdragelse til inkasso skal medtages
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i genberegningen (afhaengigt af
geeldsstigningen i forhold til den
samlede gald samt sagstypen).

e Kraever specifik logik, da fordringen i
OTC-aftaler OTC-aftalen har en foraldelsesfrist pa
3 ar fra anmodningen om opfyldelse.

Nordea Kredit-sager

Nordea Kredit-sagerne vedrgrer fordringer, der hidrgrer fra Nordea Kredit realkreditlan. Disse sager
omfatter bdde krav fremsat af Nordea Kredit og en garanti pa 25 %, som banken har betalt til Nordea
Kredit til dekning af en del af tabet. Disse fordringer bestar af forskellige gzldskomponenter
sammenlignet med fordringer, der hidrgrer fra banken, og kraever derfor en szrskilt beregningsmetode
for at fastsld, hvor meget kunden med sikkerhed skylder. Banken har derfor udarbejdet en szerskilt SOP
for Nordea Kredit, der deekker metoden til justering af Special og Exempted Cases, der hidrgrer fra Nordea
Kredit.

SOP'en for Nordea Kredit omfatter to genberegningsmetoder: én til fastszettelse af den rene hovedstol
for Nordea Kredit fordringer (se Tabel 29) og én til Nordea Kredit 25 %-garantien (se Tabel 30). For at
beregne det belgb, som banken betegner som "ren hovedstol", fratraekkes alle udaekkede gebyrer,
omkostninger og renter samt rykkergebyrer fra henholdsvis Nordea Kredit fordringen og det betalte
garantibelgb. Disse fratrakkess fgrst pa 25 %-garantien. Hvis 25 %-garantibelgbet er lavere end de
samlede fradrag, traekkes eventuelle rykkergebyrer eller udakkede gebyrer, omkostninger og renter
efterfglgende fra Nordea Kredits fordring. | sager, hvor der ikke er betalt en garanti, eller hvis 25 %-
garantien ikke lzengere er en del af kundeforholdet, treekkes det samlede belgb fra Nordea Kredit-

fordringen.

1 SOP 'en beskrives desuden to forskellige trin til beregning af udzekkede renter, omkostninger og gebyrer,
afhaengigt af om sagen vedrgrer tvangssalg af sikkerheden eller frivilligt salg med tab, da de har forskellige
omkostningskomponenter, som muligvis ikke er deekket af indt=gterne fra salgsprocessen. Der beregnes
ikke renter af rykkergebyrer i disse sager, da Nordea Kredit ikke har opkraavet renter af rykkergebyrer i
deres gldsinddrivelsessystem, hvorfor disse sager ikke er bergrt af issue 5 (se afsnit 4.2.6.2).

Efter beregningen af den rene hovedstol fglger processen samme procedure som SOP'en for PeB, hvor
eventuelle tilbagebetalinger efter sagens overgang til inkasso traekkes fra den rene hovedstol for at na
frem til det "sikre" justerede krav. Der er udviklet et regnearksbaseret vaerktgj, der skal ggre det lettere
at genberegne Nordea Kredit-sager og hjzlpe sagsbehandleren med at tage hgjde for eventuelle
udakkede gebyrer, renter eller omkostninger i forbindelse med et tabsgivende salg i beregningen.
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Tabel 29: Genberegningsmetode Nordea Kredit

Abningsbalance for Nordea Kredit kravet

(-) Udzkkede gebyrer, omkostninger og renter (beregnet i vaerktgjet)

(-) Alle rykkergebyrer fra produktets livscyklus

= Ren hovedstol ved overdragelse til inkasso (renter/gebyrer fra inkasso tages ikke yderligere i
betragtning/frafaldes)

(-) Tilbagebetalinger i forbindelse med inkasso (som beskrevet i SOP'en for PeB-sager)

= "Sikkert krav"

Tabel 30: Genberegningsmetode Nordea Kredit 25 %-garanti

Betalt garantibelgb

(-) Udaekkede gebyrer, omkostninger og renter (beregnet i veerktgjet)

(-) Alle rykkergebyrer fra produktets livscyklus

= Ren hovedstol ved overdragelse til inkasso (renter/gebyrer fra inkasso tages ikke yderligere i
betragtning/frafaldes)

(-) Tilbagebetalinger i forbindelse med inkasso (som beskrevet i SOP'en for PeB-sager)

= "Sjkkert krav"

Exempted Cases i Business Banking

Exempted Cases i Business Banking vedrgrer krav i aktive konkurs- og rekonstruktionsprocesser, hvor
der skal foretages anmeldelse af krav efter implementering af Pausen. Banken har en manuel proces
for Business Banking sager, der overdrages til inkasso, og disse sager er derfor ikke bergrt af issues
vedrgrende bankens automatiserede galdsinddrivelsessystem. Disse sager er derfor kun bergrt af issue
3 —Fejl i rykkergebyrer (se afsnit 4.2.5.2) og issue 5 — Renter af rykkergebyrer (se afsnit 4.2.6.2).

Da Business Banking-sager kun er bergrt af disse to issues, har banken udviklet en specifik metode til
at eliminere virkningerne af disse fejl, sa man nar frem til et krav, som kunden med sikkerhed skylder.
Metoden er beskrevet i Tabel 31.

Tabel 31: Genberegningsmetode Business Banking-sager
Saldo pa dekretdatoen

Saldo ved dekretets afsigelse

(-) Alle rykkergebyrer fra produktets livscyklus
Rykkergebyrer fundet i transaktionsdataene

(-) Alle First Card-rykkergebyrer
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Rykkergebyrer fundet pd First Card-fakturaer

(-) Forenklet beregnet rente af rykkergebyrer

Beregnet fra det tidspunkt, hvor hvert rykkergebyr blev opkraevet, til dekretdatoen, hgjeste
rentesats (pa drsbasis)

= "Sikkert krav" pa dekretdatoen

Banken har desuden udviklet et regnearksbaseret genberegningsveerktgj, der ggr det nemmere at
foretage genberegning pa grundlag af manuelt indtastede data, samt en tjekliste til kontrol af, om sagen
er omfattet af genberegningsmetoden. Tjeklisten har ogsa til formal at identificere og berigtige
eventuelle manuelle fejl, der matte vzere sket under processen.

| marts 2025 underrettede banken imidlertid den uvildige undersgger om en konstateret fejl i
beregningsvaerktgjet vedrgrende beregningen af renter af rykkergebyrer. Konkret var den kvartalsvise
rente beregnet forkert pa grundlag af tre renters rente-perioder om aret i stedet for de korrekte fire.
Banken ivaerksatte derfor en undersggelse for at fastsla, om fordringer mod kunder ikke var blevet
justeret som fglge af denne fejl i et omfang, sa inddrivelsen kunne fortsztte.

Det fgrste rykkergebyr pa 100 kr. opkraeves altid korrekt for alle kunder, og dette gebyr vil altid blive
fratrukket hovedstolen, selvom det er korrekt. Banken kunne derfor forsikre, at ingen kunder vil blive
udsat for utilstraekkelig justering som fglge af denne fejl, forudsat at forskellen i den beregnede rente
ved brug af tre i stedet for fire renters rente-perioder ikke overstiger 100 kr. For at vurdere fejlens
indvirkning og sikre ngdvendig justering for alle kunder anvendte banken derfor en testmetode til at
fastsl3, om eventuelle renteforskelle oversteg 100 kr. Resultatet viste, at blandt de 51 kontrollerede
sager var der fire sager, hvor renteforskellen oversteg 100 kr. som fglge af den identificerede renters
rente-fejl. | disse fire sager foretog banken yderligere undersggelser for at bekreefte, at fordringerne
mod kunderne var justeret i ngdvendigt omfang. Banken konkluderede, at renteforskellene som fglge
af renters rente-fejlen i ingen af disse sager oversteg de fradrag, der var foretaget for de samlede
berettigede rykkergebyrer, herunder andre rykkergebyrer end det fgrste opkraevede gebyr. Banken
kunne derfor bekrafte, at fordringerne mod alle de kontrollerede kunder var justeret i ngdvendigt
omfang.

Kontroller implementeret med henblik pa justeringsprocessen

Beregningerne af de justerede fordringer foretages af bankens afdelinger Debt Collection Remediation
Services (DCRS) og Debt Collection Services*? (DCS) i overensstemmelse med de fastlagte procedurer.
SOP'en beskriver trin for trin de ngdvendige input, hvordan de relevante elementer i
transaktionshistorikken identificeres, og hvordan beregningerne udfgres. For at begranse risikoen for
menneskelige fejl underkastes sagerne en gennemgang pa grundlag af et "six eye" princip, hvor de
enkelte sager genberegnes af to sagsbehandlere i DCS-teamet, inden de videresendes til Debt
Management Quality assurance-teamet til yderligere verificering af resultaterne. Banken har desuden
udviklet et automatiseret regnearksbaseret system for at fremme beregningsprocessen og begranse
risikoen for manuelle beregningsfejl.

52 | januar 2025 blev DCS opdelt i a) Debt Collection Services DK, som omfatter Business Banking og er organiseret i Operations, og
b) Debt Collection PeB DK, som omfatter Personal Banking og er organiseret i afdelingen Customer Recovery Specialists. Dette vil

dog ikke have nogen indflydelse pa sagsbehandlingen.
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Efter gennemgangen af en sag pa grundlag af "six eye" princippet sendes sagen til formel godkendelse
hos den gverste ledelse (f.eks. Programme Management i Debt Collection Remediation-programmet).
| tilfeelde af juridiske usikkerheder kontaktes juridisk afdeling, som gennemgar sagen og giver input.
Denne kontrol- og godkendelsesproces gzlder for alle almindelige PeB-sager, komplekse PeB-
erhvervssager og Nordea Kredit-sager.

Exempted Cases i Business Banking underkastes en gennemgang pa grundlag af et "six eye" princip,
hvor de genberegnes af to sagsbehandlere i DCS-afdelingen, hvorefter de kontrolleres af en tredje
sagsbehandler. Genberegningsvarktgjet omfatter ogsa en tjekliste, der har til formal at identificere og
berigtige eventuelle manuelle fejl, der matte veere sket under processen. For disse sagers
vedkommende indhentes der dog ikke en formel godkendelse fra den gverste ledelse, sdledes som det
kraeves i andre Special og Exempted Cases.

4.3.3.2. Foranstaltninger ivaerksat af den uvildige undersgger for at undersgge
efterlevelse af pabud

Bankens procedure for konkrete sager, hvor galdsinddrivelse og retsforfglgning kan fortsztte pa grundlag
af en gennemgang af den enkelte sag, herunder tilpasning af fordringen til et belgb, som banken kan
dokumentere, at den med sikkerhed har ret til, er blevet undersggt gennem fglgende foranstaltninger:
e En dokumentgennemgang, der vurderer bankens processer i forbindelse med behandling af
Special og Exempted Cases, hvor gldsinddrivelse og retsforfglgning kan fortsaette.
e En uafhzngig verifikation af et udsnit af Special og Exempted Cases, der bekrzefter, at den
metode, der er anvendt til at justere kravet, er korrekt og effektiv med hensyn til at na det
tilsigtede mal.

Undersggelsen omfattede ikke tilgangen til genberegning af ca. 10 % af de samlede Special og Exempted
Cases, hvor en metode til genberegning stadig er under udvikling, eller som generelt hgrer under den
eksisterende metode, men hvor behandlingen er sat i bero, fordi der er behov for oplysning af den
konkrete sag. Dette omfatter, men er ikke begranset til, szrlige sager, der kraever en skraeddersyet
metode pa grund af foraldelsesfrister, gebyrstrukturer, de involverede parter eller fordi de er omfattet af
issue 30, 34 og 36 (se afsnit 4.2.9). For yderligere oplysninger om disse sager henvises til afsnit 2.3.5 og
afsnit 4.3.3.1.

Dokumentgennemgang

Formalet med dokumentgennemgangen var at vurdere bankens procedurer for handtering af Special og
Exempted Cases, hvor geeldsinddrivelse kan fortszette pa grundlag af en gennemgang af den enkelte sag,
herunder justering af fordringen til et belgb, som banken kan dokumentere, at kunden med sikkerhed
skylder. Formalet med denne vurdering var at bekrafte, at bankens procedurer i disse sager begranser
risikoen for overopkraevning eller systematisk fejlopkrevning. Gennemgangen havde desuden til formal
at bekraefte, at den metode, som banken anvender til nedskrivning af fordringer, er effektiv og robust med
hensyn til at fastszette det belgb, som kunden med sikkerhed skylder.
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For at gennemfgre denne vurdering anmodede den uvildige undersgger om dokumentation vedrgrende
de instrukser, som DCA'erne havde modtaget om behandling af Special og Exempted Cases. Dette
omfattede statistik over antallet af sager, dokumentation med en beskrivelse af procedurerne for
behandling af disse sager samt SOP'er for genberegning af fordringer. Banken blev desuden anmodet om

at videreformidle andre relevante oplysninger til brug for vurderingen.

Banken imgdekom denne anmodning ved at fremleegge fglgende dokumentation:

Fremlagt dokumentation
Instrukser om f@rste implementering af Pausen — 12. juni 2023
E-mailkorrespondance med DCA'er bade fgr og efter udstedelsen af disse instrukser, herunder
o bekraftelse af antallet af sager med justerede krav, der stadig verserer ved domstolene -
november 2023
e opdaterede instrukser om behandling af sadanne sager — december 2023
e opdaterede instrukser om behandling af frivillige betalinger —august 2024
Svar til Finanstilsynet om fortolkning af pébud 2 —oktober 2023
Svar til Finanstilsynet om opdatering vedrgrende geeldsinddrivelse — juni 2023
Beslutningsmateriale fra styregrupperne i Debt Collection DK Remediation Programme
Kontrolramme for DCA'er
Arbejdsinstrukser for fakturakontrol
SOP for almindelige PeB-sager
SOP for Nordea Kredit-sager
SOP for Business Banking-sager
SOP for komplekse PeB-erhvervssager
Prasentationsmateriale til "Deep dive" session om Special og Exempted Cases
Prasentationsmateriale til indledende session om komplekse PeB-erhvervssager, Nordea Kredit-

sager og Business Banking-sager

Statistik over antallet af sager, der er klassificeret som "Exempted" og "Special" pr. 7. oktober
2024, 25. november 2024 og 1. april 2025

Beskrivelse fra banken af procedurerne for Special og Exempted Cases — som angivet i
prasentationsmaterialet fra kick-off mgdet vedrgrende den uvildige undersggelse og "Deep dive"
session om Special om Exempted Cases.

Lister over almindelige PeB-sager og Business Banking-sager, hvorfra den uvildige undersgger
kunne udvzelge stikprgver

Reelle kontodata for konto-id'er udvalgt af den uvildige undersgger, herunder transaktioner og
andet input til justeringsprocessen med henblik pa at udfgre stikprgvekontrol af
justeringsberegninger.

Skriftlige svar pd opfglgende spgrgsmal om behandlingen af Special og Exempted Cases og om,
hvordan disse identificeres

Mgder Oplzgsholdere

Kick-off mgde vedrgrende uvildig undersggelse — e Head of Debt Collection DK
"Special og Exempted Cases", oktober 2024 Remediation Programme

135



e SME

Indledende session om uvildig undersggelse e Head of Debt Collection DK
vedrgrende komplekse PeB-erhvervssager, Nordea Remediation Programme
Kredit-sager og Business Banking-sager e SME

e Head of DCA and Non-performing-
loan (NPL) Recovery Management

e Head of Debt Collection DK

"Deep dive" session om DCA'er

"Deep dive" session om almindelige PeB-sager Remediation Programme

e SME
"Deep dive" session om komplekse PeB- e Head of Debt Collection DK
erhvervssager, Nordea Kredit-sager og Business Remediation Programme
Banking-sager e SME

e Head of Debt Collection DK
Remediation Programme

e SME _

e Head of Debt Collection DK
Remediation Programme

Yderligere "Deep dive" session om komplekse PeB-
erhvervssager

Yderligere "Deep dive" session om renteberegning i

Business Banking-sager
e Ekstern konsulent

Uafhzengig verificering

Den uafhaengige verificering blev udfgrt for at validere bankens metode til genberegning af fordringen i
Special og Exempted Cases, om den anvendte metode medfgrer en fordring pa et belgb, som kunden med
sikkerhed skylder, samt at der ikke er mangler ved den metode, der er beskrevet i SOP'en, som kan
medfgre risiko for overopkraevning.

For at vurdere bankens metode foretog den uvildige undersgger en genberegning af en stikpregve pa
29 sager pa uafhaengigt grundlag. Stikprgvestgrrelsen blev valgt, sa den omfattede mindst 5 % af bankens
429 genberegnede og godkendte Special og Exempted Cases pr. 3. marts 2025, hvilket markerede starten
pa den endelige stikprgvekontrol udfgrt af den uvildige undersgger. Pa dette tidspunkt udgjorde det
samlede antal komplekse PeB-sager, som var blevet beregnet og godkendt af banken, fire, mens antallet
af Nordea Kredit-sager var fem. Alle godkendte sager i disse kategorier blev derfor medtaget i stikprgven.

Tabel 32: Typer af Special og Exempted Cases

Sagstype Antal sager genberegnet af den uvildige undersgger

Almindelige PeB-sager 10
- -i(-omplekse PeB-erﬁvér;ssager s o
| Nordea Kredit-sa-gél:. . 54 -
E-I-Business Banking-sager - 10 R

53 Omfatter alle sager af den type.
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Almindelige PeB-sager.

For at kunne foretage den uafhaengige verificering blev banken anmodet om at fremlaegge en liste over
alle godkendte justerede almindelige PeB-sager, Special og Exempted Cases samt oplysninger om sagernes
karakter. Den uvildige undersgger udvalgte 10 tilfzeldige sager, for hvilke banken blev anmodet om at
fremlaegge alle kontoudtog og kundeoplysninger, hvilket gjorde det muligt for den uvildige undersgger at
gentage bankens genberegning pa et uafhangigt grundlag. Den tilfzeldigt udvalgte stikprgve omfattede
bade interne sager og sager, der var overdraget til DCA'er, samt en variation af Special og Exempted Cases-
typer og én sag med flere kundekonti.

Den uvildige undersgger foretog manuelle genberegninger for alle 10 sager pa baggrund af den
dokumentation, som banken havde fremlagt. Den uvildige undersgger anmodede desuden om et mgde
med en af de SME'er, der foretog genberegningerne i banken, for at stille metodiske spgrgsmal og fa en
afklaring vedrgrende fortstaelsen af kontoudtog.

Den uvildige undersgger gennemgik de fremsendte kontoudtog for at identificere alle rykkergebyrer, der
var blevet opkrzevet i produktets levetid, og som efterfglgende var blevet fratrukket kontoens saldo pa
det tidspunkt, hvor sagen overgik til inkasso. Den uvildige undersgger anser dette for at vaere en passende
foranstaltning til at sikre, at det justerede krav ikke bliver genstand for systematiske fejl relateret til forkert
opkraevede rykkergebyrer. Der blev ikke identificeret nogen rykkergebyrer, der ikke var medtaget i
bankens beregninger. Den uvildige undersgger gennemgik desuden kontoudtogene for at identificere
ud=kkede renter og gebyrer fgr og efter kontoens overgang til inkasso og trak disse belgb fra kontoens
saldo ved overdragelsen til inkasso. Den uvildige undersgger fandt ingen udakkede renter eller gebyrer,
som ikke var medtaget i bankens beregning.

Den uvildige undersgger beregnede renters rente af de identificerede rykkergebyrer pa grundlag af den
hgjeste geeldende rente, som banken havde angivet i den pagzldende periode, dvs. 20,5 %. Denne
beregning blev foretaget i overensstemmelse med den beskrevne metode, der er angivet i SOP'en for
almindelige PeB-sager, med renters rente fra datoen for det fgrste rykkergebyr til datoen for overdragelse
til inkasso, pa grundlag af det samlede belgb for alle rykkergebyrer. Den uvildige undersgger anser denne
tilgang for konservativ, da beregningen af renters rente af det samlede belgb for rykkergebyrer fra datoen
for det fgrste rykkergebyr, uanset hvornar de efterfglgende gebyrer blev opkraevet, vil give et stgrre belgb
end det, kunden kunne vare blevet opkraevet i renter. Der var ingen uoverensstemmelser mellem den
uvildige undersggers beregnede rente og den rente, som banken havde beregnet.

Desuden blev alle tilbagebetalinger, der blev foretaget under galdsinddrivelsesprocessen, ogsa fratrukket
for at na frem til det justerede krav. | sager med flere kundekonti blev hver konto beregnet szerskilt, og
resultaterne blev lagt sammen i overensstemmelse med procedurerne i bankens SOP for almindelige PeB-
sager. En oversigt over beregningsmetoden findes i Tabel 32.

Tabel 32: Metode til justering af Special og Exempted Cases

| Hovedstol ved overdragelse til inkasso
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| ( ) Alle wkkergebyrer fra produktets livscyklus
| (-) Forenklet beregnet rente af rykkergebyrer
( ) Ubetalte renter/gebyrer inden overdragelse t|| mkasso

| = Ren hovedstol ved overdragelse til mkassu

( ) Tllbagebetallnger i mkassoperloden

= Justeret krav
Resultaterne af de manuelle genberegninger, der blev foretaget af den uvildige undersgger, blev
sammenlignet med bankens egne beregninger. | nisager ndaede den uvildige undersgger frem til resultater,
der var identiske med bankens, enten direkte eller efter afklaring af metoden. | én sag beregnede den
uvildige undersgger et lavere justeret krav end det, banken havde beregnet (se sag 3 i Tabel 33). Arsagen
til denne uoverensstemmelse blev imidlertid identificeret pa grundlag af de beregningsresultater, som
banken havde fremlagt. Der var tale om en szerlig sag, hvor kunden havde indbetalt et belgb efter bankens
genberegning, og det belgb var blevet medtaget i den uvildige undersggers beregning. Dokumentationen
beskrev tydeligt den tilgang, der blev anvendt for at tage hgjde for denne indbetaling ved at overfgre den
til kundens konto. Den uvildige undersgger ansa derfor ikke denne uoverensstemmelse for at give grund
til bekymring. Resultaterne af den uafhangige verificering skal derfor ses som en bekrzftelse af, at
bankens justering i disse sager fgrte til en fordring pa et belgb, som kunden med sikkerhed skylder, og at
denne verificering ikke tyder pa mangler i metoden, der kan medfgre en risiko for overopkravning.

Tabel 33: Oversigt over resultaterne af beregningerne udfgrt af den uvildige undersgger og banken
Ren hovedstol ved
overdragelse til Justeret krav Kommentar
inkasso

Bank IR

Forskellen skyldes, at kunden havde
indbetalt - efter at banken
havde foretaget sin genberegning.
Belgbet blev overfgrt til kundens
konto.

Komplekse PeB-erhvervssager
Den uvildige undersgger gennemfgrte en uafhzengig verificering af de komplekse PeB-erhvervssager, som
er sager, der ikke alene kan justeres pa grundlag af metoden i SOP'en for almindelige PeB-sager, men som
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kraever yderligere skridt pa grund af specifikke logiske overvejelser eller beregningsjusteringer, der er
ngdvendige for at na frem til et belgb, som kunden med sikkerhed skylder. Den uafhangige verificering
blev foretaget ved manuelt at genberegne kravene for sagerne ved hjzelp af bankens SOP for almindelige
PeB-sager (se Tabel 32) og SOP'en for komplekse PeB-erhvervssager, samtidig med at det blev vurderet,
om de metoder, der er beskrevet i SOP'erne til fastleggelse af et belgb, som kunden med sikkerhed
skylder, var egnede.

Da banken kun havde identificeret fire sager som komplekse PeB-erhvervssager, foretog den uvildige
undersgger en verificering af alle foreliggende sager pa uafhangigt grundlag. Banken blevanmodet om at
fremsende alle kontoudtog og kundeoplysninger, der var ngdvendige for at genberegne sagerne. Den
uvildige undersgger anvendte derefter samme metode som beskrevet for den uafhaengige verificering af
de almindelige PeB-sager, hvor kontoudtog blev gennemgaet for at identificere alle rykkergebyrer,
udzkkede renter og udakkede omkostninger. Desuden blev renter af rykkergebyrer beregnet efter
samme metode som beskrevet i den uafhangige verificering for almindelige PeB-sager. Disse poster blev
efterfglgende fratrukket hovedstolen. Der blev ikke fundet uoverensstemmelser mellem den uvildige
undersggers identificerede rykkergebyrer, udakkede renter/omkostninger og de poster, som banken
havde identificeret/beregnet.

Efter denne indledende beregning blev den szrlige logik eller beregningsmetode, der er specificeret i
SOP'en for komplekse PeB-erhvervssager, anvendt pa de enkelte konti for at fastlaegge, hvad banken
betegner som "sikkert krav". De fire sager omfattede i alt ni konti, og den uvildige undersgger beregnede
derfor et "sikkert krav" for hver konto og sammenfattede derefter det samlede krav for hver af disse konti
for at fasts=ette det justerede samlede krav i sagen. Blandt kontiene var der

e tre konti med valutalan

e tre konti, der var genstand for en galdsstigning efter produktzendring til inkasso

e to konti med kautioner_

e én konto, der kunne beregnes fuldt ud pa grundlag af SOP'en for almindelige PeB-sager

For de konti, der var genstand for en stigning i geelden efter overdragelsen til inkasso, blev stigningen lagt
til "hovedstolen ved overdragelse til inkasso" som beskrevet i SOP'en for komplekse PeB-erhvervssager.
Stigningen i gelden skyldtes forskellige handlinger fra kundens side sdsom yderligere kgb ved traek pa
kontoen eller yderligere havninger. Den uvildige undersgger er enig i bankens tilgang, da disse
transaktioner med rimelighed kunne betragtes som en del af det belgb, som kunden med sikkerhed
skylder. For kontoen med et valutaldn kraevede det et fradrag af en specifik rentekomponent som led i
genberegningen af fordringen. Den uvildige undersgger er enig i, at den skal fratraekkes som enhver anden
udzkket rente.

Hvad angar kontoen med — kaution vurderede den uvildige undersgger desuden

fordelingen af den rene hovedstol mellem _ og banken for at fastsla, om der_

vedkommende havde varet tale om overopkravning. Den uvildige undersgger naede frem til samme
konklusioner som banken.
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Resultaterne af den genberegning, der blev foretaget af den uvildige undersgger, stemte overens med
bankens resultater i to sager, som dokumenteret i Tabel 34. | to sager fastsatte den uvildige undersgger
dog et hgjere justeret krav end det, der var beregnet af banken (se sag 1 og 2 i Tabel 34).

I sag 1 forklarede banken, at for en valutalanskonto, der indgik i sagen, var lanet blevet indfriet i 2013, og
at dele af dokumentationen ikke var tilgengelig. Den manglende dokumentation omfattede den sidste
ydelse pa valutalanet, som viste fordelingen af resterende renter og hovedstol. Da dette var en szrlig sag
med manglende dokumentation, var banken ngdsaget til at afvige fra sin beskrevne metode og beregne
de ubetalte renter pa grundlag af den resterende dokumentation for de tidligere ydelser. Selvom den
uvildige undersgger ikke anvendte samme metode og naede frem til et andet resultat, medfgrte bankens
fremgangsmade et lavere krav over for kunden. Den uvildige undersgger er enig i bankens tilgang og
mener ikke, at arsagen til uoverensstemmelsen ggr bankens metode til genberegning af kravet for Special
og Exempted Cases uegnet.

| sag 2 var gelden pa en konto steget efter overdragelsen til inkasso, hvorfor den uvildige undersgger
tilfgjede stigningen til hovedstolen ved overdragelsen til inkasso. Den uvildige undersgger medtog
imidlertid en negativ transaktion, der udgjorde inkassoomkostninger, som ifglge banken ikke skulle
medtages i hovedstolen. Ifglge bankens SOP for komplekse PeB-sager skal sagsbehandleren i sadanne
sager radfgre sig med bankens Debt Collection Services eller Debt Collection Remediation Services, da det
skal afggres fra sag til sag, om transaktioner skal medtages i justeringen af hovedstolen. Selvom den
uvildige undersgger indledningsvist ndede frem til et andet resultat, er det dennes opfattelse, at bankens
vurdering i denne sag — ikke at medregne inkassoomkostninger — er konservativ for at sikre, at der
beregnes et belgb, som kunden med sikkerhed skylder. Den uvildige undersgger er enig i bankens tilgang
og mener ikke, at arsagen til denne uoverensstemmelse ggr bankens metode til genberegning af kravet
for Special og Exempted Cases uegnet.

Resultaterne af den uafhzngige verificering skal derfor ses som en bekrzeftelse af, at bankens justering i
disse sager fgrte til en fordring pa et belgb, som kunden med sikkerhed skylder, og at denne verificering
ikke indikerer mangler i metoden, der medfgrer en risiko for overopkravning.

Tabel 34: Oversigt over resultaterne af beregningerne af de komplekse PeB-erhvervssager udfgrt af
den uvildige undersgger og banken
Ren hovedstol ved

¥ 3 Justeret krav Kommentar
overdragelse til inkasso

Sag Bank Bank

Forskelle forarsaget af, at
den uvildige undersgger ikke
har identificeret udaekket
rente fra valutalanet pa

grund af manglende
dokumentation for det sidste
afdrag

140



Forskelle, der skyldes, at den
uvildige undersgger har
medtaget inkassoudgifter i
hovedstolen ved
overdragelse til inkasso

(T T R (SNeR
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Nordea Kredit-sager

Den uvildige undersgger har foretaget en uafthangig verificering af Nordea Kredit-sager, som er Special og
Exempted Cases, der hidrgrer fra Nordea Kredit realkreditlan. Den uafhaengige verificering blev foretaget
ved manuelt at genberegne kravene i sagerne ved hjzelp af bankens SOP for Nordea Kredit-sager, samtidig
med at det blev vurderet, om metoderne beskrevet i SOP'en (se Tabel 35 og Tabel 36) til fastlaeggelse af

et krav pa et belgb, som kunden med sikkerhed skylder, var egnede.

Da banken kun havde beregnet og godkendt fem Nordea Kredit-sager, anmodede den uvildige undersgger
banken om at fremsende alle relevante kontoudtog og kundeoplysninger, der var ngdvendige for, at den
uvildige undersgger kunne foretage en genberegning af hver af de fem sager pa uafhangigt grundlag.
Stikprgven omfattede fire sager, hvor der kun var tale om ét Nordea Kredit-krav, og én sag omfattende

bade et Nordea Kredit-krav og en Nordea Bank-garanti pa 25 %.

Tabel 35: Metode til justering af Nordea Kredit-sager

Abningsbalance for Nordea Kredit-kravet

(-) Udaekkede gebyrer, omkostninger og renter (beregnet i vaerktgjet)

(-) Alle rykkergebyrer fra produktets livscyklus

= Ren hovedstol ved overdragelse til inkasso (renter/gebyrer fra inkasso tages ikke yderligere i
betragtning/frafaldes)

(-) Tilbagebetalinger i forbindelse med inkasso (som beskrevet i SOP'en for almindelige PeB-sager)

= "Sikkert krav"

Tabel 36: Metode til justering af sager vedrgrende Nordea Kredit-garanti pa 25 %

Betalt garantibelgb

(-) Udekkede gebyrer, omkostninger og renter (beregnet i vaerktgjet)

(-) Alle rykkergebyrer fra produktets livscyklus

= Ren hovedstol ved overdragelse til inkasso (renter/gebyrer fra inkasso tages ikke yderligere i
betragtning/frafaldes)

(-) Tilbagebetalinger i forbindelse med inkasso (som beskrevet i SOP'en for almindelige PeB-sager)
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= "Sikkert krav"

| sagen vedrgrende Nordea Kredit-garantien pabegyndte den uvildige undersgger beregningerne med at
identificere Nordea Kredits krav og det betalte garantibelgb i tabsopggrelserne i kundedokumentationen
modtaget fra banken. Herefter identificerede den uvildige undersgger alle uda=kkede gebyrer,
omkostninger og renter.

| Nordea Kredit-sagerne er "udakkede omkostninger/gebyrer/renter" gebyrer, omkostninger og renter,
der ikke er dakket af provenuet fra salg af den stillede sikkerhed, og som derfor vil blive lagt til kundens
gaeld. Den uvildige undersgger anser denne fremgangsmade for konservativ, da den sikrer, at kunden ikke
kommer til at h=fte for eventuelle omkostninger i forbindelse med den genberegnede gaeld. Den uvildige
undersgger er desuden enig i de punkter, der er beskrevet i SOP'en, som skal medtages i potentielle
ud=kkede renter, omkostninger og gebyrer. | sager vedrgrende tvangssalg anvendte den uvildige
undersgger de fremlagte opggrelser over tvangsauktioner og tab til at identificere omkostninger sasom
restancer, renter, forfaldne renter, uberettigede bidrag og kurskorrektioner, saledes at bud-summen
d=kkede alle tilhgrende omkostninger. | sager om frivilligt salg med tab blev tabsopggrelsen og anden
fremlagt dokumentation anvendt til at identificere omkostninger sasom terminsbetalinger, renter, bidrag,
restancer og gebyrer og til at bekraefte, at provenuet dekkede alle identificerede omkostninger. | alle fem
sager ndede den uvildige undersgger frem til samme konklusion som banken, nemlig at der ikke var
udzekkede gebyrer eller omkostninger.

Den uvildige undersgger gennemgik desuden kontoudtog for at identificere rykkergebyrer, som
efterfglgende blev fratrukket kravene. Denne foranstaltning anses for egnet til at sikre, at det justerede
krav ikke bliver genstand for systematiske fejl relateret til forkert opkraevede rykkergebyrer. Der blev ikke
identificeret rykkergebyrer, der ikke var medtaget i bankens beregninger. Desuden blev kontoudtogene
fra bdde banken og DCA'erne gennemgaet for at identificere eventuelle tilbagebetalinger, der var
foretaget efter overdragelsen til inkasso, og disse blev efterfglgende fratrukket for at na frem til det
justerede krav.

Den uvildige undersggers genberegnede krav var identiske med bankens krav i alle sager. Resultaterne af
den uafhzngige verificering skal derfor ses som en bekrzeftelse af, at bankens justering i Nordea Kredit-
sagerne medfgrte et krav pa et belgb, som kunden med sikkerhed skylder, og at denne verificering ikke
indikerer mangler ved metoden, der medfgrer en risiko for overopkravning.

Tabel 37: Oversigt over resultaterne af beregningerne af Nordea Kredit-sagerne foretaget af den
uvildige undersgger og banken

Ren hovedstol ved

overdragelse til inkasso

Justeret krav Kommentar

Bank Bank

Nordea Kredft—igrav
Nordea Bank-garanti pa 25 %
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Business Banking-sager

Den uvildige undersgger foretog en uafhaengig verificering af Business Banking-sagerne, som er Exempted
Cases fra Business Banking-afdelingen vedrgrende aktive konkurs- og rekonstruktionssager. Den
uafhangige verificering blev foretaget ved manuelt at genberegne kravene i sagerne ved hjzlp af bankens
SOP for Business Banking-sager, samtidig med at det blev vurderet, om metoderne beskrevet i SOP'en (se
Tabel 38) til fastlaeggelse af et krav pa et belgb, som kunden med sikkerhed skylder, var egnede.

Tabel 38: Metode til justering af Business Banking-sager
Saldo pa dekretdatoen

Saldo ved dekretets udstedelse

(-) Alle rykkergebyrer fra produktets livscyklus
Rykkergebyrer fundet i transaktionsdataene

(-) Alle First Card-rykkergebyrer

Rykkergebyrer fundet pa First Card-fakturaer

(-) Forenklet beregnet rente af rykkergebyrer

Beregnet fra det tidspunkt, hvor hvert rykkergebyr blev opkreevet, til dekretdatoen, hgjeste
rentesats (pa arsbasis)

= "Sikkert krav" pa dekretdatoen

For at kunne foretage den uafhzngige verificering anmodede den uvildige undersgger fgrst banken om
en liste over alle godkendte og justerede Business Banking-sager, hvilket banken efterfglgende
fremsendte. Fra denne komplette liste over sager blev der udvalgt 10 tilfeldige Business Banking-sager.
Den uvildige undersgger anmodede derefter banken om at fremsende de relevante kontoudtog og
ngdvendige oplysninger, sa den uvildige undersgger kunne gentage bankens genberegning for de udvalgte
sager pa uafhaengigt grundlag. Ud over kontoudtog og andre sagsspecifikke oplysninger fremsendte
banken et regneark med dekretdatoer, som var hentet fra den danske stats officielle databaser Virk.dk og
Statstidende.dk.

Ved hjzlp af bankens oplyste datoer for konkursdekretet gennemgik den uvildige undersgger
kontoudtogene for at fastsld saldoen pa datoen for dekretet. Under denne gennemgang blev alle
rykkergebyrer identificeret og fratrukket dbningsbalancen pa datoen for dekretet. Denne metode er efter
den uvildige undersggers opfattelse konservativ, da fradraget af alle rykkergebyrer sikrer, at den justerede
fordring ikke er behzftet med systematiske fejl relateret til fejlopkraevede rykkergebyrer.

Den uvildige undersgger gentog manuelt de beregninger, som banken havde foretaget for at beregne
rente pa rykkergebyrerne. | modsztning til beregningen for almindelige PeB-sager blev der kun beregnet
rente pa gebyrerne fra den dato, hvor de blev opkrzevet, og ikke pa de samlede rykkergebyrer fra datoen
for det farste rykkergebyr. Den anvendte rente var den hgjeste rente for kontotypen pa arsbasis indtil
slutdatoen. Selvom dette er mindre konservativt end den metode, der anvendes i almindelige PeB-sager,
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mener den uvildige undersgger ikke, at denne tilgang indebaerer nogen risiko for overopkraevning af rente
pa rykkergebyrer, da renterne beregnes pa alle gebyrer fra den dato, hvor det enkelte gebyr opkraeves.
Den uvildige undersggers beregninger viste ingen afvigelser i resultaterne i forhold til den rente, som

banken havde beregnet.

Resultaterne blev sammenlignet med bankens, og den uafhzngige undersgger naede i alle 10 sager frem

til identiske resultater, som beskrevet i Tabel 39 nedenfor.

Tabel 39: Oversigt over resultaterne af beregningen af Business Banking-sagerne foretaget af den

uvildige undersgger og banken
Kompensation = summen af rykkergebyrer og renter pa rykkergebyrer

R IR
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4.3.3.3. Konklusion om efterlevelse af delkomponent

Sammenfatning af konklusionen

e Den uvildige undersgger har verificeret efterlevelse af delkomponent 1.2/2.2. Den uvildige
undersgger har ikke vurderet metoden til manuel justering af fordringer for ca. 10 % af
Special og Exempted Cases, hvor justeringsmetoden stadig er under udvikling, eller som
generelt falder ind under den eksisterende metode, men hvor behandlingen er sat i bero,
fordi der er behov for nzrmere oplysning af sagen. Den uvildige undersgger anser ikke
fravaeret af denne vurdering som en hindring for efterlevelse af pibuddet (se afsnit 2.3.5).

Den uvildige undersgger har vurderet de interne instrukser (SOP'er) i banken for specifikke sager, hvor
geldsinddrivelsen kan fortszette pa baggrund af en gennemgang af den enkelte sag, herunder justering
af fordringen til det belgb, som banken kan dokumentere, at kunden med sikkerhed skylder. Den
uvildige undersgger konkluderer pa baggrund af den gennemgaede dokumentation, at bankens
processer til identifikation og efterfglgende handtering af disse sager er tilstraekkelige.

Desuden forekommer justeringen af disse fordringer til et belgb, som kunden med sikkerhed skylder,
at vaere korrekt og konservativ i kundernes favgr, idet der er truffet foranstaltninger for at mindske
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risikoen for overopkravning eller systematisk fejlopkreevning. Denne vurdering understgttes af
fglgende observationer:

e Metoden til justering af fordringer anses for at vaere konservativ i kundens favgr og ngjagtig
med hensyn til opggrelse af en fordring, som kunden med sikkerhed skylder. Den uvildige
undersgger har ikke fundet nogen tilfalde, hvor den valgte tilgang ikke ville resultere i et belgb,
som kunden med sikkerhed skylder.

e Den uvildige undersgger har manuelt genberegnet en stikprgve pa 29 sager, bestaende af 10
almindelige PeB-sager, 4 komplekse PeB-erhvervssager, 5 Nordea Kredit-sager og 10 Business
Banking-sager. Den uvildige undersgger kunne fastsld, at eventuelle identificerede
uoverensstemmelser mellem den uvildige undersggers og bankens beregnede resultater ikke
kunne tilskrives beregningsfejl eller forkert behandling af sagerne, og kunne verificere, at
bankens justering af disse sager f@rte til en genberegnet fordring, som kunden med sikkerhed
skylder.

e Den uvildige undersgger vurderer, at bankens SOP'er til identifikation af disse sager og
processerne til handtering af dem er tilstrakkelige til at mindske risikoen for overopkraevning
eller systematisk fejlopkrzaevning.

e De instrukser, der blev givet til DCA'erne vedrgrende Special og Exempted Cases og
tilbagetrakning af retssager, var klare, hvilket minimerer risikoen for misforstaelser.

e E-mailkorrespondance mellem banken og DCA'erne bekraefter, at DCA'erne har overholdt
instrukserne.

Sammenfatning af underliggende vurderinger og konklusioner

Sammenfattende er den uvildige undersgger enig i bankens vurdering af, at det er muligt at mindske
risikoen for overopkraevning eller systematisk fejlopkraevning ved hj=lp af de gennemfgrte
foranstaltninger, og at det for nogle af disse sager potentielt kan vare til skade for kunden eller
tredjemand, hvis gaeldsinddrivelsen blev stoppet eller retssagen trukket tilbage pa grund af sagens
karakter (f.eks. konkurs). Da alle Special Cases klasssificeres som sadan som fglge af eskalering fra de
involverede personer, er den uvildige undersgger enig i, at geldsinddrivelsen kan fortsztte i sadanne
sager, hvis det gnskes, forudsat at risikoen for overopkravning mindskes. | vurderingen af
beregningsmetoden finder den uvildige undersgger, at den anvendte metode vil resultere i en fordring,
som kunden i alle tilfelde med sikkerhed skylder, da banken fratraekker alle rykkergebyrer, ubetalte
renter og gebyrer, renter pa rykkergebyrer og tilbagebetalinger i forbindelse med inkasso. Den uvildige
undersgger finder derfor, at risikoen for overopkraevning i disse sager er begraenset.

Sammenfattende var de instrukser, der blev givet til DCA'erne den 12. juni 2023, klare med hensyn til,
hvilke sager der skulle undtages fra suspensionen af geldsinddrivelse og tilbagetraekningen af
retssager, idet formalet var at minimere risikoen for skade for kunderne. Disse instrukser beskrev ogsa,
hvordan fordringer skulle genberegnes, hvornar yderligere instrukser kunne forventes, og angav, at
DCA'erne skulle sgge yderligere vejledning hos banken i sager, der skulle afsluttes inden da. Dette viser,
at der er truffet forebyggende foranstaltninger for at forhindre overopkraevning, og understgtter
efterlevelsen af delkomponent 1.2/2.2.

Undersggelsen af sager med justerede fordringer, der stadig verserer ved domstolene, som blev
tilvejebragt den 24. november 2023, underbygger yderligere, at DCA'erne har fulgt instrukserne.
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Yderligere e-mailkorrespondance [l i december 2023 bekrzfter, at de har modtaget instrukser
om, at alle justeringer af fordringer efter den pagaldende dato skal godkendes af banken. Den uvildige
undersgger har ikke fundet nogen uoverensstemmelser i kommunikationen med DCA'erne, der. tyder
pa, at banken ikke har efterlevet delkomponent 1.2/2.2.

Beslutningsmaterialet fra Steering Committees underbygger, at banken har gjort en malrettet indsats
for at analysere handteringen af disse sager for at sikre, at SOP'erne er udformet saledes, at risikoen
for systematisk fejlopkraevning mindskes.

Alle gennemgdede standardprocedurer — almindelig PeB-SOP, kompleks PeB-erhvervs-SOP, Nordea
Kredit-SOP og Business Banking-SOP — er efter den uvildige undersggers opfattelse omfattende og
tilstraakkelige til at muligggre ngjagtig beregning af fordringer, som kunden med sikkerhed skylder. Den
uvildige undersgger vurderer, at SOP'erne udger en fastlagt trinvis metode for sagsbehandleren, sa
denne kan udfgre beregningen. Det bemaerkes dog, at bankens fremlagte resultater vedrgrende de
sager, der er udvalgt til uafhangige verificering, viser, at sagsbehandlere i flere tilfaelde har vaeret ngdt
til at afvige fra SOP'erne for at tage hensyn til serlige omstaendigheder. Den uvildige undersgger
anerkender ngdvendigheden af disse afvigelser, men understreger, at banken bgr prioritere at sikre, at
sagsbehandlerne far passende uddannelse i at identificere og handtere graensetilfaelde, eller eventuelt
uddybe SOP'erne, s& de daekker flere szrlige omstandigheder. Den uvildige undersgger fandt
imidlertid ingen tegn p3, at bankens processer er utilstrakkelige til at identificere og handtere sager,
eller at SME'erne mangler den ngdvendige uddannelse eller tilstraekkelig viden til at handtere dem i
forbindelse med justeringsprocessen. Desuden har banken anerkendt den uvildige undersggers
anbefaling og vil sikre, at sagsbehandlere modtager passende uddannelse.

Endvidere mindsker indfgrelsen af en "six-eye" kontrol, der foretages af en anden sagsbehandler i
samme afdeling, efterfulgt af yderligere verifikation foretaget af Debt Management Quality Assurance-
afdelingen, risikoen for menneskelige fejl i genberegningerne. Den uvildige undersgger finder, at den
konservative tilgang, hvor alle rykkergebyrer, ubetalte renter og ubetalte gebyrer fratraekkes
hovedstolen, uanset deres legitimitet>, bidrager til yderligere at reducere risikoen for, at kunderne far
for lidt kompensation, selv i tilfzelde af manuelle fejl. Derfor vurderer den uvildige undersgger, at
processen for justering af fordringer i Special og Exempted Cases minimerer risikoen for manuelle fejl
og risikoen for overopkraevning. Det bekrzefter siledes efterlevelse af delkomponent 1.2/2.2.

Under den uafhzengige verificering af de 29 stikprgvesager fandt den uvildige undersgger ingen
tilflde, hvor resultaterne af den uvildige undersggers genberegninger afveg fra bankens pa en made,
der ville ggre bankens metode uegnet eller indikere en risiko for overopkraevning. | alle sagerne naede
den uvildige undersgger frem til samme justerede fordringer som banken eller kunne stille yderligere
spgrgsmal, hvorved det blev fastsldet, at arsagerne til eventuelle uoverensstemmelser ikke kunne
tilskrives beregningsfejl eller forkert sagsbehandling.

54 Det bemaerkes dog at Business Banking Exempted Cases ikke korigeres for ubetalte renter og gebyrer, men at banken i stedet
kompenserer kunden for evt. rykker gebyrer og renter heraf. Den uvildige undersgger finder denne fremgangsmade tilsvarende
konservativ.
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| det ene tilf=lde vedrgrende en almindelig PeB-sag, hvor den uvildige undersgger ndede frem til et
andet resultat, blev det bekrzeftet, at uoverensstemmelsen skyldtes en betaling, som den uvildige
undersgger havde medtaget i beregningen, men som banken havde udelukket, fordi den var modtaget
efter afslutningen af beregningen af den justerede fordring, og betalingen blev derfor tilbagefgrt til
kunden. For sa vidt angar komplekse PeB-erhvervssager skyldtes uoverensstemmelserne, at banken
anvendte en mere konservativ tilgang end den uvildige undersgger ved fastleeggelsen af, hvilke
negative transaktioner der skulle medtages i hovedstolen, samt ved anvendelsen af en mere
konservativ beregningsmetode for ubetalte renter sammenlignet med den uvildige undersgger. For
yderligere oplysninger, se afsnit 4.3.3.2. Derfor viser resultaterne af den uafhangige verificering ingen
mangler i de processer, der anvendes til at behandle eller genberegne disse sager, og understgtter
dermed efterlevelsen af delkomponent 1.2/2.2.

Derudover bemzerker den uvildige undersgger, at banken i Business Banking-sagerne har indberettet
justerede fordringer til skifteretten, som var behzftet med fejl i beregningen af rente pa rykkergebyrer,
hvor kvartalsrenten fejlagtigt var beregnet pa grundlag af tre rentetilskrivningsperioder om aret i stedet
for de korrekte fire. Banken har bekrzeftet, at ingen kunder har faet for lidt kompensation som fglge af
denne fejl (se afsnit 4.3.3.2), men det bemzerkes, at disse kunder kan have faet en mindre fordelagtig
behandling end de kunder, hvis fordringer blev genberegnet uden at veere omfattet af fejlen. |
betragtning af den begransede pavirkning pa de justerede fordringer, hvor pavirkningen kun var stgrre
end 100 kr. for fire kunder, finder den uvildige undersgger imidlertid ikke, at dette er en hindring for
efterlevelsen af pabuddet.

4.4. Pabud 5: identificere de kunder, som har krav pa
tilbagebetaling eller er berettiget til erstatning, pa
baggrund af de konstaterede issues

Pabud 5 Delkomponenter

5.1 Kvalitativ analyse til identificering og
vurdering af issues for bergrte kunder
("kvalitativ tilgang")

5.2 Kvantitativ vurdering af konstaterede
at treeffe de ngdvendige foranstaltninger for at sikre, issues, identificering af bergrte kunder og

at banken identificerer de kunder, som har krav pa beregning af overopkraevning ("kvantitativ
tilbagebetaling eller er berettiget til erstatning, pa tilgang")
baggrund af de konstaterede fejlkilder 5.3 Tilgang til datahandtering

5.4 Proces for udbetaling af kompensation
("tilgang til udbetalingsproces")

5.5 Om kundekommunikationen er korrekt
og tilfredsstillende i forhold til tilgangen til
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udbetalingsprocessen
("kundekommunikation")

4.4.1. Kvalitativ analyse til identificering og vurdering af issues for
bergrte kunder ("kvalitativ tilgang")

Pabud 5 Delkomponent

at treeffe de ngdvendige foranstaltninger for at sikre, 5.1 Kvalitativ analyse til identificering og
at banken identificerer de kunder, som har krav pa vurdering af issues for bergrte kunder
tilbagebetaling eller er berettiget til erstatning, pa ("kvalitativ tilgang")

baggrund af de konstaterede fejlkilder

4.4.1.1. Oversigt over bankens foranstaltninger

| september 2020 begyndte banken at opdage issues i forbindelse med sin galdsinddrivelse. Pr. 1. april
2025 havde banken i alt 37 &bne issues med potentiel gkonomisk indvirkning pa kunderne, bestaende
af 25 3bne issues og 12 3bne sub-issues, samt fire dbne issues og et sub-issue med ikke-gkonomisk
indvirkning (se afsnit 4.2.1). For at skabe en ensartet forstdelse af fejlkilderne udarbejdede banken en
"Fact Pack" for hvert issue, som indeholder en beskrivelse af fejlkilden og en kvalitativ analyse af
indvirkningen og den planlagte remediering af det pagaldende issue.

Den kvalitative analyse omfatter en vurdering af kundepavirkningen, fremtidige konsekvenser og
afbgdende foranstaltninger samt en overordnet remedieringstilgang og relevante data til remediering.
Disse Fact Packs danner grundlaget for de kvantitative modeller, der anvendes til beregning af
kompensation, og til udvikling af nye processer og forretningsgange til kontrol og kvalitetssikring.
Derudover er der sammen med hver Fact Pack udarbejdet et juridisk notat, der analyserer det retlige
grundlag for hvert enkelt issue.

Formalet med disse Fact Packs er at danne grundlag for bankens forstaelse af fejlkilderne. Hvert issue
beskrives i tre dele: Oversigt, sagsforlgb og datatilgaengelighed. Oversigten indeholder en beskrivelse
af det pagaeldende issue, som er afstemt med SME'erne, datoen for, hvornar dette issue blev bekreeftet
af Operational Steering Committee, kundepavirkningen, om der er tale om et systematisk issue,
forventede gkonomiske konsekvenser for kunderne og fremtidige sager samt en overordnet
remedieringstilgang for tidligere sager.

Sagsforlgbet giver en beskrivelse af, hvordan et issue optraeder i bankens systemer, herunder et
flowdiagram med et kundeeksempel, der viser de vigtigste trin, hvor fejlen eller fejlene opstod.
Afsnittet om datatilgaengelighed skitserer de antagelser og relevante datapunkter, herunder kilder,
tilgaengelighed og granularitet, der er ngdvendige for, at den kvantitative model kan behandle det
pagzldende issue.
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Fact Packs opdateres Igbende gennem hele issueforlgbet med specifikationer for analysefasen,
kompensationsfasen og afslutningsfasen. Hver Fact Pack-opdatering skal godkendes af Operational
Steering Committee under Debt Collection DK Remediation-programmet.

Ud over Fact Packs er der udarbejdet et juridisk notat for hvert issue. Disse notater er udarbejdet af et
eksternt advokatfirma, som banken har antaget til at yde juridisk bistand i forbindelse med
gzldsinddrivelses- og civilretlige forhold. Notaterne indeholder oplysninger om retskilder og har til
formal at give en forstaelse af det retlige grundlag for hvert enkelt issue. Hvert notat indeholder en
sammenfatning, en faktuel beskrivelse af det pagzeldende issue, det retlige grundlag og en vurdering
af dette issue. Sammenfatningen omhandler bankens forstdelse af den juridiske vurdering. Den
faktuelle beskrivelse uddyber baggrunden og de specifikke handelser, der fgrte til den aktuelle
problemstilling. Det retlige grundlag beskriver relevante love, regler og retspraksis, der danner grundlag
for vurderingen. | vurderingen af det pageldende issue evalueres resultaternes konsekvenser.

Fact Packs danner grundlag for den kvantitative vurdering og identificering af kunder, der er berettiget
til remediering. Banken har inddelt de identificerede issues i seks Kohorter pa baggrund af deres
sammenlignelighed, herunder, men ikke begranset til, lignende sagsforlgb og arten af overopkrzevning
(se Tabel 40).

Tabel 40:Antal issues med stor, middel og lille/ingen kundepavirkning (inklusive sub-issues) pr.
Kohorte
Kohorte Antal issues med Antal issues med Antal issues med
stor middel lille/ingen

kundepavirkning kundepavirkning kundepavirkning

Fejlopkrzevede

omkostninger og gebyrer 2 6 -

Forkert rentetilskrivning 3 5 1

Saldosammenlzegning 4 2 -

Daekning af gzld o 2 2 o 1

Galdsdeling og

sikkerhedsstillelse 2 3 1

Indberetning 1 E3 -

Abne Issues med ikke-

g@konomisk indvirkning - - 5

Afsluttede issues - - 7%

Inden for hver Kohorte segmenteres konti yderligere pa baggrund af kvaliteten af de tilgaengelige data
og det sted, hvor problemet opstar. Kombinationen af Kohorter og datatilgeengelighed danner grundlag
for opdelingen af kunder i remedieringsbatches, for hvilke der oprettes datadrevne
remedieringstilgange.

55 Et issue (nr. 33) blev sammenlagt med et andet (nr. 28) under analyseprocessen, og derfor findes der ingen Fact Pack eller
afslutningsdokumentation for dette issue.

149



4.4.1.2. Den uvildige undersggers skridt med henblik pa at undersgge
efterlevelse af pabud

Bankens kvalitative analyse til identificering og vurdering af issues for de bergrte kunder er blevet

undersggt gennem en dokumentgennemgang.
Den uvildige undersggelse fokuserer pa issues, som banken har identificeret. Identificering af yderligere

issues falder ikke inden for rammerne af den uvildige undersggelse.

Dokumentgennemgang

Formalet med dokumentgennemgangen var at validere, at bankens kvalitative vurdering understgtter
identificeringen og vurderingen af issues og kan danne grundlag for den kvantitative vurdering og
identificeringen af bergrte kunder, der er berettiget til kompensation pa baggrund af de konstaterede
problemer i geeldsinddrivelsesprocessen.

Derudover havde gennemgangen til formal at vurdere, om banken har foretaget en korrekt vurdering
af de civilretlige forhold og den gensidige indvirkning af kildernes juridiske vurderinger. Resultaterne af
denne vurdering er dokumenteret i afsnit 4.2.4 - 4.2.11.

For at kunne foretage denne vurdering anmodede den uvildige undersgger om dokumentation for den
kvalitative analyse, som banken havde foretaget, samt bankens juridiske vurdering af hvert enkelt issue.

Banken imgdekom denne anmodning ved at fremsende fglgende dokumentation:

Fremsendt dokumentation

Issue og Sub-issue Fact Pack — dokumentation, der indeholder forstaelsen af fejlkilderne. Danner
grundlag for modellerne til beregning af overopkraevning (afsnit 4.4.2) og Genstart-processen
(afsnit 1.2.4)

Juridiske notater — dokumentation og forstaelse af det retlige grundlag for hvert enkelt issue
Bankens beskrivelse af den kvalitative tilgang — som fremlagt i prasé'r-itationsmaterialet fra det
indledende mgde om den uvildige undersggelse.

Skriftlige svar pa spgrgsmal fra den uvildige undersgger til banken vedrgrende konstaterede
uoverensstemmelser mellem Fact Packs, juridiske notater og remedieringtilgangen.

Megder Oplagsholdere
Indledende m@de om den uvildige undersggelse — e Senior Legal Counsel
"kvalitativ tilgang" e Ekstern konsulent
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4.4.1.3. Konklusion om efterlevelse af delkomponent

Sammenfatning af konklusionen
e Den uvildige undersgger har verificeret efterlevelse af delkomponent 5.1

Den uvildige undersgger vurderer, at bankens kvalitative analyse, herunder de anvendte procedurer og
dokumentationen for vurderingen, effektivt kan identificere og vurdere issues og danne grundlag for
den kvantitative vurdering. Kombinationen af den kvalitative og kvantitative tilgang understgtter
yderligere identifikationen af bergrte kunder, der er berettiget til kompensation.
Denne vurdering understgttes af fglgende observationer:
e |[ssue Fact Packs giver et grundigt overblik over konsekvenserne af det pagaldende issue for
kunderne og bidrager dermed til korrekt identificering af de bergrte kundegrupper
e |[ssue Fact Packs giver effektivt banken et grundlag for at forsta de aktuelle forhold
e De juridiske notater giver en solid forstaelse af det retlige grundlag for hvert enkelt issue,
hvilket ggr det muligt effektivt at identificere kunder, der er berettiget til kompensation ud fra
et juridisk perspektiv

Sammenfatning af underliggende vurderinger og konklusioner

| den uvildige undersggelse konkluderes det, at Issue and Sub-issue Fact Packs giver en omfattende
oversigt over de pageldende issues, hvordan de optraeder i bankens systemer, og hvilken gkonomisk
betydning de har for kunderne. De leverer effektivt de ngdvendige oplysninger til at identificere kunder,
som er berettiget til kompensation, i kombination med den kvantitative tilgang der er skitseret i afsnit
4.4.2. Desuden indeholder Fact Packs en sammenfatning af den overordnede vejledning for
remediering. Det skal endvidere bemzerkes, at alle betalende kunders gald generelt blev genberegnet
ved hjzlp af beregningsmotoren (som beskrevet i afsnit 4.4.2.1), hvilket yderligere sikrer, at alle bergrte

kunder identificeres.

Den uvildige undersgger vurderer, at Issue and Sub-issue Fact Packs fungerer som effektive varktgjer
til at lette forstaelsen af issues, processer og kundepavirkninger for seniorinteressenter internt i
banken, sa de dermed danner grundlag for bankens forstaelse af de aktuelle forhold. Desuden udgegr
Fact Packs en passende vejledning til identificering af metoder til remediering af tidligere sager.
Endvidere har de betydning for fremtidige sager samt danner udgangspunkt for identifikation af
forebyggende foranstaltninger og kontroller, som skal uddybes i forberedelsesfasen til Genstart af
geldsinddrivelse.

Styringsprocessen omkring opdateringen af Fact Packs, som omfatter kravet om godkendelse fra
Steering Committee, er robust og sikrer et opdateret og ensartet syn pa issues inden for Programmet.
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4.4.2. Kvantitative analysemodeller til identificering af bergrte kunder
og beregning af kompensationsbelgb ("kvantitativ tilgang")

Pabud 5 Delkomponent

at traeffe de ngdvendige foranstaltninger for at sikre, 5.2 Kvantitative analysemodeller til

at banken identificerer de kunder, som har krav pa identificering af bergrte kunder og beregning
tilbagebetaling eller er berettiget til erstatning, pa af kompensationsbelgb ("kvantitativ tilgang")
baggrund af de konstaterede fejlkilder

4.4.2.1. Oversigt over bankens foranstaltninger

For at bestemme overopkravningen og kompensationsbelgbet for kunder, der er bergrt af de
identificerede issues, har banken udarbejdet og implementeret en datadrevet remedieringstilgang.
Metoden beregner ikke overopkraevning for de enkelte issues, men genberegner i stedet en rekonstrueret
geld for alle kunder omfattet af undersggelsen ved at anvende remedieringstiltag pa Kohorteniveau for
de identificerede issues.

Som grundlag for remediering af tidligere sager har banken fastlagt en raekke remedieringsprincipper som
vejledning til beregningen af kompensationen:

e | tilfelde af utilstrkkelige oplysninger anvender banken antagelser, der er til fordel for

kunden

e Kompensationsbelgbet vil blive anvendt til at modregne kundens udestdende geeld

e Banken vil anvende en skattekompensation pa 37,8 % oven i kompensationsbelgbet

e Banken vil anvende tidskompensation

e Indirekte tab kompenseres ikke proaktivt af banken

Med henblik pa at vurdere overopkravning har banken fastsat oktober 2010 som udgangspunkt for
potentielle kundekrav. Baggrunden for valget af dette tidspunkt var projektets ivaerksattelsesdato i
oktober 2020 minus den 10-arige forzeldelsesfrist for fordringer. Derfor er kun konti i Nova (det
sagsbehandlingssystem, der anvendes af banken i forbindelse med inkasso) med en betalingsdato efter
oktober 2010 medtaget i undersggelsen. Banken har ekskluderet konti, der blev lukket i forbindelse med
inkasso fgr oktober 2010, fra undersggelsen. Skaeringsdatoen for Pausen i aktiv galdsinddrivelse blev
fastsat til den 22. september 2023 som slutdato for potentielle kundekrav. Konti, der overgik til inkasso
efter skaeringsdatoen, er ekskluderet fra undersggelsen vedrgrende kompensation og vil i stedet blive
behandlet som led i Genstart-processen, hvor de pagzldende fordringer genberegnes.

For at identificere kunder, der var omfattet af undersggelsen af overopkraevning i inkassofasen, tog
banken udgangspunkt i alle kunder, der overgik til Nova-systemet, i alt 134.500 kunder. 55.000 fordringer
er blevet frasolgt og var ikke omfattet af undersggelsen. Af de 79.500 ikke-frasolgte fordringer -

e e N VY B g T WY e JOMPRGVEROEy ), 55 doc var ingan

risiko for overopkraevning i disse sager (Se Figur 12).
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Figur 12: Antal sager (tusinder) pr. 1. april 2025
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Banken beregner overopkraevningen pa kontoniveau. Til geng=ld bliver kommunikation, rapportering og
konsekvensanalyse udfgrt pa kundeniveau.

Banken har opdelt de sager, der skal vurderes for at fastsld, om der er tale om overopkraevning, i seks
grupper (Batches), hvor hver gruppe har sine egne karakteristika og kreever remediering ved hjzlp af
forskellige modelleringsmetoder. Batches defineres pa baggrund af Kohorterne, datakvalitet, og om sagen
kun var omfattet af Opkraevningsfasen eller blev overfgrt til inkasso. Kriterierne for hver Batch er angivet
i Tabel.

Tabel 42: Kriterier for medtagelse i hver Batch®®
Stadie i Datakvalitet Andre kriterier

geeldsinddrivelsen

Batch1 | Opkravningsfasen | Hgj Ikke relevant
Batch 2 Inkasso Hgj Ikke relevant
Batch 4 Inkasso Middel e Manglende data fra

Opkraevningsfasen
e Komplekse sagsforlgb
e DCA-betalinger pa kundeniveau

Batch 6 Inkasso Sager med lav e Modelkompensation, der overskrider
datakvalitet eller en udbetalingsgraense fastsat af
komplekse konti SteerCo

e Specifikke issues vedrgrende
kautionister, medskyldnere eller
specifikke produkter
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Denne rapport indeholder en vurdering af bankens remediering af Batch 2, 4 og 6. Rapporten vurderer
ogsa logikken bag Batch 1, da den bruges som input til Batch 2 til justering af abningsbalancen. Batch 2
omfatter kunder, der overdrages til inkasso med hgj datakvalitet, og som behandles ved hjaelp af en
deterministisk tilgang, der er beskrevet nedenfor. Batch 4 omfatter kunder med manglende data i
Opkraevningsfasen, som behandles ved hjelp af en statistisk model, samt kunder med komplekse
sagsforlpb, herunder gaeldsbevaegelser mellem konti, og endelig DCA-betalinger pa kundeniveau, hvor der
mangler data til at fastsl3, til hvilken specifik konto betalingen er foretaget. Batch 6 indeholder sager, der
er knyttet til kautionister eller medskyldnere, sager med lav datakvalitet eller sager, hvor
modelkompensationen overstiger en forud fastsat graense, og hvor der vil blive anvendt en hybrid tilgang
med manuel dataindtastning og datadrevet remediering.

Tabel 41: Antal kunder i undersggelsen pr. Batch

Batch Antal kunder®’

Batch 2 (og ikke-betalere) 42.100
Batch 4 26.900
Batch 6 10.500

Deterministisk model for Batch 2-issues

Banken har udviklet en deterministisk beregningsmodel til at genberegne gzlden i sager, hvor
datakvaliteten er hgj, og hvor der ikke er pavirkning fra gldsbevaegelser eller forhold, der kraever
manuelt input. Denne model genberegner gzlden for kunder i Batch 2 og resultaterne (gen)anvendes i

beregningerne for sager i Batch 4 og 6.

Tabel 42 viser en oversigt over de issues, der behandles i den deterministiske beregningsmodel for Batch
2-issues.

Tabel 42: Issues, der behandles i bankens beregningsmodel i Batch 2

Kohorte Issue

Kohorte 1 — Fejlopkraevede omkostninger og #1C, #3, #8, #13B, #18, #21A, #21B
gebyrer

Kohorte 2 — Forkert rentetilskrivning #2, #5, #13A, #14A, #14B, #15A, #15B
Kohorte 3 — Saldosammenlagning #1A, #23

Kohorte 4 — Dazkning af geeld #4, #28, #32
Afsluttede/sammenlagte issues (behandlet uden | #12, #16, #17, #19, #20, #22, #33

for beregningsmodellen)

De resterende issues for Kohorte 1-4 behandles i Batch 4 og 6, hvor der er behov for statistiske modeller
og hybride tilgange med bade manuelt input og datadrevet tilgang. Kohorte 5 indeholder issues
vedrgrende kautionister og geldsdeling og er omfattet af Batch 6. Kohorte 6-issues (#6A, #10A, #108B)

56 Der blev ikke identificeret nogen sager, der opfyldte kriterierne for Batch 3 og 5, og disse Batches findes derfor ikke.
57 Kunder med overopkravning og overskridelse af gebyrgraensen pa -1.200 kr. overfgres til Batch 6 til manuel behandling (se
metoden for Kohorte 1). Antallet for Batch 6 er derfor et skgn.
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vedrgrer forkert rapportering til skattemyndighederne og domstolene. #6A vedrgrer forkert fastszettelse
af sagsomkostninger og behandles som en del af Kohorte 1.

For at Ipse issues indeholdt i Tabel 42 har banken opdelt genberegningen af overopkraevningen i to
separate trin: Opkrzaevningsfasen og inkasso. Arsagen til denne opdeling er, at issues, der opstar, mens en
konto er i Opkraevningsfasen, men inden den overgdr til inkasso (relateret til rykkergebyrer og
rentetilskrivning pd rykkergebyrer), behandles som en del af Batch 1. Resultatet bruges derefter som
udgangspunkt for inkasso, hvor kompensationen til de bergrte kunder beregnes. Trinene er beskrevet i
detaljer nedenfor.

Opkrzavningsfasen

Banken har udviklet en beregningsmetode vedrgrende Opkravningsfasen, der har til formal at Igse
problemer pa dette stadie af gaeldsinddrivelsesprocessen, navnlig issue 3 og 5. Disse issues vedrgrer for
hyppige rykkergebyrer og rykkergebyrer, der opkraves ud over gransen pa 3 x 100 kr., samt
rentetilskrivning pa disse gebyrer.

For effektivt at kunne vurdere overopkraevning af rykkergebyrer har banken kategoriseret dem pa
baggrund af overtraeksperioder. Da de ngjagtige datoer for kundens indtraaden i og udtraden af disse
perioder ikke var tilgengelige, har banken anvendt fglgende antagelser: startdatoen for en
overtraksperiode antages som den dato, hvor det f@rste rykkergebyr blev opkraevet, og slutdatoen er en
méned efter det sidste rykkergebyr (ved brug af et konservativt skén i kundens favgr). Begrundelsen for
denne periode er, at kunderne efter en maned forventes enten at vende tilbage til en normal kontostatus
eller blive overfgrt til inkasso, hvilket er i overensstemmelse med bankens sadvanlige praksis vedrgrende
rykkergebyrer. | tilfzelde, hvor der blev opkraevet rykkergebyrer efter perioden pa en maned, blev disse
behandlet som starten pa en ny overtraeksperiode.

For hver overtraeksperiode har banken identificeretrykkergebyrer, der blev opkraevet over den samlede
taerskel pa 3x100 kr. for rykkergebyrer. Tilbagekaldte rykkergebyrer indgar ikke i de samlede opkraevede
gebyrer. Derudover har banken undersggt hyppigheden af disse gebyrer og specifikt identificeret gebyrer,
der blev opkraevet med mindre end 10 dages mellemrum. Tilbagekaldte gebyrer anses for at have en
potentiel kundepavirkning og medtages derfor, nar det skal fastslds, om der er sendt flere gebyrer inden
for en periode pa 10 dage.

For at remediere renteopkrzevning pa rykkergebyrer har banken desuden sammensat den historisk
hgjeste overtraeksrente pa hvert rykkergebyr for perioden mellem det tidspunkt, hvor gebyret blev

opkraevet, og overtraeksperiodens udlgb.

Summen af uberettigede rykkergebyrer og genberegnet rente pa rykkergebyrer udggr det overopkraevede
belgb i Opkraevningsfasen.

En beskrivelse af de beregningstrin, der udfgres i beregningsmetoden vedrgrende Opkravningsfasen,
vises i Figur 13.
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Figur 13: Opkravningsfasen - Beregningsflow
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Inkassomodel
For kunder, der er omfattet af Batch 2 i remedieringsprogrammet, se Tabel 41, har banken taget fglgende

skridt for at vurdere potentiel overopkravning i inkassofasen:

1

Genberegnet en renset 3abningsbalance og tildelt korrekte forzldelsesdatoer for
geldskomponenter (bruges til at imgdega issues inden for Kohorte 3)

Identificeret uretmzessigt opkraevede gebyrer og omkostninger og foretaget de ngdvendige
justeringer af den rensede abningsbalance (bruges til at imgdega issues inden for Kohorte 1)
Genberegnet de opkraevede renter (bruges til at imgdega issues inden for Kohorte 2)

Brugt kundens betalinger til at dekke den rekonstruerede gezld og klassificeret eventuelle
betalinger, der overstiger den rekonstruerede gald, som overopkraevning (bruges til at imgdega
issues inden for Kohorte 4)

Efter disse justeringer anvendes det resterende belgb til at vurdere og beregne den potentielle
overopkraevning. Hvis der er sket overopkraevning, som ligger under en granse fastsat af SteerCo pa
baggrund af en godkendt udbetalingspopulation, overfgres den til udbetalingsprocessen. Ellers overfgres
den til Batch 6 til yderligere gennemgang.

Figur 14 viser en overordnet oversigt over inkassomodellen og dens komponenter, og nedenfor beskrives
de skridt, der er taget inden for de enkelte Kohorter.

Figur 14: Overordnet oversigt over inkassomodellen og dens komponenter
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Kohorte 3: Genberegning af abningsbalance
Kohorte 3 omhandler genberegning af dbningsbalancen, nar en konto overgar til inkasso. Konkret
indebzerer dette, at det sammenlagte belgb (se issue #1A og #23) skal opdeles i to geeldskomponenter:
1. hovedstolen og
2. gebyrer, omkostninger og rentebelgb

| Ipbet af overtraeksperioden forud for inkasso kan kunderne pdlegges forskellige tilleg, herunder
rykkergebyrer og rentetilskrivninger. Disse transaktioner, der identificeres i denne periode, udggr samlet
set det belgb, der foraeldes efter tre &r (det tredrige belgb). Hovedstolen beregnes ved at traekke det
tredrige belgb fra den sammenlagte saldo pa kontoen. Som fglge heraf opdeles saldoen i to komponenter,
hvilket resulterer i en renset abningsbalance: i) den justerede hovedstol og ii) renter, gebyrer og
omkostninger, der er palgbet i den sidste overtraeksperiode.

Banken har valgt en konservativ tilgang til forzeldelse. Gaeldskomponenter, som udggr hovedstol forzldes
10 ar efter overgangen til overtraek. Renter, omkostninger og gebyrer foraeldes tre ar efter overgangen til
overtraek. Disse forzeldelsesfrister geelder, uanset hvorndr en kunde overgar til inkasso, og uanset om
banken havde ret til at anvende en lzengere forzeldelsesfrist i henhold til den tidligere gaeldende danske
lovgivning om forzeldelse.

Rykkergebyrer, der opkraeves, inden kontoen overgar til inkasso, handteres af beregningsmodellen for
Opkraevningsfasen, og resultatet heraf bruges til at justere abningsbalancen i overensstemmelse hermed.
Det er vigtigt at bemazerke, at der kan veere flere overtraeksperioder for en konto, inden den overgar til
inkasso. Overopkraevning vedrgrende rykkergebyrer og renter pa disse gebyrer, der er registreret i
perioder forud for den sidste overtreeksperiode, anvendes til at reducere hovedstolen. Eventuelle
uberettigede rykkergebyrer og renter pa disse gebyrer, der er palgbet i den sidste overtraeksperiode fgr
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inkasso, anvendes til at reducere det tredrige belgb. Den samlede beregningsproces for Kohorte 3 fremgar
af Figur 15.

Figur 15: Kohorte 3-metode

. i Sum af renter,
Konto overgaet til inkasso

. omkostninger og gebyrer
med transaktioner fra EEING 85,

bogferti

Opkraevningsfasen
overtrazksperioden

Beregn abningshovedstol Juster abningsbalancen
abningstransaktion - sum med de overopkraevede
(geeldsudgifter) rykkergebyrer

Tildel korrekte
foraeldelsestidspunkter

Den rensede abningsbalance og dens geeldskomponenter danner grundlag for alle efterfglgende
beregninger.

Kohorte 1: Justering af fejlopkreevede gebyrer og omkostninger

Remedieringsforanstaltninger for Kohorte 1 har til formal at identificere fejlopkraevninger og
inkassogebyrer, herunder tilknyttede omkostninger, og justere den beregnede dbningsbalance fra Kohorte
3 i overensstemmelse hermed. Kohorte 1 er begraenset til konti med opkreevede omkostninger eller
gebyrer. Konti uden opkraevede omkostninger eller gebyrer er ikke bergrt af issues i Kohorte 1.

Banken fulgte en fremgangsmade med at fastszette alle identificerede gebyrer og omkostninger til nul
med henblik pad yderligere beregninger og fjernede dem dermed fra kundens gald. De palagte
sagsomkostninger, som en del af issue 8, fastszettes derfor til nul. Banken anvendte en nggleordssggning
i kombination med relaterede belgb og transaktionskoder til at identificere gebyrer knyttet til issue 11
eller 21. Sggningen var tilrettelagt til at tage hgjde for variationer i, hvordan sagsbehandlere kunne have
angivet gebyrer, herunder mulige forkortelser eller stavefejl. | tilfaelde af usikkerhed blev kortlzegningen
udformet konservativt, siledes at tvetydige omkostninger blev klassificeret som fejlopkraavede. Den
samlede beregningsproces for issues i Kohorte 1 fremgar af Figur 16.
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Figur 16: Kohorte 1-metode
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For yderligere at mindske risikoen for manglende relevante gebyrer fastsattes negative transaktioner, der
er bogfert under transaktionsomkostninger for hovedstolen og ikke identificeret som gebyrer knyttet til
issue 11 og 21, ogsa til nul for belgb mellem -1.200 kr. og O kr. For belgb over -1.200 kr. fastsaetter banken
det potentielle fejlopkraevede gebyr til nul og overfgrer kontoen til manuel gennemgang i Batch 6, hvis
det ender med at vise overopkraevning for kontiene. Derudover anvender banken en konservativ ramme
for foraeldelsesfrister med en forzldelsesfrist pa tre ar for gebyrer og omkostninger og en foraldelsesfrist
pa 10 ar for hovedstolen for alle begivenheder og forlaenger ikke fristerne under nogen omstaendigheder,
der kunne forlzenge foraldelsesfristen. Denne tilgang sikrer, at alle gaeldskomponenter er genstand for
retvisende foraeldelsesfrister, hvilket adresserer issue 1C og 18.

Kohorte 2: Genberegning af renter

Kohorte 2 fokuserer p& genberegning af palagte renter. Genberegningen gzelder kun for konti, der er
palagt rente. Ved alle beregninger anvender banken en simpel rente (ikke renters rente) for alle
geldskomponenter, hvilket addresserer issue 13A og 14B. Renterne genberegnes udelukkende pa
ubetalte belgb, som ikke er foraldede, hvor fejlopkraevede gebyrer fjernes fra Kohorte 1 og 3, sdedes at
der ikke beregnes renter pa foreldede g=ldskomponenter. Den samlede beregningsproces for issues i
Kohorte 2 er vist i Figur 17.
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Figur 17: Kohorte 2-metode
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For at sikre ngjagtighed med hensyn til den relevante periode palgber der fgrst renter efter udlgbet af
opsigelsesperioden og henstandsperioden, hvilket addresserer issue 15A. For at vaere konservativ, antager
banken en opsigelsesperiode pa tre maneder, uanset at en typisk opsigelsesperiode er en uge efter
overgangen til inkasso. Yderligere geelder der en henstandsperiode pa tre maneder, hvor den normale
praksis er, at en skyldner kan opfylde en betalingsforpligtelse uden at padrage sig gebyrer i 2-3 maneder.
Den periode, som banken beregner renter for, gar aldrig lengere tilbage end en foregdende
renteopgerelse. Banken fastsatter forzldelsestidspunktet for den beregnede rente til det korteste af tre
ar og foraeldelsestidspunktet for den relevante gzldskomponent.

For konti, der er underlagt forlig eller blev overfgrt fra bankens gamle kundesystem til bankens
geldsinddrivelsessystem i 2010, genberegner banken ikke renterne, hvilket adresserer issue 2, 14A og
15B. Omvendt anvender banken standardrenten for konti uden forlig. Som en ekstra foranstaltning
sammenlignes den genberegnede rente altid med den oprindelige renteopggrelse. Hvis den oprindelige
opggrelse er lavere end det beregnede belgb, tilskriver banken denne forskel en mundtlig aftale om rabat
mellem kunden og banken. | disse tilfelde bruger modellen det lavere belgb fra den oprindelige opggrelse
i stedet for den genberegnede rente.

Kohorte 4: Daekning af geeld

Kohorte 4 fokuserer pa at anvende kundebetalinger til at dekke forskellige gaeldskomponenter. Processen
begynder med konsolidering af transaktionsdata fra bankens interne system sammen med
betalingsoplysninger modtaget fra DCA'erne. Alle interne transaktioner gemmes og beriges med data fra
DCA'er, der ikke har et match i bankens transaktionshistorik. De konsoliderede kundeindbetalinger
adresserer issue 4.

Betalingerne anvendes til den rekonstruerede geeld i de foregaende Kohorter, nemlig 1, 2 og 3. Derfor
klassificerer banken positive transaktioner som enten betalinger, nedskrivninger, tilbagefgrsler eller
produktaendringer. Specifikke transaktionskoder letter identificeringen af nedskrivninger, tilbagefgrsler
eller produktandringer, og banken klassificerer siledes alle resterende transaktioner som betalinger.

160



Med hensyn til raeekkefplgen for anvendelse af betalinger, hvis der foreligger forlig, anvender banken en
konservativ tilgang ved at anvende betalinger til at d=kke de resterende galdskomponenter, der foraelder
sidst, frem for dem, der foralder fgrst, s3 hovedstolen prioriteres over renter og gebyrer. Omvendt
dzekkes de gzldskomponenter, der foralder farst, far de geeldskomponenter, der forzelder sidst, hvis der
ikke foreligger forlig. Det er vigtigt at bemaerke, at betalinger kun anvendes til at daekke gzeld, der ikke er
forzeldet pa betalingstidspunktet, og at de udelukkende anvendes til at deekke de dele af geelden, der er
opstéet fgr betalingen. | tilfelde hvor en betaling overstiger en bestemt gaeldskomponent, overfgres den
resterende betaling til den galdskomponent, der star til at forzeldes fgrst. | sager, der falder ind under
issue 28, anvendes betalinger kun til at dekke hovedstolen. Alle betalinger, der foretages, efter at g=lden
er betalt, udggr overopkraevningen og tilbagebetales til kunden, hvilket adresserer issue 32.

Den samlede beregningsproces for issues i Kohorte 4 vises i Figur 18.

Figur 18: Kohorte 4-metode
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Betalingsidentifikation

Tids- og skattekompensation

For at kompensere overopkravede kunder, for pengenes tidsvaerdi beregner banken tidskompensation i
henhold til rentelovens § 5. Banken har fastsat begyndelsen af overtraeksperioden som startdato for
beregning af tidskompensation for overopkravning i Opkravningsfasen. Ved overopkraevning i
forbindelse med inkasso beregnes tidskompensationen fra det tidspunkt, hvor kunden fgrste gang blev
overopkraevet i inkassofasen. Banken har fastsat udbetalingsdatoen for kompensationen som slutdato for
tidskompensationsperioden.

Banken kompenserer ogsa kunden for eventuel skyldig skat, da udbetalingen til kunderne betragtes som
skattepligtig indkomst. For at sikre kompensation til fordel for kunden anvender banken
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skattekompensation pa bade tidskompensationen og overopkrzaevningen for at sikre, at det korrekte belgb
tilbagebetales til kunden efter anvendelse af en skatteprocent pa 37,8 %.

Kontrolmiljg
Banken anvender fire typer kontrolforanstaltninger for at sikre, at beregningerne af overopkraevning er
korrekte, inden der udbetales kompensation til kunderne. Disse kontroller vedrgrer

e Kontrol af inputdata, som beskrevet i afsnit 1.3.3

e Kontrol af beregningsmotoren

e Kontrol af beregningsmotorens resultater

e Udbetalingskontrol, som beskrevet i afsnit 4.4.4 og 4.4.5

De to vigtigste kontroller af beregningsmotoren er "Exception handling control" og "Engine version
control". "Exception handling control" omfatter mekanismer, der er integreret i beregningsmotoren, og
som standser genberegningen af gaeld, nar der identificeres problemer. Dette kan f.eks. forekomme, hvis
en transaktion ikke kan klassificeres, eller hvis et kontoforlgb er knyttet til mere end én DCA. Derudover
har banken implementeret "Engine version control", som anvendes under udviklingen af
beregningsmotoren, herunder kodegennemgang inden sammenlaegning af foresldede andringer i
masterversionen.

Kontrol af beregningsmotorens output er udformet til at sikre, at resultaterne fra beregningsmotoren er
ngjagtige og stemmer overens med den tilsigtede logik. Disse kontroller omfatter test af individuelle
komponenter i samarbejde med SME'er (som beskrevet naermere nedenfor), sammenligning af resultater
med tidligere kendte og validerede resultater samt implementering af en "four-eye-kontrol" af den nye
version af resultaterne. Ved "four-eye-kontrollen" fglger det team, der arbejder med beregningsmotoren,
en stikprgveproces og foretager "four-eye-kontrol" af resultaterne fra den nye version for at sikre, at
udbetalingsbelgbene lever op til forventningerne.

Stikprgver foretaget af banken

Banken testede hver Kohorteberegning for Kohorte 1-4 og sammenlignede resultaterne fra
inkassomodellen med manuelle beregninger foretaget af SME'er. | langt de fleste tilfaelde viste
modelresultaterne sig at vaere mere konservative end SME'ernes. Nar der opstod uoverensstemmelser,
blev der foretaget justeringer af beregningslogikken, som blev valideret af SME'erne for at sikre, at
observationerne blev korrigeret. Disse justeringer blev derefter forelagt Steering Committee til
bekrzeftelse af, at de mindskede virkningen af de identificerede problemer. Resultaterne for de respektive
Kohorter er beskrevet nedenfor.

For Kohorte 1 testede banken 72 konti i to kersler og identificerede problemer for fire konti. Der blev
foretaget justeringer ved at udvide sggekriterierne for gebyrer. Der blev implementeret en yderligere
afbgdende foranstaltning, hvor konti med uidentificerede tillaeg pa hgjst -1.200 kr. blev fastsat til nul (dvs.
fiernet fra gaelden). Konti med uidentificerede tillaeg pa over -1.200 kr. blev ogsa nulstillet, og alle konti
med overopkraevning blev underlagt manuel gennemgang.

| Kohorte 2 blev 25 konti testet mod manuelle renteberegninger foretaget af SME'er. Modellen anvendte
en nulrente for 20 af disse konti pd grund af den konservative antagelse om en 6-maneders
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henstandsperiode og opsigelsesperiode, hvor der ikke palgber renter. For de resterende fem konti
beregnede modellen en rente, der var lavere end den, som SME'erne havde beregnet. | tre tilfaelde
beregnede bidde modellen og SME'erne en hgjere rente end den, banken opkraevede. | disse tilfelde blev
den genberegnede rente justeret, sa den svarede til det belgb, som banken havde opkrzevet.

Kohorte 3 omfattede test af 81 konti, hvor modellen var mere konservativ for 79 konti. | to tilfzelde var
den hovedstol, der blev beregnet af SME'en, lavere end modellens beregning. En af kontiene var en
l&nekonto fra fgr 2016 uden betalinger forud for inkasso. Banken justerede sin metode til at valge den
fgrste renteopkraevning i transaktionsdataene som begyndelsen af overtreksperioden for lanekonti fgr
2016. For den anden konto blev der identificeret en gaeldsbevaagelse, som vil blive behandlet som en del
af Batch 4.

For Kohorte 4 blev 38 konti testet sammen med SME'er for at identificere kundebetalinger. Der var ingen
tilfelde, hvor modellen identificerede lavere betalinger.

Metode for Batch 4

Banken har fastlagt en supplerende metode for Batch 4 til beregning af kompensation i tilfelde, hvor der
mangler data fra Opkraevningsfasen, der involverer geldsbevaegelser (f.eks. nar gzld er blevet overfgrt
eller sammenlagt mellem konti), eller hvor betalingsdata fra DCA'er kan knyttes til en kunde, men ikke til
en bestemt konto. For at Igse disse sager har banken udviklet yderligere beregningsmodeller til at imgdega
de specifikke hindringer vedrgrende datakvalitet. Outputtet fra disse supplerende modeller anvendes
sammen med den deterministiske Batch 2-model til at genberegne galden.

Manglende data fra Opkraevningsfasen

Den logik, der er beskrevet for Kohorte 3 til fastleeggelse af abningsbalancer, kraever en komplet
transaktionshistorik vedrgrende Opkraevningsfasen. Der er dog konti, der er overgéet til inkasso, hvor
transaktionsdata for Opkraevningsfasen og dele af inkassofasen ikke er tilgaengelige. De manglende data
er generelt systematiske som et resultat af tid, da dataene for =ldre konti ikke er tilgaengelige i digital
form. For at Igse dette problem har banken implementeret en statistisk model, der er udformet til at
estimere abningsbalancer og forezldelsesdatoer som en funktion af geldens stgrrelse. Nar disse
komponenter er beregnet, bruges de som input til den deterministiske inkassomodel, hvor Kohorte 1, 2
og 4 anvendes ved hjzlp af samme metode som for Batch 2.

Statistisk model til forudsigelse af geldssammensztning

For at estimere abningsbalancen ved overgang til inkasso blev den statistiske model traenet pa 13.781
konti, der var ved at overga til inkasso med tilgengelige data af hgj kvalitet om transaktioner i
Opkraevningsfasen. Bankens analyse viste, at logaritmen af andelen af det tredrige belgb er omtrent linezer
i logaritmen af saldoen. Derfor blev der gennemfgrt en fraktilregression, som blev kalibreret mod 97,5 %-
fraktilen ved hjzelp af saldoen som praediktorvariabel for at estimere andelen af det trearige belgb, som
vist i Figur 19. Af yderligere forsigtighedshensyn blev hele saldoen antaget at vaere det tredrige belgb, hvor
saldoen ved overgangen til inkasso er under 9.000 kr.

En tilgngelig saldo er datakravet for den statistiske model. Dermed overfgres konti uden saldo ved
overgang til inkasso eller saldo ved afskrivning til behandling i Batch 6 ved hjzelp af den hybride tilgang.
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Figur 19: Spredningsdiagram for den statistiske model til forudsigelse af geldssammensztning
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Traeningsdataene er baseret pa den deterministiske model og beregningen af &bningsbalance for Kohorte
3. Da Kohorte 3 anvender konservative antagelser til fordel for kunden i forbindelse med opdelingen af
dbningsbalancen ved overgangen til inkasso, er treeningsdataene saledes skaevt fordelt i retning af gget
forsigtighed til fordel for kunden. For at fijerne effekten af forskellige rentesatser over tid pa de estimerede
saldi skalerede banken desuden estimaterne med de forskellige rentesatser. Det er vigtigt at bemaerke, at
den statistiske model er udviklet til at vare konservativ for portefgljen som helhed og ikke tager hgjde for
outliers. | overensstemmelse med SteerCo's beslutning om det acceptable risikoniveau blev modellen
kalibreret mod 97,5 %-fraktilen. Ved udvaelgelsen af treeningsdataene medtog banken kun konti med
fuldstzendige transaktionsdata, da banken vurderer, at medtagelse af konti med darlig datakvalitet
medfgrer ungjagtigheder, der stammer fra de antagelser, der indfgres for at erstatte de manglende data.
Banken ekskluderede ogsa konti med komplekse eller overlappende gzldsbevaegelser. Det skyldes, at der
er yderligere antagelser forbundet med disse konti ved beregningen af den oprindelige abningsbalance,
hvilket reducerer ngjagtigheden af den statistiske model. Traningsdataszettet blev opdelt i to dataszt,
"traening" (90 %) og "test" (10 %). Dataszettet "traening" blev brugt i fraktilregressionen til at skabe en
forudsigelse af geeldskomponenternes andele af dbningsbalancen, mens datasaettet "test" blev brugt til at
teste de identificerede resultater.

I sager, hvor der mangler oplysning om saldoen ved overgangen til inkasso, har banken anvendt saldoen
ved afskrivning og tilfgjet en yderligere diskonteringsfaktor for at sikre stgrre forsigtighed.
Diskonteringsfaktoren for saldoen ved afskrivning var baseret pd den maksimale morarente og lzengden
af inkassoperioden fgr afskrivning for 95 %-fraktilen i treeningsdatasattet. Den diskonterede saldo blev
brugt som input til fraktilregressionsmodellen til at estimere det tredrige belgb.
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Banken har ogsa indfgrt en konservativ antagelse med hensyn til foraeldelsesfrister. Hvis der mangler data
om, hvor lange konti har vaeret i inkasso, har banken antaget, at det tredrige belgb er forzldet. Dette
mindsker ogsa potentielle fejl indirekte som fglge af manglende transaktioner i Opkraevnings- eller

inkassofasen.

For hovedstolen er tidspunktet for foraldelse fastsat til 10 ar fra det tidspunkt, hvor kunden modtager
brevet om forleengelse, hvor kunden skal anerkende galden, hvilket forleenger foraeldelsesfristen. Dette
er tilfeldet for langt stgrstedelen af de konti, der er bergrt af manglende data fra Opkraevningsfasen. |
modsat fald fastsaettes forzeldelsesdatoen til seks ar, idet der antages 10 ar minus en overtraksperiode
pa et &r og tre &r svarende til forzeldelsesfristen for for omkostninger og gebyrer, der er bortfaldet.

Nar en kunde anerkender glden, fornys foraeldelsesdatoerne for geeldskomponenterne, hvilket betyder,
at for hovedstolen nulstilles den 10-arige forzeldelsesperiode fra datoen for anerkendelsen.

Test af den statistiske model

For at validere, at den statistiske model giver ngjagtige og konservative resultater, har banken testet
resultaterne af den statistiske tilgang mod en delmangde af traeningsdataene og mod beregninger
foretaget af SME'er.

Ved hjeelp af de 10 % af traeningsdatasattet, der var udpeget som "test", testede banken andelen af
kunder, der behandles konservativt, dvs. andelen af kunder, for hvilke det trearige belgb beregnet ved
hjzlp af ovennaevnte fraktilregression er hgjere end det faktiske belgb. Banken beregnede ogsa et 95 %
konfidensinterval for andelen af kunder, hvor resultaterne herfor ved hjzlp af fraktiler for regressionen
vises i Tabel 43. Disse resultater viste, at de udvalgte 97,5 % fraktilregressioner gav et konservativt skgn
over det tredrige belgb for 98,4 % af tilfeldene i testdatasattet. Bankens test viste ogsa, at den med 95 %
sikkerhed vil levere et konservativt skgn for mindst 97,5 % af tilfaldene.

Tabel 43: Andel af kunder, der behandles konservativt ved forskellige fraktilfunktioner

Fraktilfunktion Forsigtighed 95 % konfidensinterval
95 % fraktilpotensfunktion | 97,0 % (96,0 %, 97,8 %)
(quantile power function)

97,5 % fraktilpotensfunktion | 98,4 % (97,7 %, 99,0 %)
(quantile power function)

98 % fraktilpotensfunktion | 98,6 % (97,8 %, 99,1 %)
(quantile power function)

Banken testede ogsa manuelt resultaterne pa en population pa 101 konti, der ikke var udvalgt fra
traeningsdataene, og sammenlignede disse med beregninger foretaget af SME'er. Med en modelpracision
pa 97,5 % viser resultaterne, at modellen i mere end 98 % af tilfaeldene udregner en lavere hovedstol for
de testede konti sammenlignet med de manuelle beregninger foretaget af SME'erne. Dette niveau blev
valgt som kalibreringsniveau for modellen for at afstemme risikoen for undervurdering med
risikovilligheden i Programmet. Banken testede yderligere antagelserne om foraeldelsesdatoer pa 147
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konti. For 146 konti var modelantagelsen om forzldelsesdatoer kortere end foraldelsesdatoen ifglge
SME'erne.

Banken foretog desuden en analyse af outliers for at fastsla, om de pavirkes af ethvert
kundekarakteristikum, hvilket ikke viste nogen systematiske forskelle mellem 3abningsbalancens
sammensatning og kundekarakteristika. Det indikerer, at outliers er fordelt homogent mellem

kundegrupper.

Gzldsbevaegelser

Banken definerer geldsbevaegelser som overfgrsel af en gaeld fra en konto til en anden, hvilket resulterer
i geeldskonsolidering. Ved genberegning af fordringer udggr geeldsbevaegelser en udfordring, da den
overfgrte fordring kan omfatte geldskomponenter, der er underlagt andre foreeldelsesfrister end
modtagerkontoen. For at sikre, at fordringens dele forzeldes i henhold til de korrekte foraldelsesfrister
for hver enkelt komponent, har banken udviklet to metoder til identificering og behandling af sager, der
involverer geldsbevaegelser. Den ene metode vedrgrer geldsbevagelser i Opkraevningsfasen, mens den
anden vedrgrer galdsbevaegelser i inkassofasen.

Selvom den uvildige undersggelses omfang er begraenset til kunder, der er overgaet til inkasso, kan disse
kunder tidligere have oplevet gzldsbevaegelser i Opkravningsfasen, hvilket ger logikken vedrgrende
Opkraevningsfasen relevant for den uvildige undersggelse.

Galdsbevaegelserne i Opkravningsfasen identificeres og modelleres ved hjzlp af den deterministiske
beregningsmotor, som anvendes til inkassofasen. Beregningsmotoren identificerer gzldsbevaegelser som
transaktioner mellem konti, der udviser overlappende overtraksperioder, ved hj=lp af transaktionskoder.
Desuden har banken udviklet en afgransningslogik, der fastlaegger kriterierne for, hvornar en transaktion
kan betragtes som en gzldsbevaegelse, som skitseret i Tabel 44.

Tabel 44: Kriterier for, hvornar transaktioner skal klassificeres som galdsbevaegelser i
Opkrzaevningsfasen

Kriterium nr. Kriterier®

1 Transaktioner afrundes ikke til neermeste 10 kr. (da dette ville medfgre store
overvurderinger af geeldsbevagelser).

Belgb < 1.500 kr.>*

Antallet af geeldsbevaegelser mellem to transaktionskonti er maksimalt tre pr.
overtraeksperiode (da den systematiske proces indeholder fa transaktioner).

For gzeldsbevaegelser i Opkravningsfasen, som vist i Figur 20, traekkes identificerede gaeldsbevagelser fra
hovedstolen, hvorved hovedstolen reduceres pa tidspunktet for overgang til inkasso. Eventuelle negative
transaktioner i den geeld, der flyttes, antages at veere en del af det tredrige belgb med en forzeldelsesfrist
pa to ar fra transaktionsdatoen. Den todrige foraldelsesfrist er blevet vedtaget som et forsigtigt skgn for
forzldelsesdatoen, da banken ansldr, at den gennemsnitlige overtraksperiode er cirka tre til seks

58 Afgreensningskriterier finder ikke anvendelse pa provenu fra forligstransaktioner.
59 Efter en procesandring i 2012 bgr belgb pa over 1.500 kr. ikke flyttes og tages derfor ikke i betragtning ved gldsbevagelser i
Opkravningsfasen. For perioden fgr 2012 tages stgrre belgb i betragtning
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maneder, inden galden overgdr til inkasso. Beregningsmotoren beregner derefter den sammenlagte
kontosaldo, det todrige belgb, det tredrige belgb og til sidst den reviderede hovedstol.

Figur 20: G=ldsbevaegelser | Opkraevningsfasen

Konto A

Hovedstol

A

Galdsbevagelse

Konto B Overgang til inkasso

— A i
‘_Rente 1A | I_Rente 28 | Hoveadstol

Tredrigt belgb = Rente konto B

Toarigt belgb = Hovedstol konto A
10-arigt belgb = Sammenlagt belgb —
trearigt belgb — toarigt belgb

Gzldsbevaegelser, der opstar, efter at konti er overgaet til inkasso, identificeres som negative
transaktioner, der bogfgres pa inkassoprodukter med en tilsvarende positiv transaktion. Banken
kontrollerer derefter, at en af transaktionerne har en referencetekst, der svarer til kontonummeret pa den
konto, som den tilsvarende transaktion er knyttet til. Desuden anvender banken transaktionskoder til at
udelukke transaktioner, som banken med sikkerhed kan fastsla ikke er gzeldsbevaegelser, f.eks.
afskrivninger eller betalinger. Efter identificeringen af galdsbevaegelser undersgges bade
modtagerkontoen og den konto, hvorfra gelden stammer, for at fastlzegge fordelingen af tredrige belgb
og hovedstolen.

For den konto, hvorfra galden overfgres, sikres det fgrst, at transaktionshistorikken er tilgengelig pa
kontoen, sa geeldsfordelingen kan beregnes. Nar der foreligger fuldstaendige oplysninger, kan gzlden
fordeles pa det respektive trearige belgb og hovedstolen ved hjzlp af Kohorte 3-logikken i den
deterministiske model (Batch 2). Nar der kun foreligger begraensede oplysninger, anvendes ovennzvnte
statistiske model til at opdele belgbet mellem det trearige belgb og hovedstolen. | tilfeelde, hvor der ikke
foreligger oplysninger, betragtes hele den overfgrte gzld som forzldet og indgar derfor ikke i geelden pa
modtagerkontoen. De forskellige galdskomponenter (tre- og 10-drige belgb) pd modtagerkontoen
identificeres ogsa inden geldsbevaegelsen.
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Figur 21: Geldsbhevzegelser i inkasso

[ overgangtil |
__ Inkasso_ |
Konto A *l
I Geeldsbeveegelse

Ny hovedstol = Hovedstol for A + hovedstol for B

Nar alle oplysninger om I» R S e
1) Yonto/Aler tisencelise ;ﬂos/rtBtrearlgt beleb = Trearigt belgb for A + trearigt beleb

—1

I Ny hovedstol = Hovedstol for A (anslaet ved hjeelp af

2) ! Ni&r besraer;(sedte 3 [» statistisk model) + hovedstol for B
I oplysninger om konto A er

| | Nyt trearigt belgb = Trearigt beleb for A (anslaet ved
tilgeengelige ] | hjeelp af statistisk model) + trearigt beleb for B

konto A er tilgeengelige Nyt trearigt beleb = Trearigt belgb for B

3) I Nar Ingen oplysn]nger om [’ Ny hovedstol = Hovedstol for B
| ir

Genberegningen af geelden foretages for én konto ad gangen, primaert ved hjeelp af den deterministiske
model (Batch 2), mens den statistiske model anvendes til at estimere abningsbalancer for konti med
begraensede data. Betalinger, der foretages til konti efter sammenlagningen, anvendes konservativt pa
komponenter, der ikke er forzeldet, idet betalingerne fgrst anvendes pa komponenter med den laengste
foraeldelsesperiode og derefter pa galdskomponenter med en tidligere foraldelsesdato. Desuden kan
banken ikke med sikkerhed fastsld, om potentielle forligsbetingelser er blevet overfgrt mellem konti under
en gzldsbevaegelse. Derfor fastsaettes alle renter til nul som en forsigtighedsforanstaltning.

Banken gennemfgrte tests for at verificere ngjagtigheden af tilgangen til geeldsbevagelser i bade
Opkraevnings- og inkassofasen, hvor modelresultaterne blev sammenlignet med manuelle beregninger
udfgrt af SME'er. For sa vidt angdr Opkraevningsfasen bekraeftede testene, at modellen i 29 ud af 30
tilfelde (97 %) udregner et hgjere eller tilsvarende overtrak. | det ene tilfelde, hvor modelresultatet var
lavere end SME'ens beregning, udelukkede modellen en transaktion, der var afrundet til naermeste 10 kr.
og dermed udelukket i henhold til det fgrste kriterium i Tabel 44. SME'en bekraeftede, at den specifikke
gzldsbevaegelse ikke fulgte de normale procedurer, da den havde veeret genstand for en manuel, ikke-
systematisk fejl under en tilbagefgrsel af to transaktioner, der var foretaget af en sagsbehandler, hvilket
gjorde kontoen til et saerligt tilfelde. Pa trods af det lavere estimerede belgb for geeldsbevaegelsen kunne
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banken konkludere, at kontoen ikke var i fare for underkompensation. Med hensyn til inkasso bekraeftede
testene, at modellen i 30 ud af 30 testede sager identificerede det samme antal gzldsbevaegelser og
tilhgrende belgb som SME'erne.

DCA-betalinger pa kundeniveau

| forbindelse med Kohorte 4-metoden (se Figur 18) identificeres kundebetalinger, som anvendes til at
reducere den rekonstruerede geeld, der tidligere blev fastlagt ud fra Kohorte 1, 2 og 3. Vedrgrende visse
betalinger foretaget direkte til DCA'er kan banken dog knytte betalingen til den tilsvarende kunde, men
mangler oplysninger for at kunne fastsla, hvilken konto betalingerne vedrgrer. For at Igse dette problem
har banken udviklet en malrettet metode, nemlig en "DCA-backuplgsning", der skal ggre det lettere at
fordele betalinger, nar der ikke foreligger detaljerede oplysninger pa kontoniveau.

DCA-backuplgsningen udnytter muligheden for at koble betalinger til DCA'er sammen med individuelle
kunder via deres CPR-numre. Denne sammenkobling ggr det muligt at identificere alle konti, der er
tilknyttet hver enkelt kunde. Alle identificerede betalinger indgar efterfglgende i genberegningen af
gelden pa kundeniveau og bidrager dermed til reduktionen af den rekonstruerede geld.

Alle betalinger til DCA'er, mens en kunde har en dben konto i inkasso, indgar i denne metode. Nar en
betaling kan knyttes direkte til en bestemt konto, allokeres den til at reducere gzlden pa den pagaldende
konto. | tilfaelde, hvor en betaling ikke kan knyttes til en bestemt konto, fordeles den pa alle kundens abne
konti, der pa det pageeldende tidspunkt er i inkasso, som illustreret i Figur 22. | tilfaelde, hvor banken har
oplysninger om, at to konti, der tilhgrer samme kunde, samtidig overgar til inkasso, betragtes disse konti
som en del af samme "sagsforlgb". | sidanne tilfelde anvendes betalingen kun til at reducere galden én
gang pr. sagsforlgb, som illustreret i Figur 23.

Figur 22: Anvendte betalinger i DCA-backuplgsningen - konti, der overgar til inkasso pa forskellige
tidspunkter

Eksempel pa forlgb: r__Z_OI;__} r—_Z_DIS___: :___2_019-_"—’:

Betaling Betaling Betaling
fordeles pa fordeles pa fordeles pa
konto A +B konto A

Overgang til
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e
lukkes
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Figur 23: Anvendte betalinger i DCA-backuplgsningen - konti, der overgar til inkasso samtidig

Eksempel pa forlgb:
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For nogle kunders betalinger til DCA'erne foreligger der ingen transaktionsdata. | sa fald anvender banken
summen af disse DCA-betalinger pa den sidste konto i det givne sagsforlgb, hvor gzelden er registreret.
For at sikre en konservativ estimering af den samlede overopkravning til fordel for kunden har banken
truffet en SteerCo-beslutning om at placere disse transaktioner ved overgang til inkasso eller efter
foraeldelse af det tredrige belgb. Den placering, der resulterer i den hgjeste tidskompensation for kunden,
valges til den endelige beregning. Arsagen til at anvende transaktionen ved overgang til inkasso eller efter
forzldelse af det tredrige belgb er at sikre en konservativ estimering af den fgrste dato for
overopkraevning, hvilket sikrer, at tidskompensationen beregnes for en konservativt anslaet lzengere
periode.

For at verificere metodens ngjagtighed gennemfgrte banken tests, hvor SME'er blev bedt om manuelt at
gennemga 50 sager. Eksperterne identificerede betalinger til disse konti, bade til banken og til det
pagzldende DCA. De samlede betalinger, som SME'erne identificerede, blev sammenlignet med de
samlede betalinger, som beregningsmotoren identificerede. Resultaterne viste, at beregningsmotoren
estimerede hgjere samlede betalingsbelgb end SME'ernes beregninger gjorde pa tveers af alle testede
konti, hvilket bekreefter metodens konservative karakter.

Metode for Batch 6

Batch 6 vedrgrer remediering af sager med issues, der ikke er omfattet af metoden for Batch 2 eller Batch
4, Disse specifikke issues vedrgrer handteringen af fordringer over for kautionister, medskyldnere og
tredjemandspantszettere og er en del af Kohorte 5 (Se afsnit 4.2.9). Desuden omfatter Batch 6 tilfaelde,
hvor overopkraevningen, der er estimeret ved hj=lp af den deterministiske eller statistiske model,
overskrider en bestemt udbetalingsgraense fastsat af banken.

Eftersom de metoder, der blev anvendt for Batch 2 og 4, ikke kan adressere issues i Kohorte 5, har banken
udviklet en skraeddersyet metode til ngjagtig genberegning af de sager, der er bergrt af disse issues.
Desuden overfgres sager fra andre Batches, hvor overopkraevningen overstiger den fastsatte
udbetalingsgraense, til Batch 6, hvor de genberegnes med henblik pa at nd frem til en mere praecis
overopkravning. Alle sager i Batch 6 genberegnes ved hjzlp af det, som banken kalder en "hybrid tilgang"
med en kombination af manuel indtastning og en datadrevet metode. Den hybride tilgang indebzerer, at
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SME'er manuelt forbedrer inputdataene, inden overopkreevningen beregnes ved hj=lp af den
deterministiske beregningsmotor, der anvendes til Batch 2 og 4.

Overopkrzevning, der overskrider udbetalingsgransen
Kunder fra Batch 2 og 4 med
e beregnede overopkravninger, der overstiger en bestemt samlet udbetalingsgrzense, eller
e som er blevet opkraevet et gebyr, der ikke er identificeret (i den deterministiske beregningsmotor)
over en greense pa 1.200 kr.
vil blive overfgrt til Batch 6 til en yderligere genberegning inden gennemfgrelse af udbetalingerne.

Graznsen for overopkraevning fastseettes specifikt for hver udbetalingsbatch pa grundlag af en analyse af
den samlede overopkraevning ved forskellige graenseprocenter af den overopkreevede population i den
relevante udbetalingsbatch. Dette forelagges derefter DK Debt Collection Remediation Programme
Steering Committee, som fastsatter graensen inden udfgrelsen af udbetalinger i den relevante
udbetalingsbatch. Selvom forskellige udbetalingsbatches har forskellige udbetalingsgraenser for
genberegning, er det vejledende princip, at ca. 80 % af sagerne beregnes automatisk ved hj=lp af en
datadrevet tilgang uden behov for manuel genberegning.

Da banken desuden erkender, at manuel genberegning af disse sager er bade ressourcekraevende og
tidskreevende, har den udviklet en hybrid tilgang, der integrerer manuel indtastning med
beregningsmotorens resultater. Denne tilgang har til formal at udnytte beregningsmotorens effektivitet
sammen med SME'ers viden for at opna mere pracise overopkravningsbelgb og samtidig minimere
forsinkelser i kompensationsprocessen for kunderne. Tilgangen er beskrevet i Figur 24.

For konti, hvor de beregnede overopkraevninger overskrider de fastsatte graenser, anvendes
hybridmodellen til at identificere de underliggende drivkraefter bag overopkraevningen. Banken har
defineret disse drivkraefter som parametre, hvor konservative antagelser i den deterministiske
beregningsmotor bidrager til en for hgj estimering af overopkraevning. Identificeringen af disse drivkreefter
foregar i samarbejde mellem SME'ers og Data and Analysis teamet i Debt Collection DK Remediation
Programme, som derefter justerer beregningsmotoren pa baggrund af de manuelt indsamlede
oplysninger. Derudover udfgrer Data and Analysis teamet og SME'ers stikprgvetests for at validere de
identificerede drivkreefter og vurdere deres indvirkning pa de resultater, der genereres af
beregningsmotoren. Se de identificerede drivkraefter for overopkraevning i Tabel 4745.
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Figur 24: Oversigt over den hybride metode, der anvendes i sager, hvor grnsen for overopkraevning
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Den hybride tilgang

Tabel 4745: |dentificerede drivkraefter for overopkravning

Drivkrzefter for
overopkrzavning

Dato for overgang til den
sidste overtraeksperiode inden
overgang til inkasso

Nuvarende logik

Overgangen til den sidste
overtraeksperiode estimeres
konservativt ved hjeelp af
forskellige metoder afhaengig
af datatilgeengeligheden

Data-
team

Forbedring for at gge
przcisionen af

overopkravning

Datoen for overgangen til den
sidste overtraeksperiode
indhentes manuelt fra
kundeoplysningerne

Forlig — dekningsrakkefglge

Betalinger antages
konservativt at daskke

Dokumentation for forlig, der
specificerer fordelingen af

konservativt at veere 0 %

hovedstolen fgrst betalinger mellem hovedstol,
renter eller en kombination
heraf, indhentes manuelt
Forlig — rentesats Rentesatsen antages Dokumentation for

afregninger, der angiver
anvendelsen af rentesatser,
som ikke er nul, indhentes
manuelt

Store uidentificerede
omkostninger

Ukendte omkostninger og
gebyrer er konservativt fastsat
til 0

Ukendte omkostninger og
gebyrer klassificeres manuelt
som berettigede eller
uberettigede, og kun
uberettigede gebyrer eller
gebyrer, hvor vurderingen ikke
er entydig, fratraekkes

Anerkendelse af gzeld

Beregningsmotoren tager
konservativt ikke hgjde for
anerkendelse af gald.

Datoer for anerkendelse af
gld identificeres manuelt for
alle relevante konti ud fra
dokumentationen

Udbetaling
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Dato for overgang til den overtraeksperiode, der fgrer til inkasso
Abningsbalancen, opdelt mellem hovedstolen og det trerige belgb for konti, der overgar til inkasso,

estimeres ved at fordele omkostninger, renter, gebyrer og gzldsbevasgelser i overtraek i den sidste
overtraeksperiode fra den sammenlagte saldo til det tredrige belgb. Startdatoen for overtraeksperioden
fastsaettes forskelligt afhaengig af datatilgeengeligheden. For konti med darlig datatilgaengelighed
anvendes en konservativ antagelse svarende til 95 %-fraktilen for varigheden i inkasso, hvilket resulterer i
lzengere overtraeksperioder og en gget saldoallokering hen imod det tredrige belgb. | betragtning af den
kortere forzldelsesfrist for denne gaeldskomponent kan det fgre til en stgrre foraeldet geeld og en for hgj
estimeret overopkravning. Derfor inddrages SME'er, der manuelt vil fastsaette den ngjagtige dato for
overgangen til den sidste overtraeksperiode pa baggrund af kontoudtog, hvorved overtraksperioden
forkortes. Dette vil give banken mulighed for at estimere saldoopdelingen mere ngjagtigt, hvilket vil fgre
til en lavere foraldet gzeld og en mere praecis vurdering af overopkravning. Hvis SME'erne ikke kan fastsla
startdatoen for overtreeksperioden med sikkerhed, anvendes det oprindelige konservative skgn til
genberegningen.

Forlig — deekningsraekkefglge

Et forlig er en zndret aftale om tilbagebetaling af gaeld mellem en kunde og banken. | sddanne tilfaelde er
det almindeligt at ndre daekningsrazkkefglgen med hensyn til, om betalingerne fgrst fordeles pa det 10-
arige belgb eller det tredrige belgb. Den faktiske dakningsraekkefgige for konti med forlig er ikke tidligere
blevet anvendt af den deterministiske beregningsmotor pa grund af begraenset datatilgaengelighed, men
i stedet antages det, at betalingerne fgrst skal allokeres til hovedstolen for alle konti med forlig.

Denne tilgang har til formal at adressere eventuelle forlig, hvilket er til fordel for kunden. Denne tilgang
kan dog medfgre, at det tredrige belgb forzlder, inden betalingerne fordeles pa galdskomponenten,
hvilket fgrer til en for hgj estimeret overopkraevning. Derfor vil der blive inddraget SME'er til at identificere
forlig, der specificerer fordelingen af betalinger i retning af forskellige galdskomponenter. Dette vil
fungere som input til beregningsmotoren og gere det muligt at anvende andele af hver betaling separat
pa hovedstolen og det tredrige belgb, hvilket vil resultere i en mere pracis vurdering af
overopkravningen. Hvis SME'erne ikke entydigt kan fastlaegge en mere pracis daekningsraekkefgige,
anvendes den tilgang, hvor alle betalinger er allokeret til hovedstolen fgrst, til genberegningen.

Forlig — rentesats
Ved indgdelsen af den zndrede aftale om tilbagebetaling af gld mellem en kunde og banken andres

rentesatsen og kan fastszettes til en fast rente i stedet for den variable standardrente. Tidligere er forlig
ikke blevet taget i betragtning i beregningsmotoren pa grund af begraensede data, og derfor er der anvendt
en rente pa 0 % for at give det mest konservative udfald af en fast rente i sager med forlig.

Denne fremgangsmade vil resultere i et reduceret trearigt belgb og en potentiel for hgj estimeret
overopkraevning. Derfor vil der blive inddraget SME'er for at indhente oplysninger om forlig for de
relevante konti og bekraefte anvendelsen af rentesatser, som ikke er nul, og som derefter indgar i
beregningsmotoren. Hvis der identificeres en rente, der ikke er nul, anvendes den hgjere rente for den
periode, hvor banken kan dokumentere, at renten var g=ldende, hvilket giver et mere praecist estimat
over overopkravningen.
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Store uidentificerede omkostninger
Ukendte negative transaktioner, f.eks. uidentificerede omkostninger og gebyrer, kan beregningsmotoren

ikke klassificere. For at vaere konservativ og tage hgjde for tilfeelde, hvor transaktionen anses for
uretmaessig, fastsetter den deterministiske beregningsmotor alle ukendte transaktioner til O kr. Denne
tilgang reducerer den samlede geld, hvilket potentielt kan fgre til en for hgj estimering af
overopkraevningen. Derfor inddrages SME'er til at identificere ukendte negative transaktioner for at
fastsla, om de er retmaessige eller uretmaessige. Dette input anvendes derefter af beregningsmotoren,
hvor alle gebyrer, der vurderes at veaere berettigede, beholdes, mens transaktioner, som SME'erne
vurderer at vaere uberettigede, eller som ikke kan vurderes entydigt, fastsaettes til O kr.

Anerkendelse af geld

Nir en kunde anerkender sin geld, fornys foraeldelsesfristerne for galdskomponenterne, sa for
hovedstolen nulstilles den 10-irige forzldelse fra anerkendelsesdatoen. Den deterministiske
beregningsmotor tager ikke hgjde for anerkendelse af geeld pa grund af begraenset datatilgaengelighed.
Derfor anvendes en konservativ antagelse om, at alle hovedstolsbelgb foraldes 10 ar efter overgangen til
den sidste overtraksperiode. Formalet er at adressere konti uden anerkendelse af geld. Den konservative
antagelse vil medfgre en stgrre forzldet gaeld og vil derfor potentielt medfgre en for hgj estimeret
overopkravningen.

Derfor inddrages SME'er, som manuelt skal identificere datoen for anerkendelsen af gaeld, som udger
input til beregningsmotoren. Som fglge heraf vil geeldskomponenterne fa opdaterede foraeldelsesfrister
og ikke vaere foraeldet i en lengere periode, hvilket vil medfgre en mindre foraeldet geeld og en mere
preecis vurdering af overopkraevninger. Hvis anerkendelse af geald ikke kan identificeres, vil den
konservative antagelse, at alle hovedstolsbelgb foreldes 10 ar efter overgangen til den sidste
overtrazksperiode, fortsat finde anvendelse.

Specifikke issues, der kraver manuel indtastning

For de specifikke issues i Batch 6, der kreever manuel behandling, har banken udarbejdet szerskilte
remedieringsplaner for hvert issue. Disse issues fremgar af Tabel 46. En narmere beskrivelse af disse
issues findes i afsnit 4.2.4 - 4.2.11.

Tabel 46: Batch 6 Specifikke issues

Issue  Beskrivelse af og arsag til overopkravning

1B Manglende opfglgning pa seerlige laneaftaler

26 25 % Nordea Kredit-garanti

11 Opkraevede omkostninger overstiger tilkendte omkostninger

30 Manglende revurdering af vaerdien af tredjemandspant

34A Kautionister

34B Overopkraevning af geeld, der var forzldet i aftalens Igbetid

34C Forkert fortsat inddrivelse af gzeld fra en kautionist, efter at skyldneren har opfyldt en
akkordaftale

34D Utilstraekkelig information til kautionister
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31A Uberettigede tilbagefgrsler, "Nordea Prioritet"

31B Fejlagtig sammenlaegning af to konti til én (Nordea Prioritet)

31C Forkert rentesats tilskrevet pa produktet (Nordea Prioritet)

35 Virksomhedspant

36 Risiko for, at opdelingen af gald i flere konti medfgrer overopkraevning

Issue 1B — Manglende opfglgning pa szerlige I3neaftaler
Banken har indgdet "szrlige laneaftaler" med visse kunder, der ikke har overholdt deres

betalingsforpligtelser. En siddan aftale kan indebzere, at en del af galden eftergives efter betaling af en
aftalt del af gaelden, og/eller at rentetilskrivningen suspenderes. Issue 1B opstod, fordi banken ikke havde
sporet disse laneaftaler korrekt, hvilket kan have medfgrt, at banken har inddrevet dele af gaelden, som
banken i henhold til en szerlig lineaftale havde aftalt at ville eftergive.

For at adressere issue 1B vil banken identificere relevante kunder med szerlige laneaftaler, som er en
bestemt produkttype. Derefter fastlaegger banken, om kunderne har andre konti i inkasso. Hvis en sadan
konto findes og har en historik fra Opkravningsfasen, kan den ikke knyttes til den saerlige laneaftale.
Arsagen er, at den del af glden, der skal eftergives, hvis den szrlige laneaftale overholdes, oprettes som
et helt nyt produkt ved overgangen til inkasso, sa den nye konto bgr derfor ikke have nogen historik fra
Opkraevningsfasen. Derefter verificerer SME'er manuelt to komponenter: for det fgrste at de to konti er
forbundet, og for det andet at den saerlige ldneaftale er blevet overholdt. For konti i inkasso skal der, hvis
den szrlige laneaftale faktisk er blevet overholdt, foretages en justering i beregningsmotoren for at sikre,
at alle modtagne betalinger ud over det belgb, der skal betales i henhold til den s=rlige laneaftale,
betragtes som overopkravning. Denne justering skal sikre, at betalinger registreres korrekt som
overopkraevning.

Issue 26 — 25 % Nordea Kredit-garanti

For Nordea Kredit-sager, hvor der er tale om misligholdelse, og hvor nettoprovenuet fra salget af
sikkerheden ikke dakker den sikrede gaeld, daekker banken op til 25 % af det oprindelige 13n i form af en
garanti. Banken har derfor foretaget en betaling til Nordea Kredit i henhold til garantien og har
efterfglgende en fordring pé kunden. Ved betaling af fordringen til Nordea Kredit blev de forskellige
gzldskomponenter (hovedstol, renter, gebyrer) ikke udspecificeret, og banken var derfor ikke i stand til
at spore forzeldelsesfristerne for gaeldskomponenterne eller behandle rentetilskrivningen korrekt over for
kunden. Desuden er der i nogle tilfelde anvendt forkerte rentesatser. Dette kan have fgrt til
overopkraevning af foreldede komponenter og opkraevning af for hgje rentebelgb.

Issue 26 opstar kun, hvis nettoprovenuet fra salget af ejendommen er mindre end summen af de trearige
belgb, og hvis nettoprovenuet er stgrre end det tredrige belgb for eiendommen, vil kundens samlede gzeld
til Nordea Kredit fa en foraeldelse pa 10 ar. Remediering heraf indebzerer derfor en vurdering af, hvor stor
en del af bningsbalancen for 25 %-garantien der bestar af tredrige belgb. Dette indebzerer en vurdering
af de resterende ubetalte tredrige belgb efter salget af ejendommen (frivilligt salg/tvangsauktion).

For det fgrste matcher banken Nordea Kredits gaeld med kundekonti i inkasso og tvangsauktioner ved
hjeelp af kundernes CPR-nummer. Hvis nettosalgsprovenuet fra salget af ejendommen er mindre end
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summen af de tredrige belgb, forsgger banken efterfglgende at matche den 25 % garantikonto, der er
knyttet til ejendommen.

Hvis banken kan matche kontoen med ejendommen, fastszettes det trearige abningsbelgb til det ubetalte
tredrige belgb, der ikke er dakket af nettoprovenuet, og abningshovedstolen beregnes som den samlede
&bningsbalancen minus det trearige abningsbelgb. Hvis dette ikke er muligt, anvender banken en hybrid
tilgang til manuelt at bekrzefte, om et tredrigt belgb er dekket eller ej. Hvis dette ikke kan fastslas endeligt,
vil hele gzlden foraelde tre ar efter overgangen til inkasso. Garantien pa 25 % dzekker altid fgrst det
tredrige belgb, hvilket betyder, at garantibelgbet sammenlignes med det samlede tredrige belgb for
sagen. Hvis garantibelgbet er stgrre end det trearige belgb, tildeles det resterende garantibelgb en
forzeldelse pa 10 ar.

Issue 30 og 34A-D — Issues vedrgrende kautionister og tredjemandspantszttere

Issue 30 vedrgrer tilfaelde, hvor en tredjemandspantsatter ("tredjemand") har stillet sikkerhed for en
skyldners |&n eller kredit, og efter skyldnerens misligholdelse har banken og tredjemand aftalt, at
tredjemand skal foretage en kontant betaling til banken i stedet for salg af den sikkerhed, der er stillet til
fordel for banken. | nogle tilfeelde har banken anmodet tredjemand om at betale et belgb svarende til den
oprindelige vaerdi af sikkerhedsstillelsen pa det tidspunkt, hvor sikkerheden blev stillet, i stedet for det
belgb, som sikkerhedsstillelsen var vaerd (for banken) pa tidspunktet for kontantbetalingen. Denne tilgang
har saledes fgrt til, at banken har overopkraevet i tilfzelde, hvor den faktiske veerdi af sikkerheden var
lavere end den oprindelige vaerdi.

Issue 34 bestar af fire sub-issues, der alle omhandler kautionister eller tredjemandspantszaettere.

e Issue 34A vedrgrer tilfalde, hvor en skyldners konto er blevet afskrevet (f.eks. pa grund af
konkurs, dgd, forlig eller frivillig offentligggrelse af CVR-nummer), og hvor en kautionist eller
tredjemandspantszetter i denne forbindelse er registreret forkert som skyldner i bankens
systemer.

e |[ssue 34B og 34C vedrgrer sager, hvor banken uretmaessigt er fortsat med at inddrive betalinger
fra kautionisten eller tredjemandspantsatteren, selvom fordringen (eller dele af fordringen) mod
kautionisten eller tredjemandspantszetteren ogsa var forzldet eller frafaldet.

e Issue 34D vedrgrer sager, hvor banken har undladt at underrette kautionister eller
tredjemandspantszetterene om skyldnerens misligholdelse eller overtreek i henhold til dansk
lovgivning.

Til issue 30 og 34 har banken udviklet to remedieringstilgange, der kan anvendes pa to forskellige
kundegrupper med varierende datakvalitet. For kunder, hvor banken manuelt kan indsamle de
ngdvendige data til at genberegne disse sager, agter banken at ggre dette. Banken anslar, at dette
vedrgrer ca. 1.800 kunder, der er registreret som kautionister, og ca. 2.500 kunder, der er identificeret
som potentielle tredjemandspantsaettere. Banken har til hensigt at remediere kunder i denne gruppe, der
er bergrt af

e Issue 30; ved at fastsatte tredjemands geeld til nul, da banken ikke kan revurdere sikkerheden
med tilbagevirkende kraft. For at beregne overopkrzvning vil banken desuden manuelt
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identificere, hvilke betalinger i inkasso der stammer fra tredjemand, hvilket vil blive betragtet
som overopkraevning. Hvis det er uklart, hvilke betalinger der kommer fra tredjepart og hvilke der
kommer fra debitor, vil alle inkassoindbetalinger (op til det aftalte betalingsbelgb) blive betragtet
som overopkraevning.

e Issue 34; ved manuelt at indsamle de ngdvendige datapunkter til at identificere kautionisten og
fastsla overopkraevning som forskellen mellem det, kautionisten skulle have betalt, og det, der
faktisk blev betalt. Dette omfatter, men er ikke begranset til, garantitype, kautionistens
forpligtelse, misligholdelsesdato, dato for underretning af kautionisten og om kautionisten er en
fysisk eller juridisk person. Hvis specifikke data ikke kan identificeres, anvender banken
konservative antagelser til fordel for kautionisten (f.eks. hvis kautionistens forpligtelse ikke kan
fastsl3s, fastsaettes forpligtelsen til nul). Desuden vil banken identificere, hvilke betalinger der
stammer fra henholdsvis debitor og kautionist, og hvis dette ikke er muligt, antage, at alle
betalinger er foretaget af kautionisten. Derudover indeholder bankens beskrevne
remedieringstilgang specifikke tiltag til remediering af hvert enkelt sub-issue.

Banken anslar, at de data, der er ngdvendige for at remediere disse issues, ikke er tilgengelige digitalt for
ca. 4.800 kunder. For disse kunder foretager banken en manuel dataindsamling for potentielt at
identificere de relevante kunderoller, hvor de, der identificeres som enten kautionist eller
tredjemandspantsatter, vil blive behandlet i overensstemmelse med ovennaevnte remedieringstilgang.

Banken vil ogsa kontakte disse kunder og informere dem om fglgende:

e at banken ikke har veeret i stand til med sikkerhed at vurdere, om adressaten var hovedskyldner,
kautionist eller tredjemandspantszetter,

e at banken derfor endnu ikke har remedieret potentielle fejl i forbindelse med kautionister eller
tredjemandspantszettere,

e at banken pa et senere tidspunkt vil undersgge disse issues narmere,

e at kunden vil modtage yderligere kompensation, hvis der konstateres yderligere overopkravning
i forbindelse med deres rolle som kautionist eller tredjemandspantszetter, og

e at kunden kan kontakte Nordea, hvis kunden har spgrgsmal i forbindelse med remedieringen af
issue 30 og 34.

For 2.800 Nordea Kredit-sager, der potentielt er bergrt af issue 34, har banken ikke helt afsluttet analysen
af datatilgeengeligheden og kan derfor ikke garantere, at de data, der er ngdvendige for at remediere
issuet, er tilgaengelige. Afhangig af, om oplysningerne er tilgaengelige eller ej, behandler banken sagerne
i henhold til en af ovenstaende tilgange.

Desuden oplyser banken, at i sager, der involverer kautionister, men som ikke er omfattet af issue 34 og
derfor beregnes med beregningsmotoren, fordeles overopkraevningen mellem skyldner og kautionist pa
grundlag af enten manuel identifikation af betalingerne eller ligelig fordeling. | sidstnaevnte tilfzelde vil det
fremga af brevene til kunderne, at banken ikke med sikkerhed kan fordele kompensationsbetalingerne,
og at kunderne kan kontakte banken, hvis de mener, at de ikke har faet fuld kompensation.
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Issue 31A-C Nordea Prioritet — Fejlagtig sammenlaegning af to konti til én og forkert rentetilskrivning pa
produktet (Nordea Prioritet)

Issue 31A-C vedrgrer sager med Nordea Prioritet-produktet, der bestar af en lanekonto (sikret ved pant i
fast ejendom) og en transaktionskonto. Ydelser pa lanet betales fra transaktionskontoen. | nogle tilfelde,
hvor der ikke var tilstraekkelige midler pa transaktionskontoen, blev en betaling til lanekontoen uberettiget
tilbagefgrt (sub-issue A), eller transaktionskontoen (i overtrak) blev fejlagtigt sammenlagt med
l&nekontoen (sub-issue B). Sammenlaegningen kan have medfgrt, at inddrivelsen af geeld hos kunden af
den sikrede gald pa lanekontoen kan vare indledt for tidligt eller med for hgjt et belgb.
Sammenlagningen kan ogsa have medfgrt tab af oplysninger, f.eks. vedrgrende forzeldelse, hovedstol og
renter. Desuden kan der i nogle tilfzelde, hvor disse kunder blev overfgrt til inkasso, vaere anvendt forkerte
rentesatser. Derfor kan banken uretmaessigt have inddrevet foreeldede geeldskomponenter fra kunderne,
og kunderne kan ogsa vaere blevet udsat for uberettiget rentetilskrivning. Sub-issue B og C kan have
pavirket inddrivningen i forbindelse med Nordea Prioritet-produktet, der blev indfgrt fgr en @ndring i
2013.

Remedieringen af sub-issue A vil blive foretaget ved at identificere kunder, hvis konti har vaeret omfattet
af en tilbagefgrsel foretaget mere end syv dage efter det relevante overtrak pa transaktionskontoen. En
kundes betaling af belgbet for en uberettiget tilbagefgrsel (inklusive renter og omkostninger i forbindelse
hermed) vil blive betragtet som uberettiget i forhold til remediering. Desuden kan kunden kontakte
banken, hvis kunden mener, at denne har oplevet afledte gkonomiske konsekvenser som fglge af en
uberettiget tilbagefgrsel af en transaktion.

Remedieringsplanen for sub-issue B og C begynder med at identificere alle kunder, der er overgaet til
inkasso, og som har en Nordea Prioritet-konto oprettet fgr 2013. Derefter udfgrer SME'er en gennemgang
af de to konti, der er knyttet til hver identificeret kunde. Denne gennemgang vil fokusere pa to primzre
mal; for det fgrste at verificere, at begge konti kan identificeres ngjagtigt, og for det andet at identificere
de gzldsbevaegelser, der har fundet sted mellem de to konti. For de identificerede konti vil banken
remediere issuet ved at fastsatte den sammenlagte saldo samt renter og omkostninger pa
transaktionskontoen til nul.

Issue 35 —Virksomhedspant

Issue 35 er opstdet i situationer, hvor en kunde er kommet under konkursbehandling, og hvor banken i sin
egenskab af panthaver i et flydende pant (virksomhedspanthaver) var forpligtet til at indbetale en kontant
sikkerhedsstillelse til konkursboet. Banken havede imidlertid depositummet fra kundens konto i stedet
for at betale depositummet fra en intern konto.

| disse tilfeelde identificerer banken fgrst de kunder, der potentielt er bergrt af problemet, dvs. kunder,
der kan have stillet et virksomhedspant, baseret pa kundetype og specifik tidsperiode. Dette omfatter alle
Business Banking-kunder, der har vaeret under konkursbehandling i den relevante periode. Disse konti skal
have varet aktive i en bestemt periode, mellem februar 2021 og juni 2023 eller i perioden 2006-2011, for
at vaere omfattet af malgruppen. Derefter gennemgar SME'er manuelt kontoudtogene for alle relevante
kunder for at fastsld, om der er eller har vaeret et virksomhedspant. Hvis der identificeres et
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virksomhedspant, traekkes sikkerhedsstillelsen og eventuelle tilknyttede renter fra abningsbalancen.
Endelig behandles kontoen gennem beregningsmotoren ved hjzlp af den justerede abningsbalance.

Issue 36 — Risiko for, at opdeling af geeld i flere konti medfgrer overopkraevning
Issue 36 omfatter manglende systemstgtte til at sammenkaede flere galdskonti, nar en gld opdeles pa

flere konti, hvilket medfgrer flere problemer i forbindelse med forlig med medskyldnere.

For at remediere denne problemstilling identificerer banken fgrst de relevante kunder. Dette omfatter
konti, hvor antallet af skyldnere er faldet, kunder i inkasso i forbindelse med konti uden historik fra
Opkravningsfasen eller i forbindelse med konti med geeldsbevaegelser. Derefter foretages en manuel
kontrol for at bekrzefte, om der er sket en opdeling, og for at vurdere, om det opdelte belgb er forkert.
Det indebzzrer identifikation af det specifikke belgb, der skal justeres. Endelig behandles beregningerne
gennem beregningsmotoren for at tage hgjde for gaeldsbevaegelser, herunder eventuelle ngdvendige
manuelle justeringer. Dette trin har til formal at sikre, at den samlede gzeld ikke bliver for hgj.

Batch 6 Kontrolmiljg

Banken foretager en manuel "four-eye" kontrol af alle manuelt indsamlede data, inden de anvendes som
input, for at mindske risikoen for fejlagtig dataindsamling. Derudover implementeres automatiske logiske
kontroller, inden dataene anvendes i beregningsmotoren, og output fra beregningsmotoren kontrolleres
ved hjalp af samme kontrolramme som den, der anvendes til Batch 2, og som er beskrevet narmere
ovenfor i dette afsnit. Dette omfatter kontrol med datahandtering.

Nar sddanne data anvendes som input til beregningsmotoren, implementeres logiske datakontroller
baseret pa de specifikke input for hver konto og for hver af de medvirkende drivkraefter for at forhindre
forkert input. Eksempler pa sddanne kontroller omfatter, men er ikke begranset til, logiske kontroller for
at sikre fglgende:

e Datoen for overgang til overtraek ligger fgr datoen for overgang til inkasso

e Den rentesats, der er fastsat i forligsaftaler, ma ikke overstige den maksimale morarentesats

e Den samlede g=ld ma efter en forligsaftale ikke overstige den samlede geeld far forligsaftalen.

e Gezldsanerkendelse finder sted inden for den periode, hvor kontoen er aktiv i inkasso.

4.4.2.2. Skridt taget af den uvildige undersgger for at undersgge efterlevelse af
pabud
Bankens kvantitative analysemodel til identificering af bergrte kunder, herunder om modellen er i stand
til ngjagtigt at beregne det overopkraevede belgb, der skal tilbagebetales til bergrte kunder, er blevet
undersggt gennem fglgende foranstaltninger:
e En dokumentgennemgang, der vurderer bankens metode til beregning af kompensation og
processer til kontrol af resultaterne
e En uafhangig verificering af tilfaeldigt udvalgte kunder, der bekrafter, at det beregnede
kompensationsbelgb er korrekt eller konservativt vurderet i kundens favgr.
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Dokumentgennemgang

Formalet med dokumentgennemgangen var at forsta bankens metode til kvantificering af overopkraevning
og beregning af kompensation, herunder at vurdere, om bankens metode var passende og tilstraekkeligt
konservativ til at kvantificere overopkraevning.

Med henblik pa denne vurdering anmodede den uvildige undersgger om dokumentation for den metode,
der blev anvendt til at identificere kunderne omfattet af undersggelsen, statistik over kunderne omfattet
af undersggelsen, metoden til kvantificering, dokumenter, der beskriver afbgdende foranstaltninger i
relation til issues omfattet af undersggelsen, og tilgangen til kvantificering af tids- og skattekompensation.

Med henblik pa underspgelse af beregningsmodellens palidelighed og ngjagtighed med hensyn til korrekt
beregning af overopkraevning og kompensation blev banken bedt om at fremlaegge dokumentation for
resultaterne af modelafprgvningen og stikprgvekontrollen, der var foretaget med henblik pa
modelvalidering. Banken blev ogsa bedt om at fremlagge dokumentation for de specifikke metoder, der
blev anvendt i sager med gzldsbevaegelser, uidentificerede DCA-betalinger eller en statistisk tilgang. |
forbindelse med den statistiske tilgang blev banken anmodet om at fremlagge dokumentation for den
kalibrering og traening, der blev anvendt til at identificere parametrene for identifikation af
abningsbalancen og andelen af det tredrige og 10-arige belgb. Desuden blev banken anmodet om at
redeggre for den metode, der vil blive anvendt til remediering af de specifikke issues i Batch 6 gennem
den hybride tilgang, herunder at pavise, at denne metode fuldt ud dzkker alle de scenarier, som banken
har identificeret gennem sin kvalitative vurdering af de identificerede issues.

Banken imgdekom denne anmodning ved at fremlzaegge fglgende dokumentation:
Fremlagt dokumentation
Dokumentation af metode til identificering af bergrte kunder
Statistik for kunder omfattet af undersggelsen

Beregningsmetode for Kohorte 1-4

Oversigt over issues og praecis risikobegraensning i beregningsmetoden

Dokumentation af metoden til beregni-ng af kompensation, herunder bade skatte- og
tidskompensation

Bankens beskrivelse af den kvantitative tilgang — som fremlagt i prasentationsmaterialet fra det
indledende mgde med den uvildige undersgger og en "Deep dive" session om den kvantitative
tilgang.

Resultater af modeltest

Inputdata for konti, som den uvildige undersgger har udvalgt til stikprgvekontrol ved genberegning
i forbindelse med den kvantitative tilgang

Dokumentation for den statistiske modelmetode og traningsdata for Batch 4

Skriftlige svar pa spgrgsmal fra den uvildige undersgger til banken vedrgrende beregningsmetoden
pr. Kohorte, herunder, men ikke begranset til, spgrgsmal om processen for observeret
renteopggrelse inden for opsigelses-/henstandsperioden (Kohorte 2), og foranstaltninger til at
sikre, at listen over identificerede gebyrer er udtgmmende og tilstraekkeligt konservativ (Kohorte
1), metode til beregning af det tredrige belgb, metode til beregning af DCA-inkassogebyret.
Beregningsmetode og data for geeldsbevaegelser
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Beregningsmetode for DCA-outsourcede sager og DCA-backuplgsninger

Beregningsmetode for den hybride tilgang for Batch 6

Metode i Batch 6 til behandling af specifikke issues

Dokumentation om de estimerede parametre for den statistiske model for Batch 4, herunder

modelparametre og diskonteringsfaktorer
Fraktilregression — Valg af model og forbehandling af data

Resultater af test foretaget af SME'er

Tidligere analyse af sammenhzangen mellem produkttype og -stgrrelse

Antagelser for at sikre, at den statistiske model er repraesentativ

Metadata til traeningsdatasaet til statistikformal

Metadata til identifikation af geeldsbevaegelser

Antal sager, der er omfattet af den statistiske tilgang + en opdeling af disse sager efter
abningsbalance

Skriftlige forklaringer pa arsagen til uoverensstemmelser mellem resultaterne af den uvildige
undersggers stikprgvekontrol og bankens beregninger

Konsekvensanalyse af fejl identificeret i stikpr@vekontroller

Skriftlige svar pa spgrgsmal fra den uvildige undersgger vedrgrende beregningsmetoder for sager,
der behandles i Batch 4 og 6

Mgder Oplzegsholdere

Indledende mgde om den uvildige undersggelse — e Head of High Risk Capability
"Kvantitativ tilgang" e Ekstern konsulent

"Deep dive" session formgde om den kvantitative e Ekstern konsulent

tilgang

"Deep dive" session om den kvantitative tilgang o Ekstern konsulent
Gennemgang af kvantitativ tilgang e Ekstern konsulent

e Head of Debt Collection DK

"Deep dive" session om Batch 6 Specifikke issues, der .
Remediation Programme

kraever manuelle input
o Ekstern konsulent

e Head of Debt Collection DK
Remediation Programme

Opfglgning pa "Deep dive" session om Batch 6

Specifikke issues
e Ekstern konsulent

e Head of Debt Collection DK

"Deep dive" session om den kvantitative tilgang Remediation Programme
e Ekstern konsulent

Uafhaengig verificering

Deterministisk model

Den uafhangige verificering blev gennemfgrt for at validere bankens metode til kvantificering af
overopkraevningen, om tids- og skattekompensation er beregnet korrekt, samt at der ikke er mangler ved
bankens metode, der kan medfgre risiko for underkompensation.
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For at vurdere, om banken har identificeret bergrte kunder og beregnet kompensationsbelgbene i
overensstemmelse med pabud 5, anmodede den uvildige undersgger banken om at fremlaegge en
fuldsteendig liste over alle kunder omfattet af undersggelsen. Den uvildige undersgger udvalgte tilfzeldigt
86 kunder, for hvilke banken blev anmodet om at fremsende de ngdvendige inputdata til beregning af
overopkraevning. Den tilfaeldigt udvalgte stikprgve omfattede, men var ikke begranset til, sager, som er
blevet outsourcet til DCA'er, har vaeret i retten eller hvor der. er indgaet et forlig.

For at udfgre den uafhangige verificering og opna tilstraekkelig sikkerhed for ngjagtigheden af bankens
kompensationsberegninger foretog den uvildige undersgger uafhangigt en beregning for 86 kunder og
fem eksempler pa end-to-end-tests. Eksemplerne pa end-to-end-tests er beskrevet detaljeret i afsnit
4.4.6.

Den uvildige undersgger har implementeret en challenger-model til beregning af overopkraevninger og
kompensationsbelgb for de tilfeldigt udvalgte kunder, se Figur 25. For at sammenligne med bankens
beregningsmetode for Kohorte 1-4, der er beskrevet i afsnit 4.4.2.1, beregner challenger-modellen fgrst
den potentielle overopkrzevning fra Opkravningsfasen ved at identificere forkert opkraevede
rykkergebyrer og beregne renter pa alle opkraevede rykkergebyrer. Derefter beregnes hovedstolen og det
trearige belgb for Kohorte 3 ud fra den sammenlagte saldo ved overgangen til inkasso og de opkraevede
omkostninger og renter i den foregaende overtreksperiode. Forzldelsesfrister fastsattes for de enkelte
geldskomponenter i overensstemmelse hermed. For at afhjalpe problemer relateret til Kohorte 1
identificerer og fijerner modellen uberettigede gebyrer og fastsatter uidentificerede gebyrer til nul.
Herefter genberegnes renterne pa ubetalte og ikke-foraeldede gzldskomponenter i forbindelse med
Kohorte 2. Endelig implementerer modellen logikken for Kohorte 4 ved at anvende alle positive
transaktioner som udtryk for betalinger fra kunden, medmindre det er muligt at identificere dem som
afskrivninger, tilbagefgrsler eller produktandringer. Alle betalinger, der overstiger den afdragne geld,
udger overopkraevningen.

Hvis der konstateres overopkraevning, beregnes tids- og skattekompensationsbelgbene.
Tidskompensation beregnes pa det samlede overopkrzvningsbelgb fra den fgrste forekomst af
overopkraevning ved hjzlp af Danmarks Nationalbanks udlansrente (fastsat den 1. januar og 1. juli'i det
pagaeldende ar) plus et tilleg pa 8 %. Skattekompensationen beregnes saledes, at kunden modtager
overopkravningsbelpbet og tidskompensationen efter anvendelse af en skatteprocent pa 37,8 %.
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Figur 25: Beregningsflow i challenger-modellen

Opkreevningsfasen Kohorte 3 Kohorte 1

* Beregn overopkraevning fra * Beregn hovedstol og * Identificer og fjern
fejlopkraevede rykker trearigt belab uberettigede gebyrer
gebyrer og renter pa * Fastseet forzldelses
rykkergebyrer tidspunkter

Kohorte 2 Kohorte 4 Kompensation

Genberegn renter pa Identificer og anvend * Alle belgb, der er betalt for
udakkede og ikke betalinger til udekkede og meget, udgor det
foreeldede ikke-foreeldede overopkravede belab
geldskomponenter geldskomponenter Beregn tids- og
skattekompensation for det
overopkraevede belpb

Resultaterne af den uvildige undersggers beregninger blev sammenlignet med bankens egne beregninger.
Dette viser, at bankens beregninger var lige sa konservative eller mere konservative end den uvildige
undersggers for alle kunderne i stikprgven. En oversigt over sammenligningen af beregningerne findes i

Figur 26 og
Tabel. Resultaterne diskuteres mere detaljeret i afsnit 4.4.2.3.

Gzldsbevaegelser

Den uvildige undersgger gennemf@rte en uafhangig verificering for at validere bankens metoder til
identifikation og behandling af sager vedrgrende gaeldsbevaegelser og for at kontrollere, at der ikke er
mangler. ved bankens metode, der kan medfgre risiko for underkompensation.

Med henblik pa den uafhaengige verificering blev banken anmodet om at fremlaegge en liste over sager,
der omfattede gaeldsbevaegelser, hvorefter den uvildige undersgger tilfeldigt udvalgte 62 sager. | alle
sager blev banken anmodet om at fremlzegge hele transaktionshistorikken for alle konti, der var involveret
i geeldsbevaegelser i forbindelse med de anmodede sager, samt relevante kontooplysninger, sasom
oplysninger om eventuelle forlig og oplysninger om konti, der havde vzeret genstand for system migrering.
Dette gjorde det muligt for den uvildige undersgger at foretage en uafhaengig genberegning af
overopkravningsbelgbene.

For at udfgre beregningen udviklede den uvildige undersgger yderligere logik for galdsbevaegelser til
challenger-modellen, som er beskrevet i den uafhangige verificering af den deterministiske model (se
Figur 25). For sager, der omfatter gzldsbevagelser i inkasso, identificerer challenger-modellen de
forskellige galdskomponenter i den overfgrte geld og modtagerkontoen. Dette ggres ved fgrst at
analysere gzldens beveaegelse mellem konti i geldsforlgbet. Transaktioner identificeres som
geldsbevaegelser, hvis en positiv bogfgring ved afslutningen af et kontoforlgb falder sammen med en
negativ bogfgring af samme belgb pr. samme dato pa en anden konto. Nar "gzldsforlgbet" er kortlagt,
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behandles kontiene i razkkefglge ved hjzlp af den deterministiske challenger-model (se Figur 25) for at
beregne den resterende fordeling af det trearige belgb og det 10-arige belgb. De resterende
gzldskomponenter overfgres derefter til den nzeste konto i gaeldsforisbet med de genberegnede
forzeldelsessdatoer. Da det er usikkert, om konti i geeldsforlgbet omfatter forlig, fastszettes alle renter til
nul, og der anvendes en konservativ dekningsraekkefgige, dvs. at den geeldskomponent, der foraeldes
sidst, deekkes farst, inden dakning af geeldskomponenter med tidligere forzeldelsesfrister.

Resultaterne af den uvildige undersggers beregninger blev sammenlignet med bankens egne beregninger.
Det viser, at bankens beregninger var lige sa konservative eller mere konservative end den uvildige
undersggers for alle kunderne i stikprgven. En oversigt over sammenligningen af beregningerne findes i
Tabel og uddybes i afsnit 4.4.2.3.

DCA-betalinger pa kundeniveau

Den uvildige undersgger gennemfgrte en uafhzngig verificering for at validere bankens DCA-
backuplgsning, der blev anvendt til at muligggre tildelingen af betalinger, der blev foretaget direkte til
DCA'er, til kundekonti i mangel af detaljerede oplysninger pa kontoniveau.

For at validere DCA-backuplgsningen og kontrollere, at der ikke er mangler ved bankens metode, der kan
medfgre risiko for underkompensation, blev banken anmodet om at fremlaegge en liste over sager, hvor
DCA-backuplgsningen er blevet anvendt til at beregne overopkravning, hvorefter den uvildige undersgger
tilfzeldigt udvalgte 28 sager. Den uvildige undersgger anmodede desuden banken om at sikre, at denne
stikprgve indeholdt mindst én sag pr. DCA, eller at udvalgelsen blev suppleret med yderligere sager, der
opfyldte dette kriterium. | alle sager blev banken anmodet om at fremlzgge hele transaktionshistorikken
for alle konti tilknyttet de anmodede sager, samt relevante kontooplysninger, f.eks. oplysninger om
eventuelle forlig og konti, der havde vzeret genstand for system migreringer. Banken fremlagde ogsa en
fuldstaendig oversigt over DCA-betalinger fra kunden i forbindelse med kontoen i den relevante periode.
Dette gjorde det muligt for den uvildige undersgger at foretage en uafhzngig genberegning af
overopkraevningsbelgbene for de relevante sager.

P4 samme linje med den metode, der er beskrevet for den uafhangige verificering af metoden til
beregning af gaeldsbevaegelser, foretog den uvildige undersgger genberegningen ved at udvikle yderligere
logik til challenger-modellen (se Figur 25), hvilket gjorde det muligt at sammenkaede konti ved hjzelp af
kundeidentifikationsdata.

For alle konti, der tilhgrer samme kunde, og som overgar til inkasso pa forskellige tidspunkter, anvendes
betalinger til at reducere gzlden pa hver konto. For konti, der tilhgrer samme kunde, og som overgar til
inkasso samtidig, anvendes betalinger én gang for at reducere kundens samlede gzeld. Hvis der ikke er
nogen transaktionsdato for betalingen til DCA, anvendes betalingen enten umiddelbart efter overgangen
til inkasso eller efter forzldelse af det tredrige belgb. Det scenarie, der resulterer i det hgjeste
kompensationsbelgb, anvendes som det endelige resultat.

Resultaterne af den uvildige undersggers beregninger blev sammenlignet med bankens egne beregninger.
Disse viser, at bankens beregninger var lige sa konservative eller mere konservative end den uvildige
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undersggers for alle kunderne i stikprgven. En oversigt over sammenligningen af beregningerne findes i
Tabel og uddybes i afsnit 4.4.2.3.

Kalibrering af statistisk model

For at validere bankens kalibrering af den statistiske model anmodede den uvildige undersgger om at
modtage bankens traeningsdata til den regressionsanalyse, der dannede grundlag for estimeringen af
parametrene i den statistiske model. Disse data bestod af den rekonstruerede geld for ca. 14.000 kunder
beregnet ved hjzlp af den deterministiske model, herunder fordelingen mellem det trearige og det 10-
arige belgb. Da de data, som banken havde fremsendt, kun indeholdt oplysninger om det tredrige belgb
og det 10-arige belgb for hver konto, anmodede den uvildige undersgger banken om at fremsende
supplerende metadata for hver konto for at vurdere, om der kunne anvendes yderligere faktorer til at
estimere de relevante parametre. Dette omfattede datoen for overgang til inkasso, produkttype og
eventuelle betalinger, der var foretaget pa glden efter overgangen til inkasso.

P3 baggrund af de tilvejebragte data gentog den uvildige undersgger fgrst den metode, som banken havde
anvendt til at estimere parametrene i den statistiske model. Til validering af saldoen ved afskrivning
vedrgrende konti med manglende transaktionsdata i inkasso beregnede den uvildige undersgger tiden i
inkasso for 95 %-fraktilen i det leverede datasaet.

For at estimere den andel af abningsbalancen, der udger det tredrige belgb, gentog den uvildige
undersgger bankens metode ved at foretage en fraktilregression med lognormal-transformationen af den
andel af saldoen, der udggr det trearige belgb, som afhangig variabel og lognormal-transformationen af
den samlede dbningsbalance som uafhzngig variabel. Regressionen blev udfgrt pa 97,5 %-fraktilen. Den
uvildige undersgger implementerede regressionen i Python ved hjzlp af "Statmodels" som
implementering for regressionen og "Numpy" til matematiske transformationer.

Regressionsresultatet blev derefter omdannet tilbage til det ikke-logaritmiske rum ved hjzlp af fglgende
formel:

Proportion, S earmmounti= ecoefficientnrersecttcoefficientpq) ance*10g (Total Balance)

= coe f fiCientTransformed e sectite coef ficientgaiance*10g (Total Balance)

For at validere, at det var hensigtsmaessigt at vaelge en fraktilregression pa lognormaltransformerede
veaerdier, afprgvede den uvildige undersgger alternative regressionsmetoder. Dette omfattede en
fraktilregression pa ikke-transformerede vaerdier, en logistisk regression og en OLS-regression (mindste
kvadraters metode). For at gge sammenligneligheden blev modellerne sammenlignet for 50 %-kvartilen.
Resultaterne for de forskellige modeller praesenteres i

Tabel 47.
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Tabel 47: Resultater af fraktil-, logistisk og OLS-regression (mindste kvadraters metode)

Model

Fraktilmodel p3
lognormaltransformerede
variabler (q=0,5)

Koefficienter
Afskeeringspunkt : 0,72
Log(saldo) : -0,37

Pseudo-R-kvadrat-vardi®®
0,1601

Fraktilmodel pa ikke- Afskzringspunkt: 0,06 0,0087
transformerede variabler (q=0,5) | Saldo: -0,00000015

OLS-model pa Afskzringspunkt: 0,44 0,2310
lognormaltransformerede Log(saldo) : -0,35

variabler

Logistisk regression (Logit model) | Afskaeringspunkt: -1,68 -0,317

Saldo : -0,01

For at validere, om der kunne estimeres mere ngjagtige parametre, og for at vurdere, om den udviklede
model er lige sa anvendelig pa undersegmenter af konti, foretog den uvildige undersgger en yderligere
regressionsanalyse, hvor metadata om produkttype og dato for overgang til inkasso blev anvendt. Denne
analyse anvendte fraktilregressionen pa lognormal-transformationen af den andel af saldoen, der udger
det tredrige belgb, og lognormal-transformationen af den samlede abningsbalance som udgangspunkt, og
inddrog yderligere uafhangige variabler, der afspejler overgangen til inkasso og produktet. Resultaterne
for forskellige modeller, der inkluderer yderligere uafhzengige variabler, fremgar. af Tabel 48.

Tabel 48: Resultater af fraktil-, logistisk og OLS-regression (mindste kvadraters metode), herunder

metadata
Model
Normal fraktilmodel (q=0,975)

Koefficienter
Afskaringspunkt: 1,51
Log(saldo) : -0,25

Pseudo-R-kvadrat-vaerdier
0,1475

Fraktilmodel med argrupper

Afskzeringspunkt: 1,65
Log(saldo): -0,28
Ar_Pr=18:0,36
Ar_18-21:-0,07

0,1605

Fraktilmodel med produktgrupper

Afskeeringspunkt: 1,77
Log(saldo):-0,29
Produkt_lan: 0,35

0,1524

Fraktilmodel med bade argrupper
og produktgrupper

Afskzeringspunkt: 1,73
Log(saldo): -0,29
Ar_Pr=18:0,32

0,1613

80 pseudo-R-kvadrat-vardier er et mal for at vurdere, hvor godt modeller passer, hvor en hgjere vaerdi angiver, at modellen
forklarer en stgrre del af variansen. For hver model er der anvendt den standardmassige Pseudo-R-kvadrat-vardi i "Statmodels".
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Ar_18-21:-0,09
Produkt_lan: 0,16

Med hensyn til datoen for overgang til inkasso omfattede de leverede data konti, der overgik til inkasso
mellem 2015 og 2023. Den uvildige undersgger opdelte dem i tre kategorier: konti, der overgik til inkasso
fgr 2018, konti, der overgik til inkasso i 2018-2021, og konti, der overgik til inkasso efter 2021. Endelig blev
en one-hot-dummy-kodet variabel til inkludering i pra-2018-gruppen eller 2018-2021-gruppen tilfgjet
som en variabel til fraktilregressionen.

Med hensyn til produkt blev de angivne produktkategorier "lan" og "transaktionskonto" inkluderet,
svarende til fremgangsmaden for datoen for overgang til inkasso, som en one-hot-dummy-kodet variabel
i regressionen. Der blev foretaget separate analyser for overgang til inkasso og produkttype samt en
kombineret regression, der omfattede data om begge dele i samme regression.

Den uvildige undersgger foretog ogsa analyser af outliers i estimeringen af andelen af det trearige belgb
ved at anvende de identificerede parametre fra bade bankens og den uvildige undersggers
regressionsanalyse pa treeningsdatasattet. Da den faktiske andel for disse konti er kendt, kunne den
uvildige undersgger analysere den absolutte og procentvise fejl i estimeringen af det tredrige belgb.
Andelen af konti, hvor modellen undervurderer det tredrige belgb til ugunst for kunderne, samt omfanget
af denne undervurdering kunne ogsa analyseres.

Anvendelse df statistisk model

Den uvildige undersgger foretog en uafhaengig verifikation for at validere bankens anvendelse af den
statistiske model, der blev brugt til at estimere kundeopdelingen af abningsbalancen for kunder med
manglende oplysninger vedrgrende Opkraevningsfasen.

For at validere anvendelsen af den statistiske model blev banken anmodet om at fremlzegge en liste over
sager, hvor den statistiske model er blevet anvendt til at beregne overopkraevning, hvorefter den uvildige
undersgger tilfaeldigt udvalgte 55 sager. Den uvildige undersgger anmodede desuden banken om at sikre,
at denne stikprgve kun indeholdt sager med en saldo pa over 9.000 kr., eller supplere udvzelgelsen med
kunder der opfylder dette kriterium, da banken for saldi under denne taerskel har antaget, at hele galden
er forzeldet. | alle disse sager blev banken anmodet om at fremlagge hele transaktionshistorikken for alle
konti tilknyttet de anmodede sager samt relevante kontooplysninger, f.eks. oplysninger om eventuelle
forlig og modtagelse af brev om forlaengelse.

For at genberegne andelen af det trearige belgb anvendte den uvildige undersgger den regressionsformel,
der er beskrevet i det foregaende afsnit, og anvendte koefficienterne i modellen, der var kalibreret til
97,5 %-fraktilen og med abningsbalancen ved inkasso som udgangspunkt. For konti, hvor saldoen ved
inkasso ikke er tilgengelig, har banken brugt saldoen ved afskrivning og anvendt en yderligere
diskonteringsfaktor. Det trearige belgbs ansldede andel af den samlede geld blev antaget at veere
foreldet. For hovedstolen er forzldelsesfristen fastsat til 10 ar fra det tidspunkt, hvor kunden modtager
brevet om forlangelse. Ellers blev forzldelsesfristen fastsat til 6 ar.
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Efter at opdelingen af abningsbalancen var foretaget, udfgrte den uvildige undersgger en genberegning
ved hjzlp af trinene i challenger-modellen til fiernelse af uberettigede omkostninger, genberegning af
renter og anvendelse af betalinger.

Resultaterne af den uvildige undersggers beregninger blev sammenlignet med bankens egne beregninger.
Det viser, at bankens beregninger var lige sa konservative eller mere konservative end den uvildige
undersggers for alle kunderne i stikprgven. En oversigt over sammenligningen af beregningerne findes i
Tabel og uddybes i afsnit 4.4.2.3.

4.4.2.3. Konklusion om efterlevelse af delkomponent

Sammenfatning af konklusionen

Den uvildige undersgger har verificeret efterlevelse af delkomponent 5.2

Den uvildige undersgger fandt imidlertid to fejl i bankens beregning af overopkraevningen, som
samlet set bergrte 23 kunder. Den uvildige undersgger anbefaler derfor, at en kontrolfunktion
i banken foretager en yderligere kodegennemgang for at sikre, at der ikke er yderligere fejl i
beregningsmotoren, og at banken udvider brugen af enhedstests i beregningsmotorens kode
for at styrke den Igbende kontrol af opdateringer til beregningsmotoren, og at banken forpligter
sig til at gennemfgre egne stikprgvetests ved hjzlp af en test udfgrt af SME'er eller en
challenger-model inden hver udbetalingbatch ved anvendelse af en ny beregningslogik.

Den uvildige undersgger har heller ikke vaeret i stand til at verificere gennemfgrelsen af
remediering i sager, der kreever manuel dataindsamling, da denne proces stadig er i gang. Den
uvildige undersgger har dog ikke fundet grund til at ggre indsigelse mod den metode, som
banken har bekraftet, at den vil anvende, forudsat at data er tilg=ngelige digitalt eller kan
indsamles manuelt.

Den uvildige undersgger bemzerker endvidere, at banken angiver, at den ikke har adgang til
tilstrazkkelige digitale data om kundernes roller fgr en ukendt dato i 2014 til brug for beregning
af (eventuel) kompensation til op til ca. 4.800 kunder, der potentielt er bergrt af issues i
forbindelse med kautionister og tredjemandspantsattere, samt maksimalt 2.800 Nordea
Kredit-sager vedrgrende kautionister (hvor banken ikke er helt feerdig med at analysere
datatilgzngeligheden). | stedet vil banken ggre en indsats for manuelt at indsamle disse data
samt informere disse kunder om, at de potentielt er bergrt af det relevante issue og informere
dem om, at disse issues stadig ikke er remedieret, og at kunden vil modtage yderligere
kompensation, hvis der identificeres overopkraevning i forbindelse med disse issues. Den
uvildige undersgger vurderer, at denne tilgang indebzerer en risiko for underkompensation,
men anerkender, at bankens remedieringstilgang er tilstraekkelig, forudsat at banken kan
indsamle de ngdvendige data. Pa trods af den tilbagevarende risiko for underkompensation
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har den uvildige undersgger ikke fundet grundlag for at fastsld, at bankens planlagte
foranstaltninger til remediering af disse issues er utilstrakkelige.

Den uvildige undersgger vurderer, at bankens kvantitative metode er tilstreekkelig til at identificere
bergrte kunder og beregne overopkraevningen ngjagtigt, herunder ved at anvende tilstraekkeligt
konservative antagelser for at sikre, at kunderne far korrekt kompensation. Denne vurdering understgttes
af fplgende observationer:

Bankens modeldokumentation viser en velovervejet tilgang til konservativt at estimere
overopkraevning for potentielt bergrte kunder, og den uvildige undersgger anser bankens tilgang
til genberegning af rekonstrueret gzld for alle kunder omfattet af undersggelsen gennem
remedieringforanstaltninger pa Kohorteniveau for de identificerede issues for at tage
tilstraekkeligt hgjde for den gensidige pavirkning fra fejlkilderne.

Bankens mange testkgrsler viste, at bankens datadrevne metode i langt de fleste tilfaelde er mere
konservativ end den manuelle beregning, hvilket indebzerer, at der foretages afbgdende
justeringer, hvor der er konstateret problemer.

Til den uafhaengige verificering af den deterministiske model var det kompensationsbelgb, som
banken havde beregnet, lig med eller hgjere end det belgb, som den uvildige undersgger havde
beregnet i 77 ud af 86 sager, der indgik i stikprgven. | de ni sager, hvor den uvildige undersgger
beregnede et hgjere kompensationsbelgb, skyldtes forskellene tilbagefgrsler af transaktioner
eller forskelle i afstemningen mellem interne data og DCA-fortegnelser, hvilket banken fuldt ud
kunne forklare.

Til den uafhangige verificering af sager, der omfatter geldsbevaegelser og DCA-betalinger pa
kundeniveau, var det kompensationsbelgb, som banken havde beregnet, lig med eller hgjere end
det belgb, som den uvildige undersgger havde beregnet i 80 ud af de 90 sager, der indgik i
stikpreven. | de otte sager, hvor den uvildige undersgger beregnede et hgjere
kompensationsbelgb, skyldtes forskellene tilbagefgrsler af transaktioner eller forskelle i
afstemningen mellem interne data og DCA-fortegnelser, hvilket banken fuldt ud kunne forklare.
To uoverensstemmelser, der opstod i den uafhangige verificering af de involverede
geldsbevaegelser og DCA-betalinger pd kundeniveau, skyldtes imidlertid fejl i bankens
beregningsmotor. Den uvildige undersgger bemazrker, at disse fejl skyldtes en forkert
implementering af genberegningstilgangen og ikke en forkert metode, og at banken har rettet
fejlene og planlaegger yderligere betalinger til det begransede antal bergrte kunder. Efter den
uvildige undersggers opfattelse er dette - sammen med bankens implementering af et
kontrolmiljg, der skal sikre ngjagtigheden af fremtidige udbetalinger - tilstraekkeligt til at
konstatere, at disse fejl ikke udger en hindring for efterlevelse af pabud. Den uvildige undersgger
anbefaler dog, at banken foretager en yderligere kodegennemgang og stikprgvekontrol for at
sikre, at der ikke er yderligere fejl i beregningsmotoren.

Den uvildige undersgger har gennemgaet modeldokumentationen for den statistiske model for
kunder omfattet af Batch 4 og er enig i, at bankens skridt og antagelser er konservative og
minimerer risikoen for underkompensation.

Den uafhangige verificering af metoden til kalibrering af den statistiske model viser, at modellen
giver konservative resultater for stgrstedelen af kunderne, og den uvildige undersgger har ikke
fundet forhold, der ggr bankens tilgang uhensigtsmaessig. Det bgr dog bemaerkes, at den uvildige
undersgger er uenig i beslutningen om at udelukke konti, der er overgaet til inkasso fgr 2016, eller
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konti hvor den samlede gald overstiger 1 million kr. fra treeningsdataene til kalibrering af den
statistiske model. | betragtning af den konservative tilgang i de gvrige modelleringsvalg gor dette
imidlertid ikke bankens overordnede tilgang uhensigtsmaessig.

Den uvildige undersgger bemaerker ogsa, at beslutningen om at anvende en statistisk model til at
estimere fordelingen af geeldskomponenter og saldo ved overgang til inkasso i sagens natur vil
fore til outliers, og at det er sandsynligt, at en lille andel af kunderne underkompenseres. Den
uvildige undersgger kan ikke konkludere, at det ville vaere forholdsmaessigt at genberegne disse
parametre manuelt for alle konti, der er omfattet af den statistiske metode. Banken bgr dog
overveje at ggre dette i sager af betydelig vaesentlighed, f.eks. i sager hvor gzlden overstiger 1
mio. kr., hvor den potentielle indvirkning er signifikant. Den uvildige undersgger har bemaerket,
at kunderne kan anmode om en manuel gennemgang af deres sag, og at denne mulighed fremgar
af de breve, der sendes til de bergrte kunder.

Den uvildige undersgger har gennemgaet dokumentationen, der skitserer remedieringsmetoden
for sager, der overskrider tarsklen for overopkrzaevning, og som derefter overfgres til Batch 6 og
genberegnes ved hjzlp af den hybride metode. Den uvildige undersgger har ikke fundet nogen
tegn p3, at den beskrevne metode ikke understgtter en ngjagtig beregning af overopkraevningen.
Dette understgttes yderligere af, at i alle tilfalde, hvor SME'erne ikke kan identificere det
manuelle datapunkt med sikkerhed, vil de konservative antagelser, der anvendes i den
deterministiske beregningsmotor, fortsat finde anvendelse.

Den uvildige undersgger har gennemgaet dokumentationen, der skitserer remedieringsmetoden
for Batch 6-issues, der kraever manuelt input, i alt 13 issues. Den uvildige undersgger har ikke
fundet tilfaelde, hvor forbedrede input ikke ville vaere tilstraekkeligt som supplerende information
til at ggre det muligt for den deterministiske beregningsmotor at beregne overopkravning for de
sager, der er omfattet af disse issues.

To issues, der kraever manuelt input —issue 30 og 34, som vedrgrer fejl i forbindelse med
kautionister og tredjemandspantsattere — kan ikke remedieres af banken for alle potentielt
bergrte kunder pa grund af manglende digitale data om kundernes roller fgr en ukendt dato i
2014. Mens en detaljeret remedieringsplan stadig er under udarbejdelse, har banken forelagt
den uvildige undersgger en juridisk analyse og en beskrivelse af den planlagte
remedieringsmetode til disse issues. Selvom den uvildige undersgger ikke har veeret i stand til at
verificere gennemfgrelsen af remedieringen for op til 4.300 kunder, hvor digitale data om
kundernes roller er tilgengelige, eller de kontroller, som banken vil implementere, finder
undersggeren ingen grund til at ggre indsigelse mod den metode, som banken agter at anvende i
disse sager. For op til ca. 4.800 potentielt bergrte kunder samt maksimalt 2.800 Nordea Kredit-
sager (hvor banken ikke helt har afsluttet analysen af datatilgengeligheden) kan banken dog
ikke garantere, at de data om kundernes roller, der er ngdvendige for at remediere issue 30 og
34, kan identificeres. Pa denne baggrund vurderer den uvildige undersgger, at der er risiko for
underkompensation for denne kundegruppe. Banken har bekrzeftet, at den vil ggre en indsats
for manuelt at identificere kunderollerne og informere kunderne om, at de kan blive bergrt af
disse issues, at der stadig skal foretages remediering af disse issues, og at kunden vil modtage
yderligere kompensation, hvis der identificeres yderligere overopkraevninger i forbindelse med
disse issues, samt give dem mulighed for at give yderligere oplysninger. Den uvildige undersgger
anerkender, at bankens remedieringstilgang er tilstraekkelig, forudsat at banken kan indsamle de
ngdvendige data. P4 trods af den tilbagevaerende risiko for underkompensation har den uvildige
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undersgger desuden ikke fundet grundlag for at fastsla, at bankens planlagte foranstaltninger til
remediering af disse issues er utilstraekkelige.

e Den uvildige undersgger har heller ikke varet i stand til at verificere gennemfgrelsen af
remediering i sager, der kraever manuel dataindsamling, da denne proces stadig er i gang. Den
uvildige undersgger har dog ikke fundet grund til at ggre indsigelse mod den metode, som
banken har bekraeftet, at den vil anvende i sager, hvor der foreligger tilstraekkelige data.

Sammenfatning af underliggende vurderinger og konklusioner

Deterministisk model

Den uvildige undersgger gennemgik bankens dokumentation af beregningsmetoden for Kohorte 1-4 og
metoden til beregning af kompensation for tids- og skattevirkninger. De afbgdende foranstaltninger til at
addressere de individuelle problemer med overopkreevning for hver af Kohorterne, som beskrevet i
bankens metodedokumentation, understgtter, at tilgangen efter den uvildige undersggers opfattelse er
velegnet til at beregne kompensationsbelgbene pa en konservativ made i kundernes favgr. Denne
vurdering er baseret pa flere elementer i tilgangen, der giver tillid til, at risikoen for underkompensation
er minimeret. Disse elementer omfatter, men er ikke begrznset til, beslutninger om at fjerne
identificerede uberettigede omkostninger sammen med uidentificerede gebyrer, der kan vaere fejlagtige,
fra kundens gald (Kohorte 1), alene at beregne renter i sager uden forlig og anvende en simpel
renteberegning pa retmaessig gld, der ikke er forzldet (Kohorte 2), samt at klassificere alle positive
transaktioner som betalinger, hvis ikke de specifikt er identificeret som nedskrivning, tilbagefgrsel eller
produktzendring (Kohorte 4). Dette understgttes yderligere af konservative antagelser vedrgrende
fasts=ttelse af foraeldelsesfrister (Kohorte 3) og henstandsperioder, som understgtter bankens
overholdelse af sine remedieringsprincipper om at anvende antagelser til fordel for kunden i tilfelde af
utilstrazkkelige oplysninger.

Desuden vurderer den uvildige undersgger, at bankens tilgang til at genberegne en rekonstrueret gaeld for
alle kunder omfattet af undersggelsen ved at anvende remedieringstiltag pa Kohorteniveau for de
identificerede issues, tager behgrigt hensyn til den gensidige pavirkning af fejlkilderne.

Bankens egen dokumentation vedrgrende test af kompensationsmodellen viste, at modellen for alle
sagerne var lige sa konservativ eller mere konservativ end de manuelle beregninger foretaget af SME'er
for Kohorte 2 og 4. For Kohorte 1 er bankens tilgang til fiernelse af uidentificerede gebyrer fra kundernes
geeld efter identifikationen af issues konservativ og til fordel for kunden, og den uvildige undersgger finder
ikke grundlag for at anfaegte konklusionerne i denne sammenhzng. Efter gennemfgrelse af tests har
banken tilpasset logikken for Korhorte 3 for at afbgde det identificerede issue, hvilken den uvildige
undersgger vurderer er. passende.

Den uvildige undersgger har foretaget en uafhaengig verificering af beregningen af overopkraevningen for
86 tilfeeldigt udvalgte kunder ved hjzlp af bankens fremsendte inputdata for konti. En oversigt over
resultaterne findes i Figur 26. Sammenligninger af den uvildige undersggers beregninger med bankens
beregninger viser, at i 77 ud af 86 tilfelde var bankens beregninger lige sa konservative eller mere
konservative end de overopkraevningsbelgb, som den uvildige undersgger havde beregnet.
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For ni af de udvalgte kunder konkluderede den uvildige undersgger oprindeligt, at der var tale om et hgjere
overopkraevningsbelgb. Efter en drgftelse med banken blev det imidlertid afklaret, at arsagen til
uoverensstemmelserne var sarlige sager med tilbagefgrsler af transaktioner, som banken havde udviklet
og testet i samarbejde med SME'er, samt konsolidering af transaktioner fra bankens interne system og
DCA-registre.

e For de fgrste tre uoverensstemmelser havde den uvildige undersgger klassificeret en positiv
transaktion, der var bogfgrt under en bestemt transaktionskode, som en betaling. For denne
sarlige transaktionskode har banken udviklet en logik med fire trin til tilbagefgrsel af
transaktioner, som er blevet verificeret af SME'er.

e For den fjerde uoverensstemmelse havde den uvildige undersgger klassificeret en positiv
transaktion, der var bogfgrt under en bestemt transaktionskode, som en betaling. Banken
preeciserede, at den klassificerer positive transaktioner, der er bogfgrt under en
rentetransaktionskode, som en tilbagefgrsel, hvis der findes en anden transaktion med samme
transaktionskode og belgb.

o For den femte uoverensstemmelse anvendte den uvildige undersgger en positiv transaktion som
betaling af kundens geeld, hvor banken praciserede, at denne transaktion var en korrektion
vedrgrende advokatsalzrer. | denne sag havde banken allerede fjernet et uretmaessigt
advokatsalaer fra kundernes gald og forklarede, at anvendelsen af transaktionen til korrektion af
advokatsalarer ville betyde, at kunderne blev kompenseret to gange for det uretmaessige
advokatsalar, hvorfor denne transaktion blev tilbagefgrt. Desuden forklarede banken, at positive
transaktioner i forbindelse med advokatsaleerer vil blive overfgrt til Batch 6 og derefter
gennemgaet manuelt, hvilket var tilfzeldet for denne uoverensstemmelse.

e For den sjette uoverensstemmelse havde den uvildige undersgger klassificeret en positiv
transaktion, der var bogfgrt under en bestemt transaktionskode, som en betaling. Banken
preeciserede, at den har udviklet en identifikationslogik for tilbagefgrsel af transaktioner, som
anvendes, hvis der inden for en uge er en tilsvarende negativ transaktion med samme belgb.
Denne metode var blevet verificeret af bankens SME'er.

e For den syvende og ottende uoverensstemmelse identificerede den uvildige undersgger
yderligere betalinger ved konsolidering af transaktionsdata fra bankens interne system med
betalingsoplysningerne fra DCA'erne. Forskellen opstod, da banken forlzzngede den periode, hvori
der blev matchet, fra en uge til to uger ved konsolideringen af de to datakilder. Banken har
fremlagt yderligere testresultater og materiale fra SteerCo, der viser, at forlengelsen af perioden,
hvor der blev matchet, i forhold til den, der blev anvendt af den uvildige undersgger, stadig er
konservativ.

e Forden niende uoverensstemmelse inkluderede den uvildige undersgger en DCA-engangsbetaling
pa kundeniveau i beregningen af overopkraevning. Banken preeciserede, at for kunder, for hvilke
DCA-betalinger kan spores til transaktioner pa kontoen, ses der bort fra engangsbelgbet pa
kundeniveau.

P& baggrund af bankens forklaring af den nuancerede logik bag tilbagefgrsler af transaktioner og
identifikation af DCA-betalinger finder den uafhangige part ingen grund til at anfaegte fremgangsmaden i
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disse sager og kunne derfor verificere beregningen for alle 86 sager, hvilket viser, at bankens beregnede
belgb var konservative til fordel for kunden i den fulde stikprgve. En sammenligning af tids- og
skattekompensationsbelgbet viser, at bankens kompensationsberegninger var mere eller lige sa

konservative som den uvildige undersggers beregninger.

Figur 26: Oversigt over den uvildige undersggers beregningsresultater for den deterministiske model

Samlet antal underspgte
kunder

86

Antal, for hvilket der ikke
blev konstateret nogen
overopkravning

Antal, for hvilket der blev
konstateret overopkraevning

39 47

Antal, for hvilket den uvildige Antal, for hvilket den uvildige Antal, for hvilket den uvildige
underspger oprindeligt undersgger beregnede den undersgger beregnede en
beregnede en hgjere samme overopkravning lavere overopkravning
overopkraevning
9 7 23

Antal, for hvilket banken Antal, for hvilket banken

kunne dokumentere, at anerkender, at den burde

beregningen var konservativ have beregnet en hgjere
og til kundens fordel overopkravning

9 0

Tabel viser de gennemsnitlige overopkraevnings-, tids- og skattekompensationsbelgb. Resultaterne viser,
at bankens beregning af overopkraevnings- og kompensationsbelgb i gennemsnit var 19-21 % hgjere end

den uvildige undersggers beregninger.

Efter drgftelser med banken om beregningsresultaterne blev det bekreeftet, at de store forskelle
hovedsagelig skyldes fem tilfaelde, hvor den uvildige undersgger ikke har beregnet overopkraevning, men
hvor banken har konstateret overopkraevning, hvilket blev afklaret som varende et forhold relateret til
betalinger foretaget af kunden efter kontoens nedskrivning, eller hvor kontoen allerede var overopkraevet,
da inkasso blev pabegyndt. Andre uoverensstemmelser omfatter beregningsmetoden for tilbagef@rsel af
transaktioner, som den uvildige undersgger ikke har anvendt, eller foranstaltninger, som banken har
truffet til fordel for kunden, sasom afrunding af kompensationsbelgb, og som derfor ikke skyldes forkert
anvendelse af metoden fra bankens side.
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Tabel 51: Sammenligning af bankens og den uvildige undersggers beregninger af overopkravning for
en tilfeldig stikprgve pa 86 sager, der blev genberegnet med den deterministiske model®*
Bankens beregning  Uvildig undersggers % forskel

beregning
Gennemsnitlig overopkravning  3.811 kr. 3.071kr. 19,4 %
Gennemsnitlig__ B 3.931 kr. ~ 3.093kr. 21,3 %
tidskompensation
Gennemsnitlig 4705kr.  3.746kr. 20,4 %

skattekompensation

Da den uvildige undersgger i alle fem sager beregnede et lavere kompensationsbelgb end banken, styrker
dette den uvildige undersggers tillid til, at bankens beregninger er konservative til fordel for kunden, og
at banken har beregnet kompensation pa en konservativ made til fordel for kunden.

Som fplge heraf vurderer den uvildige undersgger, at bankens metode til beregning af kompensation
understgtter efterlevelsen af delkomponent 5.2 for kunder, der er omfattet af Batch 2.

Bankens testresultater for Batch 4, som viser, at modellens beregninger er mere konservative end
beregninger foretaget af SME'er for mere end 98 % af saldoberegningerne og mere end 99 % af
beregningerne af foraeldelsesfrister, understgtter ligeledes efterlevelsen af delkomponent 5.2..

Gzldsbevaegelser

Den uvildige undersgger vurderer, at bankens metoder til identifikation og behandling af sager, der
omfatter galdsbevaegelser, er tilstraekkelige til at sikre, at disse behandles korrekt og konservativt i
beregningen af overopkraevning.

Overfgrsel af geld i forbindelse med inkasso indebzerer en risiko for overopkraevning pa grund af
forskellige forzeldelsesfrister for de overfgrte gzldskomponenter i forhold til modtagerkontoen, nar
foraeldelsesfristen for de enkelte komponenter ikke korrekt. Det er den uvildige undersggers opfattelse,
at banken har implementeret konservative foranstaltninger i beregningsmetoden for at minimere risikoen
for, at kunden underkompenseres som fglge af denne fejl. En af disse foranstaltninger er anvendelsen af
Kohorte 3-logikken i den deterministiske model til at fastlzegge fordelingen af det tredrige belgb, det 10-
arige belgb og foraeldelsesfristerne for de overfgrte gzldskomponenter. Den deterministiske models logik
omfatter konservative antagelser om tildelingen af geeldsopdelingen og forzldelsesfrister, anvendelsen af
de genberegnede gzldskomponenter og behandlingen af galdskomponenter med individuelle
forzeldelsesfrister som grundlag for beregningen af gaeldsoverfgrsler. Det minimerer risikoen for
underkompensation. (Se afsnit 4.4.2.1). | tilfeelde, hvor kun en del af transaktionshistorikken er
tilgengelig, finder den uvildige undersgger det hensigtsmaessigt at anvende den statistiske model til at
estimere g=ldsopdelingen og fastsatte forzeldelsesfrister. Anvendelsen af den statistiske model beskrives
nzrmere nedenfor. Den uvildige undersgger er ogsa enig i fremgangsmaden for geldsoverfgrsel, hvor der
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ikke foreligger transaktionshistorik med at afskrive hele galden og derfor ikke medtage den i
geldskomponenterne pa modtagerkontoen.

Desuden bemaerker den uvildige undersgger flere metodevalg i bankens tilgang til geeldsbevaegelser, som
giver tillid til, at risikoen for overopkravning er minimeret. Dette omfatter, men er ikke begranset til,
bankens beslutning om at:
o klassificere alle negative transaktioner i forbindelse med den gzld, der flyttes som en del af det
trearige belgb, med en forzeldelsesfrist pa to ar fra transaktionsdatoen
e anvende betalinger til fgrst at nedsatte den geldskomponent, der har den l=ngste
foraeldelsesperiode
e sztte alle renter til nul for sager, hvor der kan forekomme galdsbevaegelser, som en
forsigtighedsforanstaltning, pa grund af utilstraekkelige oplysninger om, hvorvidt potentielle
forligsbetingelser kan vaere blevet overfgrt mellem konti under en gldsbevaegelse.

Bankens test til verifikation af ngjagtigheden af bade tilgangen til geeldsbevagelser i forbindelse med
Opkrzaevningsfasen og inkasso, hvor modelresultaterne blev sammenlignet med manuelle beregninger
foretaget af SME'er, understgtter at modellen er ngjagtig til at identificere og behandle gzldsbevaegelser.

Desuden foretog den uvildige undersgger en uafhangig verifikation af beregningen af overopkraevning for
en tilfeeldig stikprgve pa 62 kunder med gzldsbevzaegelser ved hjzlp af inputdata for konti leveret af
banken. En oversigt over resultaterne findes i Figur 27.

Figur 27: Oversigt over den uvildige undersggers beregningsresultater for sager med galdsbevaegelser
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61 Ekskl. sager, hvor den uvildige undersgger har beregnet et hgjere overopkravningsbelgb
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| syv sager beregnede den uvildige undersgger oprindeligt en hgjere overopkravning end banken.

e Efter en drgftelse med banken blev det afklaret, at arsagen til de fgrste fire uoverensstemmelser
skyldtes, at den uvildige undersgger havde klassificeret transaktionerne som betalinger i stedet
for tilbagef@rsler. Den uvildige undersgger var enig i denne forklaring og i, at bankens beregning
var korrekt.

e For den femte uoverensstemmelse identificerede den uvildige undersgger yderligere betalinger
ved konsolideringen af transaktionsdata fra bankens interne system sammen med
betalingsoplysninger fra DCA'erne, hvilket skyldtes en kortere periode, hvor der blev matchet,
sammenlignet med bankens. Banken har dog fremlagt yderligere testresultater og materiale fra
SteerCo, der viser, at forlaengelsen af perioden, hvor der blev matchet, stadig er konservativ.

e For den sjette uoverensstemmelse udelukkede den uvildige undersgger en omkostning, der var
bogfart pa hovedstolen. Banken przeciserede, at omkostningen er berettiget og ikke burde fjernes,
da det er en forsikringspraamie, som angivet af transaktionskoden.

e Hvad angar den sidste uoverensstemmelse, anerkender banken, at denne skyldtes en fejl i
implementeringen af gaeldsbevaegelser i bankens beregningsmotor, som ikke tog hgjde for en
sjeeldent forekommende kontokombination med g=ldsbevaegelser fra konti med blandet
datakvalitet. Som fglge af denne fejl havde banken fejlagtigt beregnet en overopkraevning pa 0
kr., mens kunden var blevet overopkraevet 18.000 kr. Banken oplyser, at denne fejl har pavirket
beregningen af overopkraevningen for 16 kunder, hvor overopkravningen i gennemsnit er
undervurderet med 10.209 kr. og i alt for alle kunder med 163.347 kr. Banken har rettet fejlen ved
at justere koden i beregningsmotoren og vil udbetale yderligere kompensation til alle bergrte
kunder.

Tabel viser den gennemsnitlige overopkravning, tids- og skattekompensationsbelgbet for de 62
stikprgvesager, der er omfattet af galdsbevagelser. Resultaterne viser, at banken i gennemsnit
beregnede et hgjere overopkraevnings- og kompensationsbelgb pa 13-16 % end den uvildige undersgger.
Forskellen kan i vid udstraekning forklares ved en sag, hvor den uvildige undersgger ikke har beregnet
nogen overopkraevning, mens banken havde konstateret overopkravning.

Tabel 52: Sammenligning af bankens og den uvildige undersggers beregninger af overopkravninger
for en tilfaldig stikprgve pa 62 sager, hvor banken har identificeret geldsbevagelser®

Banken Uvildig undersgger % forskel
Gennemsnitlig overopkraavning 4.634 kr. 4.014 kr. 13,4%
" Gennemsnitlig  4.780kr. 4.008kr. 16,2 %
tidskompensation
‘ Gennemshnitlig N 5.722 kr. 4.876 kr. 148 %

skattekompensation

Som fglge heraf vurderer den uvildige undersgger, at bankens metode til beregning af kompensation for
sager, der er omfattet af geeldsbevaegelser, understgtter efterlevelse af delkomponent 5.2 for kunder, der
er omfattet af Batch 4.

&2 Ekskl. sager, hvor den uvildige undersgger har beregnet et hgjere overopkravningsbelgb
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DCA-betalinger pa kundeniveau

Den uvildige undersgger vurderer DCA-backuplgsningen for at sikre, at betalinger, der foretages direkte
til DCA'erne, og hvor banken kan identificere kunden, menikke har de ngdvendige oplysninger til at fastsla,
hvilken konto betalingen er blevet overfert til, indgar korrekt i beregningen af overopkraevninger.

Den uvildige undersgger gennemgik den dokumentation, som banken havde fremlagt, der redegjorde for
de metodiske valg og den logik, der |a til grund for DCA-backuplgsningen. Flere metodiske valg giver tillid
til, at risikoen for overopkraevning er minimeret. Den uvildige undersgger er enig i den tilgang, at for alle
konti, der tilhgrer samme kunde, og som overgar til inkasso pa forskellige tidspunkter, skal betalinger
anvendes til at nedsatte galden pd hver konto. Den uvildige undersgger anser denne tilgang for
konservativ, da den vil medfgre, at betalinger ogsa anvendes til at reducere gzlden pa konti, hvor
transaktionen ikke oprindeligt blev bogfgrt. Desuden er den uvildige undersgger enig i bankens metode
for konti, der tilhgrer samme kunde, og som samtidig overgar til inkasso. | dette tilfeelde anvendes
betalinger kun én gang til at nedszette kundens samlede gald. Denne tilgang anses for tilstraekkelig, da
overopkraevning beregnes pd kundeniveau, og da kontiene overgik til inkasso samtidig, vil
geldskomponenterne have samme foraldelsesfrist. For kunder, hvor der ikke foreligger en
transaktionsdato for betalingerne til DCA'erne, beregner banken det potentielle kompensationsbelgb
efter to metoder: anvendelse af betalingerne ved overgangen til inkasso og anvendelse af betalingerne
ved forzldelse af det tredrige belgb. Den tilgang, der fgrer til det hgjeste kompensationsbelgb, valges.
Den uvildige undersgger er enig i, at denne tilgang er konservativ, da anvendelsen ved overgangen til
inkasso eller ved forzldelse af det tredrige belgb sikrer den tidligst mulige fgrste dato for overopkraevning.
Da denne dato bruges som udgangspunkt for beregningen af tidskompensationen, sikrer denne tilgang
den mest konservative estimering af tiden og dermed den samlede kompensation.

Den hgje grad af konservatisme i metoden understgttes yderligere af bankens egne test. Der blev
inddraget SME'er til manuelt at gennemga 50 sager, som viste, at beregningsmotoren estimerede et
hgjere samlet udbetalingsbelgb end det, som SME'erne havde identificeret pa alle de testede konti.
Resultatet understgtter dermed metodens konservative karakter.

Derudover foretog den uvildige undersgger en uafhzangig verifikation for at validere bankens metode i de
sager, hvor kunderne har foretaget betalinger direkte til DCA'et, men hvor banken ikke har data til at
afgere, hvilken konto betalingerne skal henfgres til. Den uafhaengige verifikation blev foretaget ved at
genberegne overopkraevningen for en tilfzeldig stikprgve pa 28 kunder, som banken havde anvendt denne
Igsning p3, ved hjzelp af inputdata for konti leveret af banken. En oversigt over resultaterne findes i

Figur 28.
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Figur 28: Oversigt over den uvildige undersggers beregningsresultater for sager med DCA-betalinger
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| tre sager beregnede den uvildige undersgger oprindeligt en hgjere overopkrzavning end banken.

Efter en drgftelse med banken blev det praeciseret, at arsagen til to af uoverensstemmelserne
kunne tilskrives, at challenger-modellen anvendte betalinger ved forzeldelse af det trearige belgb
i sager, hvor betalingen blev anvendt efter kontoens lukning. Banken praeciserede, at dette ikke
var et relevant scenarie, og at disse betalinger i stedet skulle anvendes pa kontoens lukningsdato.
Den uvildige undersgger accepterede og var enig i denne forklaring.

| én sag kunne forskellen forklares ved, at bankens beregningsmotor fejlagtigt havde henfgrt
rentetransaktioner, der fandt sted efter delvise betalinger fra Opkraevningsfasen, til hovedstolen
i stedet for til det tredrige belgb, hvilket fgrte til en undervurdering af det trearige belgb. Banken
erkendte, at denne implementering var forkert, og bekrzeftede, at issuet er Igst for fremtidige
sager, samt at der vil blive udbetalt yderligere kompensation til kunder, der har modtaget for lidt
kompensation pa grund af fejlen. Banken oplyste, at fejlen har bergrt syv kunder, som allerede
har modtaget kompensation, hvilket har medfgrt en samlet underkompensation pa 1.878,61 kr.
for disse syv kunder.
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Tabel viser den gennemsnitlige overopkraevning, tids- og skattekompensationsbelgb for de 28
stikpr@vesager beregnet pa grundlag af DCA-betalinger pa kundeniveau. Resultaterne viser, at banken i
gennemsnit beregnede et hgjere overopkraevnings- og kompensationsbelgb, der var 2-14 % hgjere end
den uvildige undersggers beregning.

Tabel 53: Sammenligning af bankens og den uvildige undersggers beregninger af overopkraevninger
for en tilfzldig stikpréve pa 28 sager, som er genstand for DCA-betalinger pa kundeniveau®

Banken Uvildig undersgger % forskel
Gennemsnitlig overopkraevning  5.545 kr. 5.387 kr. 2,9%
Gennemsnitlig 6.493 kr. 5.595 kr. 13,8%
tidskompensation
Gennemsnitlig _ 7.316 kr. 6.673 kr. 88%

skattekompensation

Derfor vurderer den uvildige undersgger, at bankens metode til beregning af kompensation for sager, der
er omfattet af DCA-betalinger pa kundeniveau, understgtter overholdelsen af delkomponent 5.2 for
kunder, der er omfattet af Batch 4.

Kalibrering af statistisk model

Det er den uvildige undersggers opfattelse, at banken har anvendt en passende metode til at udvikle en
konservativ statistisk model til at estimere den indledende saldo for kunder, hvor der mangler oplysninger
om transaktioner fra Opkraevningsfasen og inkassofasen. For at estimere abningsbalancen og fordelingen
af geeldskomponenter for disse kunder foretager banken en fraktilregression pa 97,5 %-fraktilen pa den
genberegnede gzeld transformeret ved uddragelse af lognormal-transformationen for kunder med kendt
fordeling af gaeldskomponenter. Den uvildige undersgger anser dette for at vaere en passende tilgang til
at estimere &bningsbalancer og bemarker, at ud over det konservative valg af en 97,5 %-fraktil gger
brugen af rekonstrueret gzld fra en deterministisk model som traningsdata konservatismen yderligere,
da rekonstruktionen af gaelden allerede indeholder konservative antagelser om gaeldskomponenternes
sammensztning.

Opdelingen af gzldskomponenter for den rekonstruerede geld, der er afledt af den deterministiske
model, beregnes under flere antagelser, der drejer resultaterne til kundens fordel, herunder, men ikke
begreenset til, bankens konservative antagelser for fastsattelse af forzldelsesfrister og
henstandsperioder (se oplysninger om Kohorte 3 i afsnit 4.4.2.1.). Desuden anvender banken yderligere
konservative foranstaltninger for de abningsbalancer, der er modelleret ved hjzlp af den statistiske
model:

e Under antagelse af, at hele saldoen er tredrige belgb for gld under en taerskel pa 9.000 kr.

e Anvendelse af en diskonteringsfaktor pa saldi ved afskrivning, hvis inkassosaldoen ikke er

tilgengelig og reducerer risikoen for underkompensation.

Banken har ogsa lagt konservative antagelser til grund for forzeldelsesfristerne for de geldskomponenter,
der er beregnet ved hjzelp af den statistiske model. Banken besluttede at antage, at hele det trearige belgb

63 Ekskl. sager, hvor den uvildige undersgger har beregnet et hgjere overopkravningsbelgb.
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er foreldet ved afskrivningen. Dette er szrligt konservativt for geld under 9.000 kr., da hele gelden
antages at vaere foraldet, og eventuelle betalinger betragtes som overopkraevning. Anvendelsen af
diskonteringsfaktoren er ogsé til fordel for kunden, da saldofordelingen antages at have en stgrre andel
af det tredrige belgb, som antages at vere forzldet. Den uvildige undersgger finder ogsa, at
foreldelsesperioden for hovedstolen er passende, idet den er fastsat til seks ar, forudsat en
foraeldelsesperiode pa 10 ar minus et ars overtraek og tre ar til omkostninger og gebyrer. Yderligere tillid
skabes af, at for bankens traening er den maksimale periode inden afskrivning 1076 dage (~ tre ar) for 95-
percentilen. | sager, hvor banken har sendt kunden et brev om afbrydelse af foraeldelse, anerkender den
uvildige undersgger, at foraeldelsesfristen for hovedstolen er fastsat til 10 ar fra det tidspunkt, hvor
kunden modtog brevet.

Den uvildige undersgger har ogsa uafhangigt replikeret bankens tilgang til kalibrering af den statistiske
model og foretaget yderligere regressionsanalyser for at fastsla, om alternative tilgange ville give stgrre
ngjagtighed, samt for at identificere potentielle skavheder i modellen som fglge af de udvalgte
traeningsdata.

Verifikation af bankens kalibrering: Da den uvildige undersgger gentog bankens tilgang ved hjzlp af de
samme traningsdata, opndede denne identiske resultater, hvilket bekrzftede bankens kalibrering. Ingen
af de alternative regressionsteknikker, der blev testet, herunder OLS (mindste kvadraters metode),
regression pa ikke-transformerede vaerdier eller logistisk regression, gav en signifikant forbedring af
forklaringsvaerdien, hvilket understgtter bankens valg af metode. Den uvildige undersgger bemaerker dog,
at lognormal -transformation af bade de afhangige og uafhangige variabler ikke har en naturlig forklaring
ud fra sammenhangen mellem de to variabler i denne sag og nedsztter outliers' indvirkning pa
regressionsresultaterne. Dette er ugnsket i denne sammenhang, og banken kunne derfor have overvejet
at foretage en ikke-linezr regression pa utransformerede variabler. Den uvildige undersgger erkender
dog, at dette ville gge kompleksiteten af bankens metode og komplicere fortolkningen af resultaterne.
Desuden anerkender den uvildige undersgger bankens erklaering om, at der kunne have vaeret anvendt
alternative metoder, sdsom at fastsatte fraktilen for forskellige kategorier og tilpasse en potensfunktion
til disse punkter, men at dette ville have medfgrt yderligere kompleksitet. | betragtning af den udstrakte
konservatisme i de metodiske valg og bevarelsen af fraktilfordelingen i en logaritmisk transformation
finder den uvildige undersgger bankens tilgang passende.

Yderligere regressionsanalyse udfgrt af den uvildige undersgger: Den uvildige undersgger udfgrte ogsa
en yderligere regressionsanalyse ved hjzlp af de samme traningsdata, suppleret med yderligere
metadata vedrgrende datoen for overgang til inkasso og produkttype. Det skal bemzrkes, at banken
manuelt skulle indsamle disse data for de konti, der er omfattet af den statistiske tilgang, hvilket er en
ressourcekrevende opgave, der kunne forsinke udbetalingen af kompensation. Banken har dog givet
indsigt i, hvordan bankens model kan anvendes pd delmaengder af datasaettet, samt i den statistiske
models samlede resultater.

o Ar og produkttype: Den uvildige undersgger bemzrker, at tilfgjelse af oplysninger om enten det
ar, hvor kontoen overgik til inkasso, eller produkttypen giver en marginal stigning i
forklaringsvaerdien for konti, der overgik til inkasso fgr 2018 eller er af laneprodukttypen, der har
en statistisk signifikant hpjere andel af den samlede geld end det trearige belgb. Den uvildige
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undersgger bemzerker iszr, at ldre konti har hgjere trearige belgb, hvilket indikerer, at
beslutningen om at udelukke konti, der er overgdet til inkasso fgr 2016, kan forvride
regressionsresultaterne. Dette er sarlig vigtigt, da modellen bruges til at beregne
abningsbalancen for konti, der er overgaet til inkasso fgr 2016, hvilket betyder, at modellen ikke
er fuldt repraesentativ for den population, den anvendes pa. For at estimere, hvilken indvirkning
dette har pa modellens usikkerhed, sammenlignede den uvildige undersgger den estimerede
abningsbalance for en model kalibreret til 97,5 %-fraktilen under hensyntagen til aret med den
estimerede abningsbalance for en model kalibreret til 95 %-fraktilen uden hensyntagen til aret.
Modellen, der blev kalibreret til 95 %-fraktilen, gav mere konservative resultater for alle
ga=ldsstgrrelser. | betragtning af dette og de gvrige konservative metodiske valg vurderer den
uvildige undersgger stadig, at bankens model meget sandsynligt er konservativ for konti, der er
overgaet til inkasso fgr 2018. Den uvildige undersgger anerkender ogsa bankens udsagn om, at
den lavere datakvalitet for konti, der er overgaet til inkasso fgr 2016, kan pavirke modellens
n@jagtighed, og at beregningen vedrgrende Opkraevningsfasen, der estimerer abningsbalancer for
traeningsdatasaettet, bliver mere konservativ, jo lngere en periode der indgar i beregningen.

Sager af betydelig vaesentlighed: Den uvildige undersgger bemarker ogsa, at banken har
udelukket konti med en samlet gzld pa over 1 million kr. fra traeningsdataene til den statistiske
model. Dette er uhensigtsmassigt, da modellen ogsa anvendes pa konti med en samlet gzeld pa
over 1 million kr. Den uvildige undersgger anerkender bankens forklaring om, at stgrre geeldsbelgb
generelt har en lavere risiko for overopkraevning, da hgjere saldi korrelerer med en lavere
tilbagebetalingsprocent (i gennemsnit) og dermed kan vare ikke-repraesentative. Den uvildige
undersgger er dog uenig i, at dette berettiger deres udelukkelse fra datasattet, da de stadig ville
have en begranset indflydelse. Pa trods heraf bemarker den uvildige undersgger, at da andelen
af den samlede geld, der udggr det tredrige belgb, har tendens til at falde med stigende
gzldsstgrrelse, er det usandsynligt, at denne udelukkelse mindsker modellens konservatisme.

Outlier-analyse: For yderligere at validere bankens statistiske model anvendte undersggeren de
identificerede parametre pa traeningsdataene for at estimere det tredrige belgb. Da det faktiske trearige
belgb er kendt for disse konti, kunne den uvildige undersgger undersgge outliers, hvor det trearige belgb

var undervurderet. Resultaterne af denne analyse er prasenteret i Tabel 49 og Tabel 50.

Tabel 49: Anslaet tredrigt belgb sammenlignet med faktiske genberegnede vardier (absolutte)

Gruppe Antal

Undervurdering pa mere end 100.000 kr. 3
Undervurdering pa 75.000-100.000 9
Undervurdering pa 50.000-75.000 5
Undervurdering pa 25.000-50.000 35
Undervurdering pa 0-25.000 295
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Overvurdering pa 0-25.000 6991

Overvurdering pa mere end 25.000 6533

Tabel 50: Ansl3et tredrigt belgb sammenlignet med faktiske genberegnede vardier (i procent)

Gruppe Antal

Undervurdering pa mere end 100.000 kr. 51
Undervurdering pa 40-50 % 27
Undervurdering pa 30-40 % 20
Undervurdering pa 20-30 % 47
Undervurdering pa 10-20 % 80
Undervurdering pa 0-10 % 122
Overvurdering pa mindre end 10 % 410
Overvurdering pa 10-20 % 1043
Overvurdering pa 20-30 % 3515
Overvurdering pa mere end 30 % 8556

P3 trods af en procentvis undervurdering pa over 20 % i ca. 1 % af sagerne og 17 konti, der er genstand for
en absolut undervurdering pa over 50.000 kr., er det den uvildige undersggers opfattelse, at outlier-
analysen ikke tyder p3, at en kalibrering til en hgjere fraktil eller en fuldstaendig manuel genberegning ville
veere rimelig. Dette bemaerkes ogsa i lyset af, at en undervurdering af det trearige belgb sandsynligvis ikke
vil pavirke den beregnede overopkraevning (f.eks. hvis geldskomponenter ikke foraeldes, eller hvis
kunderne ikke har foretaget tilstraekkelige betalinger), at outliers bliver overdrevet, fordi de er baseret pa
rekonstrueret gaeld, og at den samlede genberegningsmetode er konservativ og mindsker
sandsynligheden for underkompensation.

Eftersom en betydelig undervurdering af det trearige belgb imidlertid indebzerer en risiko for, at kontoen
bliver underkompenseret, mener den uvildige undersgger, at banken bgr overveje manuelt at genberegne
sager af betydelig vaesentlighed, f.eks. i sager hvor galden overstiger 1 mio. kr., hvor den absolutte effekt
af en undervurdering kan vaere betydelig for en betalende kunde.

Den uvildige undersgger har anmodet om antallet af kunder for forskellige belgb af den samlede

abningsbalance ved overgangen til inkasso, som er angivet i
Tabel 51.
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Tabel 51: Antal kunder opdelt efter samlet gzeld ved overgang til inkasso

Samlet gzld ved overgang til inkasso Antal

<9.000 3.203
9.000-25.000 3.085
25.000-100.000 3.084
100.000-250.000 932
250.000-500.000 268
500.000-1 million 93

1 million-1,5 millioner 46
1,5 millioner-2 millioner 15

2 millioner-5 millioner 18

5 millioner+ 5

Under antagelse af, at det tredrige belgb vil blive undervurderet for 2,5 % af kunderne (som antydet af
regressionen pa 97,5 %-fraktilen), og at sandsynligheden er javnt fordelt mellem de samlede
geldskategorier, er der ca. 90 % sandsynlighed for, at det trearige belgb er undervurderet for mindst én
konto med en abningsbalance pa over 1 million kr., og ca. 40 % sandsynlighed for, at det forekommer for.
mindst tre konti. For at minimere virkningen heraf kunne banken overveje manuelt at genberegne alle
sager over en bestemt tzerskel. Det skal dog bemaerkes, at det er usandsynligt, at hver enkelt konto vil
vaere underkompenseret, og individuelle kunder har mulighed for at anmode om en manuel genberegning,
hvis de gnsker det, som angivet i bankens kommunikation til kunderne.

Anvendelse af statistisk model: Den uvildige undersgger har vurderet anvendelsen af den statistiske
model for kunder med manglende data fra Opkraevningsfasen for at sikre en ensartet estimering af
andelen af det tredrige belgb og den efterfglgende beregning af det overopkravede belgb. Dette blev
giort ved hjzelp af en uafhaengig verifikation af beregningen af overopkravningen for en tilfzeldig stikprgve
pa 55 kunder, for hvilke der manglede data fra Opkraevningsfasen, ved hjzlp af inputdata for konti leveret
af banken. En oversigt over den uvildige undersggers resultater vises i Figur 29. | tre sager beregnede den
uvildige undersgger oprindeligt en hgjere overopkraevning end banken. Efter en drgftelse med banken
blev drsagen til uoverensstemmelserne imidlertid afklaret:
e Banken bekrzftede, at alle tre uoverensstemmelser skyldtes, at banken havde identificeret
yderligere tilbagefgrsler af betalinger, hvilket fgrte til et lavere overopkraevningsbelgb. SME'er i
banken har bekreftet klassificeringen af tilbagefgrslerne.
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Figur 29: Oversigt over den uvildige undersggers beregningsresultater for sager, hvor den statistiske
model er blevet anvendt®
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Den uvildige undersgger finder ingen grund til at anfaegte tilgangen i disse sager og har derfor kunnet
verificere beregningen for alle 55 sager, hvilket viser, at bankens beregnede belgb var konservative til
fordel for kunden for hele stikprgven. En sammenligning af tids- og skattekompensationsbelgbet viser, at
bankens kompensationsberegninger var mere konservative end eller lige sa konservative som den uvildige

undersggers beregninger.

Tabel 52 viser de gennemsnitlige overopkraevnings-, tids- og skattekompensationsbelgb. Resultaterne
viser, at banken i gennemsnit beregnede et hgjere overopkravnings- og kompensationsbelgb pa 0 %-12 %
sammenlignet med den uvildige undersgger.

Tabel 52: Sammenligning af bankens og den uvildige undersggers beregninger af overopkraavede
belgb for en tilfzldig stikpr@ve pa 55 sager, hvor banken har anvendt den statistiske model.®

Banken Uvildig underspger % forskel
Gennemsnitlig overopkraevning 567 kr. 567 kr. 0,0%
Gennemsnitlig 835 kr. 737 kr. 118%
tidskompensation
Gennemsnitlig 852 kr. 792 kr. 7.1%
skattekompensation

Den uvildige undersgger har ogsa foretaget en analyse af antallet af kunder, der er blevet overopkrzevet,
hvis der valges forskellige kalibreringsniveauer for modellerne. Resultaterne viste, at selv hvis 100 % af
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det samlede gzeldsbelgb antages at veaere gebyrer og renter (tredrigt belgb), ville antallet af kunder i
stikprgven, der er blevet overopkraevet, stige fra 15 % til 29 %. Dette indikerer, at for bankens valgte
kalibrerede niveau pa 97,5 % er andelen af kunder, der er underkompenseret af den statistiske model,
sandsynligvis lavere end 2,5 %.

Den hybride tilgang: Specifikke spgrgsmdl, der kraever manuel indtastning, og sager med
overopkraevning, der overskrider udbetalingstaersklen

Den uvildige undersgger forudszetter, at banken yder kvalificeret juridisk bistand til SME'erne i Debt
Collection DK Remediation-programmet, saledes at anvendelsen af drivkraftere under "den hybride
tilgang" altid sker i overensstemmelse med gaeldende dansk ret. En vurdering af den korrekte anvendelse
af drivkraefterne i individuelle sager falder derfor ikke inden for rammerne af denne uvildige undersggelse.

Sager, der overskrider tzersklen for overopkravning: Den uvildige undersgger har gennemgdet
dokumentationen for den metode, der er anvendt i sager, hvor den overopkravning, der er beregnet ved
hjeelp af Batch 2 og Batch 4, overstiger udbetalingstzersklen. Disse sager overfgres derefter til Batch 6 til
en yderligere genberegning inden udbetaling af kompensationen. Formalet med genberegningen er at
opna en mere ngjagtig beregning af overopkraevningen, da de konservative antagelser, der anvendesi den
deterministiske beregningsmotor, kan resultere i en overkompensation. Den uvildige undersgger har ikke
fundet tegn p3, at den foresldede metode vil medfgre, at kunderne underkompenseres.

Derudover vurderer den uvildige undersgger, at risikoen for manuelle fejl i dataindsamlingsprocessen er
begraenset. Denne konklusion understgttes yderligere af, at de manuelle datapunkter gennemgar en
"four-eye" kontrol, inden de indgér i beregningsmotoren, samt af implementeringen af logiske
datakontroller, der forhindrer forkerte input. Den uvildige undersgger har gennemgaet dokumentationen,
der beskriver de identificerede drivkraefter til overopkraevning, og har ikke fundet nogen sager, hvor de
beskrevne forbedringstiltag (se afsnit 4.4.2.1), der tilsigter en forbedring af overopkravningens
ngjagtighed ville udggre en vasentlig risiko for forkert beregning af overopkraevningsbelgbet. Dette
understpttes yderligere af bankens udsagn om, at i alle tilfelde, hvor SME'erne ikke kan identificere det
manuelle datapunkt med sikkerhed, vil de konservative antagelser, der anvendes af den deterministiske
beregningsmotor, fortsat finde anvendelse. Derudover viser inddragelsen af stikprgvetests til validering af
de identificerede drivkraefter og vurdering af deres indvirkning pa de resultater, der genereres af
beregningsmotoreren, at banken har implementeret processer til at opdage ungjagtige resultater fra den
hybride tilgang. Den uvildige undersgger vurderer derfor, at bankens metode og processer for disse sager
understgtter efterlevelse af delkomponent 5.2. for kunder, der er omfattet af Batch 6.

Remediering af issues, der kraever manuel indtastning: Den uvildige undersgger har gennemgdet
dokumentationen for den metode, der er anvendt til at afhjelpe specifikke problemer i Batch 6, som
kraever manuel indtastning. Disse issues omfatter issue 1B, issue 11, issue 26, issue 31B/31C, issue 30,
issue 34A-D, issue 35 og issue 36 (se afsnit 4.2). Dokumentationen beskriver, hvordan banken vil

64 De tre sager, hvor den uvildige undersgger oprindeligt beregnede et hgjere overopkraevningsbelgb, blev Igst efter draftelser
med banken.
&5 Ekskl. sager, hvor den uvildige undersgger har beregnet et hgjere overopkravningsbelgb.
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identificere kunder, der er bergrt af disse issues, og hvilke manuelle datapunkter, der skal indhentes af
SME'er.

Banken har fastlagt en remedieringsmetode for alle disse issues med undtagelse af issue 30 og issue 34.
Den uvildige undersgger har ikke fundet tegn p3, at den beskrevne remedieringsmetode ikke understgtter
en npjagtig beregning af overopkraevningen. For issue 30 og issue 34 har banken foretaget en juridisk
analyse, der danner grundlag for udarbejdelsen af en remedieringsmetode, men banken har endnu ikke
fastlagt en endelig tilgang til remediering af disse issues.

Den uvildige undersgger er enig i bankens tilgang til at fastlzegge kundeomfanget i relation til disse issues
ved at anvende afgraensningskriterier sdsom produkttype, tidsperioder, forretningsenheder, hvor de
bergrte sager stammer fra, og andre karakteristika, der er specifikke for disse issues (se afsnit 4.4.2.1).
Dette omfatter, men er ikke begraenset til, at identificere kunder, der er omfattet af issue 35, ved at
gennemga alle erhvervskunder, der har vaeret under konkursbehandling i den relevante periode, og
manuelt identificere, om der foreligger virksomhedspant, samt at identificere kunder, der er omfattet af
issue 36, ved at sgge efter konti, hvor der har vaeret et fald i antallet af skyldnere eller kunder i Inkasso
knyttet til konti uden historik fra Opkraevningsfasen eller til konti med gzldsbevzegelser. Den uvildige
undersgger har ikke identificeret nogen tilflde, hvor bankens afgransningskriterier kunne medfgre en
ungjagtig afgraensning af de bergrte kunder.

Desuden er det den uvildige undersggers opfattelse, at de beskrevne remedieringstilgange til disse issues
understgtter en korrekt beregning af det overopkravede belgb. SME'erne indhenter manuelt
datapunkter, som indgar i den deterministiske beregningsmotor. Den uvildige undersgger har ikke fundet
nogen tilfzelde, hvor yderligere input ikke ville vare tilstraekkeligt som supplerende information til at ggre
det muligt for den deterministiske beregningsmotor at beregne overopkrzevning i henhold til den metode,
der er beskrevet for Batch 2 (se afsnit 4.4.2.1), ogsa for de sager, der er omfattet issues, der remedieres i
Batch 6. Den uvildige undersgger vurderer derfor, at bankens metode og processer for disse sager
understgtter efterlevelse af delkomponent 5.2. for kunder, der er omfattet af Batch 6.

Den uvildige undersgger har ikke undersggt de specifikke SOP'er, der anvendes til justeringer, og har heller
ikke foretaget uafhangige stikprgvekontroller, da de sager, hvor den hybride tilgang anvendes, endnu ikke
var blevet genberegnet pa tidspunktet for den uvildige undersggelse. Pa baggrund af undersggelsen af
den overordnede metode har den uvildige undersgger imidlertid ikke fundet nogen grund til at tro, at
bankens tilgang vil vaere utilstraekkelig, men bemzerker samtidig, at metoden stadig er under udvikling.

For to af de issues, der kraever manuel indtastning —issue #30 og #34, som vedrgrer fejl i forbindelse med
kautionister og tredjemandspantsaettere — vil banken ikke vare i stand til at remediere disse issues for alle
potentielt bergrte kunder pa grund af manglende data om kundernes roller fgr en ukendt dato i 2014.
Eftersom en detaljeret remedieringsplan stadig er under udarbejdelse, har banken forelagt den uvildige
undersgger en juridisk analyse og en beskrivelse af den planlagte remedieringsmetode til disse issues.

Banken oplyser, at for ca. 4.300 potentielt bergrte kunder kan de oplysninger, der er ngdvendige for at

remediere issue 30 og 34, indsamles digitalt, og banken har fremlagt en metode for, hvordan disse kunder
vil blive remedieret. Banken har bekrzeftet, at denne remedieringstilgang blev godkendt i en SteerCo-
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beslutning af 28. april 2025, og at remedieringen af disse kunder vil begynde i 3. kvartal 2025. Den uvildige
undersgger har ikke vaeret i stand til at verificere gennemfgrelsen af remedieringen eller de kontroller,
som banken vil anvende til manuel indsamling af data og genberegning af de bergrte sager, og har heller
ikke uafhzngigt verificeret bankens resultater, men den uvildige undersgger finder ikke grund til at
anfaegte den metode, som banken agter at anvende i disse sager.

For op til ca. 4.800 potentielt bergrte kunder har banken oplyst, at data om kundernes roller, der er
ngdvendige for at remediere issue 30 og 34, ikke kan identificeres digitalt. | lyset heraf vurderer den
uvildige undersgger, at der er risiko for underkompensation for denne gruppe af kunder. Den uvildige
undersgger. kan af samme grund ikke udelukke, at underkompensation i 2.800 Nordea Kredit-sager, der
potentielt er bergrt afissue 34 (hvor banken ikke har afsluttet analysen af datatilgzengeligheden og derfor
ikke kan garantere, at de data, der er ngdvendige for at remediere issuet, er tilgzngelige).

For at mindske risikoen for underkompensation vil banken ggre en indsats for manuelt at indsamle de
ngdvendige data og i de tilfeelde, hvor kundens rolle kan identificeres, behandle dem ved hj=lp af
ovennzvnte metode. Desuden vil banken informere de potentielt bergrte kunder.

Banken oplyser, at kommunikationen vil fglge Programmets retningslinjer for kommunikation og
indeholde fglgende oplysninger: (i) at Nordea ikke har varet i stand til med sikkerhed at vurdere, om
adressaten var hovedskyldner, kautionist eller tredjemandspantsatter, (ii) at Nordea derfor endnu ikke
har remedieret eventuelle fejl i forbindelse med issues vedrgrende kautionister og
tredjemandspantszettere, (iii) at Nordea pa et senere tidspunkt vil undersgge disse issues narmere, (iv) at
kunden vil modtage yderligere kompensation, hvis der konstateres yderligere overopkravning i
forbindelse med deres rolle som kautionist eller tredjemandspantszetter, og (v) at kunden kan kontakte
Nordea, hvis de har spgrgsmal i forbindelse med remedieringen af issue 30 og 34. Denuvildige undersgger
er enig i, at disse oplysninger er relevante at medtage i kundekommunikationen i disse sager. Desuden er
det den uvildige undersggers vurdering, at den remedieringsmetode, der er beskrevet for de kunder, hvis
kunderolle banken kan fastsld pd baggrund af digitale data, kan anvendes, forudsat at banken manuelt
kan identificere de ngdvendige oplysninger. Selv om den uvildige undersgger ikke har vurderet, hvordan
denne remedieringsmetode vil blive implementeret i praksis, kan den uvildige undersgger ikke se nogen
grund til, at banken ikke skulle kunne remediere de kunder, der kan levere de ngdvendige oplysninger.
Den uvildige undersgger mener ikke, at disse foranstaltninger fjerner risikoen for underkompensation
helt, men anerkender, at banken vil tage passende skridt for at skaffe de manglende data samt give
potentielt bergrte kunder oplysninger om sagen og ggre det muligt for banken at vurdere sagerne pa
individuel basis pa baggrund af oplysninger fra kunden og, hvor det er relevant, udbetale yderligere
kompensation til bergrte kunder. Pa trods af den tilbagevaerende risiko for underkompensation har den
uvildige undersgger ikke fundet grundlag for at fastsl3, at bankens planlagte foranstaltninger til
remediering af disse issues er utilstraekkelige.

Kommentar fra den uvildige undersgger vedrgrende identificerede fejl i stikpr@dveundersggelsen og
anbefaling til banken vedrgrende yderligere kontroller

Den uvildige undersgger bemaerker, at de to fejl, der blev identificeret i stikprgveundersggelsen af
beregningsmotoren, er blevet rettet af banken, og at der er planlagt yderligere udbetalinger til de bergrte
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kunder. Det bemzerkes endvidere, at begge fejl skyldtes en forkert implementering af bankens
genberegningstilgang og ikke en forkert metode, og at hver fejl kun bergrte et begraenset antal sager. Efter
den uvildige underspgers opfattelse er dette sammen med bankens implementering af et kontrolmiljg,
der skal sikre ngjagtigheden af fremtidige udbetalinger, tilstraekkeligt til at konstatere, at disse fejl ikke
udggr en hindring for efterlevelse af pabuddet.

For at nedsaette sandsynligheden for, at kunder underkompenseres pa grund af implementeringsfejl,
anbefaler den uvildige undersgger, at en kontrolfunktion i banken foretager en yderligere
kodegennemgang for at sikre, at der ikke er yderligere fejl i beregningsmotoren, og at banken udvider
brugen af enhedstests i beregningsmotorens kode for at styrke den Igbende kontrol med opdateringer af
beregningsmotoren. Endelig anbefaler den uvildige undersgger, at banken forpligter sig til at gennemfgre
sine egne stikprgvekontroller ved hjzlp af en SME-test eller en challenger-model inden hver
udbetalingsbatch, der anvender en ny beregningslogik, idet det bemaerkes, at banken har gennemfgrt
stikprgvekontroller ved hjzlp af SME-beregninger forud for tidligere udbetalinger.

| overensstemmelse med den uvildige undersggers anbefaling bekrzeftede banken, at den vil styrke
kontrolmiljget ved at implementere yderligere kodegennemgang og enhedstest — herunder fortsat SME-
test og SteerCo-godkendelse forud for enhver udbetaling og behandlingsbatch. | forbindelse med den
yderligere kodegennemgang agter banken at fokusere pa relevante kernefunktioner i beregningsmotoren,
herunder de funktioner, der er relateret til de identificerede fejl.

4.4.3. Tilgang til datahandtering i forbindelse med beregning af
kompensation ("datahandtering")

Pabud 5 Delkomponent

At treffe de ngdvendige foranstaltninger for at sikre, 5.3 Tilgang til datahandtering i forbindelse
at banken identificerer de kunder, som har krav pG med beregning af kompensation ("data
refusion eller er berettiget til kompensation, pa héndtering")

baggrund af de konstaterede fejlkilder

4.4.3.1. Oversigt over bankens foranstaltninger

Banken har indfgrt en ramme for datahandtering, der omfatter datahistorik, versionskontrol og
datakvalitetskontrol med henblik p3 at validere datafuldstaendighed, -kvalitet og -sporbarhed.

Data sendes gennem i alt fem skemaer, som vist i Figur 30. "SharePoint" indeholder de ra kildefiler i csv-
og xIsx-format. Disse data overfgres derefter til en Snowflake-database, hvor de gemmes i "Raw"-skemaet
uden andringer. | "Preprocessed"-skemaet renses og struktureres dataene for at sikre et ensartet format.
| "Core"-skemaet konsolideres og sammenkaades de forskellige datakilder. Dette danner grundlaget for
beregningsmodellen til beregning af den potentielle overopkraevning for en konto. "Deliveries"-skemaet
indeholder resultaterne fra beregningsmodellen aggregeret pa kundeniveau.
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Figur 30: Databaseskemaer
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Banken har implementeret kontroller mellem hvert skema for at sikre fuldsteendighed og kvalitet af
dataene pa hvert trin i processen. Inden data flyttes til det naeste skema, skal dataene accepteres i
kontrolfasen. Hvis dataene ikke opfylder en specificeret datakvalitetsstandard, overfgrer banken ikke
dataene, =endringer skal foretages, og dataene skal kontrolleres igen. Tabel 53 beskriver bankens
datakvalitetskontrol mellem skemaerne.

Tabel 53: Datakvalitetskontrol mellem hvert skema
Kontrol

Trin
Mellem SharePoint og
Raw

Antallet af reekker i den ra fil i
SharePaint og antallet af reekker i
Snowflake-tabellen efter
indlzsning tzelles.

Formal

Sikre, at ingen data er
blevet tabt.

Mellem Raw og Pre-
processed

Kontrol af formatet for de
uploadede data, herunder l2ngden
af kontonumre, datatype for
tidsstempler og generel
kvalitetskontrol

Generel kvalitetskontrol
for at sikre, at data er af
god kvalitet

Mellem Pre-processed
og Core

Test-oprettet EAV®-logik ved at
tage stikprgver og krydstjekke med
SME'er. Gentages, indtil logikken er
korrekt.

EAV-logik er pakraevet for
oprettelsen af
kernetabeller. Logikken
udvikles, indtil tests viser,
at logikken er korrekt.

Mellem Core og
Deliveries

Der udtages stikprgver, som
kontrolleres i forhold til en liste
over kriterier, der er fastsat af
Programmet.

Kerselstid-fejltabel ("run time
error table") gemmer oplysninger
om konti, der ikke kunne behandles
pa grund af beregningsfejl.

Kvalitetssikringsproces til
sikring af datangjagtighed
Og -praecision

Sikre, at
uoverensstemmelser i
antallet af konti fgr og
efter modelkgrslen kan
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kvantificeres og
genbesgges senere.

For at skabe en falles forstaelse af data om kundernes karakteristika og attributter implementerede
banken en EAV-ramme (Entity Attribute Value), som er en almindeligt anvendt datamodelleringsteknik til
héndtering af komplekse og variable datastrukturer. Dette sikrer, at de modeller, der er beskrevet i afsnit
4.4.2.1, bruger de samme datadefinitioner.

Banken gennemfgrte ogsa tests af beregningsmodellens resultater og sammenlignede modelresultaterne
med manuelle beregninger foretaget af SME'er. Dette ggres for at sikre, at den kompensation, der
beregnes ved hjelp af modellen, er konservativ, sa risikoen for underkompensation undgas. Yderligere
detaljer om stikprgvekontrol af den beregnede kompensation findes i afsnit 4.4.2.1.

Banken gemmer ogsa udbetalingsforlgbet i snowflake-databasen for at sikre sporbarhed for remedierede
kunder, herunder alle beregninger og segmenteringer, der er foretaget for en bestemt kunde. |
"betalingstrackeren" sporer banken - for hver udbetaling til en kunde - betalingsstatus, udbetalingsbelgb,
fordeling af kompensation ved overopkravning, tidskompensation, skattekompensation samt oplysninger
om versionen af beregningsmodellen og de underliggende data.

4.4.3.2. Skridt taget af den uvildige undersgger for at undersgge efterlevelse af
pabud
For at verificere, at bankens kvantitative analysemodel er robust og i stand til at beregne det
overopkravede belgb ngjagtigt med henblik pa at tilbagebetale de bergrte kunder, har den uvildige
undersgger ogsa undersggt, om bankens tilgang til datahandtering sikrer, at dataene er fuldstaendige,
af hgj kvalitet og sporbare. Dette er blevet undersggt gennem fglgende foranstaltninger:
e En dokumentgennemgang, der vurderer bankens rammer og processer for datahandtering.
e En uafhaengig verifikation, hvor den uvildige undersgger sammenlignede kundedata pa
forskellige trin af remedieringsprocessen.

Dokumentgennemgang
Formalet med dokumentgennemgangen var at validere, at banken har indfgrt en ramme for
datahandtering og implementeret kontroller for at sikre, at data er fuldstaendige mellem hvert skema,
som dataene passerer igennem.

For at gennemfgre denne vurdering anmodede den uvildige undersgger om dokumentation
vedrgrende datahandteringsprocessen, herunder datahistorik og versionskontrol.

Banken imgdekom denne anmodning ved at fremlagge fglgende dokumentation:

66 Entity Attribute Value (EAV) er en almindeligt anvendt datamodelleringsteknik til hdndtering af komplekse og variable
datastrukturer.
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Fremlagt dokumentation
Metode for datahdndtering

‘Beskrivelse fra banken om metoden for datahandtering — som angivet i praesentationsmaterialet
fra kick-off mgdet vedrgrende den uvildige undersggelse.
Fuldstzendige dataudtraek for konti, der er valgt af den uvildige undersgger til stikprgvekontrol af
datahandteringstilgangen.
Skriftlige svar pa spgrgsmal fra den uvildige undersﬁ'g.é_r' f'ilvﬁa-rﬁ, herunder, men ikke begraznset
til, dokumentation af datakvalitetskontrol, processen til opdeling i Batches og kriterier, der
anvendes til at vurdere datakvaliteten.

Kick-off mgde for uvildig undersggelse —"Data e Head of High Risk Capability
Management" e Ekstern konsulent

"Dive dive" session vedrgrende den kvantitative e Ekstern konsulent

tilgang

Uafhangig verifikationsgennemgang

For at vurdere datahandteringstilgangen og de implementerede kontroller mellem skemaerne
anmodede den uvildige undersgger om fuldstendige dataudtrzek fra kildedataene samt Raw- og Core-
databaseskemaer for en tilfaeldig stikprgve pa 110 kunder.

Den uvildige undersgger vurderede fuldstzendigheden af de fulde dataudtrazk mellem Raw-skemaet og
Core-skemaet ved at verificere, at antallet af transaktioner og summen af transaktionsbelgbene stemte
overens mellem de to skemaer, hvorved sikres, atingen transaktioner er blevet tabt. Denne verifikation
blev foretaget for alle kunder i stikprgven. Det blev endvidere verificeret, at oplysningerne om
transaktionerne, herunder transaktionskoden, var ens i de to skemaer.

Da transaktionerne i kildedataene er gemt i filer, hvor alle transaktioner for alle kunder er opdelt efter
maned, var det ikke muligt at kontrollere alle transaktioner for alle de udvalgte kunder, da det ville have
kraevet en kontrol af alle kildefiler. Derfor besluttede den uvildige undersgger at anmode om
kildefilerne for transaktioner fra juni 2006 eller april 2013. Disse maneder blev valgt tilfzeldigt fra listen
over maneder, hvor de anmodede konti havde transaktioner. For disse maneder testede den uvildige
undersgger, om alle transaktioner i kildefilerne var indeholdt i Raw-skemaet, og om oplysningerne var
konsistente mellem kildefilerne og databaseskemaet.

4.4.3.3. Konklusion om efterlevelse af delkomponent

Sammenfatning af konklusionen

e Den uvildige undersgger har verificeret efterlevelse af delkomponent 5.3.
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Den uvildige undersgger har vurderet bankens tilgang til datahandtering. Den uvildige undersgger
vurderer, at bankens rammer for datahandtering og de implementerede kontroller er tilstraakkelige til
at sikre datafuldstandighed, -kvalitet og -sporbarhed, hvilket understgtter, at inputdataene til den
kvantitative analysemodel muligggr ngjagtige beregninger af kompensationsbelgbene. Denne
vurdering er baseret pa fglgende observationer:
e Bankens rammer for datahandtering omfatter effektive kontroller, der sikrer datakvaliteten og
muligger sporbarhed fra kildedata til udbetaling.
e Den uafhzengige verifikation bekrzeftede, at dataene var fuldstendige og ngjagtige for alle
kunder, der indgik i stikprgven.

Resumé af underliggende vurderinger og konklusioner

Den proces, der er beskrevet i bankens metode for datahandtering, understgttes af et struktureret szt
kontroller, der effektivt styrer og overvager datakvaliteten og -fuldstendigheden gennem hele
remedieringsprocessen. Implementering af en datavalideringsproces kombineret med et krav om, at
data skal godkendes, f@r de videregives til det naeste skema, sikrer, at dataintegriteten opretholdes, og
reducerer risikoen for fejl pa tilfredsstillende vis.

Desuden muligggr "betalingstrackeren", der er beskrevet i metoden for datahandtering, sporbarhed af
datakilder og transformationer, , der er anvendt til vurdering af overopkraevning og kompensation for
remedierede kunder. Den uvildige undersgger vurderer derfor, at bankens datahandteringsmetode er
passende i forhold til at sikre, at der anvendes korrekte data til beregning af kompensation til kunder,
hvilket understgtter overholdelsen af delkomponent 5.3.

Resultaterne af den uafhzengige verifikation viser, at for alle kunder i stikprgven var alle transaktioner
i kildefilerne til stede i Raw-skemaet, hvilket viser, at ingen transaktioner gik tabt, se 4.4.3.1. Derudover
stemte antallet og det samlede belgb for transaktioner pr. kunde overens mellem Raw-skemaet og
Core-skemaet, som vist i Tabel 59, hvilket dokumenterer, at oplysningerne blev bevaret efter
behandlingen. Da dette viser, at dataene for stikprgven er fuldstaendige, anser den uvildige undersgger
dette for yderligere at understgtte efterlevelsen af delkomponent 5.3.

Tabel 54: Oversigt over antal transaktioner og transaktionsvolumen i Raw- og Core-skemaet
Raw-skema Core-skema

Antal transaktioner

Transaktionsvolumen i kr. — -

Tabel 55: Sammenligning af antal transaktioner og transaktionsvolumen i Raw- og Core-skemaet

Antal transaktioner Transaktionsvolumen i kr.

Foranstaltning Raw-skema Core-skema Raw-skema Core-skema

212



Transaktionerne blev ogsa tilpasset for de resterende 100 konti i stfkpraﬁeh

T o) m m
-II-I
II..II

e | —

4.4.4. Kommunikation til kunder i forbindelse med
udbetalingsprocessen ("kundekommunikation")

Pabud 5 Delkomponent

At treeffe de ngdvendige foranstaltninger for at sikre, 5.5 Kommunikation til kunder i forbindelse
at banken identificerer de kunder, som har krav pd med udbetalingsprocessen

tilbagebetaling eller er berettiget til erstatning, pa ("kundekommunikation")

baggrund af de konstaterede fejlkilder

4.4.4.1. Oversigt over bankens remedieringstilgang

Bankens kundekommunikationsplan indebeerer, at alle kunder, der er omfattet af galdsinddrivelse,
kontaktes i den relevante periode, uanset om de har ret til kompensation. For kunder, hvor der ikke er
sket overopkraevning, sender banken et brev, der bekrzefter, at deres sag er blevet analyseret, sammen
med konklusionerne fra denne analyse. Kunder, der har ret til kompensation, vil modtage et brev med
oplysninger om tilbagebetaling.

Banken har fastlagt generelle principper for sin kommunikation med kunderne, som er baseret pa bade
lovgivningsmaessige krav og interne kommunikationsretningslinjer. Meddelelsen skal omhandle
Finanstilsynets pdbud og overholde alle relevante lovgivningsmaessige og reguleringsmaessige
standarder, herunder

e overholde "god skik for finansielle virksomheder"

e |everes pa et "varigt medium"

o foreskrive en klar og tilgzengelig klageprocedure

| henhold til bankens interne retningslinjer skal kommunikationen tilpasses modtagerens forstaelse og
interesse for de pagaeldende spgrgsmal. Dette kraever, at kommunikationen er korrekt, gennemskuelig,
forstaelig og indeholder tilstraekkelige oplysninger. Banken har til hensigt at sikre, at modtagerne kan
fastsla, om de er bergrt af eventuelle issues og i bekreeftende fald forstar karakteren af disse issues.
Derudover firr modtagerne en beskrivelse af remedieringsprocessen, herunder

e hvordan kompensationer og udestidende gzeld er blevet beregnet

e resultaterne af disse beregninger

e potentielle skattekonsekvenser
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e kontaktoplysninger for yderligere spgrgsmal eller for at indgive klager vedrgrende
remedieringen

Banken planlzaegger at udarbejde flere varianter af brevene til forskellige modtagergrupper, men har
fastlagt en raekke tilbagevendende tekstkomponenter vedrgrende udbetalingerne, som kun kraever fa
eller ingen tilpasninger i de forskellige brevvarianter. Disse komponenter beskriver de relevante issues
og remedieringen af disse, processen for udbetaling eller genberegning af gzeld, belgbet og tidspunktet
for tilbagebetalinger, der skal indsattes pa kundernes bankkonti, hvordan fordringer vil blive justeret,
hvordan kunderne skal indberette kompensationsbelgbet til skattemyndighederne, hvordan man kan
fa yderligere oplysninger, anmode om manuel genberegning eller indgive en klage.

For at sikre en tilstraekkelig kvalitet i kommunikationen har banken indfgrt en iterativ proces med
formelle kontroller for udarbejdelse af breve, der skal sikre, at kommunikationen er korrekt,
gennemskuelig, forstaelig og tilstreekkelig detaljeret. Breve gennemgas af interessenter i Debt
Collection DK Remediation-programmet og SME'er inden for inkasso, jura, skat og
kundekommunikation. Der indhentes formel godkendelse fra ledelsen af Debt Collection Remediation-
programmet samt Group Brand Communication and Marketing teamet for Danmark. Efter revision og
endelig godkendelse sendes brevene til "Send Out Team", et team der er ansvarligt for distributionen
og er en del af Payout & Manual Remediation Workstream i Debt Collection DK Remediation-
programmet, og oplysninger om brevenes indhold ggres tilgaengelige for forskellige kundeserviceteams
og SME'er via et sarligt intranetsite. Banken har oprettet en feedback-loop, der giver disse
interessenter mulighed for at komme med yderligere input til udarbejdelsen af de kommende
brevudkast.

Den fgrste raekke breve blev afsendt den 25. juni 2024 til eksisterende og tidligere Personal Banking-
kunder, der var enkeltstidende skyldnere bosiddende i Danmark. Formalet med meddelelsen var at
informere om kompensation for overopkraevede belgb som fglge af opkravning af for mange eller for
hyppige rykkergebyrer og renter af rykkergebyrer, sammenlagning af hovedstole, renter og gebyrer
ved overfgrsel til gaeldsinddrivelse, opkraevning af for mange omkostninger og gebyrer samt fejl i
hdndtering og registrering af betalinger. Et andet batch af breve blev afsendt i september 2024 til
samme malgruppe med samme kommunikationsformal, men med en ajourfgrt version af brevet, der
indeholdt mindre forbedringer af hensyn til klarheden. | alt sendte banken 268 breve i disse to batches,
hvoraf syv blev afvist. For alle kunder, hvor breve blev afvist, blev udbetalingerne dog gennemfgrt uden
problemer. Pr. 1. april 2025 har banken udsendt i alt 23.000 breve, hvoraf 22.600 breve er blevet
leveret.

Eksisterende kunder med onlineaftaler modtager digitale breve, som er tilgzngelige via internetbanken
("Nordea Netbank"), mobilappen ("Nordea Mobile") og hjemmesiden ("Nordea.dk"). Tidligere kunder
og kunder uden onlineaftaler modtager fysiske breve. Nar brevleveringer mislykkes eller breve
returneres, ivaerksattes samme manuelle handteringsproces som for afviste betalinger, som beskrevet
i afsnit 4.4.5.1. Den manuelle handtering udfgres af Debt Collection Remediation Services (DCRS)
teamet, som undersgger sagen og, hvor det er muligt, indleder en dialog med kunderne for at indhente
yderligere oplysninger, der er ngdvendige for at kunne levere brevet.
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Tabel 56: Statistik over udbetalinger/udsendte breve, 1. april 2025
Oversigt over udbetalinger

Samlede udbetalinger/breve igangsat 6.800 udbetalinger, 23.000 breve
Udbetalinger/breve gennemfgrt 6.700 udbetalinger, 22.600 breve
Udbétalinger afvist (pa grund af manglénde NemKonto hos 64 udbetalinger

kunden)

Afviste breve o 411 breve

Kunder i venteposition til senere behandling® 26.300

4.4.4.2. Skridt taget af den uvildige undersgger for at undersgge efterlevelse af

pabud
De foranstaltninger, som banken har truffet for at sikre, at kunderne modtager ngjagtige og
tilfredsstillende oplysninger om kompensation, justering af gzld og genberegning i forbindelse med
udbetalingsprocessen, er blevet undersggt gennem fglgende foranstaltninger:
e En dokumentgennemgang af bankens processer, kontroller og indhold i
kundekommunikationen.
e En uafhaengig verifikation af et udvalg af de producerede breve.

Den uvildige undersgger har anmodet om en forklaring pa baggrunden for bankens beslutning om at
kompensere kunderne for skattekonsekvenserne ved hjelp af en fast sats pa 37,8 % oven i
kompensationsbelgbet, samt de overvejelser, der er gjort for kunder med en hgjere skatteprocent.
Derudover har den uvildige undersgger spurgt, om kunderne blev informeret om den anvendte
skatteprocent, og i bekrzeftende fald, hvordan denne information blev formidlet. Endelig har den
uvildige undersgger spurgt, om banken har udarbejdet spgrgsmal og svar ("Q&A") til at besvare
kundernes spgrgsmal om udbetalingsprocessen.

Som svar herpa har banken meddelt den uvildige undersgger, at den anvendte skatteprocent pa 37,8 %
er baseret pa den antagelse, at stgrstedelen af de bergrte kunder kun er omfattet af kommuneskat og
bundskat. Banken anerkender, at den enkelte kundes marginale skatteprocent kan variere afhaengigt
af kundens individuelle forhold. Desuden har banken oplyst, at kunderne ikke er blevet informeret om
den anvendte skatteprocent pd 37,8 % af kompensationsbelgbet. Hvis kunderne imidlertid kan
dokumentere, at de ikke har modtaget tilstraekkelig kompensation, er banken villig til at overveje en
manuel sagsbehandling og eventuelt yde en hgjere skattekompensation efter et indgivet krav.

Banken har ogsa oplyst, at kunder, der gnsker yderligere oplysninger om deres sag, er opfordret til at
kontakte banken. Der er oprettet et intranetsite, hvor kundesupport og filialpersonale kan finde
relevante oplysninger til at besvare spgrgsmal fra kunderne, herunder

7 Kunder, der er sat i venteposition til senere behandling, er kunder, hvis gzld er blevet genberegnet, men som pa grund af

omstandighederne ikke er i stand til at modtage betalingen og/eller kommunikationen, f.eks. dgdsboer. Der er en Igbende dialog

mellem den finansielle sektor og Domstolsstyrelsen med henblik pa at n til enighed om en fzlles tilgang i hele sektoren
vedrgrende visse typer sager.
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e Oplysninger om de enkelte brevudsendelser
e Spgrgsmal og svar ("Q&A") specifikt for hver udsendelsesdato

Dokumentgennemgang

Formalet med dokumentgennemgangen var at validere, at indholdet af breve sendt ud til kunder
indeholder tilfredsstillende oplysninger om udbetalingsprocessen, kompensation og genberegning og
justering af gzeld samt processen for udarbejdelse og udsendelse af brevene. Derudover var formalet
med gennemgangen at vurdere, om kunderne med kommunikationen klart bliver informeret om deres

rettigheder og muligheder, hvis de valger ikke at acceptere kompensationen.

For at gennemfgre denne vurdering anmodede den uvildige undersgger om dokumentation

vedrgrende processen for udarbejdelse og udsendelse af brevene, kontrolprocedurerne, de principper,

der ligger til grund for udarbejdelsen af brevene, samt eksempler pa udsendte breve.

Banken imgdekom denne anmodning ved at fremlaegge fglgende dokumentation:

Fremlagt dokumentation

Breve og udkast til breve ("C1" og "C2") udsendt den 26. juni 2024 og den 17. september 2024
 Statistikker om kommunikation og betalinger baseret pa udbetalte batches den 26. juni 2024 og

den 17. september 2024

Beskrivelse fra banken af procedurerne for kommunikation med kunden — som angivet i

prasentationsmaterialet fra kick-off mgdet vedrgrende den uvildige undersggelse og en "Deep

dive" session om udbetalingsprocessen og kommunikationen med kunden

Payout Playbook
Billeder af det intranet, der er oprettet for at hjzelpe medarbejderne med at besvare kundernes

spgrgsmal om kompensationsudbetalinger

Spgrgsmal og svar ("Q&A") vedrgrende udbetalingsbatches dateret 17. september og 13.

november 2024 samt opdaterede interne spgrgsmal og svar ("Q&A") pr. februar maned 2025

Data om brev- og betalingsfiler til stikprgvekontrol af kundekommunikation og

udbetalingsprocessen

Udbetalings- og kommunikationsplan for 2024 og 2025, herunder antal behandlede kunder

Skriftlige svar fra banken, der bekreefter, at den uvildiée undersggers anbefaling er blevet

implementeret

Ajourfgrt skabelon til kundebrev — sendes til kunder, hvor der er sket overopkraevning, 2025

Ajourfgrt skabelon til kundebrev — sendes til kunder, hvor der ikke er sket overopkraevning, 2025
" Breve sendt til kunder fra DCA'er med information om, at de er registreret i RKI

Brev sendt til kunder fra Nordea med information om, at de er registreret i RKI

Mgder Oplzgsholdere
Kick-off mgde for uvildig undersggelse - "Customer e Head of GBCM DK (Group Brand,
Communication" Communication and Marketing)
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“Deé'p dive" session om udbetalingsprocessen og
kundekommunikation, herunder kvalitetskontrol og
manuel behandling

e PMO lead i Debt Collection DK
Remediation-programmet

Uafhzengig verificering

Den uafhaengige verificering blev udfgrt ved manuelt at gentage det fgrste kvalitetstjek, der er
beskrevet i afsnit 4.4.5.1, for en stikprégve pa 10 kunder og en end-to-end-test af hele
kompensationsprocessen for fem af disse kunder.

Formalet med verificeringen var at kontrollere, at indholdet i brevene og betalingsfilen stemte overens.
Derudover omfattede verificeringen en kontrol af, at oplysningerne i de tilsvarende kundebreve vari
overensstemmelse med de data, der var angivet i bade betalings- og brevfilerne.

Til denne analyse anmodede den uvildige undersgger banken om at fremsende en tilfzeldig stikprgve
pa 10 kundebreve. Den uvildige undersgger foretog en uafhaengig undersggelse af dataene fra alle tre
datakilder for at verificere, at der ikke var uoverensstemmelser. De gennemgaede data omfattede
kundenavne, samlede kompensationsbelgb og en oversigt over kompensationskomponenter. Disse
komponenter omfattede kompensation for belgb, der var opkreevet forkert pa grund af fejl,
kompensation for forkert rente som fglge af fejl og kompensation for skatteeffekter. Med hensyn til
alle 10 breve i stikprgven var konklusionen pa den uafhzngige verificering, at oplysningerne var
konsistente og logisk sammenhangende pa tveers af alle kilder.

4.4.4.3. Konklusion om overensstemmelse med delkomponent

Sammenfatning af konklusionen
o Den uvildige undersgger har verificeret overholdelsen af delkomponent 5.5.

Den uvildige undersgger finder bankens kommunikation med kunderne om kompensation og
genberegning i forbindelse med udbetalingsprocessen acceptabel og informationsniveauet passende.

Den uvildige undersgger bemzerkede dog, at for breve udsendt i september til oktober 2024 kunne
oplysningerne om skattemaessige konsekvenser ideelt set forbedres, da banken ikke havde informeret
kunderne om den anvendte skatteprocent pa 37,8 %.

Den 27. november 2024 anbefalede den uvildige undersgger derfor, at breve til kunder fremover
udtrykkeligt skal angive den anvendte kompensationsskatteprocent. Derudover anbefalede den
uvildige undersgger, at banken opdaterede sine interne spgrgsmal og svar ("Q&A"), da der manglede
tilstraekkelige oplysninger om den anvendte skatteprocent, og at kunder med en hgjere skatteprocent
skulle tilbydes en manuel genberegning. Banken bekrzftede senere, at anbefalingerne var blevet
implementeret, idet skatteprocenten blev angivet i kundebreve pr. 17. december 2024 og henvist til i
interne spgrgsmal og svar ("Q&A") af 20. december 2024.

217



Da alle kunder imidlertid er blevet informeret om, at kompensationsbelgbet er baseret pd en
automatisk genberegning, med risiko for over- eller underkompensation, og ogsa har faet mulighed for
at anmode om yderligere oplysninger og/eller en manuel genberegning, konkluderer den uvildige
undersgger, at bankens kommunikation, ogsa inden implementeringen af den uvildige undersggers
anbefalinger, kan anses for tilstraekkelig. Desuden er det den uvildige undersggers opfattelse, at
manglen pa disse elementer forud for implementeringen af den uvildige undersggers anbefaling ikke
udggr en hindring for at konkludere, at Finanstilsynets pabud vedrgrende dette punkt er efterlevet.
Denne vurdering understgttes af fglgende observationer:

e Indholdet af brevene giver efter den uvildige undersggers opfattelse klare og tilstraekkeligt
detaljerede oplysninger til, at kunden kan forstd baggrunden for og konsekvenserne af
genberegningen og justeringen af deres gzeld.

e Banken har besluttet at kompensere alle kunder for skattekonsekvenserne ved at anvende en
fast procent pa 37,8 % i den automatiserede beregning til dekning af skatteeffekten af
remedieringsbelgbet, herunder skat af selve skattekompensationen. Bankens beslutning om at
anvende en procent pa 37,8 % er baseret pa den antagelse, at stgrstedelen af de bergrte kunder
kun er omfattet af kommuneskat og bundskat.

e | de kompensationsbreve, der blev sendt til kunderne inden den 17. december 2024, blev det
ikke angivet, at der var anvendt en skatteprocent pa 37,8 %. Efter bankens implementering af
den uvildige undersggers anbefaling vil medtagelsen af disse oplysninger imidlertid ggre det
lettere for kunderne at afggre, om de burde have modtaget kompensation pa grundlag af en
hgjere skatteprocent.

e Den uvildige undersgger vurderer den iterative proces for udarbejdelse af breve for at skabe
tillid til, at banken kan sikre, at indholdet af brevene opfylder de fastlagte kriterier.

e De anvendte kontroller nedsztter risikoen for, at der videregives forkerte oplysninger til
kunderne. Dette bekraeftes yderligere af resultaterne af den uafhangige verificering, hvor
informationen i alle breve i den kontrollerede stikprgve var konsistent og logisk afstemt pa
tvaers af alle kilder.

Resumé af underliggende vurderinger og konklusioner

De principper, der ligger til grund for oprettelsen af brevene "C1" og "C2", er efter den uvildige
undersggers opfattelse egnede til at sikre, at de oplysninger, der gives til kunderne, er bade korrekte
og tilfredsstillende. Den iterative proces, der anvendes ved udarbejdelsen af brevene, giver tillid til, at
banken kan sikre, at brevene opfylder de relevante kriterier, da indholdet af brevene gennemgas af
interessenter og SME'er fra forskellige afdelinger i banken (Debt collection DK Remediation-
programmet, Debt Collection, Legal, Tax og Customer Communications).

Desuden vurderer den uvildige undersgger, at brevudkastene opfylder de relevante kriterier, da
indholdet af brevene er klart og gennemskueligt og indeholder fglgende:

e En kort baggrund, der forklarer, hvorfor kunden har modtaget brevet
e En klar angivelse af det kompensationsbelgb, som kunden vil modtage
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e Enendeligtidsplan, der angiver, hvornar kunden kan forvente at se transaktionen pa sin konto,
sammen med instruktioner om, hvordan kunden kan kontakte banken, hvis dette ikke sker

e Vejledning i, hvordan kunderne skal indberette kompensationsbelgbet til
skattemyndighederne

e Vejledning om, hvor kunden kan finde yderligere oplysninger, og hvordan kunden kontakter
banken.

En del af brevet informerer kunden om, at kunden kan kontakte banken for at fa yderligere oplysninger.
om sin sag, for at fa oplyst beregningsgrundlaget, for at give supplerende oplysninger eller for at
anmode om en manuel genberegning, hvorefter kunden vil modtage det hgjeste belgb, hvis resultatet
afviger fra det, der er angivet i brevet. Dette giver kunden et klart overblik over kundens muligheder og
rettigheder, som den uvildige undersgger anser for at vare tilstraekkeligt til, at kunden kan trzeffe et
informeret valg om, hvorvidt kunden vil acceptere kompensationen. Brevene understgtter saledes
efterlevelsen af delkomponent 5.5.

Den uvildige undersgger vurderer, at de kontroller, der er indfgrt for at sikre, at indholdet af brevene
svarer til brevene og betalingsfilerne, som beskrevet i Payout Playbook og som uddybet i afsnit 4.4.5.1
i denne rapport, pa tilfredsstillende vis reducerer risikoen for, at der kommunikeres forkerte
oplysninger til kunderne. Resultaterne af den uvildige undersggers uafhzengige verificering
understgtter yderligere denne vurdering, da oplysningerne i den samlede kontrollerede stikprgve af
breve var konsistente og stemte overens pa tvzers af alle kilder.

4.4.5. Proces for udbetaling af kompensation ("udbetalingsproces")

Pabud 5 Delkomponent

At traeffe de ngdvendige foranstaltninger for at sikre, 5.4 Proces for udbetaling af kompensation
at banken identificerer de kunder, som har krav pa ("udbetalingsproces")

tilbagebetaling eller er berettiget til erstatning, pd

baggrund af de konstaterede fejlkilder

4.4.5.1. Oversigt over bankens foranstaltninger

Bankens ambition er at refundere kunderne inden for en rimelig frist. For at opna dette vil betalinger blive
udfgrt Igbende for hver enkelt kunde, ndr banken kan beregne kompensationen, udstede et
informationsbrev og behandle transaktionen. For at styre denne proces har banken udarbejdet et
dokument kaldet "Payout Playbook", der fungerer som reference og vejledning for de interessenter, der
er involveret i udbetalingsprocessen. Payout Playbook beskriver kompensationsprocessen og specificerer
roller og ansvarsomrader, tidsfrister og udfgrelse af opgaver. Det omfatter en beskrivelse af processen fra
den indledende planlzegning af udbetalingen og gennemfgrelse af kvalitetssikring til udfgrelse af
betalinger, kommunikation med kunder og medarbejdere, handtering af afviste betalinger og returbreve

samt dokumentation af kompensationsstatus for hver kunde.
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Oprettelse af betalings- og brevfiler

| Payout Playbook beskrives det, at udbetalingsprocessen indledes, ndr den udpegede "Payout Oversight
Person" indkalder til et mpde med reprasentanter fra forskellige arbejdsgrupper og afdelinger, der er
involveret i Debt Collection Remediation-programmet, kaldet "Payout Group". Interessenter inden for
Payout Group omfatter, men er ikke begranset til, repraesentanter fra arbejdsgrupperne Data & Analysis,
Customer Communications og Debt Collection Remediation Services. Under disse mgder prassenterer
Data and Analysis-teamet karakteristika for det kommende batch eller delbatch, der er planlagt til
udbetaling, sammen med yderligere "filtre" til overvejelse. Eksempler pa disse filtre, som er beskrevet i
Payout Playbook, omfatter blandt andet, om kunderne i batchet er medskyldnere, er bosiddende i
udlandet eller vil modtage fysisk eller digital korrespondance. Pa baggrund af disse oplysninger trzeffer
Payout Group en beslutning om udbetalingsplanen, herunder modtagerne, tidspunktet for levering af
data, tidspunkt for udbetaling og det specifikke brev, der skal sendes til kunderne fra en liste over
godkendte skabeloner.

Nar godkendelse fra Payout Group er modtaget, forbereder Data and Analytics-teamet betalings- og
brevfilerne. Betalingsfilen indeholder kundeoplysninger, herunder navn, betalingsbatch, kontonummer
eller CPR-/CVR-nummer og kompensationsbelgbet fra beregningsmotoren. Brevfilen indeholder
oplysninger, der kan identificere kunden, og oplysninger om kompensationsbelgbet, opdelt i
tidskompensation, skattekompensation og overopkravning. Ved hjzlp af disse oplysninger udarbejder
Customer Communications udkast til udbetalingsbreve, der skal sendes til kunderne inden
kompensationen udbetales, og sikrer, at frontpersonalet forberedes ved at sgrge for uddannelse,
spgrgsmal og svar ("Q&A") samt opdatering via intranet.

Kvalitetssikring

Kvalitetssikring udfgres af Debt Collection Remediation Services (DCRS), inden brevene sendes til
kunderne. Formalet med denne kvalitetssikringsproces er en teknisk kontrol af, at betalingsfilen kan
behandles, og at udfgre to forskellige kvalitetstjek. Det fgrste kvalitetstjek sikrer, at indholdet i brev- og
betalingsfilen stemmer overens. | denne proces verificerer DCRS-teamet, at det samlede antal
transaktioner, det samlede betalte belgb og ID (CPR-/kontonummer) er det samme i begge filer. Til denne
sammenligning anvendes en regnearksbaseret Igsning kaldet "Sanity Check Comparison Template"
(skabelon til ssmmenligning af kvalitetstjek). Desuden sgrger DCRS-teamet for, at ID'er ikke optraeder flere
gange, og at oplysninger om ID stemmer overens med kundespecifikke oplysninger i andre systemer i
banken pa baggrund af en stikprgvekontrol, og at alle betalinger ligger inden for det forventede
udbetalingsinterval for den relevante batch. Et udbetalingsinterval er en fast graense, som banken
anvender, f.eks. at en bestemt batch kun ma indeholde kompensationer under et bestemt belgb. Banken
har indtil videre ikke anvendt udbetalingsintervaller pa inkassobatches, hvor udbetaling er gennemfgrt.

Det andet kvalitetstjek bekraefter, at der ikke foretages betalinger til kunde-ID'er, der ikke er defineret
som omfattet af undersggelsen. Kildedataene for undersggelsen er gemt i en last fil, der leveres af Data
& Analytics-teamet, og som kaldes "Golden Source File" ("den gyldne kildefil"). ID'er fra denne fil kopieres
til en anden regnearksskabelon, hvor de sammenlignes med ID'er i betalingsfilen.
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Hvis kvalitetssikringsprocessen afslgrer afvigelser fra det forventede resultat, stoppes behandlingen af de
fremsendte filer, og der gives besked om afvigelserne, s der kan igangszttes en ny produktion af
betalings- og brevfiler.

Herefter foretager DCRS-teamet en manuel kontrol for at sikre, at kompensationsbelgbene er krediteret
kontiene, og at brevene er leveret, ved at udtage en stikprgve pa ti kunder pr. udbetalt delbatch.

Gennemfgrelse af betalinger
Nar kvalitetssikringen er gennemfgrt, markeres udbetalingen til gennemfgrelse. Der sendes breve til
kunderne, og betalingerne frigives pa den angivne udbetalingsdato.

Status for betaling og udsendelse af breve til kunderne overvages i en tracker, der ogsa registrerer afviste
og returnerede betalinger og breve. Oplysningerne i trackeren vises pa et Payout Dashboard, der fungerer
som et vaerktgj til overvagning af udbetalings-KPI'er og kommunikation af fremdrift til forskellige niveauer
af interessenter i organisationen. Malgruppen for dashboardet er Communications- og Payout-teams, og
malet er at ggre det nemmere at foretage velinformeret beslutningstagning ved hj=lp af
statusopdateringer og programrapportering. Derudover genereres der en liste over mislykkede
udbetalinger og breve, som ggres tilgzngelig for manuel behandling af DCRS-teamet, der undersgger
sagen og, hvor det er muligt, indleder en dialog med kunderne for at indhente yderligere oplysninger til
behandling af udbetalingen, f.eks. bankkontooplysninger. Hvis den manuelle behandling ikke lykkes, bliver
kompensationsbelgbet til kunden indsat pa en individuel kundekonto i en periode pa 20 + 1 ar, hvor der
ikke opkraeves gebyrer, og hvor der tilskrives standardkontorente. Denne konto vil kunne ses pa
selvangivelsen, hvilket kan medfgre, at kunden modtager oplysninger om midlerne.

P& anmodning giver DCRS kunderne detaljerede oplysninger om beregning af kompensationerog/eller
foretager en manuel genberegning. Desuden vil alle kunder, der sgger kompensation for indirekte tab,
blive bedt om at fremlaegge dokumentation for deres indirekte tab. DCRS og Group Legal gennemgar
dokumentationen for at afggre, om kravet om kompensation er berettiget. Nar et indirekte tab vurderes,
skal konsekvenserne for gvrige relevante sager ogsa tages i betragtning, og resultatet af vurderingen skal
dokumenteres for at sikre ens behandling af kunder, der ggr krav pa indirekte tab.

Statistik over udbetalte belgb og planlagte udbetalinger

Bankens mal for | B <r 2t have beregnet [l og behandiet [l af kunderne i de sager,

der har vaeret genstand for retslig inkasso. En afsluttet behandling omfatter, at kunden er blevet vurderet
og identificeret som enten genstand for overopkravning eller ikke genstand for overopkravning, at
banken har kompenseret/forspgt at kompensere kunden samt har kommunikeret/forsggt at
kommunikere med kunden. De kunder, der endnu ikke er behandlet, kan opdeles i tre kategorier:
e Kunder, der er sat i venteposition til senere behandling:* Kunder, hvor banken har beregnet
overopkraevning, men som ikke behandles pa grund af begraansninger, der medfgrer en hgj risiko

& Kunder, der er sat i venteposition til senere behandling, er kunder, hvor glden er blevet genberegnet, men som pa grund af
omstandighederne ikke er i stand til at modtage betalingen og/eller kommunikationen, f.eks. dedsboer. Der er en Igbende dialog
mellem den finansielle sektor og den danske domstolsmyndighed med henblik pa at na til enighed om en falles tilgang i hele
sektoren vedrgrende visse typer sager.
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for returnering af breve og afvisning af udbetalinger, f.eks. dgdsboer, personer med udenlandsk
adresse, eller hvor der mangler kontaktdata.

e Beregnet, endnu ikke behandlet: Kunder, hvor banken har beregnet overopkravning, men hvor
behandlingen ikke kan afsluttes pa grund af udbetalings- og kommunikationsbegraensninger, f.eks.
afklaring af skattemaessige og andre juridiske spgrgsmal, afklaring af data eller beregningsdetaljer,
vurdering af szerlige situationer (f.eks. geeldseftergivelse).

o lkke beregnet endnu: Kunder, hvor banken endnu ikke har beregnet overopkraevning.

Den detaljerede behandlingsplan for 2025 kan ses i Tabel 57.

Tabel 57: Kompensations- og kundekommunikationsplan for 2025 i antal kunder

1. kvartal 2025 2. kvartal 2025 3.-4. kvartal 2025

(i %) (i %) (i %)

Udbetalt/meddelt 23.000 (29 %)

Kunder i venteposition til senere 26.300 (33 %) [N, 2 | eeeny
behandling

Beregnet, endnu ikke behandlet 14.300 (18 %) _—-_
Ikke beregnet endnu 15.900 (20 %) _1

Tabel 58: Statistik over udbetalinger/udsendte breve, 1. april 2025
Oversigt over udbetalinger

Samlede udbetalinger/breve igangsat 23.000 breve, 6.800 udbetalinger
Udbetalinger gennemfgrt/breve sendt 22.600 breve, 6.700 udbetalinger
Udbetalinger afvist (pa grund af manglende NemKonto for 64 udbetalinger |
kunden)

Afviste breve N ' 411 breve

Kunder, der er parkei‘et til senere behandling ' 26.300

4.4.5.2. Foranstaltninger ivaerksat af den uvildige undersgger for at undersgge

efterlevelse af pabud

Bankens proces for udbetaling af kompensation, der har til formal at sikre identifikation og godtggrelse
af bergrte kunder, er blevet undersggt pa fglgende made:
e Endokumentgennemgang, der vurderer bankens processer og kontroller
e En uafhangig verificering for at bekrzefte, at indholdet af betalings- og brevfilerne stemte
overens.

Dokumentgennemgang
Formalet med dokumentgennemgangen var at undersgge, om bankens processer for udbetaling af

kompensation indeholder de ngdvendige tiltag til at identificere kunder, som har ret til kompensation.
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Derudover havde gennemgangen til formal at vurdere, om processen er robust og ngjagtig, saledes at
kunderne far udbetalt den korrekte kompensation.

For at foretage denne vurdering anmodede den uvildige undersgger om dokumentation vedrgrende
kompensationsprocessen, kontrolprocedurerne for processen og statistik over gennemfgrte
udbetalinger.

Banken imgdekom denne anmodning ved at fremlzaegge fglgende dokumentation:

Fremlagt dokumentation

"Payout Playbook" — procesdokument, der beskriver, hvordan udbetaling af kompensation
foregar, herunder roller og ansvarsomrader

Beskrivelse fra banken vedrgrende udbeta'l‘fr‘!gSprocessen — som angivet i preesentationsmaterialet
fra kick-off mgdet med uvildig undersggelse og"Deep dive" session med emnet udbetalingsproces
og kundekommunikation

Procedure for behandling af kundeklager

Statistik over kommunikation og betalingf_;r pr. 25. november 2024
Data vedrgrende brev- og betalingsfiler til stikprgvekontrol af kundekommunikation og
udbetalingsproces

Udbetalings- og kommunikationsplan for 2024, herunder antal behandlede kunder

Kompenséfia_ns- og kundekommunikationsplan for 2025

Mader Oplzagsholdere

Kick-off mgde for uvildig undersggelse — "Payout e PMO lead i Debt Collection DK
process" Remediation-programmet
"Deep dive" session om udbetalingsprocessen og ‘ e PMO lead i Debt Collection DK
kundekommunikation, herunder kvalitetskontrol og Remediation-programmet

Uafhaengig verificering

Den uafhzngige verificering blev udfgrt ved manuelt at gentage den kontrol, banken havde foretaget
af stikprgvedataene for brev- og betalingsfiler. Her blev det valideret, at datapunkterne varkonsistente
pa tvaers af kilder, som beskrevet i afsnit 4.4.5.1, for en stikprgve pa ti kunder.

Formalet med verificeringen var at kontrollere, at indholdet i brev- og betalingsfilen stemte overens.
Den uafhangige verificering og resultatet heraf er beskrevet i detaljer i afsnit 4.4.4.

4.4.5.3. Konklusion om efterlevelse af delkomponent

Sammenfatning af konklusionen
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e Den uvildige undersgger har verificeret efterlevelse af delkomponent 5.4 i relation til
processer og kontroller vedrgrende udbetaling af kompensation. Den uvildige undersgger
har ikke wveret i stand til at evaluere resultatet og overvagningen af de
kompensationsudbetalinger, der er behandlet efter den 1. april 2025.

Den uvildige undersgger har vurderet de processer og kontroller, der anvendes i forbindelse med
udbetaling af kompensation til kunderne. Den uvildige undersgger har ikke fundet tegn pa, at disse
processer eller kontroller ikke er tilstraekkelige til at sikre, at kunder, der har ret til kompensation, bliver
identificeret korrekt og far den rette kompensation. Denne vurdering understgttes af fglgende
observationer:
e Bankens procesbeskrivelse i Payout Playbook skitserer efter den uvildige undersggers
opfattelse en forstdelig og fuldstaendig trinvis proces
e De anvendte kontroller reducerer pa passende vis risikoen for, at kunderne far tilbagebetalt
forkerte belgb eller modtager forkerte oplysninger. Resultatet af den uafhaengige verificering
understgtter denne vurdering, da oplysningerne fra betalingsfilerne, brevfilerne og de faktiske
breve stemte overens i alle de 10 sager, der blev udvalgt
e De manuelle undersggelsesprocesser, der har til formal at etablere kontakt med en kunde i
tilfaelde af mislykket betaling, understgtter yderligere, at banken traeffer passende tiltag for at
sikre, at kunderne identificeres og kompenseres korrekt
e Den fastlagte procedure for eventuelle genberegninger og kompensation for indirekte tab
styrker bankens indsats for at sikre, at kunderne modtager den kompensation, som de har ret
til
e De udbetalinger, der er gennemfgrt pr. 1. april 2025, viser, at processen fungerer godt, idet
93 % af de forsggte udbetalinger til kundernes konti er gennemfgrt med succes.

Sammenfatning af underliggende vurderinger og konklusioner

Sammenfattende viser de processer, der er beskrevet i Payout Playbook, en velfungerende raekkefgige
af handlinger, der understgttes af kontroller og tiltag, som pa tilfredsstillende vis reducerer risikoen for,
at kunder far forkert kompensation eller fejlagtige oplysninger. Den uvildige undersgger finder, at de
indfgrte kontroller sikrer, at oplysningerne i betalingsfilen stemmer overens med brevfilen, og at de
breve, der udsendes til kunderne, er korrekte. Brugen af standardiserede Excel-skabeloner giver
sikkerhed for, at risikoen for manuelle fejl er minimal.

Denne vurdering understpttes yderligere af resultatet af en uafhangig verificering, hvor oplysningerne
i betalingsfilen, brevfilen og kundebrevet var ens for hele stikprgven. Tilgangen til og resultatet af den
uafhangige verificering er beskrevet narmere i afsnit 4.4.4. Desuden reducerer de kontroller, der
udfgres pa kunde-ID'er for at sikre, at kunden er omfattet af udbetalingen, risikoen for udfgrelse af
forkerte betalinger.

Bankens tilgang med at standse al behandling af filer, hvis kvalitetssikringsprocessen afslgrer
uoverensstemmelser, og genstarte produktionen af betalingsfiler og breve, er efter den uvildige
undersggers opfattelse passende til at mindske risikoen for systematiske fejl, der pavirker hele
betalingsbatches. Disse processer understgtter dermed efterlevelse af delkomponent 5.4.
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De overvagnings- og indberetningsprocedurer, der er beskrevet i Payout Playbook, giver ssmmen med
den manuelle behandling af sager, hvor betalinger og breve ikke er blevet leveret, yderligere sikkerhed
for, at banken arbejder for og har implementeret tilstreekkelige tiltag til at sikre, at
kompensationsbelgbene nar frem til kunderne. Desuden er den Igsning, hvorved midlerne, hvis alle
forsgg pa at refundere kunden mislykkes, indsaettes pa en individuel kundekonto, hvor der ikke
opkraeves gebyrer, og hvor der tilskrives standardkontorente i over 20 ar, efter den uvildige
undersggers opfattelse bade betryggende og til fordel for kunden. Fra et juridisk perspektiv vurderer
den uvildige undersgger, at banken med denne tilgang har gjort alt, hvad der med rimelighed kan
forventes, for at opfylde sine forpligtelser over for kunderne og informere dem herom, hvilket ligeledes
understgtter efterlevelse af delkomponent 5.4.

Den fastlagte procedure for eventuelle genberegninger pa kundernes anmodning samt muligheden for
kompensation for indirekte tab styrker indsatsen for at sikre, at kunderne modtager den kompensation,
de har ret til, ud over de direkte tab, som banken har beregnet. Den uvildige undersgger anser denne
tilgang for at veere betryggende og til fordel for kunden, hvilket ligeledes understgtter efterlevelse af
delkomponent 5.4.

De statistikker, der er fremlagt vedrgrende kompensation pr. 1. april 2025, viser, at bankens
udbetalingsprocesser har varet effektive i forbindelse med de kunder, der er behandlet i disse
udbetalingsbatches, og at der er opnaet en succesrate pa 93 %. Statistikkerne viser endvidere, at
banken har implementeret en proces, der understgtter efterlevelse af delkomponent 5.4. Den uvildige
undersgger bemzarker dog, at succesraten for udbetaling kan vaere pavirket af karakteren af de enkelte
sager i de specifikke kundebatches, hvilket kan pavirke antallet af gennemfgrte udbetalinger i
efterfglgende batches (Tabel 57). Den uvildige undersgger har ikke veeret i stand til at evaluere
resultatet og overvagningen af de kompensationsudbetalinger, der er behandlet efter den 1. april 2025.

4.4.6. End-to-end-test

4.4.6.1. Foranstaltninger truffet af den uvildige undersgger

For yderligere at vurdere de processer, som banken har anvendt til at identificere og godtggre de
kunder, der har ret til kompensation, foretog den uvildige undersgger en omfattende end-to-end-test
af en stikprgve pa fem kundesager. Formalet med verificeringen var ikke at teste en statistisk signifikant
stikprgve og validere beregningerne, men at dokumentere, at den samlede proces for datahandtering,
kompensationsberegning og kundekommunikation fungerer. | disse tilfeelde validerede den uvildige
undersgger bankens tilgang til datahéndtering saledes, at de beregnede kompensationsbelgb enten
var ngjagtige eller konservative til fordel for kunden, og at de beregnede belgb i sidste ende blev
afspejlet i de udbetalinger, der blev foretaget, og meddelt i de breve, som kunderne modtog.
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End-to-end-test af tilbagebetalingsprocessen

Den uvildige undersgger anmodede banken om at fremlaegge stikprgvedata for fem kunder, s& der
kunne foretages en komplet end-to-end-test af tilbagebetalingsprocessen. Den uvildige undersgger
gentog fglgende trin for hver af de fem kunder:

e Tilgang til datahandtering og validering af, at kildedataene er korrekt reprzesenteret i de
databaseskemaer, der anvendes til kompensationsberegning, herunder at sikre, at ingen data
gar tabt, som beskrevet i afsnit 4.4.3.2

e Validering af, at de beregnede kompensationsbelgb var korrekte eller konservative til fordel
for kunden, som beskrevet i afsnit 4.4.2.2

e En validering af, at indholdet i brevfilerne, brevene og betalingsfilen svarer til det beregnede
kompensationsbelgb og er ens i de forskellige filer. Det blev ogsa valideret, at de kundedata,
der var anfgrt i brevene, var korrekte, som beskrevet i afsnit 4.4.4.2

4.4.6.2. Konklusion af resultatet af den uafhangige verificering

De fremlagte pr@vedata for alle fem kunder viser, at alle transaktioner i kildefilerne var til stede i Raw-
skemaet med de samme oplysninger, hvilket viser, at kildedataene er blevet indlaest korrekt. Derudover
var antallet af og det samlede transaktionsbelgb pr. kunde ens i Raw-skemaet og Core-skemaet, hvilket
bekraefter, at oplysningerne blev bibeholdt efter databehandlingen.

Ved sammenligning af beregninger af overopkraevning, tidskompensation og skattekompensation med
bankens beregninger fandt den uvildige undersgger, at dens beregningsresultater i alle tilfselde var
identiske med eller lavere end bankens. Dette indikerer, at banken har beregnet
kompensationsbelgbene mere konservativt til fordel for kunden. Beregningsresultatet kan ses i Tabel
59.

Tabel 59: Sammenligning af beregningsresultat fra banken og den uvildige undersgger ("IR")
Overopkrzavning Tidskompensation Skatte- Samlet
kompensation kompensation

Desuden stemte disse belgb, sammen med andre datapunkter, ngjagtigt overens med oplysningerne i
brevfilerne, betalingsfilerne og de udsendte kundebreve for alle fem stikprgver. For alle brevene var
kundernes navne korrekt angivet i kundebrevene, og banken havde identificeret en adresse og en konto
til udbetaling. En oversigt vises i Tabel 60 og Tabel 61.

Tabel 60: Kompensationsbelgb i brev, brevfil og betalingsfil
Kunde Brev Brevfil Betalingsfil
1
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Tabel 61: Verificering af kundebreve
Korrekt navn angiveti Adresse identificeret ~ Kontonummer

brevet identificeret
1 Ja Ja Ja
2 Ja Ja i Ja
3 Ja - Ja Ja
4 Ja Ja Ja
5 Ja Ja o Ja

Sammenfattende har den uvildige undersgger ikke fundet nogen uoverensstemmelser i den samlede
udbetalingsproces for de undersggte kunder, hvilket understgtter efterlevelse af pabud nr. 5 og
yderligere bekrzefter konklusionerne i afsnit 4.4.2.

4.5. Ressourcer

Ressourcer

Om banken har afsat tilstraekkelige ressourcer til at sikre den ngdvendige fremdrift i projektet

4.5.1. Oversigt over bankens foranstaltninger

Banken transformerede det manuelle remedieringsprojekt, der kgrte i perioden 2020-2022, til det
nuvarende format, Debt Collection DK Remediation-programmet ("Programmet"), i 2. kvartal 2023. Pa
det tidspunkt udvidede banken antallet af ressourcer til remediering og inddrog ekstern ekspertise inden
for jura, datamodellering og geldsinddrivelse.

Programmets primare fokus var at implementere en Pause i den aktive gaeldsinddrivelse, identificere
systematiske issues i bankens galdsinddrivelsesprocesser, finde de kunder, der potentielt er bergrt af
disse issues, kompensere de bergrte kunder og udforme kundekommunikation i forbindelse med
remediering. Desuden har Programmet til formal at sikre, at banken kan genoptage sine
geldsinddrivelsesaktiviteter pa baggrund af et tilfredsstillende og velfungerende set-up, der tager hgjde
for alle ngdvendige foranstaltninger til at eliminere risikoen for systematiske fejl.

Programstyring
Programmets styringsstruktur omfatter aktiv deltagelse fra den g@verste ledelse i bade Executive
Committee og Operational Steering Committee, som mgdes en gang om maneden. Extraordinary Steering
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Committees indkaldes efter behov. Derudover understgttes Programmet af ugentlige udvalgsmgder
(herunder Program Status-, Bilateral Check-ins- og Stream-mgder), en manedlig opdatering til alle
deltagere i Programmet og kvartalsvise Dependency Planning Sessions.

Programmet er opdelt i ni arbejdsomrader, i banken kaldet: Data and Analysis, Payout and Manual
Remediation, Manual Recalculation, Customer Communication, Restart, Legal, Divested Portfolio,
Regulatory Information, and Liaison Office samt en projektledelseskontrol. Interessenter fra forskellige
driftsomrader i banken, herunder Debt Collection Services, Credit Services, Debt Management
Remediation og 2nd Line of Defence, er ogsa involveret i Programmet.

Programmets arbejdsomrider og tildeling af ressourcer vurderes og godkendes hvert kvartal af den
gverste ledelse. | planlzegningsfasen skal hvert omrade udfylde en foruddefineret skabelon med fglgende
oplysninger for naeste kvartal:
e Beskrivelse af arbejdsomradets omfang
e Arbejdsomrider, der afhanger af hinanden, herunder interne, eksterne, sekventielle og
tvaerfunktionelle afhaengighedsforhold
e Risiciiarbejdsomrader
e Kriterier for afslutning af arbejdsomrader (f.eks. "Alle potentielt bergrte kunder er identificeret,
og for disse kunder er overopkravningen beregnet ...")

Desuden bliver hvert omride bedt om at definere de vigtigste fokusomrader og opstille en liste over de
vigtigste leveringer for det kommende kvartal, herunder tidsfrister, og udarbejde en tidsplan. Dette
danner grundlag for vurdering af ressourcebehovet. Der skal ogsa tilvejebringes en liste over ressourcer
med angivelse af den rolle og tid, der er tildelt hver enkelt ressource.

| december 2023 offentliggjorde Group Internal Audit en rapport, der evaluerede styringsrammerne for
Debt Collection DK Remediation-Programmet med det formal at fastsla, om Programmet var styret
sdledes, at det kan afhjalpe de mangler, der blev konstateret i gldsinddrivelsesprocessen. Rapporten
fandt ingen hindringer og konkluderede, at kontrolsystemet var tilfredsstillende, hvilket bekrzeftede, at
Programmet var styret saledes, at det kan remediere de konstaterede mangler.

Ressourcer

Fer Programmets oprettelse var 40%° medarbejdere involveret i det manuelle remedieringsprojekt, der
kgrte fra 2020 til fgrste kvartal af 2023, Efter Programmets formelle oprettelse i 2023 ggede banken sine
ressourcer, sa tildelingen af ressourcer afspejlede dens opfattelse af omfanget og kompleksiteten af de
identificerede issues. Det maksimale antal medarbejdere involveret i Programmet pa samme tidspunkt
har varet 36 eksterne og 54 interne medarbejdere™.

| fgrste kvartal af 2025 var der 55 interne og 28 eksterne medarbejdere involveret i Programmet, og
derudover har flere drifts i banken vaeret involveret i Programmet. En oversigt over antallet af ressourcer,
der er involveret i Programmet, kan ses i Figur 31.

63 18 medarbejdere var involveret i 4. kvartal 2020, men antallet af ressourcer steg til 40 i |abet af 2021.
70 Antal medarbejdere, der er involveret i Programmet, hvilket ikke svarer til antal fuldtidsansatte.
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Pr. 1. april 2025 var 60,6 FTE'er aktivt engageret i Programmet, og i alt var 157 medarbejdere og 28
eksterne leverandgrer involveret i Programmet, som vist i Figur 32 og Figur 33.

Figur 31: Programressourcer over tid (antal medarbejdere, 4. kvartal 2020 til 3. kvartal 2025)
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Figur 32: FTE pr. Programomrade” (fuldtidsakvivalenter, 3. kvartal 2023 til 3. kvartal 2025)
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71 "Andre omrader" er Programme Management, PMO, Communication, Regulatory Information & Liaison Office, Divested
Portfalio, Manual Recalculation, Legal, Business Banking, Manual QA, Monitoring & control. Nogle af disse omrader eksisterede i
begyndelsen af perioden, men findes ikke l=ngere, da de er blevet sldet sammen med andre omrader eller lukket.
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Figur 33: Medarbejdere involveret i Debt Collection Remediation (antal medarbejdere, 1. kvartal 2025)

Programmet Aktivt miljo Debt Collection Services Governance Andet

I interne [ Eksterne

Banken havde Program-ressourcer pa i alt 60,0 FTE i 1. kvartal 2025 og planlaegger at have Program-
ressourcer pa i alt 58,5 FTE i starten af 2. kvartal 2025 sammenlignet med 57,8 FTE i 4. kvartal 2024, se
Figur 32. De planlagte @ndringer vedrgrer hovedsagelig tilfgjelse af yderligere ressourcer til Genstart og
andre omrader i Programmet, reduktion af Data and Analysis-omradet, da sterstedelen af forlgbet med
vurdering af overopkraevning er afsluttet, samt reduktion af antallet af ressourcer, der er afsat til PMO og
Liaison Office. Banken har vurderet ressourcebehovet for de kommende aktiviteter i 2025, der kraver
manuel behandling, se Tabel 62.

Tabel 62: Oversigt over vurdering af ressourcer til manuelle behandlingsaktiviteter, der starter op eller

allerede er i gang i 1. kvartal 2025
LB Ressourcemassige .
Aktivitet SN Vurderingsgrundlag
implikationer
e Den tid, der er brugt pa
kvalitetssikring og implementering,

er uafhangig af stgrrelsen af

. i e Denuvarende udbetalingsbatches
Kvalitetssikring og . .
) . ressourcer e Implementering af udbetalinger er
implementering af . . .
. vurderes at planlagt, sa der er tilstraekkelig tid
udbetalinger/udsendelse . > o
veere til at foretage kvalitetssikring og
af breve : ] : ;
tilstraekkelige implementering
e Teamet er fleksibelt og kan
omfordele ressourcerne, hvis det
er ngdvendigt
Forberedelser/anvendelse e Ressourcebehov e Der udvikles i gjeblikket en hybrid
af hybridmodellen afventer modelramme, og den manuelle

estimering
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(anvendes til beregning af
overopkraavning

i sager med manglende
datapunkter/lav
datakvalitet, eller hvis det
genberegnede
kompensationsbelgb
overskrider en fastsat
graense)

dataindsamling forventes at
begynde i april 2025

Det forventes, at - kunder
skal behandles i henhold til den
hybride tilgang.

Banken har foretaget en forelgbig
vurdering pa grundlag af
indledende test og evaluering af
sagernes kompleksitet og skgnner,
at en medarbejder kan behandle

- om dagen

Banken har derfor besluttet at
afseette [ til den
manuelle dataindsamling fra april
2025 for at sikre, at malet for
udbetalte/informerede kunder for
2025 nas

Behovet for ressourcer vil blive
vurderet regelmazessigt for at sikre,
at der afsaettes tilstraskkelige
ressourcer

Special & Exempted Cases
- genberegning

De nuvzerende
ressourcer
vurderes at
vare
tilstraekkelige

Genberegningen og "four-eye"
kontrollen udfgres af Payout &
Manual Recalculation-teamet, og
"six-eye" kontrollen udfgres af
Debt Management Quality
Assurance-teamet

Kontroller til Genstart

Kompetencer

Ressourcebehov
afventer
estimering

Aktiviteterne i 1. kvartal 2025 i
forbindelse med Genstart
fokuseres pa forberedelserne til
fase 1 af Genstarten

Nar kontrollerne er udarbejdet, vil
banken vurdere den tid, der er
ngdvendig for at gennemfgre
kontrollerne, og derefter vurdere
behovet for ressourcer til at
imgdekomme tidsfristerne for
Genstart

Efter Programmets start i 2023 har banken fokuseret pa at sikre, at medarbejderne i Programmet har de
ngdvendige kompetencer til at skabe fremdrift i Programmet. Derfor blev der udnaevnt en gverste chef
som Head of Debt Collection DK Remediation-Programmet, der har det overordnede ansvar for fremdrift
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og handtering af den ggede kompleksitet. Det team, der tidligere var ansvarlig for manuel genberegning,
Debt Collection Remediation Services ("DCRS"), blev integreret i Programmet sammen med relevante
SME'er fra Debt Collection Services, Debt Management, Group Compliance, Group Legal og Group Credit
Risk Control.

Banken hyrede et eksternt advokatfirma til at yde juridisk radgivning vedrgrende galdsinddrivelses- og
civilretlige forhold samt til at sikre, at juridiske forhold blev behgrigt adresseret i kommunikationen med
kunder og tilsynsmyndigheder. Derudover gjorde banken brug af bistand fra et eksternt konsulentfirma til
at bista med implementeringen af den datadrevne tilgang. Formalet med at inddrage et eksternt
konsulentfirma var at udnytte deres ekspertise inden for datamodellering og udvikling af en
remedieringstilgang, da de tilfgrte ressourcer havde erfaring fra flere store remedieringsprojekter,
galdsinddrivelsesremediering og dialog med myndigheder og Finanstilsynet.

Banken har erkendt risikoen ved at veere afhangig af ngglemedarbejdere og har truffet tiltag til at mindske
disse risici. Eksempler herpa er vidensdeling mellem Program-omrader pa ugentlige mgder, en Program-
ledelseskontrol, der skal dokumentere Program-aktiviteter, oprettelse af en juridisk arbejdsgruppe, der
skal minimere risici i forhold til afhangighed af juridiske ngglemedarbejdere, og indkaldelse af
medlemmer af Steering Committee til forberedende mgder forud for mgder i Steering Committee, nar det
anses for relevant. Derudover afholdes der hvert kvartal workshops for at mindske risici ved afhangighed
og understgtte fremdriften i Programmet.

Derudover bad den uvildige undersgger banken om at redeggre for den aflgnningsmodel, der blev anvendt
for eksterne konsulenter i Programmet, og om aflgnningsmodellen kunne give anledning til
interessekonflikter. Banken bekrzeftede, at Programmets aflgnningsmodel for eksterne konsulenter, er
baseret pa faktisk tids- og materialeforbrug, og at banken ikke mener, at aflgnningen giver anledning til
interessekonflikter.

4.5.2. Foranstaltninger truffet af den uvildige undersgger for at
undersgge efterlevelse af pabud

De foranstaltninger, som banken har truffet for at afsatte tilstraekkelige ressourcer til at sikre den
ngdvendige fremdrift i Programmet, og at kunderne far kompensation inden for en rimelig tidsramme,
er blevet undersggt gennem en dokumentgennemgang.

Dokumentgennemgang

Formalet med dokumentgennemgangen var at validere, at banken har afsat tilstraekkelige ressourcer
til at sikre den ngdvendige fremdrift i projektet, s& kunderne bliver kompenseret inden for en rimelig
tidsramme. Dette omfattede en vurdering af, om banken har etableret en passende styringsstruktur og
sikret, at de ngdvendige kompetencer og kvalifikationer er til radighed. Derudover var formalet at
bekrzefte, om ressourceplanerne for den kommende periode, der straskker sig ind i 2. kvartal 2025 og
frem, er tilstraekkelige til at sikre den ngdvendige fremdrift.
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For at foretage denne vurdering anmodede den uvildige undersgger om dokumentation for de
ressourcer, der var afsat til Debt Collection DK Remediation-Programmet, og planerne for fremtidige
ressourcer.

Banken imgdekom denne anmodning ved at fremlzegge fglgende dokumentation:

Fremlagt dokumentation

Beskrivelse fra banken af de ressourcer, der er afsat til Debt Collection DK Remediation-
Programmet — som angivet i praesentationsmaterialet fra kick-off mgdet vedrgrende den uvildige
undersggelse og "Deep dive" session med emnet ressourcer
Et Excel-dokument med FTE og antal medarbejdere pr. arbejdsomrade i Debt Collection DK
Remediation-Programmet, herunder specifikation af antallet af interne og eksterne ressourcer
Skabeloner, der anvendes til p!anlé'gning af arbejdsforlgb og "bottom-up"-estimering af
ressourcebehov for Debt Collection DK Remediation-Programmet

" Dokumentation for planlzgningen for 4. kvartal for Data and Analysis-omradet, herunder forslaget
for 1. kvartal 2025, der viser den eksterne support til Debt Collection DK Remediation-Programmet
Programn:lets status rapportering -
Ressourceoverslag for 2. kvartal 2025
Opdaterede data vedrgrende ressourcer for 1. kvartal 2025

Ressourceoverslag for manuel behandling af aktiviteter, herunder den hyhn-'i-ﬂ_e model

Megder Oplzgsholdere

e Head of Debt Collection DK
Remediation-Programmet

e PMO-leder af Debt Collection DK
Remediation-Programmet

Kick-off mgde for uvildig undersggelse — "Resources"

"Deep dive" session om emnet ressourcer

4.5.3. Den uvildige undersggers vurdering af, om banken har afsat
tilstraekkelige ressourcer til remedieringsprogrammet

Sammenfatning af konklusionen

e Den uvildige undersgger har verificeret, at banken har afsat tilstrakkelige ressourcer til at
sikre den ngdvendige fremdrift i Programmet.

Den uvildige undersgger er af den opfattelse, at banken har afsat tilstraekkelige ressourcer til at sikre
den ngdvendige fremdrift i projektet, herunder rettidig kompensation til kunderne. Denne vurdering
understgttes af fglgende observationer:

e Den gverste ledelses deltagelse i Programme Steering Committees understgtter i hgj grad et
tilstraekkeligt engagement fra de ledende interessenter vedrgrende fremdrift. Derudover
understgtter konklusionerne fra Group Internal Audit-rapporten, at Programmet har en
velfungerende styringsstruktur
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e Det nuvaerende antal fuldtidsaekvivalenter (FTE'er), der er afsat til Programmet, synes - i
kombination med stgtte fra andre afdelinger i banken - at vzere tilstraekkeligt til at sikre den
ngdvendige fremdrift i Programmet

o De foranstaltninger, der er truffet for at sikre relevante kompetencer og kvalifikationer, sasom
inddragelse af ekstern bistand med specifik ekspertise, underbygger yderligere, at banken har
afsat passende ressourcer til at opna den ngdvendige fremdrift

e Processen til estimering af ressourcebehov er efter den uvildige undersggers opfattelse
hensigtsmaessig, da de hyppigt foretagne "bottom-up"-ressourceskgn baseret pa kommende
aktiviteter og milepzle understgtter en ressourceallokering, der kan sikre den ngdvendige
fremdrift

e Bankens planer for ressourceallokering for den kommende arbejdsperiode, der straekker sig ind
i 2. kvartal 2025 og frem, er efter den uvildige undersggers tilstraekkelige til at understgtte de
vigtigste aktiviteter. Den uvildige undersgger understreger vigtigheden af fortsat evaluering
som fglge af de adskillige aktiviteter, der kraever en hgj grad af manuelt arbejde, men ser ingen
grund til, at bankens eksisterende processer ikke skulle ggre det muligt at foretage de
ngdvendige justeringer af ressourcer.

Sammenfatning af underliggende vurderinger og konklusioner

Med oprettelsen af Debt Collection DK Remediation-Programmet har banken sat stgrre fokus pa at
remediere identificerede issues og udbetale kompensation til kunder, der har ret til kompensation, og
har gget indsatsen for at dette kan ske rettidigt. | forbindelse hermed har banken ogsa afsat flere
ressourcer til Programmet med 61 FTE i 1. kvartal 2025. Derudover understgtter andre afdelinger i
banken med aktiviteter, der falder inden for Programmets omrade, sdsom justering af fordringer i
Special & Exempted Cases. Den uvildige undersgger anser disse tiltag for tilstraekkelige til at sikre den
ngdvendige fremdrift i Programmet samt rettidig udbetaling af kompensation til kunderne. Pa
baggrund af bankens vurdering beskrevet i Tabel 62 er den tid, der bruges pa kvalitetssikring og
implementering, uafhaengig af stgrrelsen af udbetalingsbatches, og de nuvaerende ressourcer er
tilstrakkelige til at understgtte dette. Efter den uvildige undersggers opfattelse ggr niveauet af
ressourcer det muligt at udbetale rettidig kompensation af kunderne i henhold til den tidsramme, der
er beskrevet i afsnit 4.4.5.1. Desuden mener den uvildige undersgger ikke, at arbejdet ville kunne
udfgres vasentligt hurtigere ved at tilfgre yderligere ressourcer.

De tiltag, som banken har truffet for at sikre relevante kompetencer og kvalifikationer via ekstern
bistand inden for det specifikke kompetenceomrade og den ekspertise, der er ngdvendig for de aktuelle
opgaver, understgtter efter den uvildige undersggers vurdering yderligere bankens evne til at opna den
ngdvendige fremdrift. Derudover understgtter deltagelsen af den gverste ledelse i bade Operational
Committee og Executive Steering Committee i hgj grad, at Programmet har et tilstreekkeligt niveau af
involvering af ledende interessenter, som kan understgtte fremdriften og, hvis det er ngdvendigt,
eskalere behovet for yderligere ressourcer. Desuden understgtter konklusionerne fra Group Internal
Audit-rapporten om programstyring, at Programmet har en velfungerende styringsstruktur.

Den uvildige undersgger vurderer, at den tilgang, der anvendes til at estimere behovet for ressourcer,
er passende til at sikre den ngdvendige fremdrift i Programmet. Anvendelse af en "bottom-up"-
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estimeringsmetode for de ressourcer, der er ngdvendige for at na specifikke milepaele inden for hvert
omrade, understgtter fastsattelsen af rimelige ressourceestimater. De skabeloner, der anvendes til
dette, viser, at relevante faktorer tages i betragtning og dokumenteres, sdsom afhangighed mellem
arbejdsomrader, risici og afslutningskriterier for hver milepzel, og at evalueringen af det kvartalsvise
ressourcebehov giver fleksibilitet og g@r det muligt at foretage relativt hurtig forggelse af ressourcerne,
hvis det anses for ngdvendigt.

Bankens planer for den kommende arbejdsperiode, 2. kvartal 2025 og frem, anses for at vare
tilstraekkelige til at understptte de vigtigste aktiviteter. Med et stort set tilsvarende ressourceniveau for
2. og 3. kvartal som for 1. kvartal 2025 skaber banken tillid til, at den er godt rustet til at gennemfgre
de aktiviteter, der er planlagt for de kommende kvartaler, herunder, men ikke begranset til,
forberedelser til Genstarten, manuelle genberegninger og endelige metodiske udviklinger og
udbetalinger. Bankens planlagte tilgang til vurdering af ressourcer til hybridmodel

len samt til kontrol af Genstarten (se afsnit 1.2.4) er efter den uvildige undersggers mening passende,
da disse vil blive estimeret "bottom-up" pa grundlag af den tid, der kraeves for at foretage en
genberegning/kontrol. Vedrgrende anvendelse af hybridmodellen har banken ansldet, at der kan
behandles [l pr. FTE-dag. Med de B ccr er afsat fra april 2025, vil det derfor tage banken

B -t behandle I i vilket understgtter bankens planer om, at genberegningen

af stgrstedelen af de sager, der kraver en hybrid tilgang, vil vaere afsluttet _

Den uvildige undersgger vurderer dog, at der vil vaere et stigende behov for manuel sagsbehandling i
forbindelse med aktiviteter, der ogsa pabegyndes i 2. og 3. kvartal 2025, iszr i de senere faser af
Genstarten, hvor behovet for kontrol stiger i takt med antallet af sager. Derfor understreger den
uvildige undersgger, at det er vigtigt, at banken Igbende vurderer behovet for ressourcer og fortsat
fokuserer pa at sikre den ngdvendige fremdrift. Den uvildige undersgger kan dog ikke se nogen grund
til, at bankens eksisterende processer ikke skulle ggre det muligt at foretage den ngdvendige tilpasning
af ressourcer, der kan sikre den fortsatte fremdrift i 2025.

Desuden bekrzeftede banken, at de eksterne konsulenter, der er involveret i Debt Collection DK
Remediation-Programmet, aflgnnes efter tids- og materialeforbrug. Den uvildige undersgger mener, at
dette er standard for denne type opgaver, og mener ikke, at aflanningsmodellen vil medfgre en
interessekonflikt.
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Bilag

A.1. Anmodninger om data indsendt af den uvildige
undersgger

| starten af projektet etablerede banken et datarum for at lette udvekslingen af oplysninger mellem den
uvildige undersgger og banken. Banken har desuden uploadet indledende dokumentation vedrgrende
remedieringsprogrammet. Via datarummet kunne den uvildige undersgger stille afklarende spgrgsmal
vedrgrende den fremsendte dokumentation og anmode om yderligere materiale. Alle anmodninger blev
registreret i datarummet, hvilket gav et overblik over den dokumentation, som den uvildige undersgger
havde anmodet om, samt bankens svar. Tabel 63 giver et overblik over de indsendte anmodninger.

Tabel 63: Oversigt over anmodninger om data indsendt af den uvildige undersgger

Omrade Anmodning om data Modtaget Tilfredsstillende
dokumentation/informat dokumentation
ion

Generelt/int | Statistik over det samlede antal sager Banken har fremlagt den | Ja

ro-duktion gnskede dokumentation

Generelt/int | RFl-svar til Finanstilsynet i april Banken har fremlagtden | la

ro-duktion gnskede dokumentation

Generelt/int | IA-resultater vedrgrende inddrivelse pa | Banken har fremlagt den | Ja

ro-duktion koncernplan gnskede dokumentation

Generelt/int | Status for Debt Collection DK Banken har fremlagt den | Ja

ro-duktion Remediation-programmet gnskede dokumentation

Generelt/int | Liste over oplagsholdere under kick-off | Banken har fremlagtden | Ja

ro-duktion dagene og dybdegaende mgder gnskede dokumentation

Generelt/int | Beskrivelse af de omfattede kunder, og | Banken har fremlagtden | Ja

ro-duktion hvilke kriterier der afggr, om en kunde gnskede dokumentation

er omfattet eller ikke omfattet af pabud
fra Finanstilsynet og den uvildige
undersggelse

Generelt/int | Opdateret statistik pr. skeeringsdatoen Banken har fremlagtden | Ja

ro-duktion | for nye oplysninger (1. april 2025) over | gnskede dokumentation

antallet af kunder, hvor der potentielt er
sket overopkraevning, antallet af Special
og Exempted Cases samt statistik over
udbetalinger/udsendte breve

Generelt/int | Bekraeftelse af de faktuelle oplysninger, | Banken har fremlagtden | Ja

ro-duktion som den uvildige undersgger har gnskede dokumentation

medtaget i rapporten




Identifika- Revisionsspor for afsluttede issues, Banken har fremlagt den | la
tion af herunder dokumentation for gnskede dokumentation
issues vurderingen
Identifika- Dokumentation for issues, der er Banken har fremlagtden | Ja
tion af vurderet til ikke at vaere omfattet af gnskede dokumentation
issues undersggelsen, herunder

dokumentation for vurderingen.
Identifika- Dokumentation for analyse af Liste over | Banken har fremlagtden | Ja
tion af typiske fejl i banksektoren, herunder gnskede dokumentation
issues dokumentation for vurderingen.
Identifika- Liste over issues, der fglges i Banken har fremlagt den | Ja
tion af Programmet gnskede dokumentation
issues
Identifika- Bekrzeftelse af antallet af issues fra Banken har fremlagtden | Ja
tion af Listen over typiske fejl i banksektoren, gnskede dokumentation
issues der er blevet forelagt Steering

Committee
Identifika- Yderligere oplysninger om identifikation | Banken har fremlagtden | Ja
tion af af de oprindelige 25 issues, herunder gnskede dokumentation
issues hvordan de blev identificeret/opdaget,

og de processer, der blev anvendt til at

identificere dem
Identifika- Yderligere oplysninger om identifikation | Banken har fremlagtden | Ja
tion af af issue nr. 35 og nr. 36 gnskede dokumentation
issues
Indledende | Procedurer og anden relevant e Prasentationsma | Ja
anmodning | dokumentation for vurdering af teriale for kick-
om data efterlevelse af pabud 1, 2 og 5 samt for offmgde—dag 1
inden vurdering af tilstraekkelig og2
undersgg- ressourceallokering e Finanstilsynets
elsens start pabud af 26.

september 2023

e Nordeas svar til
Finanstilsynet af
1. december 2023

e Finanstilsynets
pabud af 23. april
2024

e Rammer og
program for
mgde vedrgrende
Debt Collection




DK Remediation-
programmet

Plan for 4. kvartal,
Operational
SteerCo 19.
september
GlA-rapport af 19.
december 2023
DCA-instruks af
22. maj 2023
DCA-instruks af
26. maj 2023
DCA-instruks af
12. juni 2023
DCA's
bekraftelser
vedrgrende sager,
der er trukket
tilbage pr. 24.
november 2023
DCA-instruks af
29. november
2023

DCA1's
bekreftelse af, at
de civile retssager
er trukket tilbage
SteerCo's
beslutning om
plan for Genstart
af aktiv
inddrivelse af 5.
december 2023

2 LoD-
anbefalinger i
rapport af juli
2023

31 Fact Packs

31 juridiske
notater
Udbetalingsplan
(procedure for




udbetaling af
kompensation)
e Procedure for
behandling af
kundeklager
e Brevkontrol for
kvalitetssikring i
C1-
udbetalingsbrev
e (Cl-
udbetalingsbrev
af 24. juni 2024
o (2-
udbetalingsbrev
af 25. september
2024

Introduktion | Opdatering af organisatoriske Banken har fremlagt det | Ja
a&ndringer, der bergrer DCS-afdelingen | gnskede dokument
Pabud 1 og - Banken har fremlagt det | Ja
2 _ gnskede dokument
[ S 1|
[ R s i o o |
[ R
(R |
s, of I o e
Pabud 1 0g | Serviceaftaler med DCA'er Banken har fremlagt det la
2 gnskede dokument
Pibud 1 0g | Det pracise antal Special/Exempted Banken har fremlagt det Ja
2 Cases gnskede dokument
Pabud 1 og | Det preecise antal tilbagetrukne Banken henviste til e- Den uvildige
2 retssager mailkorrespondance undersg@ger anser
mellem banken og ikke denne
DCA'erne dokumentation
for at veere
optimal og ville
gerne have
modtaget en
intern

undersggelse af
antallet af sager,
men mener, at
dokumentatione
n er tilstrekkelig,




efter at banken
skriftligt har
bekrzeftet, at den
uvildige
undersgger har
udlagt tallene i e-
mailkorresponda
ncen korrekt.

Pabud 1 og
2

Yderligere oplysninger, der
dokumenterer tilbagetraekning af
retssager

Banken har fremlagt det
gnskede dokument

Banken
fremlagde et
uddrag fra de
civilretlige
domstoles
onlineportal, der
viste, at der ikke
var nogen
verserende civile
retssager, hvor
banken var part,
og som vedrgrte
geeldsinddrivelse
Derudover
fremlagde
banken resultatet
af den
stikprgvekontrol,
der blev
foretaget af 13
fogedretssager,
som bekrzftelse
pa, at de var
blevet trukket
tilbage

Pabud 1 og
2

Standardprocedure for behandling og
justering af Special & Exempted Cases

Banken har fremlagt den
pnskede dokumentation

Ja

Pabud 1 og
2

Oplysninger om forholdet til DCA'er,
herunder hvordan oplysninger
videregives, og samspillet mellem dem
og banken

Yderligere oplysninger
givet under en "Deep
dive" session

Ja

Pabud 1 og
2

Oplysninger om, hvad der blev
outsourcet til DCA'er (hvornar/antal
sager)

Yderligere oplysninger
givet under en "Deep
dive" session

Ja




Pabud 1 0g | Dokumentation af specifikke kontroller, | Banken har fremlagtden | Ja
2 der er udfgrt for at sikre, at DCA har gnskede dokumentation
trukket retssager tilbage
Pi3bud 1 0g | Skriftlig forklaring af, hvordan Special & | Banken har fremlagtden | Ja
2 Exempted Cases identificeres, inden de | gnskede dokumentation
overgar til justeringsprocessen, og om
der foretages kontrol for at sikre, at de
identificerede sager opfylder
betingelserne for at blive klassificeret
som Special & Exempted Cases
Pabud 1 og | Bekraftelse af den uvildige undersggers | Banken har fremlagt den | Ja
2 forstaelse af kontrollen med DCA'er i gnskede dokumentation
forbindelse med suspension af
gzldsinddrivelse/tilbagetraekning af
retssager
Pabud 1 0g | Oplysninger, der bekrafter suspension Banken fremlagde den Den uvildige
2 af gzldsinddrivelse, herunder: gnskede dokumentation undersgger
1) De inddrevne belgb pr. maned fra for punkt10g 2 og finder det ikke
hvert DCA fra november 2022 praciserede, at det ikke optimalt, at der
2) En liste over transaktioner, herunder | er muligt at medtage de ikke findes nogen
kunde-ID'er fra hvert DCA, for @nskede oplysninger kilde, som
september 2023 under punkt 3, da disse angiver de
3) Indberetninger fra DCA om de ikke indgar i de samlede
inddrevne belgb for Special/Exempted dokumenter, der inddrevne belgb
Cases for september 2023 anvendes til for
fakturakontrol, og da Special/Exempte
sadanne data ikke er d Cases, men
tilgengelige i andre accepterer den
standardrapporter. fremlagte
dokumentation
fra banken og
finder den
overordnet
tilfredsstillende.
Padbud 1 0g | Yderligere oplysninger om, hvordan Banken fremlagde den Ja
2 fakturakontrollen udfgres gnskede dokumentation
samt yderligere
oplysninger, som blev
givet under et
telefonopkald/mgde
Pibud 1 0g | En beskrivelse af bankens forventninger | Banken har fremlagtden | Ja
2 til fald i likviditeten som fglge af gnskede dokumentation

suspension af geeldsinddrivelse




Pibud 1 0g | Prgvedata for specifikke sags-ID'er, der | Banken har fremlagt den | Ja
2 er tilfaeldigt udvalgt af den uvildige gnskede dokumentation

undersgger til uafhaengig verificering af

justering af fordringer i Special &

Exempted Cases
Pabud 1o0g | Mgde til verificering af metode for Banken leverede den Ja
2 justering af fordringer i Special & gnskede dybtgdende

Exempted Cases analyse og besvarede

sp@rgsmalene fra den
uvildige undersgger

Pabud 1 0g | Skriftlig beskrivelse af typer af Special & | Banken har fremlagtden | Ja
2 Exempted Cases gnskede dokumentation
Pibud 1 0g | Beslutningsdokumenter/resultater af Banken har fremlagt den | Ja
2 justering af fordringer i forbindelse med | gnskede dokumentation

de 10 almindelige PeB Special Exempted

Cases, der var en del af den uvildige

undersggers uafhangige verificering
Pibud 1 0g | Opdaterede konsoliderede instrukser til | Banken har fremlagt den | Ja
2 DCA'erne pr. november 2024 gnskede dokumentation
Padbud 1 0g | Antal Special & Exempted Corporate Banken har fremlagt det | Ja
2 Cases, der afventer metode, samt antal | gnskede dokument

erhvervssager, der er genberegnet ved

hjeelp af den almindelige PeB SOP over

for komplekse PeB-erhvervs-SOP
Pabud 1 og | Liste over alle Special & Exempted Banken har fremlagt det la
2 Nordea Kredit Cases, der skal udvaelges | @nskede dokument

til stikprgvekontrol, samt prgvedata for

udvalgte sager
Pabud 1 0g | Liste over alle Special & Exempted Banken har fremlagt det | Ja
2 komplekse PeB-erhvervssager, der skal gnskede dokument

udvaelges til stikprgvekontrol, samt

prevedata for udvalgte sager
Pidbud 1 0g | Liste over alle Exempted Business Banken har fremlagt det | Ja
2 Banking Cases, der skal udvaelges til gnskede dokument

stikprgvekontrol, samt prgvedata for

udvalgte sager
Pabud 1 0g | Oversigt over Special & Exempted Cases, | Banken har fremlagt det Ja
2 der ikke kan beregnes med de gnskede dokument

nuvaerende SOP'er
Pabud 1 0g | Uddybning vedrgrende spgrgsmal om Banken har fremlagt det | Ja
2 metode i forbindelse med Special & gnskede dokument

Exempted komplekse PeB-erhvervssager




Pabud 1o0g | Uddybning vedrgrende spgrgsmal om Banken har fremlagt det | Ja

2 metode i forbindelse med Exempted pnskede dokument
Business Banking Cases

Pabud 1 0g | Opdatering af data: Underliggende Banken har fremlagt det | Ja

2 data/tal for grafer over antal gnskede dokument
inddrivelser for 1. kvartal 2025

Pabud 5 Statistik over, hvor mange kunder med Banken har fremlagt den | Ja
breve og udbetalinger, der er kunder i gnskede dokumentation
banken

Pabud 5 Statistik over kommunikation og Banken har fremlagtden | Ja
betalinger med kunder (f.eks. hvor gnskede dokumentation
mange breve, der blev leveret)

Pabud 5 Yderligere oplysninger om remediering | Yderligere oplysninger Ja
pr. Kohorte givet under en "Deep

dive" session

Pabud 5 Indtastning af prevedata i Banken har fremlagt det | Ja
beregningsmotoren for én kunde/konto | gnskede dokument
i Batch 2

Pabud 5 Dokumentation for metode til Banken har fremlagt det Ja - banken

identificering af sager, der er omfattet
af kompensation (udtsmmende med
kortlaegning af hvert enkelt issue).
Dokumentation for metode og
antagelser i beregningsmotoren til
beregning af kompensation
(udtgmmende med kortlaegning af hvert
enkelt issue)

pnskede dokument

preciserede dog,
at dens metode
til remediering af
tidligere sager
ikke er
konverteret til de
enkelte issues,
men i stedet
beregner den
potentielle
overopkraevning
pa
Kohorteniveau.
Desuden
praciserede
banken, at alle
kunder, der
overgik til
geeldsinddrivelse
i den relevante
periode, og som
har foretaget en
indbetaling, er
omfattet af
kompensation og




vil fa sin geeld
genberegnet —
den uvildige
undersgger
accepterede
disse
prciseringer.

Pabud 5 Dokumentation for kvantificerings- Banken har fremlagt det | Ja
tilgangen til (1) at identificere bergrte gnskede dokument
sager og (2) beregne kompensations-
belgb for hvert issue/Kohorte.

Pabud 5 Dokumentation for datakvalitets- Banken har fremlagt det | Ja
kontroller for beregningsmotoren og gnskede dokument
tilgaengelig vurdering af effektiviteten af
disse datakvalitetsparametre

Pabud 5 Liste over kontonumre/kunde-ID'er til Banken har fremlagt det Ja
tilfeldig udvaelgelse af prgver til gnskede dokument
uafhzangig verificering af den kvanti-
tative analysemodel

Pabud 5 Dokumentation vedrgrende beregning Banken har fremlagt det la
af skatte- og tidskompensation gnskede dokument

Pabud 5 Yderligere oplysninger om metoden til Banken har fremlagt det Ja
beregning af omkostninger og renter, gnskede dokument
der er bogfgrt i den overtraksperiode,
og som udger det tredrige belgb

Pabud 5 Skriftlig bekraeftelse af status for Banken har fremlagt det | Ja
beregningsmotoren i forhold til Batch 4 | gnskede dokument

Pabud 5 Yderligere oplysninger om tidsfrister og | Banken har fremlagt det Ja
foreldelsesfrist gnskede dokument

Pabud 5 Praciseringer vedrgrende de afvigelser | Banken fremlagde den Ja
mellem Fact Packs, juridiske notater og | gnskede dokumentation
remedieringsstrategi, der er identifi- og preciserede formalet
ceret af den uvildige undersgger med og arsagen til de

forskellige niveauer af
detaljer i de forskellige
dokumenter

Pabud 5 Spprgsmal og svar ("Q&A") vedrgrende | Banken har fremlagtdet | Ja
kundernes forespgrgsler til gnskede dokument
udbetalingsprocessen

Pabud 5 En skriftlig beskrivelse af, hvad der Banken har fremlagt det | Ja

menes med "frasolgte sager" i bankens

pnskede dokument




materiale, samt hvorfor disse ikke er
omfattet af remedieringsprogrammet

Pabud 5

Beskrivelse af de "udbetalingsinter-
valler", der er navnt i "udbetalings-
planen" vedrgrende kvalitetssikring af
udbetalingsprocesser

Banken har fremlagt det
gnskede dokument

Ja

Pabud 5

Uddybning af

1) Begrundelsen for bankens beslutning
om at kompensere kunderne for de
skattemaessige konsekvenser med en
fast procent pd 37 % oven i kompensa-
tionsbelpbet, og hvilke overvejelser
banken har gjort sig med hensyn til
kompensation til kunder med en hgjere
skatteprocent

2) Hvorvidt oplysningerne om den valgte
kompensationssats var blevet meddelt
til de bergrte kunder, og om kunderne
var blevet informeret om, at de muligvis
ikke ville modtage fuld skattemzessig
kompensation, hvis deres skatteprocent
pa betalingstidspunktet oversteg 37 %.

Banken har fremlagt det
gnskede dokument

la

Pabud 5

Prgvedata for 86 sager, der blev
tilfeldigt udvalgt af den uvildige
undersgger til uafthaengig verificering af
den kvantitative analysemodel, samt
nogle fa sager, der er genstand for
specifikke issues:

- Kunder med indbetalinger til Nordea
efter outsourcing til DCA (issue #4)

- Kunder, der har veeret i retten (issue
#1C)

- Kunder, der har modtaget et
opsigelsesbrev (issue #8)

- Kunder med historiske renter (issue
#15B)

- Kunder med indbetalinger til DCA 2
eller DCA 3 fgr 2018 (issue #23)

- Kunder, hvis midlertidige aftale blev
forlenget uden deres viden (issue #28)

Banken har fremlagt det
gnskede dokument

Ja

Pabud 5

For stikprgven med 86 sager, der blev
tilfeeldigt udvalgt af den uvildige

Banken har fremlagt det
gnskede dokument

Ja




undersgger til uafhaengig verificering af
den kvantitative analysemodel:

1) Resultat af bankens beregning af
overopkrzevning, tidskompensation og
skattekompensation

2) Periode for tidskompensation

Pabud 5

Tidsplan for planlagt kommunikation
med kunden (dvs. udsendelse af breve),
herunder al kommunikation, der sker i
Igbet af undersggelsen

Banken har fremlagt det
gnskede dokument

Ja

Pabud 5

Praecisering af, hvordan banken
beregner "dato for overgang til
overtraek" i den kvantitative
analysemodel

Banken har fremlagt det
gnskede dokument

Ja

Pabud 5

Fuldstendigt dataudtrak fra RAW-,
CORE- og kildedata for en stikprgve pa
110 kunder, der er tilfeldigt udvalgt af
den uvildige undersgger.

Banken har fremlagt det
gnskede dokument

Ja

Pabud 5

Svar pa uddybende spgrgsmal om
metoden til beregning af
overopkrzevning for Batch 4

Banken har fremlagt det
pgnskede dokument

la

Pabud 5

Bekraeftelse fra banken af, at den er
enig i den uvildige undersggers
anbefaling om, at breve til kunder
fremover skal indeholde en udtrykkelig
angivelse af den anvendte kompen-
sationsskatteprocent, og at banken
opdaterer sine interne spgrgsmal og
svar ("Q&A"). Derudover bekrzeftelse af,
at banken har gennemfgrt endringen

Banken har fremlagt den
gnskede dokumentation

Ja

Pabud 5

Brevfiler, betalingsfiler og kundebreve
for en stikprgve pa ti kunder, der er
tilfeeldigt udvalgt af den uvildige
undersgger

Banken har fremlagt den
gnskede dokumentation

Ja

Pabud 5

Alle prgvedata for en stikprgve pa fem
kunder, der er tilfaldigt udvalgt af den
uvildige undersgger

Banken har fremlagt den
@gnskede dokumentation

Ja

Pabud 5

Alle aftaler samt vilkar og betingelser
(standardvilkar) for Nordea Danmark og
Nordea Kredit for bade erhvervskunder
og privatkunder, som er nzevnt i de
juridiske notater

Banken har fremlagt den
gnskede dokumentation

la




Pabud 5 Bekrzeftelse af Fact Packs og juridiske Banken har fremlagt den | Ja
notater som fuldstandig dokumen- gnskede dokumentation
tation og bevis for de fakta, der skal
gennemgas

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt den | Ja
juridisk notat til issue #18 gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt den | Ja
juridisk notat til issue #8 gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagtden | Ja
juridisk notat til issue #5 gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagtden | Ja
juridisk notat til issue #13 gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagtden | Ja
juridisk notat til issue #29 gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt den | Ja
juridisk notat til issue #1 gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt den | lJa
juridisk notat til issue #23 gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt den | Ja
juridisk notat til issue #28 gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt den | Ja
juridisk notat til issue #35 gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagtden | Ja
juridisk notat til issue #21A gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagtden | Ja
juridisk notat til issue #34A-D gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagtden | Ja
juridisk notat til issue #3 gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt den | Ja
juridisk notat til issue #26 gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt den | Ja
juridisk notat til issue #24 gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt den | la
juridisk notat til issue #21B gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagtden | Ja
juridisk notat til issue #4 gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt den | Ja
juridisk notat til issue #10A-B gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt den | Ja
juridisk notat til issue #6 gnskede dokumentation

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt den | Ja

juridisk notat til issue #31

pnskede dokumentation




Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagtden | Ja
juridisk notat til issue #15A gnskede dokumentation
Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt den | Ja
juridisk notat til issue #15B gnskede dokumentation
Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt den | Ja
juridisk notat til issue nr. #4 pnskede dokumentation
Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt den | la
juridisk notat til issue #11 gnskede dokumentation
Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt den | Ja
juridisk notat til issue nr. #6 gnskede dokumentation
Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt den | Ja
juridiske notater til issue #7, #9 og #27 gnskede dokumentation
Pabud 5 Opdatering vedrgrende juridiske forhold | Banken har fremlagt det Ja
vedrgrende issue #11 gnskede dokument
Pabud 5 Bekrzeftelse af, at alle Fact Packs, Banken har fremlagtden | Ja
herunder alle opdateringer pr. 26. @nskede dokumentation
september 2024, er videresendt til det
eksterne advokatfirma, og at alle juri-
diske notater fra det eksterne advokat-
firma har taget hgjde for de opdaterede
Fact Packs.
Pabud 5 2025-tal for: Banken har fremlagt det Ja
Samlede udbetalinger/breve igangsat gnskede dokument
Udbetalinger gennemfgrt/afvist
Breve sendt/afvist
Kunder, der er sat i venteposition til
senere behandling/forsgg pa udbetaling
(kunder, hvis gzeld er blevet
genberegnet, men som pa grund af
omstzndighederne ikke kan modtage
betalingen og/eller kommunikationen,
f.eks. dgdsboer)
Pabud 5 Antal kundekontakter i 2025 vedrgrende | Banken har fremlagt det la
udbetalinger/breve gnskede dokument
Pabud 5 Til den statistiske tilgang: Banken har fremlagt det Ja

(1) Den implementering, der er anvendt
til fraktilregression og LOG for at
identificere, om den kan vaere en kilde
til forskelle

(2) Enhver forbehandling af
traeningsdataene, der kan vaere en kilde
til forskelle

pnskede dokument




Pabud 5 Resultat af kontrol af den statistiske Banken har fremlagt det | Ja
model foretaget af SME'er gnskede dokument

Pabud 5 Til den statistiske tilgang: Resultat af Banken har fremlagtdet | Ja
den gennemfgrte analyse af sammen- gnskede dokument
hangen mellem produkttype og
geldens stgrrelse

Pabud 5 Skriftlig beskrivelse af Banken har fremlagt det la
(1) De kontroller, der er blevet udfgrt gnskede dokument
for at teste, hvor reprzesentativ den
statistiske models traningsdataszet er
(2) De forsigtighedsprincipper, der gger
sandsynligheden for, at den statistiske
model bliver konservativ
(3) Eventuelle overvejelser, der skulle
tages i betragtning ved valg af tilgang

Pabud 5 Treeningsdataseettet til den statistiske Banken har fremlagt det | Ja
model med yderligere produktmetadata | gnskede dokument

Pabud 5 Metadata til identifikation af gaelds- Banken har fremlagtdet | Ja
bevagelser gnskede dokument

Pabud 5 Opdaterede data vedrgrende Banken har fremlagtdet | Ja
kundekommunikation gnskede dokument

Pabud 5 Opdatering vedrgrende juridiske Banken har fremlagt det | Ja
spgrgsmal til issue #10A og #10B gnskede dokument

Pabud 5 Uddybende oplysninger til forstdelse af | Banken har fremlagt det la
issue #15B + remedieringsplan for issuet | gnskede dokument

Pabud 5 Opdatering vedrgrende issue #24 og Banken har fremlagt det la
bekreftelse af remedieringsplanen far gnskede dokument
issuet

Pabud 5 Statistisk tilgang: Antal sager og Banken har fremlagt det | Ja
abningsbalance gnskede dokument

Pabud 5 Opdatering vedrgrende kundekommuni- | Banken har fremlagt det | Ja
kation i forbindelse med RKI, gnskede dokument
vedrgrende issue #7

Pabud 5 Opdatering vedrgrende den juridiske Banken har fremlagtdet | Ja
vurdering og remediering af issue #6B gnskede dokument

Pabud 5 Opdatering vedrgrende den juridiske Banken har fremlagt det Ja
vurdering og remediering af issue #30 gnskede dokument

Pabud 5 Opdatering vedrgrende den juridiske Banken har fremlagt det | Ja
vurdering og remediering af issue #34 gnskede dokument

Pabud 5 Data for "dato for overgang til Banken har fremlagt det | Ja
overtraek" til DCA og galdsbevaegelser gnskede dokument

Pabud 5 Detaljer om den planlagte remedierings- | Banken har fremlagt det | Ja

metode for issue nr. 29

gnskede dokument




Pabud 5 Opdaterede prevedata, herunder Banken har fremlagt det | Ja
flagning for forlig og migrering gnskede dokument

Pabud 5 Tabel over tab og kapitaltilfgrsel i de Banken har fremlagt det | Ja
fremlagte pregvedata samt flagning for gnskede dokument
geldsfornyelse

Pabud 5 Opfglgende spgrgsmal om juridiske Banken har fremlagt det | Ja
forhold vedrgrende issue #15B gnskede dokument

Pabud 5 Anmodning om en dybtgaende Banken har fremlagtdet | Ja
gennemgang af metoden til remediering | @nskede dokument
af Batch 6-sager

Pabud 5 Opfglgende precisering vedrgrende Banken har fremlagtdet | Ja
dokumentation af geeldsbevaegelser gnskede dokument

Pabud 5 Statistisk tilgang — praeciseringer Banken har fremlagt det la
vedrgrende overvejelse af metode gnskede dokument

Pabud 5 Opfglgende uddybning vedrgrende Banken har fremlagt det | Ja
juridiske forhold i issue #24 og gnskede dokument
bekrzeftelse af remedieringsplanen

Pabud 5 Opfglgende uddybning vedrgrende Banken har fremlagt det | Ja
juridiske forhold vedrgrende issue #9 og | gnskede dokument
#27

Pabud 5 Opfglgende uddybning vedrgrende Banken har fremlagt det | Ja
juridiske forhold i issue #6B og @nskede dokument
remedieringsplanen

Pabud 5 Estimering af den tid, der kraeves for Banken har fremlagt det Ja
manuelt at genberegne én sag pa gnskede dokument
kundens anmodning

Pabud 5 Juridisk issue #34: Spgrgsmal om Banken har fremlagt det Ja
begranset kaution gnskede dokument

Pabud 5 Opfplgende uddybning vedrgrende Banken har fremlagtdet | Ja
remedieringsplan og juridiske forhold gnskede dokument
vedrgrende issue #29

Pabud 5 Opfelgende uddybning vedrgrende Banken har fremlagt det Ja
juridiske forhold vedrgrende issue #36 gnskede dokument

Pabud 5 Uddybende spgrgsmal vedrgrende Banken har fremlagt det Ja
nedskrivningerne i den kvantitative gnskede dokument
tilgang

Pabud 5 Kvantitativ tilgang: Resultat af prgve- Banken har fremlagt det Ja
sager vedrgrende geldsbevagelser gnskede dokument

Pabud 5 Bekrzeftelse af, at alle DCA-betalinger pa | Banken har fremlagt det la

kundeniveau er anvendt pa alle konti for
en given kunde, hvis disse konti i) er
overgaet til inkasso og b) ikke er lukket

pnskede dokument




Pabud 5 Bekrzeftelse af, hvilke issues der er Banken har fremlagt det | Ja
inkluderet i Batch 6 gnskede dokument
Pabud 5 Bekreeftelse af graensen for overopkraev- | Banken har fremlagt det Ja
ning i Batch 6 g@nskede dokument
Pabud 5 Gzldsbevagelser: Praecisering af Banken har fremlagt det | Ja
metode gnskede dokument
Pabud 5 Opfglgende uddybning vedrgrende Banken har fremlagt det | Ja
juridiske forhold vedrgrende issue #26 gnskede dokument
Pabud 5 Resultat af udvalgte prgvesager ved- Banken har fremlagt det Ja
rerende DCA-betalinger pa kundeniveau | gnskede dokument
Pabud 5 Praecisering vedrgrende juridiske Banken har fremlagt det Ja
forhold vedr. issue #31A-C gnskede dokument
Pabud 5 Antal kunder, der er bergrt af issue Banken har fremlagt det la
#30/34 @nskede dokument
Tildeling af | Indledende skgn over oplysninger eller | Banken har fremlagt det i
ressourcer | ressourcer for hybridmodellen gnskede dokument
Ressourcer | FTE-statistik og tildelt time pr. Banken har fremlagt den | Ja
programdeltager gnskede dokumentation
Ressourcer | Yderligere oplysninger om Programmets | Yderligere oplysninger Ja
ressourceallokering, iseer vedrgrende givet under en "Deep
planlagte fremtidige ressourcer, dive" session
herunder:
- Overslag over ressourcer til kommende
faser
- Det ansldede behov for ressourcer i
udbetalingsprocessen
- De ressourcer, der vil vaere ngdvendige
i de forskellige faser af Genstarten
Ressourcer | Modeller, der bruges til at vurdere Banken har fremlagt det | Ja
tildeling af ressourcer for hvert kvartal, | @nskede dokument
herunder et eksempel fra et tidligere
kvartal
Ressourcer | Ressourceoverslag for 1. kvartal 2025 Banken har fremlagt det | Ja
gnskede dokument
Ressourcer | Bekreftelse af, at den aflgnningsmodel, | Banken har fremlagtdet | Ja
der anvendes for eksterne konsulenter, | gnskede dokument
som bruges i Programmet, ikke giver
anledning til interessekonflikter
Ressourcer | Opdaterede ressourceoverslag for 2. og | Banken har fremlagt det Ja
3. kvartal 2025 gnskede dokument
Ressourcer | Ressourceniveau for 1. kvartal 2025 Banken har fremlagt det Ja

gnskede dokument




A.2. Kommentarer fra banken

Et udkast til denne rapport blev sendt til banken inden endelig udarbejdelse for at sikre, at de faktuelle
oplysninger og de antagelser, der ligger til grund for vurderingen i rapporten, efter bankens bedste
overbevisning er korrekte, ajourfgrte og fuldstaendige. Den endelige vurdering af, om pabuddene er blevet
efterlevet, er dog udelukkende baseret pa den uvildige undersggers opfattelse, som har haft den endelige
redaktionelle kontrol over rapporten.

Tabel 64 viser et overblik over de af banken foreslaede &ndringer og rettelser, som den uvildige undersgger

har anset for at vaere vasentlige, og om disse andringer er blevet indfgrt.

Tabel 64: Oversigt over vasentlige rettelser/andringer af det faktuelle grundlag foresldet af banken

Omrade

Oprindelig tekst/indhold

Foreslaede sndringer fra
banken

Resultat

Forkortelser og
anvendte termer

"Debt Collection
Remediation Services:
Afdeling i banken, der er
ansvarlig for at teste
support af datadrevet
analyse og remediering af
fejlbeh=xftede danske
inddrivelsessager,
kundekommunikation og
manuelle sagsvurderinger
samt implementering af de
forbedringer, der er
identificeret i
remedieringsprogrammet"

"Debt Collection
Remediation Services:
Afdeling i banken, der er
ansvarlig for at stille
services til radighed for
Debt Collection DK
Remediation-programmet
for udfgrelse af
remediering, f.eks. SME'er,
og stgtte til
kompensation"

Den uvildige
undersgger
implementerede
den zndring, som
banken foreslog

Forkortelser og
anvendte termer

"Opkravningsfasen: Kunden

betaler ikke lanet som
aftalt/har overtrak, hvilket
udlgser et
opkravningsforlgb, hvor
der sendes rykkerskrivelser.
Kunderne gennemgar altid
et opkravningsforlgb, far
sagen overgar til inkasso"

"Fase i bankens
geeldsinddrivelsesproces,
som begynder, nar en
kunde ikke betaler lanet
som aftalt/laver et
ubevilget overtrak. Dette
udlgser
opkravningsprocessen,
hvor der sendes
rykkerskrivelser. En kunde
gennemgar altid et
opkravningsforlgb, fgr
sagen overgar til inkasso"

Den uvildige
undersgger
implementerede
den &ndring, som
banken foreslog

Forkortelser og
anvendte termer

Ikke relevant

Banken foreslog at
medtage udtrykket "DCA-

Den uvildige
undersgger
implementerede




backuplgsning" i tabellen
over vilkar og forkortelser.

den andring, som
banken foreslog

Kvalitative analyse-
modeller
Afsnit 1.3.1

"Da gebyrer og renter
afskrives hurtigere end
hovedstolen, er det
fordelagtigt for kunden,
safremt det antages, at
disse udggr en stgrre andel
af den samlede geld"

Banken foreslog at
erstatte udtrykket
"afskrives" med
"forzeldes"

Den uvildige
undersgger
implementerede
den ndring, som
banken foreslog

Kvalitative analyse-
modeller
Afsnit 1.3.1

"Der har vaeret en Igbende
dialog mellem den finan-
sielle sektor og den danske
domstolsmyndighed med
henblik pa at na til enighed
om en fzlles tilgang i hele
sektoren til at indhente
kontaktoplysninger for
boer"

Banken meddelte, at
dialogen er afsluttet, og
foreslog at opdatere
teksten i overens-
stemmelse hermed

Den uvildige
undersg@ger
implementerede
den zendring, som
banken foreslog

Kvantitative analyse-
modeller
Afsnit 1.3.2

"Den uvildige undersgger
har ikke fundet nogen grund
til at tro, at bankens tilgang
vil vaere utilstraekkelig i de
sager, hvor der foreligger
tilstraekkelige data, men
bemaerker, at metoden
stadig er under udvikling."

Banken praciserede, at
der for disse sager findes
tilstraekkelige digitale data,
og foreslog at tilfgje den
formulering

Den uvildige
undersgger
implementerede
den andring, som
banken foreslog

Kundekommunikation
Afsnit 1.3.5

"Efter ndring og endelig
godkendelse sendes
brevene til "Send Out
Team", et team der er
ansvarlig for distribution, og
som er placeret i
Communication
Workstream"

Banken przciserede, at
det team, der har ansvar
for distribution af breve,
hgrer under teamet
Payout & Manual
Remediation, og bad om
at fa dette rettet

Den uvildige
undersgger
implementerede
den zndring, som
banken foreslog

Geldsinddrivelses-
processer i banken
Afsnit 2.2.1

Ikke relevant

Banken bad om at tilfgje
felgende tekst: "Banken
har historisk set foretaget
gldsinddrivelse uden
hjalp fra DCA'er."

Den uvildige
undersgger
implementerede
den zndring, som
banken foreslog

Geldsinddrivelses-
processer i banken
Afsnit 2.2.1

Ikke relevant

Banken foreslog at tilfgje
et afsnit med yderligere
kontekst om Nordea Kredit

Den uvildige
undersgger
implementerede
den a&ndring, som
banken foreslog




Sammenfatning
Afsnit 1.2.1

"For at kontrollere
implementeringen af
Pausen har banken desuden
implementeret ..."

Banken praciserede, at
disse kontroller var pa
plads fgr Pausen, og
foreslog at @ndre
ordlyden til "banken har
anvendt fglgende
kontroller"

Den uvildige
undersgger
implementerede
den zndring, som
banken foreslog

Sammenfatning
Afsnit 1.3.4

"Pr. 25. november 2024 har
banken behandlet 6.344
kunder. En behandling
omfatter en vurdering af
hver enkelt kunde for at
fastsla, om der er sket
overopkraevning, udsendt et
brev til kunden og i tilfelde
af overopkrzavning
foretaget kompensation."

Banken przeciserede, at
ogsa "parkerede kunder"
er inkluderet i de 6.344
behandlede kunder, og
foreslog at preecisere
dette i teksten

Den uvildige
undersgger
implementerede
den zndring, som
banken foreslog

Sammenfatning
Afsnit 1.2.4

"Desuden vil banken udvikle
en overordnet
procesoversigt for
sagsbehandling, der g=lder
for hver enkelt fase"

"Desuden vil banken
validere og opdatere den
overordnede
procesoversigt med en
oversigt over kunder
omfattet af undersggelsen
og de identificerede
issues, der er relevante for
de enkelte faser."

Den uvildige
undersgger
implementerede
den zndring, som
banken foreslog

Identifikation af
issues
Afsnit 4.2

"Efterfglgende ivaerksatte
banken et projekt med DCA
1 med manuel analyse og
genberegning af

Banken przeciserede, at
sagerne blev analyseret i
forbindelse med fire
identificerede issues, og

Den uvildige
undersgger
implementerede
den &ndring, som

komponenterne i foreslog at tilfgje "i banken foreslog
gzldssammenszatningen for | forbindelse med fire
ca. 11.000 outsourcede issues" i slutningen af
sager" satningen.
Identifikation af "Bankens endelige Banken praciserede, at Den uvildige
issues opggrelse over issue #33 blev sammenlagt | undersgger

Afsnit 4.2

identificerede kilder til fejl i
bankens
geeldsinddrivelsesprocesser
bestod af 36 issues, der blev
inddelt i 6 Kohorter ..."

med issue #28 under
analyseprocessen, og at
det samlede antal issues
derfor var 35. Banken
foreslog at praecisere
dette i teksten

implementerede
den &ndring, som
banken foreslog

Identifikation af
issues

"Issues er inddelt i Kohorter
pa baggrund af relaterede

Banken foreslog at fjerne
omtalen af Kohorter og

Den uvildige
undersgger




Afsnit 4.2

karakteristika, sasom
lignende sagsforlgb og
typen af overopkraevning.
Desuden behandles
kunderne i Batches efter
forskellige issues afhangig
af faseii
geldsinddrivelsesprocessen,
datakvalitet og sagsforlgb."

Batches i dette afsnit, da
disse ikke vedrgrer
identifikationen af issues
og den kvalitative tilgang,
men kun er relevante for
remediering

implementerer ikke
den zndring, som
banken foreslog, da
den uvildige under-
sgger mener, at
den giver en
relevant bag-grund
for, hvordan
banken har
behandlet og
klassificeret disse
issues, og dermed
gor det lettere for
lzeseren at forsta
de nzeste afsnit

Identifikation af
issues

"Opkraevningsfasen:
Kunder, som kun har

Banken foreslog formuler-
ingen "kunder, der har

Den uvildige
undersgger

Afsnit 4.2 gennemgaet Opkraevnings- | gennemgdaet Opkreevnings- | implementerede
fasen og gar tilbage til fasen og er overfgrt til den andring, som
betaling af geeld/ydelser pa | inkasso" banken foreslog
lan

Pause "Banken modtager Banken foreslog at eendre | Den uvildige

Afsnit 4.3.1.1 indberetninger fra DCA'er til "Banken modtager undersgger

om antallet af aktive sager
samt betalingsfiler og
statistik over afsluttede
sager"

indberetninger og har
adgang til oplysninger fra
DCA'er om antallet af
aktive sager hos DCA'erne
(dvs. sager, der ikke er
afsluttet, hvilket omfatter
bade sager pa pause,
Voluntary Payment Cases
og Special & Exempted
Cases), samt betalingsfiler
og afslutningsfiler (dvs.
liste over afsluttede sager)
og statistik over afsluttede
sager."

implementerede
den zndring, som
banken foreslog

Pause
Afsnit 4.3.1.1

"Banken foretager ogsa
kontrol af fakturaer
modtaget af [l for at
sikre, at de har suspenderet
galdsinddrivelsen"

Banken praciserede, at
denne kontrol af fakturaer
ikke udelukkende
foretages for at
kontrollere suspension af
geeldsinddrivelse, og
foreslar derfor at &ndre

Den uvildige
undersgger
implementerede
den zndring, som
banken foreslog




ordlyden til "Banken
foretager ogsa kontrol af
fakturaer modtaget [
[l som i gjeblikket ogs3
bruges til at sikre, at de
har suspenderet
geeldsinddrivelsen"

Pause
Afsnit 4.3.1.1

"Med hensyn til
kundekommunikation har
banken stillet ferdige breve
til radighed for DCA'erne,
som disse bgr anvende til at
informere betalende
kunder, ikke-betalende
kunder [...] om Pausen og

Banken har bedt om, at
dette fjernes, da
kommunikation
vedrgrende Pausen ikke
falder inden for rammerne
af undersggelsen

Den uvildige
undersgger
besluttede at
beholde teksten,
da den har
indflydelse pa
bankens samlede
implementering af

deres rettigheder i den Pausen.
forbindelse (se afsnit
4.3.1.1)
Pause Beregningen af de justerede | Banken praciserede, at Den uvildige
Afsnit 4.3.3.1 fordringer foretages af Debt | ogsa Debt Collection undersgger
Collection Remediation Services-afdelingen er implementerede
Services-afdelingen involveret i justeringerne, | den &ndring, som
("DCRS") i banken og foreslog at tilfgje "og banken foreslog
Debt Collection Services-
afdelingen i banken"
Pause "Banken ivaerksatte derfor Banken foreslog at @endre | Den uvildige
Afsnit 4.3.3.1 en undersggelse for at ordlyden og fjerne "faet undersgger er enig

fastslda, om nogen af
kunderne havde faet for lidt
kompensation som fglge af
denne fejl"

for lidt kompensation", da
dette indikerer
kompensation for
overopkraevning og
udbetaling af
kompensation i stedet for
justering af et krav med
henblik pa fortsat
geeldsinddrivelse. Banken
foreslog at omformulere
teksten, sa den beskriver
undersggelsen af om der
var krav, som ikke var
blevet tilstreekkeligt
justeret til, at
geeldsinddrivelsen kunne
fortszette

med banken og
implemen-terede
den fore-slaede
ndring




Pause
Afsnit 4.3.3.1

En beskrivelse af
kontrolprocessen for alle
Special & Exempted Cases

Banken przciserede, at
der var en anden
kontrolproces for Business
Banking Exempted Cases,
og bad om at fa dette
praciseret i teksten

Den uvildige
undersgger
implementerede
den zndring, som
banken foreslog

Pause
Afsnit 4.3.3.1

"For hovedstolen er
forzldelsesfristen fastsat til
ti ar fra det tidspunkt, hvor
kunden modtager brevet
om forlaengelse"

Banken foreslog at
medtage en definition af
brevet om forlaengelse

Den uvildige
undersgger
implementerede
den zndring, som
banken foreslog

Special & Exempted
Cases
Afsnit 4.3.3.1

"I de sager, hvor der ikke er
udbetalt nogen garanti,
fratraekkes det samlede
belgb Nordea Kredits krav"

Banken przeciserede, at
dette ogsa er tilf=ldet,
hvis garantien pa 25 % ikke
lengere udggr en del af
kundeengagementet, og
foreslog at tilfgje dette

Den uvildige
undersgger
implementerede
den @ndring, som
banken foreslog

Special & Exempted
Cases
Afsnit 4.3.3.1

"Desuden har banken
udviklet automatiserede
regneark for at lette
beregningsprocessen og
mindske risikoen for
manuelle beregningsfejl"

Banken understregede, at
regnearkene bruges til
"trin i" processen, og
foreslog at tilfgje dette til
s@tningen

Den uvildige
undersgger
implementerede
den &ndring, som
banken foreslog

Special & Exempted
Cases
Afsnit 4.3.3.2

"| sagen vedrgrende Nordea
Kredits garanti startede den
uvildige undersgger
beregningerne med at
identificere Nordea Kredits
krav og det udbetalte
kautionsbelgb i de
erklzeringer om etik og
tabsopggrelser, der
udgjorde en del af

Banken foreslog at &ndre
udtrykket "erkleeringer om
etik" til
"kundedokumentation"

Den uvildige
undersgger
implementerede
den zndring, som
banken foreslog

kundedokumentationen"
Kvalitativ analyse Siden september 2020 har Det foreslas at sndre Den uvildige
Afsnit 4.4.1.1 banken haft 25 abne issues | dette til "Banken begyndte | undersgger

og 12 abne sub-issues

at registrere issues
relateret til sin
galdsinddrivelsespraksis i
september 2020. Pr. dags
dato (25. november 2024)
har banken i alt 37 abne
issues med potentiel
gkonomisk indvirkning pa

implementerede
den ndring, som
banken foreslog




kunderne, bestaende af 25
abne issues og 12 abne
sub-issues samt fire abne
issues og ét sub-issue med
ikke-gkonomisk
indvirkning"

Kvalitativ analyse
Afsnit 4.4.1.1

"Derudover er der sammen
med hver Fact Pack blevet
udarbejdet et juridisk notat,
der dokumenterer for-
staelsen af retsgrundlaget
for hvert enkelt issue"

Det foreslas at andre til
"Derudover er der
sammen med hver Fact
Pack blevet udarbejdet et
juridisk notat, der
analyserer retsgrund-laget
for hvert enkelt issue."

Den uvildige
undersgger
implementerede
den &ndring, som
banken foreslog

Kvantitativ analyse
Afsnit 4.4.2.1

"banken har inddelt
genberegningen af
overopkraevning i to
separate modeller:
Modellen for
Opkraevningsfasen og
madellen for inkasso"

Banken foreslog ikke at
definere det som to
forskellige modeller, men i
stedet forklare, at de
issues, der opstar under
Opkrzevningsfasen, og som
er relevante for
inkassokunder, behandles i
Batch 1

Den uvildige
undersgger
justerede teksten,
sa den omfattede
bankens
pracisering

Kvantitativ analyse
Afsnit 4.4.2.1

"Disse foraeldelsesfrister
geelder uanset, hvornar en
kunde overgar til inkasso"

Banken understregede, at
foraeldelsesfristerne ogsa
gzlder, uanset om banken
havde ret til at anvende en
lngere forzeldelsesfrist i
henhold til tidligere
gzldende danske
lovgivning om forzeldelse,
og foreslog at tilfgje dette
til teksten

Den uvildige
undersgger
implementerede
den &ndring, som
banken foreslog

Kvantitativ analyse
Afsnit 4.4.2.1

"Den uvildige undersggelse
vedrgrer kunder, der har
veeret genstand for inkasso.
Derfor vil denne rapport
ikke fortage en vurdering af
Batch 1 og vil fokusere pa
bankens remediering af
kunder, som er overgaet til
inkasso med hgj
datakvalitet, Batch 2, og
som blev behandlet i den

Banken foreslog, at
ordlyden blev sendret, sa
den afspejler, at Batch 1
anvendes til at beregne
den korrekte
abningsbalance i inkasso

Den uvildige
undersgger
implementerede
den &ndring, som
banken foreslog




deterministiske tilgang, der
er beskrevet nedenfor."

Kvantitativ analyse "For at bestemme Banken przciserede, at Den uvildige
Afsnit 4.4.2.1 overopkravningen og "banken ikke bestemmer | undersgger
kompensationsbelgbet for overopkreevning for hvert | tilfgjede en
kunder, der er bergrt af de af de identificerede issues. | praciserende
identificerede issues, har F.eks. er kompensations- bemarkning
banken udarbejdet og belgbet ikke specifikt for
implementeret en den enkelte issue."
datadrevet
remedieringstilgang."
Kvantitativ analyse En beskrivelse af kriterierne | Banken preeciserede, at de | Den uvildige
Afsnit 4.4.2.1 for Batch 6, hvor et af specifikke issues i Batch 6 | undersgger

kriterierne var "issues ved-
rgrende kautionister eller
medskyldnere"

ikke kun vedrgrer
skyldner, men ogsa
specifikke produkter, og
foreslog at preecisere
dette i teksten.

implementerede
den zndring, som
banken foreslog

Kvantitativ analyse
Afsnit 4.4.2.1

Beskrivelse af remedierings-
strategi for issue #1B, hvor
den uvildige undersgger
havde henvist til srlige lan
med en bestemt produkt-
type i geldsinddrivelses-
systemet

Banken przciserede, at de
sarlige Ian ikke er g=lds-
inddrivelsesprodukter, og
foreslog at eendre
ordlyden

Den uvildige
undersgger
implementerede
den &ndring, som
banken foreslog

Kvantitativ analyse
Afsnit 4.4.2.1

"Issue #31B/#31C vedrgrer
sager med Nordea Prioritet-
produktet, der bestar af en
lanekonto (sikret ved pant i
fast ejendom) og en
transaktionskonto. Nar en
kunde misligholdt sin
lanekonto, blev belgbet pa
transaktionskontoen brugt
til at nedbringe geelden pa
lanekontoen."

Banken praciserede, at
ydelserne pa lanet betales
fra transaktionskontoen,
og foreslog en opdatering
af ordlyden

Den uvildige
undersgger
implementerede
den &ndring, som
banken foreslog

Kvantitativ analyse
Afsnit 4.4.2.1

Beskrivelse af
remedieringsplan for Batch
6, specifikt issue #31B/#31C

Banken przciserede, at
disse issues har pavirket
opkraevningen i
forbindelse med Nordea
Prioritet-produktet, inden
der blev indfgrt en
e&ndring i 2013, og

Den uvildige
undersgger
implementerede
den &ndring, som
banken foreslog




foreslog at tilfgje denne
formulering

Kvantitativ analyse Vedrgrende issue #36, hvor | Banken praciserede, at Den uvildige
Afsnit 4.4.2.1 det blev anfgrt: "For at dette ikke kun er begraen- | undersgger
remediere dette issue set til medskyldnere, og implementerede
identificerer banken farst foreslog at fjerne formu- den a&ndring, som
de relevante kunder, leringen banken foreslog
specifikt medskyldnere."
Kvantitative "Batch 6 indeholder sager, Banken przciserede, at Den uvildige
analysemodeller der er knyttet til ogsa sager, hvor undersgger
Afsnit 4.4.2.1 kautionister eller modelkompensationen implementerede
medskyldnere, og sager overskrider en forud den zndring, som
med lav datakvalitet, hvor fastsat graense, er banken foreslog
der er behov for at anvende | omfattet af denne Batch,
en hybrid tilgang med og foreslog at tilfgje dette
manuel dataindtastning og | i teksten.
datadrevet remediering"
Ressourcer "Det team, der tidligere var | Banken praciserede, at Den uvildige
Afsnit 4.5.1 ansvarlig for manuel der ogsa var SME'er fra undersgger
genberegning, Debt Group Compliance, Group | implementerede
Collection Remediation Legal og Group Credit Risk | den zndring, som
Services ("DCRS"), blev Control, og foreslog at banken foreslog
integreret i Programmet tilfgje dette
sammen med relevante
SME'er fra Debt Collection
Services og Debt
Management"
Ressourcer Ikke relevant Banken bad om at tilfgje Den uvildige
Afsnit 4.5.1 en bemarkning om, at undersgger

"Extraordinary Steering
Committees indkaldes
efter behov."

implementerede
den &ndring, som
banken foreslog




