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Pabud vedrorende information til beroerte kun-
der om fejl i gaeldsinddrivelsessag

Afgorelse

Finanstilsynet vurderer, at Nykredit Bank A/S (Nykredit Bank) har handiet i
strid med god skik ved ikke at have orienteret potentielt bergrte kunder om
fejl i deres sag, sa snart banken havde identificeret de kunder, som kunne
vaere berort af en fejl.

Nykredit Bank har siden september 2020 ryddet op i fejl i bankens gzeldsind-
drivelse. Efter banken havde konstateret fejl i gaeldinddrivelsesprocesserne
satte banken gaeldsinddrivelsen i bero hos sin samarbejdspartner Collectia
A/S. Banken gennemgik og tilrettede for de konstaterede fejlkilder, og gen-
optog efterfglgende inddrivelsen via Collectia A/S.

Finanstilsynet kan dog konstatere, at Nykredit Bank A/S har en praksis for
farst at orientere kunderne om feji i deres sag, efter sagen er blevet rettet —
ogsa i forbindelse med oprydningsarbejdet med fejlkilde ni, hvilket Finanstil-
synet i sin afgarelse om pabud til Danske Bank af 21. september 2020 slog
fast, ikke var i overensstemmelse med god skik.

Finanstilsynet har noteret, at Nykredit Bank har afsluttet arbejdet med fejlkilde
9 den 29. september 2023 og kommunikeret til kunderne efter endt genbe-
regning, men dette forhold ikke var afsluttet forud for Finanstilsynets under-
s@geise. Finanstilsynet pabyder derfor Nykredit Bank at aendre praksis og
fremadrettet kommunikere individuelt til de inkassokunder, som kan vaere be-
rert af eventuelle nye fejikilder, sa snart at fejlen er konstateret og kundegrup-
pen identificeret.

Pabuddet har gjeblikkelig virkning, og Nykredit skal senest den 19. februar
2024 underrette Finanstilsynet om, hvordan pabuddet er efterlevet. Underret-
ningen skal vasre vedlagt relevant dokumentation.
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Baggrund
P& baggrund af sagen om Danske Banks fejl i geeldsinddrivelsessystemerne

anmodede Finanstilsynet i september 2020 alle SIFl-institutter, herunder
ogsa Nykredit-koncernen, om at redegare for koncernens gaeldsinddrivelse.
Redegerelsen skulle indeholde oplysninger om, hvorvidt koncernen havde
konstateret nuveerende eller tidligere fejl i koncernens geeldsinddrivelsessy-
stemer og —procedurer, oplysninger om modtagne klager samt relevant rap-
portering fra koncernens kontrolfunktioner. Neervasrende pabud og nedensta-
ende redegerelse relaterer sig alene til Nykredit Bank.

Nykredit Bank indsendte den 25. september 2020 sin redegerelse om ban-
kens geeldsinddrivelsessystemer.

Det fremgér af redegerelsen, at banken ikke var bekendt med generelle eller
systematiske fejl i gasldsinddrivelsesprocesserne, hverken den del af proces-
sen, der skete internt i Nykredit, den del af processen, der foregik ved inkas-
soadvokaterne eller den del af processen, der foregik ved Collectia A/S. Der-
udover havde banken ikke modtaget klager, der indikerede systematiske fejl.
Nykredit vurderede derfor generelt, at processerne var velfungerende og be-
tryggende.

Nykredit havde dog pa baggrund af presseomtalen fra Danske Banks sag
foretaget en analyse samt stikprovekontrol af sager pa bl.a. bankomradet.
Her udestod et sterre arbejde, da omradet var saerligt komplekst. Den forele-
bige gennemgang af sager havde dog ikke pavist generelle fejl i gaeldsinddri-
velsen, men banken ville igangsaette yderligere undersagelser for at lave en
mere dybdegéende afdaekning af omradet med fokus pa de mulige fejlkilder
pa omradet, som de forelabige undersggelser havde indikeret. Den davee-
rende gennemgang havde ikke indikationer af, at der skulle vaere generelle
eller systematiske fejl i systemer eller processer.

Nykredit oplyste, at der i gennemgangen af sager overdraget til Nykredits
eksterne inkassobureau Collectia A/S, var afdaekket mulige fejlkilder. Fejlkii-
derne bestod i situationer, hvor den samlede udestaende fordring ved over-
dragelsen til Collectia blev opgjort som ét belgb, med forskellige foreeldelses-
frister.

Det fremgik ligeledes af redegerelsen, at compliance-afdelingen i perioden
2015-2020 ikke havde foretaget gennemgange, som specifikt var rettet mod
geeldsinddrivelsesprocessen for overdragelse af fordringerne til eksterne
samarbejdspartnere. Compliance havde dog i perioden afleveret seks rap-
porter, som ogsa bererte geeldsinddrivelsesprocessen. To af rapporterne
vedrarte fejlagtig indretning af rentefradrag, som efterfalgende var udbedret.
Fire af rapporterne vedrgrte behov for forbedrede kontroller og rapportering
vedrgrende den outsourcede geaeldsinddrivelse ved Nykredits eksterne



inkassosamarbejdspartner i relation til outsourcingsbekendtgerelsen. Ban-
ken oplyste, at alle pakreevede foranstaltninger efterfelgende var blevet im-
plementeret. Det fremgik ligeledes af redegarelsen, at Intern Revision i 2016
havde undersggt omradet. Dette gav anledning til tre rapporterede forhold,
dels i forhold til fordringer, der ikke blev forsegt opkreevet, dels fejl i periode-
og arsregnskaber dels uautoriseret eftergivelse af gaeld.

Finanstilsynet sendte ved brev af 23. oktober 2020 supplerende spargsmal
om den forventede afslutning pa analysearbejdet, konklusionerne og om der
var konstateret nye fejlkilder vedra@rende bankens gasldsinddrivelse.

Nykredit-koncernen sendte herefter en opfelgning til Finanstilsynet den 8. de-
cember 2020. Vedrarende Nykredit Bank A/S fremgik det, at banken havde
gennemfart en ny stikprevekontrol af omradet bestaende af 185 sager. Ny-
kredit oplyste, at der ikke var identificeret yderligere fejlkilder, der kunne fare
til overopkraevning eller betaling af foraeldede belgb, men banken kunne gen-
nem en stikprave identificere et begraenset antal banksager med overopkrae-
vet og foreeldet gezeld. Fejlkilderne bestod bl.a. i, at belab overdraget til in-
kasso indeholdt hovedstol og renter opgjort som én geeldspost, til trods for
forskellige foraeldelsesfrister, og der for kreditter uden udlgbsdato var blevet
regnet foreeldelse fra opsigelsesdatoen i stedet for at regne fra lantagers sid-
ste traek pa kreditten. | forhold til afsluttede sager, hvor kunden havde betalt
geelden fuldt ud, kunne Nykredit Bank forelgbigt konstatere, at der i et be-
graenset antal sager var opkreevet og betalt gzeld, som var foraeldet. Banken
ville derfor gennemgé alle afsluttede sager. Banken forventede, at arbejdet
hermed ville vaere afsluttet inden 1. juli 2021.

Derudover havde banken konstateret, at der i banksager var opkraevet et eks-
tra gebyr pa 20 eller 40 kr. udover de tre rykkergebyrer pa 100 kr. Bankens
undersagelse ville ogsa omfatte dette forhold.

Nykredit oplyste afslutningsvist, at banken havde besluttet at suspendere
overdragelse af nye banksager til inddrivelse hos Collectia A/S. For de igang-
vaerende sager hos Collectia, ville banken sikre, at der ikke skete opkrasvning
af foreeldede beleb, og at alle sager ville blive gennemgaet.

Pa baggrund af redegerelserne sendte Finanstilsynet den 20. januar 2021 et
afsluttende brev til Nykredit, hvor Finanstilsynet tog tit efterretning, at banken
ikke havde konstateret generelle og systematiske fejl i Nykredit koncernens
gaeldsinddrivelse. Finanstilsynet bemaerkede, at Nykredit var i proces med at
gennemga samtlige afsluttede banksager med henblik pa at fastsla, hvorvidt
der var tale om uretmaessig opkrasvning, ligesom de berarte kunder ville blive
kontaktet og kompenseret. Finanstilsynet noterede sig, at denne proces for-
ventes afsluttet senest i juli 2021. Finanstilsynet fandt pa den baggrund ikke
grundlag for at foretage sig yderligere i sagen pa baggrund af det oplyste,



men understregede samtidig, at Finanstilsynet imedesa en orientering, hvis
forudsaetningerne beskrevet i Finanstilsynets brev sendrede sig, samt nar
banken havde afsluttet sit arbejde. Derudover opfordrede Finanstilsynet Ny-
kredit Bank til at sikre, at compliancefunktionen prioriterede omradet.

Nykredit orienterede Finanstilsynet ved redegerelse af 6. juli 2021 om sene-
ste status i bankens oprydningsarbejde. Banken oplyste her, at i forbindelse
med gennemgangen af de afsluttede sager havde banken afdaekket, at deres
bankkunder igennem de seneste fem ar var blevet opkraevet og havde betalt
for hgje rykkergebyrer. Dette forhold gjaldt bade inkassokunder og bankkun-
der i evrigt. Derudover oplyste banken, at ved gennemgangen af de afslut-
tede sager pa bankomradet, hvor gaelden var fuldt indbetalt, i alt 1.040 sager,
havde man identificeret 197 sager, hvor der var betalt eller opkrasvet forae!-
dede eller forkerte belgb. Banken oplyste hertil, at belgbet i fleste sager var
pa et niveau mellem 200-2.000 kr., dog i seks sager var det i niveauet 30.000-
50.000 kr. Banken oplyste dertil, at de var i gang med at kontakte de berarte
kunder pr. brev.

Derudover oplyste banken, at der udestod visse skattemaessige afklaringer,
som havde betydning for kompensationsudbetaling og kommunikation. Ny-
kredit forventede at have den afklaring ved udgangen af Q3 2021. Derudover
oplyste banken, at Collectia havde gennemgaet ca. halvdelen af de 8.000
aktive inddrivelsessager, og der var i den forbindelse ikke konstateret nye
fejlkilder. Der var forelebigt konstateret 47 sager, hvor kunderne havde betalt
for meget. | de evrige sager ville kravet blive justeret, og der ville blive fore-
taget den nadvendige skattemaessige opfelgning. Endeligt oplyste banken,
at den havde genoptaget overdragelsen af nye banksager til Collectia med
henblik pa inddrivelse,

Den 16. januar 2022 indsendte banken en ny status pa gzeldsinddrivelsessa-
gen vedregrende Nykredit koncernen. Heraf fremgik det, at Collectia havde
gennemgaet 7.250 ud af 8.000 aktive geeldsinddrivelsessager for de identifi-
cerede fejlkilder. Der var i den forbindelse ikke konstateret nye fejlkilder. Ny-
kredit Bank oplyste her, at der ikke var 47 sager, hvor kunden havde betalt
for meget, men kun 43.

Derudover oplyste banken, at man havde gennemgaet praksis for rykkerge-
byrer, hvor det var blevet afdeekket, at bankkunder var blevet opkraevet for
mange eller for hgje rykkergebyrer. Banken havde konstateret - tilfelde,
hvor kunden havde betalt flere end tre gebyrer af 100 kr., og i over 80 % af
disse sager var der betalt ét gebyr for meget. Banken ville tilbagebetale ge-
byrbelgbet og de opkraevede renter heraf, og forventede at arbejdet hermed
ville vaere faerdiggjort i foraret 2022.



Endeligt oplyste banken, at man havde identificeret en raekke kunder med

kreditter uden begraensning pa lgbetiden, hvor kreditten var forzeldet. Dette

var sket i - sager, hvor banken havde afskrevet et samlet belab -
0g kontaktet kunderne.

Finanstilsynet modtog den 5. maj 2022 en ny status for Nykredit koncernens
geeldsinddrivelsessag. Banken oplyste her, at den var faerdig med gennem-
gangen af bade 1.080 afsiuftede sager, hvor der var indbetalt fuldt ud, samt
de 8.000 igangveerende inkassosager. Derudover oplyste banken, at den
havde konstateret en ny problemstilling vedrarende brug af kreditter uden
begraensning pa labetid, hvor kunden muligvis havde genoptaget kreditten
efter mere end 10 ar, eller hvor kunden havde indfriet kreditten, efter ikke at
have brugt denne i 10 ar. Banken havde forelgbigt identificeret, at dette kunne
bergre 500 sager.

Ny undersegelse

Finanstilsynet anmodede ved brev af 7. oktober 2022 Nykredit Koncernen om
en ny uddybende redegerelse vedrarende instituttets handtering af gaelds-
inddrivelsesomradet. Nykredit Koncernen indsendte den 11. november 2022
sin redegarelse. Det fremgik af redegerelsen, at Nykredit Bank systematisk
havde gennemgaet gaeldsinddrivelsesomradet for systemiske fejl eller fejlkil-
der siden 2020. | den forbindelse oplistede Nykredit folgende fejlkilder for Ny-
kredit Bank;

1) Sammenblanding af belgb med forskellig foraeldelsesfrist

2) Forzldelse af kreditter uden aftalt udigbsdato

3) Opkraevning af for mange eller for haje rykkergebyrer i forbindelse
med overtrazksbehandling

4) Opkraevning af for haje omkostninger hos Lunarway-kunder

5) Renter af tidligere inkassoomkostninger

Banken oplyste igen, at den i oktober 2020 pa baggrund af fejlkilderne havde
besluttet at saette alle bankens inkassosager hos Collectia i bero samt stoppe
med at overfere nye sager. Herefter havde Nykredit Bank gennemgaet alle
aktive sager hos Collectia og splittet op i hovedstol, renter og gebyrer med
hhv. 10 ars og 3 ars foreeldelse, og eventuelt foraeldede belgb var slettet fra
kravet.

Det fremgik endvidere af redegerelsen af 11. november 2022, at inddrivelsen
pa sagerne, der var overdraget til Collectia, var blevet genoptaget efter gen-
nemgangen og genberegningen af den enkelte sag. | forbindelse med gen-
nemgangen sikrede banken ogsa, at kunder, der havde betalt forseldet gasld,
blev kompenseret, og at der skete korrektion af tidligere skatteindberetninger.
| sager, hvor kunden ikke havde krav pa kompensation, sgrgede Nykredit for
at foretage en korrektion af kravet, ligesom banken sikrede en korrektion af



tidligere skatteindberetninger. | forhold til kommunikation oplyste Nykredit
samtidig, at de bergrte debitorer var blevet orienteret ved brev labende, nar
fejl var identificeret og rettet. | brevet blev det forklaret, hvilke fejl der var ble-
vet identificeret, og hvilken betydning fejlen havde haft for kunden. Endvidere
indeholdt brevet en opgerelse over enten kompensationsbelgbet eller korrek-
tionen af gaelden til banken. Derudover fremgik det, at Nykredit havde foreta-
get n@gdvendig korrektion af skatteindberetninger af hhv. restgaeld og rente-
udgifter, samt oplysninger om, at hvis korrektionsindberetninger matte udigse
en restskat, ville Nykredit Bank betale denne.

Derudover oplyste Nykredit i redegerelsen af 11. november 2022, at banken
for nyligt havde konstateret en fejlkilde i forbindelse med konverteringen af
sager fra Intrum til Collectia, som var arsag til fejl i tre sagstyper, som ikke
var mitigeret korrekt over i Collectias systemer. Det vedrarte bl.a. aftaler om
akkord, hvor Collectia havde identificeret 27 sager, hvor kunderne havde be-
talt for meget og var blevet kompenseret. Derudover vedrarte det sager med
to debitorer, hvor den ene havde ansagt om gaesldssanering, og Infrum havde
noteret det fulde krav pa begge debitorer, og alene i en note angivet, at kra-
vene var forbundet. Banken havde i den forbindelse fundet én sag, hvor kun-
den har betalt for meget. Endeligt var der konstateret fejl vedr. foraeldelses-
datoen ved overforsel til Collectia. Det fremgik af redegerelsen af 11. novem-
ber 2022, at Collectia var ved at gennemga sageme fra Intrum vedrarende
denne fejl. Der var fundet - sager, som ville blive gennemgaet inden ud-
gangen af 2022.

Nykredit sendte herefter en opfalgende skrivelse af 14. december 2022 {il
Finanstilsynet, om at Nykredit Bank havde identificeret endnu en fejlkilde ved-
rorende overtraeksbehandling. Hvor der i nogle tilfselde ikke havde vaeret de
forngdne antal dage mellem fremsendelse af rykkerbreve, som der var op-
krasvet rykkergebyr for. Dette kunne fare til, at der var kunder, som havde
betalt gebyr for en rykkerskrivelse, der ikke matte opkraeves gebyr for. Ban-
ken ville pabegynde arbejdet med at afdeekke, hvor mange kunder, der havde
vaeret bergrt af fejlen.

Finanstilsynet anmodede om svar pa supplerende spergsmal ved brev den
16. februar 2023. Af Nykredit Banks supplerende redegorelse af 10. marts
2023 fremgik, at de samlede antal konstaterede fejlkilder for banken nu ud-
gjorde ni:

1) Sammenblanding af beleb med forskellig forseldelsesfrist

2) Forzeldelse af kreditter uden aftalt udigbsdato

3) Opkraevning af for mange eller for hgje rykkergebyrer i forbindelse
med overtrazksbehandling

4) Opkraevning af for haje omkostninger hos Lunarway-kunder

5) Renter af tidligere inkassoomkostninger/ffejl i inkassoomkostninger



6) Akkorder indlzest forkert fra Intrum
7) Krav med to debitorer med fuldt krav pa begge fra Intrum
8) Fejliforeeldelsesdatoen fra Intrum
9) Rykkergebyr efter 10 dages reglen

De nye fejlkilder seks, syv og otte var de fejlkilder, som relaterede sig til sam-
arbejdet med Intrum.

Banken oplyste samtidig, at den ikke var i stand til at oplyse, hvor mange
sager, der var bergrt at de enkelte fejlkilder, da banken ved gennemgang af
sagerne havde gennemgaet alle sagerne for alle fejlkilder og ikke logget data
pa de enkelte fejlkilder. Derudover var det ikke muligt at oplyse om spaendet
eller gennemsnittet for korrektionerne, da dette heller ikke var blevet logget i
forbindelse med gennemgangen af portefaljen.

For sa vidt angar fejlkilde seks, syv og otte, der relaterede sig til sagerne
overtaget fra Intrum, fremgik det bl.a. af Nykredits vedlagte oversigt, at fejl-
kilde seks alene vedrorte afsluttede sager, hvor kunderne havde indfriet hele
geelden. Derudover fremgik det, at banken nu havde konstateret to sager af
overopkraevning i relation til fejlkilde syv. For fejlkilde otte var de sager, som
var foraeldet, blevet afsluttet.

| forhold til kompensation oplyste banken, at der var udbetalt kompensation
til kunder for fejikilde et til otte, men de manglede udbetaling for fejlkilde ni.

Finanstilsynet fremsendte herefter d. 27. april 2023 yderligere opfelgende
spargsmal til Nykredit, hvor Finanstilsynet bl.a. spurgte om banken vurde-
rede, at den manglende genberegning af fejlkilde ni kunne medfare en risiko
for overopkrasvning, samt hvilke foranstaltninger banken havde ivaerksat for
undga overopkraevning, nu hvor sageme ikke lasngere var i bero hos Collec-
tia. Nykredit oplyste i svar af 9. maj 2023, at den vurderede, at risikoen var
meget lille for, at fejlagtigt opkraevede rykkergebyrer ville blive betalt, inden
sagerne var blevet gennemgaet. Dog havde banken som ekstra foranstalt-
ning sat de sager, som banken forelgbigt havde identificeret, midlertidigt i
bero. Derudover tilfejede banken, at hvis der mod forventning ville ske over-
betaling, ville kunderne blive kompenseret for bade gebyret, renter af gebyret
samt for rentekompensation frem til tilbagebetalingen sker. Derudover be-
kreeftede banken, at fejlkilde ni kunne have betydning for genberegningen af
tidligere genberegnede sager, og derfor var det muligt, at disse sager skulle
gennemgas igen.

Horing

Nykredit Bank oplyste ved haringssvar af 3. november 2023, at banken den
29. september 2023 havde afsluttet arbejdet med fejlkilde 9, hvor 50 kunder
var blevet kompenseret, og saldoen var blevet korrigeret for 109 kunder.



Banken oplyste derudover, at alle kunder der var blevet kompenseret, og at
de kunder, hvis saldo var blevet korrigeret eller skulle modtage kompensation
havde modtaget individuelt brev herom.

Banken oplyste samtidig, at banken ferst i slutningen af april 2023 havde til-
streekkeligt med oplysninger til at identificere potentielt berarte kunder, hvor-
efter banken straks satte sagerne i bero.

Nykredit har efterfalgende bekraeftet overfor Finanstilsynet ved svar af 9. ja-
nuar 2024, at banken farst har kommunikeret til kunder pavirket af fejlkilde 9
ved afsluttet genberegning.

Retligt grundlag

Finansielle virksomheder skal drives i overensstemmelse med redelig forret-
ningsskik og god praksis indenfor virksomhedsomradet. Det fremgar af § 43,
stk. 1, i lov om finansiel virksomhed. Der er fastsat narmere regler i bekendt-
gerelse om god skik for finansielle virksomheder, herunder kravet om, at fi-
nansielle virksomheder skal handle redeligt og loyalt overfor sine kunder, jf.
§ 3 i bekendtgarelsen. Reglerne om god skik er begrundet i hensynene til
forbrugerne, konkurrenterne og andre erhvervsdrivende samt almene sam-
fundsinteresser. Reglerne skal sikre, at kunder i finansielfe virksomheder kan
have tillid til markedet og de finansielle virksomheder, og bidrager saledes til
et velfungerende finansielt marked. Der er tale om en retlig standard, som
skal fortolkes i overensstemmelse med de til enhver tid geeldende samfunds-
normer.

Finanstilsynets vurdering

Forpligtelsen til at handle redeligt og loyalt overfor kunderne tilsiger, at nar en
bank konstaterer fejl ved sine systemer, sa skal fejlene adresseres, og alle
handlinger, der fremadrettet kan skade kunderne, skal ophgre.

Derudover tilsiger forpligtelsen til at handie redeligt og loyalt overfor kun-
derne, at en bank altid sikrer sig, at de skonomiske krav, den rejser overfor
sine kunder, er retskraftige. Dette indebaerer, at kravet skal have segsmals-
kraft. Det er saledes ikke i overensstemmelse med god skik, hvis en bank
inddriver krav, som ikke er retskraftige. Derudover skal grundlaget for bereg-
ning af hovedstol, renter eller gebyrer vaere korrekt, og en bank ma ikke fort-
saette opkraevning pa baggrund af konstaterede systematiske fejl.

Finanstilsynet bemaerker, at god skik forpligtigelsen efter Finanstilsynets vur-
dering ikke alene gaelder i de tilfaslde, hvor der sker overopkraavning, men at
pligten ogsé indebazerer, at et institut ikke systematisk kan sende sager til ind-
drivelse, hvis der er risiko for fejlopkrasvning pa baggrund af konstaterede
fejl, ogsa selvom risikoen er lav. God skik tilsiger ogsa, at en bank, som ved,
at den har systematiske regnefejl i sin geeldsinddrivelse, ikke sender



fejlbeheeftede opkrazvninger til kunden, ogsé selvom kunden ikke er i risiko
for at betale for meget. Finanstilsynet bemazerker dog, at der skal vaere tale
om, at banken bevidst og systematisk fortsastter inddrivelsen, selvom banken
er blevet bekendt med, at sagerne er fejlbeheeftede, og at den situation, hvor
der foreligger en enkeltstaende sagsbehandlingsfejl, ikke er omfattet. Hvis en
finansiel virksomhed konstaterer systematiske fejl i gaeldsinddrivelsessyste-
mer- eller processer skal den indfere de rette foranstaltninger til at sikre, at
risikoen for systematisk fejlopkraavning ophearer.

Finanstilsynet kan konstatere, at Nykredit Bank satte gaeldsinddrivelsen i
bero for ca. 8.000 aktive sager i 2020, da banken konstaterede fejl i gaslds-
inddrivelsen. Banken ivaerksatte herefter en gennemgang af samtlige sager
for fejlkilde et til fem. Finanstilsynet kan samtidig konstatere pa baggrund af
oplysningerne i redegerelsen af 11. november 2022, at Nykredit har genop-
taget geeldsinddrivelsen for de ca. 8.000 inkassosager efter genberegning for
fejlkilde et til fem, og ikke seks, syv og otte, da de farst naevnes i forbindelse
med redegegrelsen af 11. november 2022. Derudover oplyste Nykredit den
14. december 2022, at der var identificeret en ny fejlkilde, som den var i gang
med at analysere omfanget af. Nykredit oplyste herefter i besvarelsen af 9.
maj 2023, at banken havde valgt at saette inddrivelsen i de sager, som den
vurderede var bergrt af denne fejlkilde, i bero for at sikre, at risikoen for fejl-
opkreevning opharte. Banken har efterfglgende oplyst, at banken farst i slut-
ningen af april havde identificeret potentielt berarte kunder af fejlkilde 9, og
at banken herefter satte inddrivelsen i bero for disse kunder i forlaengelse
heraf.

Finanstilsynet kan konstatere, at banken for sa vidt angar oprydningsarbejdet
for fejlkilde seks, syv og otte ikke har ivaerksat foranstaltninger til at sikre, at
risikoen for fejlopkraevning og overopkraevning opherer. Finanstilsynet kan
dog samtidig konstatere, at banken har afsluttet oprydningsarbejdet for fejl-
kilde seks, syv og otte indenfor kort tid (enkelte maneder). Finanstilsynet har
derudover lagt vaegt pa, at der for fejlkilde seks har vaeret tale om afsluttede
sager, og fejlkilde syv alene har medfert overopkraevning i to sager.

Finanstilsynet bemaerker hertil, at i sager hvor en virksomhed konstaterer fejl-
kilder af mindre omfang og uden sterre kompleksitet vil det som udgangs-
punkt ikke vil veere i kundens interesse, at sagen saettes i bero eller der treef-
fes andre foranstaltninger til at hindre fejlopkraevning, hvis en fejl kan korri-
geres indenfor sa kort tid, og der ikke er risiko for overopkraevning. Det vil
heller ikke vaere i kundens interesse at blive ulejliget med individuel informa-
tion om fejli sagen, inden sagen er afsluttet og genberegnet, hvis oprydnings-
forlabet er kortvarigt, og der ikke er risiko for overopkrasvning. Dette henset
til, at yderligere foranstaltninger og individuel kommunikation kan forlaenge
oprydningsarbejdet ungdigt. Kunden skal dog altid informeres efterfelgende.
Finanstilsynet bemaerker, at uanset hvor kort et oprydningsarbejde forventes
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at veere, kan der vaere konkrete situationer, hvor hensynet til kunden tilsiger,
at kunden skal informeres om fejl i dens sag og foranstaltninger skal indfgres,
inden sagen er faerdighehandlet, f.eks. | sager hos domstolene, hvor kunden
skal kunne varetage sin retsstilling bedst muligt.

For sa vidt angar fejlkilde ni laegger Finanstilsynet til grund, at Nykredit farst i
april 2023 havde analyseret omfanget af denne og havde identificeret de be-
rarte kunder, og at den herefter straks satte inddrivelsen i bero for disse sa-
ger. Finanstilsynet anerkender, at der i forbindelse med handtering af fejl i
gzeldsinddrivelsessystemerne ber vaere en analyseperiode, hvor en finansiel
virksomhed kan analysere omfanget af en fejlkilde, konsekvenserne af fejlkil-
den og identificere de potentielt berarte kunder. En finansiel virksomhed skal
dog straks efter at analyseperioden er afsluttet, ivaerksatte de rette foranstalt-
ninger til at sikre, at risikoen for fejlopkraevning og overopkraevning ophgrer,
og sikre individuel kommunikation til de kunder, som kan vasre bergrt af sa-
gen. Finanstilsynet har ikke oplysninger, der indikerer, at Nykredit kunne
vaere kommet til konklusionen vedrerende fejlkilde ni hurtigere.

S4 vidt angar kommunikation kan Finanstilsynet dog konstatere, at Nykredit
Bank har en praksis for farst at kommunikere til kunderne, efter sagen er
genberegnet, dette har ogsa veeret tilfseldet i forbindelse med bankens op-
rydning for fejlkilde ni. Det er ikke foreneligt med god skik reglerne farst at
informere kunderne, efter gennemgangen af sageme er afsluttet hos banken.
Det slog Finanstilsynet fast med afgerelsen til Danske Bank af 21. september
2020, og Nykredit Bank blev gjort opmaerksom herpa ved brev af 21. septem-
ber 2020 til Nykredit Bank og andre danske pengeinstitutter. Finanstilsynet
har noteret, at Nykredit Bank har afsluttet arbejdet med fejlkilde ni den 29.
september 2023, og kommunikeret individuelt til de bergrte kunder, men dette
forhold er farst afsluttet under Finanstilsynets undersegelse, hvorfor Finans-
tilsynet fastholder, at der gives et pabud. Finanstilsynet pabyder derfor Ny-
kredit Bank at zendre praksis og fremadrettet kommunikere individuelt til de
inkassokunder, som kan vaere bergrt af eventuelle nye fejlkilder, s& snart at
fejlen er konstateret og kundegruppen identificeret.

Pabuddet har gjeblikkelig virkning, og Nykredit skal senest den 19. februar
2024 underrette Finanstilsynet om, hvordan pabuddet er efterlevet. Underret-
ningen skal vaere vedlagt relevant dokumentation.

Klagevejledning

Finanstilsynets afgerelse kan indbringes for Erhvervsankenaevnet senest fire
uger efter, at den er modtaget. Det folger af § 372, stk. 1, i lov om finansiel
virksomhed. Klagen skal sendes pr. e-mail til adressen ean@naevnenes-
hus.dk eller pr. post til Erhvervsankenasevnet, Toldboden 2, 8800 Viborg, tif.
72 40 56 00.
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Det er forbundet med et gebyr at klage til Erhvervsankenasvnet. Yderligere
information om klagegebyr og opsaettende virkning kan findes pa Erhvervs-
ankenasvnets hjemmeside, https://naevneneshus.dk/start-din-klage/er-
hvervsankenaevnet/, og i bekendtgerelse nr, 1135 af 13. oktober 2017 om
Erhvervsankenzevnet.

Offentliggorelse

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

Med venlig hilsen

Ulla Brens Petersen
kontorchef



