Ankenasevnet

for

Forsikring
Den 8. januar 2025 blev i sag nr. 101352:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

mod
Velliv, Pension og Livsforsikring A/S

Lautrupvang 10
2750 Ballerup

afsagt
kendelse:

Forsikringstageren har individuel pensionsordning. | klageskema af 13/3 2024 har klageren bl.a.
anfort:

"Fejlagtig og mangelfuld radgivning ift. privat pensions- og forsikringsordning

Ved jobskifte gnsker jeg at oprette en ny privat pensionsordning hos Velliv, hvor jeg igennem en

arraekke har vaeret kunde via min tidligere arbejdsgiver. (...)

- Desveerre undlader Velliv at informere mig om at der fra deres synspunkt ikke er en ny aftale
imellem os ift. genoptagelse af min pensions- og forsikringsaftale i trad med den deekning jeg
tidligere har valgt for min pensionsordning hos dem.

- Jeg har et kort mgde pr. telefon med Velliv kundeservice 16. marts 2023 for at genoptage mi-
ne aftaler. Her ggr medarbejderen det klart at indbetalingerne fra min nye arbejdsgiver bare
kan startes op og et radgivermgde kan vente til senere.

- Indbetalingerne fra min nye arbejdsgiver begynder 1. april 2023 og sker herefter hver maned -
Pa intet tidspunkt fra 1. april ggr Velliv mig eller min arbejdsgiver opmaerksom pa problematik
omkring at der ikke er en aktiv pensions- og forsikringsaftale for mig hos Velliv.

- Fegrst 5 dage efter [min aegtefeelle] kontakter Velliv kundeservice (17. sept. 2023) for at udsaet-
te et mgde pga. jeg er blevet alvorlig syg med kraeft (1. sept) kommer der brev fra Vellivom at
jeg IKKE har nogen aktiv aftale med dem (se bilag)

- Jeg mener at Velliv med sin mangelfulde information og accept/opfordring til mine manedlige
indbetalinger bgr sidestilles som en geldende aftale og derved give mig ret til daekning ift.
forsikring og kritisk sygdom

- Der findes ifglge Velliv desvaerre ingen optagelser af det telefonmgde jeg har med Velliv kun-
deservice (16. marts 2023) hvor jeg bliver opfordret til blot at starte indbetalingerne.

- Der bliver aftalt 2 radgivermgder som jeg ikke tillegger afggrende betydning. Pa intet tids-
punkt fremgar det i kommunikationen fra Velliv efter vores mgde den 16. marts at det er kri-
tisk vigtig med et radgivermgde f@r end der er en bindende aftale (se bilag).
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- Jeg har bedt Velliv svar pa om de bruger samme type information i deres mgdeindkaldelse
mv. uagtet om det er en kollektiv eller privat ordning der skal holdes mgde omkring. Formule-
ringen jeg modtager ift. et mgde med radgiver giver INGEN indikation om at jeg reelt set ikke
har en gyldig ordning fgr dette mgde har fundet sted. Det har jeg ikke kunne fa svar pa hos
Velliv.

- Der afholdes et radgivermgde 7. nov. 2023 hvor jeg g@r det klart at jeg er helt uforstaende
overfor at der ikke skulle veere en geldende aftale omkring pension og forsikring imellem os
og derfra kgrer en laengere proces med udveksling af synspunkter.

Hvad vil du konkret opna hos selskabet?

Jeg @nsker at Velliv anerkender deres fejl og ansvar ift. at de slet ikke har veeret tydelige i deres
kommunikation til mig og min arbejdsgiver ift. min nye pensions aftale. De har fra april 2023 til
september 2023 hver maned modtaget indbetalinger uden at have reageret med et opkald, en
mail eller et brev ift. problem omkring vores aftale. Fgrst da de bliver gjort opmaerksom pa jeg er
alvorlig syg giver det anledning til at de sender information til mig om at vi ikke har nogen aftale
med dem.

Velliv har ikke varetaget deres radgiveransvar og jeg mener de ved stiltiende accept qua de mange
maneders indbetalinger skal sidestille mig med den situation hvor vi havde en pensions- og forsik-
ringsaftale i trad med min tidligere ordning."

Selskabet har den 3/5 2024 til naevnet bl.a. redegjort for sagsforlgbet og afggrelsen saledes:

"Vi har den 18. marts 2024 via ankenavnets portal, modtaget ... (i det fglgende 'Klager') klage
over Velliv (i det fglgende 'Selskabet').

Klager anser at have nytegnet en privat pensionsordning i Selskabet pa baggrund af en kort tele-
fonisk henvendelse, og Klager er hertil utilfreds med, at Selskabet har betinget etablering af for-
sikringsdaekninger af, at Klager afgiver tilfredsstillende helbredsoplysninger.

Selskabets afggrelse
Selskabet hverken nytegner pensionsordninger eller opretter forsikringsdaekninger, pa et telefo-
nisk eller andet mundtligt grundlag.

Selskabet har ingen firmapensionsaftale med Klagers aktuelle arbejdsgiver (i det fglgende 'Ar-
bejdsgiver')

Klagers Arbejdsgiver har af egen drift indbetalt pensionsbidrag for Klager til Selskabet.

For oprettelse af en pensionsordning mv. er Klager blevet informeret om at skulle booke et rad-
givningsmgde.

Klager har gentagende booket radgivningsmgder for efterfglgende at aflyse og senere booke mg-
der pa ny. Dette beror ikke pa Selskabets forhold.

Selskabet skal fastholde, at etablering af forsikringsdaekninger kraever, at Klager afgiver tilfredsstil-
lende helbredsoplysninger. Klager er uden tvivl specifikt informeret om og bekendt med foransta-
ende.
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Sagsfremstilling
Klager har tidligere haft forsikringsdaekninger i Selskabet via Klagers tidligere ansaettelsesforhold.

Dette tidligere ansaettelsesforhold ophgrte 31. juli 2022. Ifglge Selskabets oplysninger pa Klagers
eget initiativ.

Selskabet fik fgrst kendskab til ovenstaende 19. september 2022, da Klager kontaktede Selskabet
herom. Selskabet fremsendte 21. september 2022 brev til Klager (Bilag A) med en anbefaling om
at fortsaette pensionsordningen, hvis Klager eksempelvis er syg, og hertil en beskrivelse af Klagers
muligheder; fortsaette pensionsordningen, opretholde forsikringsdaekninger ved henstand etc.

Klager henvises desuden til at orientere sig yderligere om pensionsordningen via app og netpen-
sion. Klager blev indrgmmet en frist frem til 1. november 2022 til at treeffe beslutning om, hvad
der skulle ske med pensionsordningen. Klager orienteredes om konsekvensen, at Klagers forsik-
ringsdaekninger i andet fald ville ophgre pr. 1. november 2022.

Klager blev specifikt orienteret om, at hvis Klager pa et senere tidspunkt matte gnske forsikrings-
dakninger i Selskabet, sa vil Klager i givet fald skulle afgive nye helbredsoplysninger:

'Du skal give os nye oplysninger om dit helbred, hvis du pa et senere tidspunkt gnsker at oprette
forsikringer hos os."'

[Selskabets fremhaevelse]

Klager kontaktede telefonisk Selskabets Radgivningscenter 7. oktober 2022, hvorefter Selskabet
efter aftale fremsendte Klager tilbud pa fastholdelse af forsikringsdaekningerne uden indbetaling.
Selskabets tilbud af 21. oktober 2022 er vedlagt som Bilag B. Klager orienteredes om, at accepte-
res tilbuddet ikke, sa @ndres ordningen som beskrevet i Selskabets brev af 21. september 2022,
Bilag A.

Klager besluttede sig for ikke at benytte sig af Selskabets tilbud. Klagers pensionsordning blev om-
skrevet til fripolice uden forsikringsdaekninger med virkning fra 1. november 2022.

Den 16. marts 2023 kontaktede Klager telefonisk Selskabets Radgivningscenter. Ved den telefoni-
ske henvendelse talte Klager med en pensionsmedarbejder med mange ars erfaring. Henvendelse
var kort, med en registreret varighed pa mindre end 5 minutter. Klagede gnskede en pensions-
ordning via Klagers nye arbejdsgiver. Selskabet konstaterede, at den oplyste arbejdsgiver ikke var
kendt af Selskabet, og derfor ingen firmapensionsaftale havde i Selskabet.

Selskabet kan dog tilbyde kunder oprettelse af individuelle pensionsordninger med enten private
indbetalinger eller via en arbejdsgiver, forudsat at en given kunde kan fa arbejdsgiver til at vare-
tage

indbetalingen af pensionsbidrag.

Oprettelse vil til enhver tid forudszette at Klager afgiver begaering og helbredsoplysninger. Derfor
blev Klager ved den telefoniske henvendelse 16. marts 2023 instrueret i at skulle booke et pensi-
onsmgde med en pensionsradgiver, hvor Klagers muligheder praktisk kunne blive gennemgaet,
Klagers lpnforhold og forsikringsbehov kunne blive afdaekket mv.
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Den efterfglgende dag, den 17. marts 2023, bookede Klager et pensionsmgde til afholdelse 10.
maj 2023. Klager aflyste dog efterfglgende mgdet og bookede nyt mgde ultimo juni, for efterfgl-
gende at aflyse ogsa dette mg@de. Foranstaende gentager sig i perioden juli-oktober 2023, frem til
at der afholdes pensionsmgde med kunden 7. november 2023. (Se naermere nedenfor).

Samtidig med ovenstdende bemaerkede Selskabets Kundeservice, at der medio april 2023 pabe-
gyndes indbetalinger til Selskabet i Klagers navn fra en virksomhed Selskabet ikke kender og der-
for ingen aftale har med om foranstdaende. Selskabets Kundeservice kunne dog samtidig se, at
Klager havde booket ovenstaende pensionsmgde til den 10. maj 2023, hvorfor Selskabet handlede
i tillid til, at det her blev afklaret bl.a. hvilken pensionslgsning Klager gnskede samt hvem indbeta-
ler er, saledes at der kunne blive etableret en indbetalingsaftale.

Selskabet modtog Igbende indbetalinger i Klagers navn, samtidig med at Klager som beskrevet
gentagende booker og aflyser pensionsmgder. Grundet foranstaende forlgb, fandt Selskabet det
derfor

ngdvendigt at henvende sig direkte til virksomheden, der foretog indbetalingerne, for en afklaring
og opfordring til at virksomheden skal informere Klager om at tage et pensionsmgde. Selskabets
brev af 22. september 2023 er vedlagt som Bilag C. (Brevet er desuden vedlagt af Klager).

Den 6. oktober 2023 er Selskabets Kundeservice i telefonisk kontakt med Klager og sender efter-
felgende pa ny Klager et link til mgdebooking.

Pensionsmgdet med Klager afholdes som beskrevet 7. november 2023. Pa mgdet oplyser Klager
at veere syg med kraeft. Med denne oplysning, og henset til, at der er tale om en individuel ord-
ning, vidste pensionsradgiveren af erfaring, at Klager med sikkerhed ikke kan fa oprettet risikofor-
sikringer ved individuel helbredsvurdering, hvilket Klager blev informeret om.

Samme dag, efter pensionsmgdet, fremsendte Klager mail til pensionsradgiveren. Klager (v. segte-
feellen) tilkendegav at veere ked af, at Selskabet — efter Klagers opfattelse — ikke stod ved en aftale
om pensionsordning og forsikringsdaekning, som Klager ansa at have indgaet ved den korte tele-
foniske henvendelse til Selskabet 16. marts 2023.

Selskabet besvarede henvendelsen ved mail af 16. november, og fremsendte bl.a. begaering uden
forsikringsdaekninger til Klagers accept og underskrift, i overensstemmelse med pensionsmgdet.
Mailkorrespondancen er vedlagt som Bilag D.

Klager tiltradte begeeringen ved underskrift af 20. november 2023, Bilag E. Klager skrev pa begae-
ringen under p3a, at Klager alene gnskede opsparing til pension og ingen risikodakninger pa naer
udbetaling ved dgd, geldende fra den fgrstkommende fgrste i henhold til Selskabets tegningsreg-
ler, 1. december 2023.

Pa begaeringen bliver Klager bl.a. oplyst om og skriver under p3, at;

e 'Pensionsordningen forudsaetter, at Velliv modtager en underskrevet indbetalingsaftale fra
din arbejdsgiver inden den dato, hvor pensionsordningen starter.'

e 'Indbetales der til pensionsordningen inden den aftalte startdato, bliver indbetalingen ikke

e investeret/forrentet fgr tidligst den aftalte startdato.'
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Klagers arbejdsgiver tiltradte samtidig en Indbetalingsaftale ved underskrift af 17. november
2023.

Som Bilag F er vedlagt mailkorrespondance fra november-december 2023 mellem Klager og afde-
lingschefen for Selskabets Radgivningscenter, der redeggr for det passerede.

I mail af 28. november 2023 skrev Klager, at (uddrag):

‘Jeg er helt overens med det du skriver ift. den tidligere ordning [...] og dialogen jeg havde af flere
omgange med jer omkring muligheden for at aéendre til en privat aftale jf. jeres tilbud. Som du selv
beskriver og finder frem til gennem div. dokumenter, s var der en god og meget fin dialog og
skriftlig kommunikation omkring disse forhold.

Men jeg valgte efter mine mgder med jer IKKE at tage imod jeres tilbud om en privat ordning, da
det ville vaere blevet meget dyrt for min lille opsparing som en fortalte mig, da jeg ikke vidste hvor
laenge jeg skulle ga ledig.'

[...]

'Det der er min klage og anke imod Velliv er altsé ikke at Velliv lukker den ‘gamle’ ordning ned til-
bage i 2022, da det beror pd en tydelig og klar kommunikation i bade skrift og tale mht. hvad der
vil ske samt hvilke muligheder der er. Men det jeg slet ikke forstdr, og som du heller ikke skriver
meget omkring i din mail er at der efter samtalen med jeres kundecenter den 16. marts agbenbart
ikke er oprettet en ny ordning for min pension og forsikring i trad med det jeg havde faet tidligere.'

I mail af 6. december 2023 tilkendegav Klager sin frustration, baseret pa felgende antagelser;

'at Klager havde indgdet en mundtlig aftale om pensionsordningen telefonisk den 16. marts 2023,
Samt at Klagers nye Arbejdsgiver Igbende har indbetalt bidrag for Klager uden at Selskabet havde
reageret.

Den 15. februar 2024 henvender Klager sig til Selskabets Klageansvarlige, Bilag G. Klager skriver at
Klager ikke kan acceptere, at Selskabet 'naegter' at have en aftale med Klager, motiveret med Kla-
gers telefoniske henvendelse til Selskabet 16. marts 2023, det forhold at Klagers nye Arbejdsgiver
har indbetalt pensionsbidrag til Selskabet, og forhold omkring afgivelsen af helbredsoplysninger.

Ved brev af 27. februar 2024, Bilag H, modtog klager svar fra Selskabets Klageansvarlige, der har
gennemgaet forlgbet og ikke kan imgdekomme Klager.

Sammenfatning og vurdering

Der er ingen uenighed om, at Klager valgte ikke at viderefgre forsikringsdaekninger fra det tidlige-
re

ansaettelsesforhold.

Der kan ikke vaere uenighed om, at Klager specifikt var oplyst om og bekendt med konsekvensen
af ovenstdende; at hvis Klager senere gnskede forsikringsdaekninger, sa skulle Klager afgive forny-
ede helbredsoplysninger til vurdering af om der kan oprettes forsikringsdaekninger.

Selskabet henviser til Bilag A og F.

Klager har den 16. marts 2023 kontaktet Selskabets Radgivningscenter telefonisk af egen drift.

Ved anmodninger om oprettelse af pensionsordning og/eller oprettelse af forsikringsdaekninger,
giver Radgivningscentret den relevante information; kunden skal booke radgivningsmgde, indivi-
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duelle ordninger kraever helbredsoplysninger, kundens arbejdsgiver skal vaere indstillet pa at ville
overfgre pensionsbidrag og tiltreede indbetalingsaftale.

Selskabet har ingen optagelser eller anden gengivelse af Klagers konkrete og kortvarige telefoni-
ske henvendelse til Selskabet 16. marts 2023, hvorfor det faktiske indhold af samtalen af gode
grunde ikke kan dokumenteres.

Det kan med sikkerhed oplyses, at Klager ved den korte telefoniske samtale var i kontakt med en
erfaren pensionsmedarbejder i Selskabet med flere ars ansattelse i Selskabets Radgivningscenter
og mange ars erfaring i pensionsbranchen.

Etablering af forsikringsdaekninger vil med sikkerhed altid ske pa et skriftligt grundlag, hvilket ikke
kan overraske Klager henset til informationen Klager modtog — og processen i forbindelse hermed
—ved Klagers tidligere anmodning om tilbud, Bilag A og B, samt Bilag F.

Selskabets Radgivningscenter kan samtidig med budskabet om at kunden skal booke et radgiv-
ningsmgde, bl.a. orientere om, at der pa Selskabets abne website findes en indbetalingsvejledning
til arbejdsgivere. Arbejdsgivere vil ogsa uden foranstaende kunne finde Selskabet som betalings-
mulighed/kreditor i majoriteten af Ign- og indbetalingssystemer.

@nsker en kunde, at arbejdsgiver kan ivaeerksaette indbetalingen straks, kan Radgivningscentret ik-
ke afholde kunden fra at initiere dette. Men oprettelsen af pensionsordningen og placeringen af
indbetalingen vil vaere betinget af, at Selskabet modtager det relevante skriftlige grundlag, herun-
der eksempelvis Kend-Din-Kunde-procedurer og afklaring af den skattemaessige behandling af
indbetalingerne.

Klager havde som opfordret af Selskabet ved Klagers telefoniske henvendelse 16. marts 2023,
booket et pensionsmgde til afholdelse den 10. maj 2023. Som beskrevet skyldes det ikke Selska-
bets forhold, at Klager gentagende booker og aflyser pensionsmgder.

Henset til, at Selskabet Isbende modtog indbetalinger i Klagers navn fra en virksomhed Selskabet
ingen aftale havde med, og henset til, at den forventede afklaring ikke blev opnaet, nar Klager
kontinuerligt aflyste pensionsmgder, valgte Selskabet at reekke ud til den virksomhed der foretog
indbetalingerne, for pa den made at forsgge at fa en afklaring samt appellere til, at Klager fik af-
holdt pensionsmgdet, Bilag C.

Selskabet kan til naevnets orientering desuden konstatere, at Klager 6 gange er logget ind pa Kla-
gers pensionsordning via enten app eller netpension i perioden 16. marts 2023 til 1. november
2023. Ved login vil Selskabets kunder fa adgang til oplysninger om opsparing og eventuelle forsik-
ringsdeekninger.

Klager har ved sine henvendelser til afdelingschefen for Selskabets radgivningscenter (Bilag F) og
Selskabets Klageansvarlige (Bilag G) haeftet sig ved, at der i Selskabets mails vedrgrende mgde-
booking indgar saetningen 'tilpasser din pensionsordning', hvilket Klager anser for udtryk for, at
Klager dermed atter har en pensionsordning med forsikringsdaekninger i Selskabet — uagtet en-
hver anden information Klager har modtaget fra Selskabet.

Selskabet skal bemaerke, det citerede ikke alene er ude af kontekst og mod Klagers bedre vidende,
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men ogsa f@rst er modtaget af Klager ved den reminder-mail, som Selskabet fremsender kort fgr
et

aftalt pensionsmgde. Allerede nar Klager booker et pensionsmgde fremsendes en mgdebekraef-
telse.

Begge mails er for en god ordens skyld vedlagt som Bilag I.

Klagers afslutter klagen med at anse, at Selskabet har et radgivningsansvar for det passerede, uag-
tet at Klager skriftligt og telefonisk er informeret om, at gnsker Klager forsikringsdaekninger, krae-
ver det afgivelse af helbredsoplysninger, og uagtet at det skyldes Klagers forhold, at Klagers pen-
sionsmgder gentagende aflyses. At Klager i november 2023 desvaerre er syg og ikke har mulighed
for at afgive tilfredsstillende helbredsoplysninger, kan ikke bebrejdes Selskabet."

Klageren har i brev af 24/5 2024 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Jeg kunne som udgangspunkt gnske, at selskabet Velliv havde brugt blot en lille andel af den tid,
det ma have taget dem at fremstille deres skriftlige svar pa min klagesag pa en kort e-mail tilbage
i marts maned omkring forretningsgang og deres krav til en nytegnet privat pensions-og forsik-
ringsaftale. Sa havde jeg ikke staet i denne her fortvivlende situation.

1) Fremstillingen Velliv laver af klagen er IKKE korrekt ift. det, der er min reelle anke over selska-
bet. De fremfgrer, at jeg skulle veere utilfreds med, at selskabet har betinget sig, at der skal afgi-
ves tilfredsstillende helbredsoplysninger, hvilket er forkert. Min klage gar derimod p3, at selskabet
ikke giver mig fyldestggrende information om proces ift. etableringen af en privat pensions- og
forsikringsaftale. Jeg ville uden problemer have kunnet afgive fejlfrie helbredsoplysninger, hvis jeg
var blevet bedt om dette tidligere i forlgbet.

2) Da jeg af egen drift kontakter Velliv, bade for afklaring ift. den tidligere kollektive aftale, jeg
havde gennem [tidligere arbejdsgiver] tilbage i 2022 samt her senest ved oprettelsen af en ny pri-
vat aftale, har jeg kun haft de bedste intentioner for ny aftale. Jeg havde tillid til, at processen var
i de bedste hander hos selskabet. Havde informationen, som Velliv nu fremfgrer i deres argu-
mentation, om vigtigheden af mgde med radgiver og afgivelse af nye helbredsoplysninger, frem-
gaet fra begyndelsen, sa havde jeg naturligvis ageret anderledes ift. at fa et mgde med deres rad-
giver.

3) I sin fremstilling af forlgb (s.3) far Velliv det til at se ud som om, det er dem der af eget initiativ
kontakter min arbejdsgiver for at fa en afklaring ift. min aftale og de indbetalinger, der er foreta-
get siden april maned af min arbejdsgiver. Men der er en vigtig detalje, som de udelader. Fordi jeg
(via

min mand) er igen den, der tager initiativ til at kontakte selskabet, da akut opstaet sygdom har
gjort, at jeg er indlagt pa [hospital]. Jeg far ultimo august 2023 flere anfald af mavesmerter og
gennemgar en udredning for mistanke om galdesten. Den 1. september 2023 far jeg besked om,
at der er en tumor, de ikke kan sige, hvad er. Forud for dette har jeg intet fejlet og ville frem til
dette forlgb i august maned have kunne afgive fuldstaendig fejlfrie oplysninger ift. mit helbred. Jeg
gennemgar den 11. september 2023 en stgrre operation pa [hospital]. 3 uger senere viser det sig
at veere kraeft, de har fjernet. Derfor har jeg ikke mulighed for at have det radgivningsmgde, der
var ombooket til 18. sept 2023. Det er min mand, der kontakter jeres kundeservice ift. at mgdet
skal udseettes, og at jeg desvaerre er blevet alvorlig syg. Vedhaeftet er kopi af mailkorrespondance
med Velliv kundeservice (Se bilag X). Blot 4 dage efter denne information om, at jeg er alvorligt
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syg, er delt med Velliv sender de brevet til min arbejdsgiver, hvor de for fgrste gang ggr opmeerk-
som p3, at der i deres optik ikke er nogen aftale.

4) Der foreligger INGEN dokumentation ift. den information, jeg modtager fra selskabet den 16.
marts 2023, som det ogsa ses i svar fra selskabet. Uagtet erfaring og historik hos en rutineret
medarbejder i selskabet vil jeg past3, at der er sket en fejl i kommunikationen, nar jeg kan ga ud af
dette telefonmgde i den tro, at vi har en gyldig aftale, og at mgdet med radgiver blot er for at fin-
justere detaljerne.

5) Velliv fremfgrer det som veerende naermest utopi, at man skulle kunne lave en aftale om forsik-
ring og pension pr. telefonmgdet, jeg havde den 16. marts 2023. Men som privatperson er det
umuligt at gennemskue, at netop sygdom og pension kraever et radgivermgde, nar langt de fleste
andre forsikringer, vi har pa hus, hjem, bil m.v. tegnes via et simpelt telefonopkald. | det lys burde
Velliv veere ekstra tydelige i deres kommunikation omkring proces og krav.

6) Velliv fremfgrer, at den information, de har givet mig tilbage i 2022 ift. ophgr af tidligere kollek-
tiv ordning, burde betyde, at jeg er fuldt ud informeret om alle detaljer ift. krav og proces. Er det
rimeligt at stgtte sin informationstilgang pa noget, der ligger 4-5 maneder forud for vores dialog
om en nytegning/privat ordning? Selskabet er, ud fra det, de skriver pa s. 3, fuldt ud bevidste om
bade indbetalinger, der foregar forkert, og en kunde der ikke er daekket eller har en gyldig aftale i
selskabet. Selvom det sker 2 gang sa finder Velliv det ikke ulejligheden vaerd at skrive eller ringe
og g@re opmaerksom pa problem med de udskudte mgder.

7) Som det fremgar af dialogen, jeg har haft med Velliv efter min sygdom, blev vi radgivet til at fa
lavet en aftale ift. de indbetalinger, der |3 passivt hos Velliv. Radgiver fortalte os i den forbindelse,
at der IKKE var nogen chance for, at jeg ville kunne afgive tilfredsstillende helbredsoplysninger
med en nylig kreeftdiagnose. Derfor indgik jeg en aftale med Velliv omkring pensionsopsparing,
men uden forsikringer ud over den obligatoriske livsforsikring pa 10.000 kr. Pa det tidspunkt, jeg
taler med Velliv, er skaden sket, som radgiver forklarede ift. mit forlgb. Sa det faktum, at jeg skri-
ver under pa et dokument 20. november 2023, har ingen relevant betydning for den klage, jeg har
indgivet imod Velliv og deres manglende information i tidsrummet mellem 16. marts 2023 (fgrste
telefonmgde) og 22. september 2023, hvor de sender deres brev om, at der ikke foreligger en af-
tale mellem os.

8) Velliv fremfgrer (s. 5), at der kontinuerligt er aflyste mgder, hvilket, jeg mener, er en overdri-
velse af de faktiske forhold. Konkret er der tale om 2 mgder, der bliver udsat. Dog uden at det gi-
ver anledning til, at den meget observante kundeservice, som Velliv beskriver, de har haft pa sa-
gen finder anledning til at kontakte mig eller arbejdsgiver ift. problematikken det afleder:

a. 10. maj 2023 (Fgrste mulige tidspunkt i booking system)*

b. 28.juni2023 (1. udseettelse)*

c. 18.sept. 2023 (2. udsezettelse)*

*Det skal bemaerkes at tiderne jeg booker er de tidligste muligheder der er tilgaengelige for mig i
Vellivs mgdebookingsystem. Ergo er fgrste ledige tid 10. maj, og da den aftale desvaerre viser sig
at kollidere med et kursus, ma jeg udseette til naestkommende f@rste tid, der er 28. juni osv.

9) I sin sammenfatning og vurdering (s.4) skriver Velliv, at de giver mundtlig relevant information
pa deres mgder, men at man desveerre ikke har optagelse af den samtale, jeg havde med deres
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kundecenter den 16. marts 2023. Burde man ikke som stort forsikringsselskab kunne dokumente-
re,

at information omkring noget sa vigtigt som pension, liv og sygdom foreligger skriftligt, sa der IN-
GEN tvivl er hos hverken mig som kunde eller selskabet omkring de krav til nytegning og den pro-
ces som Velliv har for disse kunder. Havde de opfyldt dette basale krav fra en ny kunde sa havde
en ny aftale inkl. forsikringer m.v. kunne vaere indgaet i tide inden sygdom.

10) Det er korrekt, at Velliv ikke har nogen indflydelse p3, at jeg er blevet syg. Men de har et an-
svar ift. den mangelfulde information, der har varet fra deres side efter min fgrste kontakt til
dem og frem til de far besked fra mig, om jeg er blevet alvorlig syg."

Selskabet har i brev af 7/6 2024 til naevnet bl.a. anfert:

"Selskabets ma forsta Klagers argumentation sadan, at nar Klager i forsikringsselskaber der tegner
privatforsikringer, iflg. Klager kan etablere forsikringer til husstanden angiveligt udelukkende ba-
seret pa et telefonopkald — fx indboforsikring, husforsikring, bilforsikring, rejseforsikring, hunde-
forsikring etc. — sa har Selskabet som pensionsselskab, af denne arsag — efter Klagers opfattelse —
en seerlig forpligtelse til at ggre Klager opmaerksom pa, at foranstaende ikke er tilfaeldet i Selska-
bet.

Det er ikke korrekt.

Nar Klager tegner sadanne privatforsikringer, indbo-, husforsikring mv., vil det efter Selskabets op-
fattelse desuden tilsvarende vzere baseret pa et skriftligt fundament; tilbud, accept og endelig af-
tale. Kompleksiteten er dog forventeligt mindre og processen alt andet lige kortere.

Klagers argumentation harmonerer heller ikke med, at Klager i overensstemmelse med Selskabets
praksis, ved den korte telefoniske henvendelse 16. marts 2023 blev instrueret i at booke et pensi-
onsmgde.

Pensionsmgder tilbydes fysisk eller online, og har en varighed af typisk 1 time. Pa pensionsmgdet
vil individuelle behov og gnsker til forsikringer, indbetaling, opsparingsmuligheder, begunstigelse
og investering blive drgftet. Radgivningen sker ved et radgivningsveerktgj, hvor kunden bl.a. gra-
fisk

praesenteres for anbefalinger og valg/fravalg. Forud for pensionsmgdet er kunden opfordret til at
fremsende Selskabet rapport fra Pensionsinfo samt gennemga Selskabets Investeringsguide (Bilag

l).

Selskabets instruks synes ikke at have efterladt tvivl ved Klager, idet Klager allerede dagen efter
booker et pensionsmgde.

Som citeret ovenfor, angiver Klager, at den telefoniske henvendelse 16. marts 2023 gav Klager
den tro, at hun nu havde 'en gyldig aftale'.

Selskabet skal hertil bemaerke, at

e Klagers pensionsordning i Selskabet har vaeret uden indbetaling og uden forsikringsdaekninger
(fripolice) siden 1. november 2022, hvilket Klager med sikkerhed er informeret om og bekendt
med.
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Med Klagers egne ord (Bilag F);

o '..sdvar der en god og meget fin dialog og skriftlig kommunikation omkring disse for-
hold. Men jeg valgte efter mine mgder med jer IKKE at tage imod jeres tilbud om en
privat ordning...' og

o '..beror pa en tydelig og klar kommunikation i bade skrift og tale mht. hvad der vil ske
samt hvilke muligheder der er.'

Klager med sikkerhed var informeret om og bekendt med, at gnskede Klager pa et senere
tidspunkt at etablere forsikringsdaekninger, sa kraevede det at Klager afgav tilfredsstillende
helbredsoplysninger (Bilag A og F),

Klager efter den telefoniske henvendelse til Selskabet 16. marts 2023, intet tilbud, bekraeftel-
se, aftale eller lignende modtog fra Selskabet, og Klagers pensionsordning fremstod for Klager
uaendret som fripolice uden forsikringsdaekninger,

Klager i perioden 16. marts 2023 til 1. november 2023, 6 gange er logget ind pa Klagers pensi-
onsordning via Selskabets app og/eller netpension;

o 16. marts 2023: netpension

o 5. maj2023: netpension

o 6. oktober 2023: netpension

o 26. oktober 2023: app

o 26. oktober 2023: netpension

o 1. november 2023: netpension

Selskabet skal yderligere bemeerke, at

det har formodningen imod sig, at Selskabets Radgivningscenter skulle have tilkendegivet, at
Klager telefonisk kunne og havde indgaet en 'aftale’, der straks og uden yderligere etablerede
pensionsordning og forsikringsdaekninger for Klager, uagtet enhver information Klager i det
gvrige modtog og havde modtaget fra Selskabet — og hertil, at pensionsmgdet Klager instrue-
res i at booke, 'blot er for at finjustere detaljerne’ (jf. Klagers kommentar af 24. maj 2024 til
naevnet),

matte det have staet Selskabets Radgivningscenter klart, at Klager angiveligt ansa den korte
telefoniske henvendelse 16. marts 2023 som en 'aftale’, der straks og uden yderligere etable-
rede pensionsordning og forsikringsdaekninger for Klager, uagtet enhver information Klager i
det @vrige modtog og havde modtaget fra Selskabet, ville den indlysende og antagelige reak-
tion vaere, at Selskabets Radgivningscenter korrigerede en sadan af Klager tilkendegivet vild-
farelse.

Det er Klager der har bevisbyrden for, at Selskabets kommunikation har veeret fejlbehaeftet. En
sadan bevisbyrde har Klager ikke |gftet.

Klager har heller ikke bevist, at der telefonisk er indgaet en aftale som pastaet af Klager.

En telefonisk aftale som pastaet af Klager, er desuden ikke forenelig med Selskabets procedurer og

praksis.

Selskabet bestrider at der telefonisk er indgaet en aftale som pastaet af Klager.

Pensionsmgder; booket, aflyst, afholdt

o 17.

marts booker Klager et pensionsmgde til afholdelse 10. maj 2023, for efterfglgende at aflyse

mgdet
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17. maj 2023 booker Klager et pensionsmgde til afholdelse 28. juni 2023, for efterfglgende at afly-
se mgdet

12. juli 2023 booker Klager et pensionsmgde til afholdelse 18. september 2023, for efterfglgende
at aflyse mgdet ved mail fra Klagers aegtefzelle til Selskabets Booking (Klagers Bilag X)

22. september skriver Selskabets Kundeservice til virksomheden der fortager indbetalinger i Kla-
gers navn (Bilag C)

6. oktober 2023 er Selskabets Kundeservice i telefonisk dialog med Klager, og fremsender atter et
mgdelink til Klager

Klager booker pensionsmgde, der afholdes 7. november 2023."

Klageren har i brev af 12/6 2024 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Jeg ma jo desveerre erkende, at jeg ikke lavede en optagelse af den omdiskuterede samtale, som
jeg havde med Velliv ift. oprettelse af min HELT nye pensions- og forsikringsaftale, dengang jeg
begyndte mit arbejde .... Jeg stiller mig lidt uforstdende over for, at det er mig som privatkunde,
der ifglge Vellivs udlaegning baerer alt ansvar og hele bevisbyrden for, hvad der er sagt og gjort
ved denne samtale. Det er trods alt Velliv, der har muligheden for at gemme optagelser af deres
telefonmgder med kunden. Det virker i den optik lidt specielt, at den i mit tilfeelde desveaerre er
blevet slettet fra deres systemer.

Jeg har ogsa diskuteret situationen med flere juridiske eksperter, som stiller sig meget uforstaen-
de over for det faktum, at selskabet lader mine indbetalinger ga ind pa min konto hos Velliv, men
uden nogen form for reaktion/advarsel fra dem. Fgrst fra det tidspunkt, hvor jeg fortzeller dem,
jeg er blevet syg, tager de affeere, som det allerede er fremfgrt i min fremlaegning af forlgb.

Jeg haber virkelig, ankenavnet vil tage stilling til det helt centrale spgrgsmal fra min side, der gar
pa hvor laenge et selskab (Velliv) passivt kan modtage mine indbetalinger maned efter maned
uden at ggre opmaerksom pa, at der ikke ligger en gyldig aftale i deres system. Hvornar er der tale
om stiltiende accept af en aftale?"

Selskabet har i brev af 17/6 2024 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Selskabet optager samtaler med kunder, hvis kunden samtykker til optagelsen. Enhver optagelse
slettes automatisk efter 6 maneder.

Klager har ikke samtykket til optagelse, hvorfor der ingen optagelse er foretaget, og ingen opta-
gelse er slettet.

Det passerede skyldes Klagers forhold.

Allerede ved den telefoniske henvendelse 16. marts 2023, er Klager instrueret i at booke et pensi-
onsmgde, som forudsaetning for Klagers gnske om en pensionsordning.

Indbetalinger kan tidligst placeres pa en ordning (‘'konto') for Klager, nar Selskabet har modtaget
de
relevante oplysninger mv.
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Der blev foretaget indbetalinger i Klagers navn fra en virksomhed Selskabet ikke kendte og ingen
aftale havde med. Selskabet har handlet i tillid til, at Klager bookede og fik afholdt pensionsmgde.
Selskabet har uden for normal procedure rakt ud til virksomheden som foretog indbetalingerne,

for bl.a. at appellere til, at Klager fik afholdt pensionsmgdet (Bilag C).

Der blev i perioden april-oktober 2023 indbetalt sammenlagt ca. 16.000 kr. i Klagers navn."
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Nzevnets sekretariat bad den 27/4 2024 selskabet bl.a. oplyse, hvad selskabet gjorde med ind-
betalingerne frem til den 22/9 2023, herunder oplyse om indbetalingerne blev placeret i klage-
rens "gamle ordning". Selskabet har i brev af 27/8 2024 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Ad radgivningsmgder

Der er ingen uenighed om, at Klager har booket og aflyst radgivningsmgder.

Ekstrakt fra Selskabets bookingsystem er vedlagt som Bilag J I-1l.

e 17.marts 2023 booker Klager pensionsmgde til afholdelse 10. maj 2023
o Bookingbekraeftelse af 17. marts 2023 kan ikke laengere hentes i Selskabets system
o Mgdereminder af 5. maj 2023 vedlagt

e 8. maj 2023 booker Klager pensionsmgde til afholdelse 28. juni 2023
o Tidligere ved fejl oplyst booket 17. maj 2023, hvilket rettelig var datoen hvor Selska-
bets Kundeservice internt fulgte op pa om Klager havde foretaget en ny booking
o Bookingbekraftelse af 8. maj 2023 vedlagt
o Mgdereminder af 23. juni 2023 vedlagt

e 27.juni 2023 booker Klager pensionsmgde til afholdelse 18. september 2023
o Tidligere ved fejl oplyst booket 12. juli 2023, hvilket rettelig var datoen hvor Selska-
bets Kundeservice internt fulgte op pa om Klager havde foretaget en ny booking
o Bookingbekrzeftelse af 27. juni 2023 vedlagt
o Mgdereminder af 13. september 2023 vedlagt

e 7.oktober 2023 booker Klager pensionsmgde til afholdelse 7. november 2023
o Bookingbekraeftelse af 7. oktober 2023 vedlagt
o Mgdereminder af 2. november 2023 vedlagt

Ad indbetalinger

Som beskrevet i Selskabets skrivelse af 3. maj 2024, fremgar fglgende af Selskabets begaering:

e 'Pensionsordningen forudsaetter, at Velliv modtager en underskrevet indbetalingsaftale fra
din arbejdsgiver inden den dato, hvor pensionsordningen starter.'

e 'Indbetales der til pensionsordningen inden den aftalte startdato, bliver indbetalingen ikke in-
vesteret/forrentet fgr tidligst den aftalte startdato.'

Indbetalingerne kan tidligst placeres, nar Selskabets har modtaget de relevante oplysninger (be-
geering og indbetalingsaftale), jf. ovenstaende og Selskabets skrivelse af 17. juni 2024.

Uagtet hvilken ordning der indbetales til, kan Selskabet hverken placere eller skatteindberette
indbetalinger f@r Selskabet kender den skattemaessige behandling af indbetalingerne ved indbeta-
ler/arbejdsgiver, se Selskabets skrivelse af 3. maj 2024.

Forsikringsdaekninger forudszetter afgivelse af helbredsoplysninger. Se Selskabets skrivelse af 3.
maj 2024 og Bilag A.

Ad logins app og netpension
Systemdokumentation for Klagers oplyste logins er vedlagt som Bilag K I-VI."
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Naevnet har faet forelagt bilag fra sagen, hvoraf nogle gengives nedenfor. Af selskabets brev af
21/9 2022 fremgar bl.a.:

"Vi har faet besked om, at du er fratradt dit job ved ... d. 31. juli 2022. Du skal derfor beslutte,
hvad der skal ske med din pensionsordning og give os besked inden den 1. november 2022.

Din sundhedsforsikring ophgrte den dag, du fratradte.

Bevar din gkonomiske tryghed, hvis du er blevet syg eller ikke er i arbejde

Vi anbefaler, at du fortsaetter din pensionsordning hos os, isaer hvis du:

e er blevet syg — eller dine helbredsmaessige forhold er aendret — sa du ikke har mulighed for at
fa tilbudt dine nuvaerende forsikringer pa samme vilkar i et andet pensionsselskab

e ikke far tilsvarende forsikringer i en eventuel ny pensionsordning

e er arbejdsledig

Er du i en af disse situationer, opfordrer vi dig til at ringe eller skrive til os hurtigst muligt.

Dine muligheder

Du har forskellige muligheder, nar du er fratradt. Du kan:

e fortsaette din pensionsordning med indbetaling fra en ny arbejdsgiver
o fortsaette din pensionsordning ved selv at indbetale

¢ fastholde din pensionsordning uden forsikringer og uden indbetaling
e fastholde din pensionsordning med forsikringer og uden indbetaling
e overfgre din pensionsordning til anden pensionsleverandgr

Du skal give os besked inden den 1. november 2022

Hgrer vi ikke fra dig

Horer vi ikke fra dig inden den 1. november 2022, @ndrer vi ordningen til en pensionsordning
uden indbetaling, og dine forsikringer ophgrer. Det kan fa stor betydning for dig, hvis du ikke har
forsikringer andre steder. Betydningen er seerlig stor, hvis du er syg, eller dine helbredsforhold har
a@ndret sig. Du skal give os nye oplysninger om dit helbred, hvis du pa et senere tidspunkt gnsker
at oprette forsikringer hos os."

Af mgdeindkaldelse af 5/5 2023 fremgar bl.a.:

"Jeg glaeder mig til at radgive dig om din pension onsdag den 10. maj 2023 kl. 11:00.

Pa mgdet gennemgar vi din livssituation og dine @gnsker til fremtiden og tilpasser din pensionsord-
ning ud fra det.

Inden vores mgde ma du gerne ggre dig nogen tanker om:

e Dine forventninger til mgdet

¢ Din gkonomi, hvis du bliver syg og ikke kan arbejde

e Hvad du gkonomisk forventer, nar du gar pa pension

e Hvordan dine pargrende skal vaere deekket ved din dgd

e Hvorvidt din pensionsordning stadig er investeret korrekt."
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Af selskabets mail af 18/9 2023 fremgar bl.a.:

"Mange tak for din mail. Jeg har aflyst [klagerens] mgde, hvor hun far en mail fra os med aflysnin-
gen, der star ogsa et link, hvor hun kan booke et nyt mgde, nar hun er klar til dette.

Vi gnsker [klageren] rigtig god bedring."

Af selskabets brev til klagerens arbejdsgiver af 22/9 2023 fremgar bl.a.:

"Vi har modtaget indbetalinger fra jer den 1. april 2023 til 1. september 2023 p3a 13.046,82 kr.
med reference til [klageren] og CPR-nr. ... . Vi har dog ikke registreret en pensionsordning, der
passer til denne medarbejder, og derfor vil vi gerne hgre fra jer.

Hvis det er korrekt, at | gnsker at indbetale til Velliv pa vegne af den navnte medarbejder, har vi
brug for oplysninger om, hvilken pensionsordning medarbejderen gnsker. Send derfor dette link
https://velliv.dk/booketmoede til din medarbejder, s& hun kan booke et radgivningsmgde med
Velliv. Dette sikrer, at jeres medarbejder far praecis den ordning, som hun har brug for.

Hvis vi ikke hgrer fra jer

Medarbejderen skal have booket et mgde med os inden for en maned. Kan vi ikke se, at medar-
bejderen har bestilt tid, opretter vi en pensionsordning med indbetaling til opsparing, dvs. uden
forsikringer. | skal vaere opmaerksomme p3, at vi som udgangspunkt ikke kan returnere indbeta-
lingerne til jer, nar pensionsordningen fgrst er blevet oprettet."

Af selskabets mail af 16/11 2023 fremgar bl.a.:

"Da du taler med min kollega i starten af 2023, ser vedkommende at forsikringsdakningerne alle-
rede er bortfaldet tilbage i november 2022. Hvis du skal have nye forsikringsdaekninger, skal vi ha-
ve tilfredsstillende helbredsoplysninger.

Indbetalinger pa pensionsordningen
Der er indbetalt til [klagerens] pensionsordning siden 1. april 2023 fra ... Her kan | se de faktiske
indbetalinger:

April 2023: 2.652 kr.
Maj 2023: 3.142 kr.
Juni 2023: 3.142 kr.
Juli 2023: 967 kr.

August 2023:  3.142 kr.
Oktober 2023:  3.142 kr.

Jeg sender tilbud pa pensionsordning fra vores underskriftsportal 'Pensionbroker' med ... som ar-
bejdsgiver uden forsikringsdaekninger lige om lidt."

Af begaering om pensionsordning 20/11 2023 fremgar bl.a.:

"Startdato: 1. december 2023
Din pensionsordning starter pr. den aftalte dato."
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Af eksempel pa standard mgdebekraeftelse fremgar bl.a.:

"Jeg glaeder mig til at radgive dig om din pensionsordning [tid].

Vi holder radgivningsmgdet via teams, sa du kan fglge med i gennemgangen pa din computer.
Du deltager pa mgdet ved at klikke pa linket her.

Det er en god idé at finde et sted, hvor du har mulighed for at tale om dine private forhold. For at
logge pa mgdet skal du have adgang til din mail og internettet.

Du vil modtage en mail med flere informationer 5 dage f@r vores aftale.

Hvis du gnsker at andre mgdedatoen, skal du ga ind pa [link] og flytte tidspunktet. Bliver du for-
hindret pa selve dagen, sa ring til Velliv Booking pa 7033 4200."

Af eksempel pa standard remindermail fremgar bl.a.:

"Jeg glaader mig til at radgive dig om din pension [tid].
{Du deltager pa mgdet ved at klikke pa linket her.}

Pa mgdet gennemgar vi din livssituation og dine gnsker til fremtiden og tilpasser din pensionsord-
ning ud fra det.

For at jeg kan radgive dig bedst muligt, skal jeg bede dig om, at du inden mgdet:
Inden vores mgde ma du gerne ggre dig nogen tanker om:

Dine forventninger til mgdet

Din gkonomi, hvis du bliver syg og ikke kan arbejde

Hvad du gkonomisk forventer, nar du gar pa pension
Hvordan dine pargrende skal veere daekket ved din dgd
Hvorvidt din pensionsordning stadig er investeret korrekt."

Nzevnet har faet forelagt selskabets bookingbekraftelse af 8/5 2023, reminder af 23/6 2023,
bookingbekraeftelse af 27/6 2023, reminder af 13/9 2023, bookingbekraeftelse af 7/10 2023, og
reminder af 2/11 2023

Navnet udtaler:

Klageren var via sin tidligere anszettelse omfattet af en pensionsordning med forsikringsdaek-
ninger i selskabet. Ansaettelsesforholdet ophgrte den 31/7 2022, og klageren tog ikke imod sel-

skabets tilbud om fastholdelse af forsikringsdaekningerne uden indbetaling, hvorfor forsikrings-
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daekningerne ophgrte pr. 1/11 2022. Klageren talte den 16/3 2023 med selskabet, idet hun var
startet i ny ansaettelse og gnskede en ny pensionsordning. Selskabet havde ikke en firmapensi-
onsaftale med klagerens nye arbejdsgiver, som fra april 2023 til september 2023 indbetalte i alt
13.046,82 kr. til selskabet. | samme periode bookede og aflyste klageren pensionsmgder med
selskabet. Selskabet henvendte sig til arbejdsgiveren den 22/9 2023, idet selskabet ikke havde
registreret en pensionsordning, der passede til klageren. Selskabet bad klageren om at booke et
pensionsmgde inden for en maned. Klageren og selskabet afholdt pensionsmgde den 7/11
2023, hvor klageren fik oplyst, at hun ikke kunne fa oprettet risikoforsikringer ved individuel
helbredsvurdering, idet klageren havde krzeft. Klageren gnsker, at pensionsordningen — med

tilhgrende forsikringer — skal anses for indgaet den 1/4 2023.

Klageren har anfgrt, at selskabet i telefonsamtalen den 16/3 2023 gjorde det klart, at indbeta-
lingerne fra den nye arbejdsgiver kunne startes op, hvorfor klageren troede, at hun havde op-
rettet en pensionsordning. Klageren har anfgrt, at selskabet pa intet tidspunkt gjorde opmaerk-
som pa, at der ikke var oprettet en pensionsordning, og at selskabet fgrst 5 dage efter — at hun
fik udsat et pensionsmgde pa grund af kreeftsygdommen — sendte brev om, at hun ikke havde
en aktiv aftale. Klageren tillagde ikke pensionsmgderne afggrende betydning, og selskabet in-
formerede hende ikke om, at der fgrst var tale om en bindende aftale, nar hun havde holdt et
radgivermgde. Klageren har anfgrt, at selskabet ikke har "varetaget deres radgiveransvar og jeg
mener de ved stiltiende accept qua de mange maneders indbetalinger skal sidestille mig med
den situation hvor vi havde en pensions- og forsikringsaftale i trad med min tidligere ordning."
Klageren har anfgrt, at der "foreligger INGEN dokumentation ift. den information, jeg modtager
fra selskabet den 16. marts 2023, som det ogsa ses i svar fra selskabet ... vil jeg pasta, at der er
sket en fejl i kommunikationen, nar jeg kan ga ud af dette telefonmgde i den tro, at vi har en
gyldig aftale, og at m@gdet med radgiver blot er for at finjustere detaljerne". Klageren har anfgrt,
at andre forsikringer kan oprettes ved et telefonopkald, hvorfor selskabet burde have varet
mere tydelige i sin kommunikation. Klageren har oplyst, at hun kunne have afgivet fejlfrie hel-

bredsoplysninger i marts 2023.
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Selskabet har anfgrt, at selskabet hverken nytegner pensionsordninger eller opretter forsik-
ringsdaekninger pa mundtligt grundlag. Selskabet har ikke en firmapensionsaftale med klage-
rens arbejdsgiver, og arbejdsgiveren har af egen drift indbetalt pensionsbidrag for klageren.
Selskabet har anfgrt, at klageren ved ophgret af det tidligere arbejdsforhold blev orienteret om,
at hun skulle afgive nye helbredsoplysninger, hvis hun senere matte gnske forsikringsdaekning.
Selskabet har anfgrt, at klageren den 16/3 2023 fik oplyst, at hun skulle booke et pensionsmg-
de, hvor mulighederne, Ignforhold og forsikringsbehov kunne blive afdaekket. Selskabet har
anfgrt, at klageren fra juli til oktober 2023 bookede mgder, som blev aflyst. Selskabet har an-
fert, at der "medio april 2023 pabegyndes indbetalinger til Selskabet i Klagers navn fra en virk-
somhed Selskabet ikke kender og derfor ingen aftale har med om foranstaende. Selskabets
Kundeservice kunne dog samtidig se, at Klager havde booket ovenstaende pensionsmgde til
den 10. maj 2023, hvorfor Selskabet handlede i tillid til, at det her blev afklaret bl.a. hvilken
pensionslgsning Klager gnskede samt hvem indbetaler er, saledes at der kunne blive etableret
en indbetalingsaftale". Selskabet har oplyst, at klageren 6 gange loggede ind pa sin pensions-
ordning fra 16/3 til 1/11 2023, og at hun derigennem kunne fa oplysning om opsparing og even-

tuelle forsikringsdaekninger.

Det fremgar af selskabets brev af 21/9 2022, at "Vi har faet besked om, at du er fratradt dit job
ved ... d. 31. juli 2022. ... Hgrer vi ikke fra dig inden den 1. november 2022, zendrer vi ordningen
til en pensionsordning uden indbetaling, og dine forsikringer ophgrer. ... Du skal give os nye
oplysninger om dit helbred, hvis du pa et senere tidspunkt gnsker at oprette forsikringer hos

0os .

Det fremgar af selskabets brev til arbejdsgiveren af 22/9 2023, at "Vi har modtaget indbetalin-
ger fra jer den 1. april 2023 til 1. september 2023 pa 13.046,82 kr. med reference til [klageren]
... Vi har dog ikke registreret en pensionsordning, der passer til denne medarbejder, og derfor
vil vi gerne hgre fra jer. Hvis det er korrekt, at | gnsker at indbetale til Velliv pa vegne af den
naevnte medarbejder, har vi brug for oplysninger om, hvilken pensionsordning medarbejderen

gnsker. Send derfor dette link https://velliv.dk/booketmoede til din medarbejder, sa hun kan
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booke et radgivningsmgde med Velliv. Dette sikrer, at jeres medarbejder far pracis den ord-
ning, som hun har brug for".
Det fremgar af eksempel pa standard mgdebekraeftelse, at "Jeg gleeder mig til at radgive dig om

din pensionsordning [tid]".

Efter en gennemgang af sagen finder naevnet, at klageren ikke har bevist, at hun den 16/3 2023
indgik en mundtlig aftale med selskabet om oprettelse af en pensionsordning med forsikrings-
daekninger. Naevnet finder, at der ikke er grundlag for at statuere, at selskabet har givet klage-
ren en berettiget forventning om, at der efter telefonopkaldet var oprettet en pensionsordning

med forsikringsdakninger. Naevnet kan derfor ikke kritisere selskabets afggrelse.

Naevnet har blandt andet lagt veegt p3, at klagerens nye arbejdsgiver ikke havde en firmapensi-
onsaftale med selskabet, og at en aftale om oprettelse af individuel pensionsordning med for-
sikringsdaekninger sadvanligvis skal indgas skriftligt. Naevnet bemaerker, at ordningens indhold
— herunder forsikringsdaekningerne og prisen herfor — skal fastleegges og dermed aftales ved en
individuel pensionsordning, som efter omstaendighederne tillige kan forudsatte, at kunden

afgiver tilfredsstillende helbredsoplysninger.

Naevnet har ogsa lagt veegt p3, at klageren ikke har afgivet helbredsoplysninger i forlaengelse af
den 16/3 2023. Naevnet bemaerker, at klageren den 21/9 2022 fik oplyst, at hun skulle give nye
helbredsoplysninger, hvis hun pa et senere tidspunkt gnskede at oprette nye forsikringer hos

selskabet.

Naevnet har henset til, at arbejdsgiverens indbetalinger blev foretaget i den periode, hvor der

blev booket og derefter aflyst et antal radgivningsmgder.

Det, som klageren i gvrigt har anfgrt, kan ikke fgre til andet resultat.
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Som fglge heraf

Klageren far ikke medhold.
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Hans-Jgrgen Nymark Beck

bestemmes:
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