Ankenasevnet

for

[ ] [ ]
Forsikring
Den 27. november 2024 blev i sag nr. 101852:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

mod
Danica Pension, Livsforsikringsaktieselskab

Bernstorffsgade 40
1577 Kgbenhavn V

afsagt
kendelse:

Forsikringstageren har pensionsordning. | klageskema af 19/6 2024 har klageren bl.a. anfgrt:

"Kort efter Danicas introduktion af deres app begyndte jeg dagligt fglge min pension og mit af-
kast, da det er vaesentligt nemmere end pa selskabets hjemmeside, da min pension bestar af en
del forskellige ordninger (dokumenteret med skeermdump fra 21-2-2023). Primo januar 2024 blev
min samlede opsparing bekrzaftet mundtligt af en af selskabets radgivere, da jeg kontaktede dem
af en anden arsag. 7-1-2024 manglede der pludseligt ca. 200.000 kr. pa ordningen, hvilket jeg talte
med Danica om 8-1-2024. Sagen kunne ikke klares pr. telefon og jeg skrev derfor mail om sagen
den 9-1-2024. Sagen blev 15-1-2024 overgivet til selskabet specialister. Min klage blev besvaret 4-
6 og igen 13-6 med at der er tale om en visningsfejl over en periode. Det belgb jeg havde 6-1-2024
svarer til det jeg altid har haft og kunne ogs3, indtil 7-1-2024 findes identisk pa selskabets hjem-
meside.

Hvad vil du konkret opna hos selskabet?

Jeg er aldrig blevet gjort opmaerksom pa at oplysningerne i appen ikke er troveerdige. Derfor skal
min samlede opsparing svare til det belgb jeg havde 6-1-2024 + afkast til dags dato, da jeg gen-
nem hele forlgbet, som har varet mere end et ar, har taget gkonomiske beslutninger, som jeg
kunne have taget pa anden made, hvis opsparingen havde veeret, som selskabet meddeler nu."

Selskabet har den 17/7 2024 til naevnet bl.a. redegjort for sagsforlgbet og afggrelsen saledes:

"Denne sag omhandler, hvorvidt Danica har padraget sig et erstatningsansvar. Klagers otte pensi-
onsordninger er alle blevet handteret i overensstemmelse med aftalegrundlaget. Tvisten gar der-
for
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pa, om klager har krav pa at opna en bedre gkonomisk retsstilling, end aftalegrundlaget berettiger
til.

Pga. en beklagelig visningsfejl har Danica i knap 11 maneder vist en samlet, summeret vardi af
klagers otte pensionsordninger, der var ca. 200.000 kr. for hgj.

Visningsfejlen er nu rettet og har aldrig medfgrt et tab pa klagers otte pensionsordninger.

Klagers otte pensionsordninger har hele tiden veeret vist korrekt enkeltvis.

Sagsfremstilling
Klager har otte pensionsordninger i Danica, hvoraf tre er under udbetaling. ...

Som bilag 1-8 fremlaegges daekningsoversigter for klagers otte pensionsordninger.

Som det fremgar af dakningsoversigterne, er der tale om pensionsprodukter, der hovedsageligt
udbetales over en arraekke, herunder livsvarigt.

Pga. en beklagelig visningsfejl har Danica i knap 11 maneder (ultimo februar 2023 til primo januar
2024) vist en samlet, summeret vaerdi af klagers otte pensionsordninger, der var ca. 200.000 kr.
for hgj.

Klager har fremlagt dokumentation herfor i form af Ipbende skaeermdumps fra Danicas mobilpen-
sions-app. Som det fremgar, er der tale om den totale opsparing (‘Total').

Klager har i hele perioden med visningsfejlen — under de enkelte otte pensionsordninger — faet
vist den korrekte veerdi. Det er alene den samlede summering af de otte pensionsordninger, der
har vaeret vist med et for hgjt belgb.

Som bilag 9 fremlaegges skaermprint af kontooversigterne fra klagers netpension. Skeermprinte-
ne/kontooversigterne viser — ordning for ordning — saldiene og bevagelserne pa ordningen fra 1.
januar 2023 til 31. december 2023 samt fra 1. januar 2024 til 15. juli 2024. Klager har Igbende
kunnet se kontooversigterne pa sin netpension.

Som bilag 10 fremlaegges skeermprint fra Danicas interne policesystem, der — ordning for ordning
— viser saldiene og bevaegelserne pa ordningen (i de samme tidsperioder som i bilag 9). Bemaerk
gerne, at safremt 'Simul [Simuleret] Afkast' fremgar, skal dette belgb tillaegges veerdien pr. 15. juli
2024,

Ved at sammenholde bilag 9 (de for klager viste belgb i netpension) med bilag 10 (dokumentation
fra policesystemet) fremgar det, at belgbene er fuldstaendig ens.

Det fremgar desuden af kontobeveaegelserne i bilag 9-10, at der ikke er forsvundet/haevet ca.
200.000 kr. pa nogen af klagers otte pensionsordninger.

Nedenfor fglger en samlet, summeret oversigt over klagers otte pensionsordninger, jf. bilag 9-10:
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Udvikling i depoterfra 01.01.2023-15.07.2024 (overblik)

Depot01.01.2023 Depot31.12.2023 Depot15.07.2024

721.573 kr. 765.128 kr. 803.061 kr.

1.123.171 kr. 1.198.445 kr. 1.267.193 kr.

©65.656 kr. 83.029 kr. 85.454 kr.

278.678 kr. 286.478 kr. 292.481 kr.

1.100.220 kr. 1.132.569 kr. 1.186.746 kr.

189.947 kr. 195.068 kr. 204.174 kr.

48.289 kr. 45.677 kr. 45.316 kr.

134.221 kr. 137.176 kr. 139.307 kr.

| alt 3.661.755 kr. 3.843.570 kr. 4.023.732 kr.

Begrundelse
Danica gor geeldende, at klager ikke har Igftet bevisbyrden for, at Danica er ifaldet et erstatnings-

ansvar. Bl.a. har klager aldrig lidt et tab, da klagers otte pensionsordninger alle er blevet handte-
ret efter aftalegrundlaget (og vist korrekt i netpension).

Klager, ..., g@r geeldende at have '..taget gkonomiske beslutninger, som jeg kunne have taget pd
anden mdde, hvis opsparingen havde varet, som selskabet meddeler nu.' Dette udsagn er ikke do-
kumenteret af klager.

Safremt klagers otte pensionsordninger samlet havde veeret ca. 200.000 kr. hgjere — dvs. pr. 31.
december 2023 ca. 4,04 mio. kr. i stedet for retteligt ca. 3,84 mio. kr. — ville dette have givet kla-
ger en udbetaling pa ca. 845 kr. ekstra pr. maned (fgr skat).

200.000 kr. ekstra i opsparing ville altsa give klager en livsvarig livrente (med aegtefaelledaekning)
pa ca. 845 kr. ekstra pr. maned (fgr skat). Som naevnt har klager ikke dokumenteret at have di-
sponeret herudfra. Danica bemaerker desuden, at klager i perioden med visningsfejlen ikke har
valgt at starte udbetaling af en eller flere af sine ordninger. Klager har i stedet udsat udbetalin-
gerne.

Selv hvis klager havde dokumenteret at have disponeret efter visningsfejlen, ggr Danica geelden-
de, at der alene er tale om en beklagelig visningsfejl i en orienterende saldooplysning (summering
af klagers otte pensionsordninger). Dette indebaerer ikke, at der har foreligget et Igfte til klager,
som afskar Danica fra at rette visningsfejlen. Klagers otte pensionsordninger er hele tiden blevet
vist korrekt, jf. bilag 9-10. Danica henviser til Ankenaevnets afggrelse af 17. marts 2021 i sag nr.
96082.

Klager er desuden ikke blevet stillet et forkert udbetalingsbelgb i udsigt eller faet udbetalt et for-
kert belgb. Visningsfejlen begraenser sig til visningen af den samlede vaerdi af de otte pensions-
ordninger, der indeholder forskellige pensionsprodukter (livrenter, ratepensioner m.m., jf. bilag 1-
8). Danica henviser til Ankenaevnets afggrelse af 16. februar 2022 i sag nr. 97438.
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Endelig henviser Danica til Ankenaevnets afggrelse af 30. august 2023 i sag nr. 99609, hvor Anke-
naevnet ogsa fandt, at selskabet pga. en fejl pa selskabets netpension ikke var ifaldet et erstat-
ningsansvar.

Sammenfattende ggr Danica geeldende, at klager ikke har Igftet sin bevisbyrde for at have et krav
mod Danica, der raekker udover aftalegrundlaget. Klager skal derfor ikke have medhold."

Klageren har i brev af 4/8 2024 til naevnet bl.a. anfgrt:

"I Danicas svar henvises der til deres Netpension. Jeg har ikke benyttet 3. parts app, men Danicas
egen —som de i gvrigt stadig henviser til.

Det bliver naevnt at der har vaeret en fejl i 11 maneder. Markeligt nok lige praecis de 11 maneder
jeg kan bevise. Min pastand er at de tal jeg har gaet ud fra, har veeret tilgaengelige siden 2021,
hvor jeg startede min udbetaling. Siden udbetalingsstart, har jeg fulgt opsparingen teet. Arsagen til
at jeg begyndte at gemme skeermdump var blot et veeddemal med min kone, om hvornar jeg nae-
de et bestemt mal i afkast.

Det er korrekt at jeg har 8 ordninger.

Netop derfor er det besveerligt at kontrollere de enkelte ordninger, da Danica bruger bade et nyt
og et gammelt netpensionssystem. Og jeg har gaet ud fra at Danicas sammentalling var korrekt.

Jeg har ikke dokumenteret mine dispositioner.

Det har jeg ikke gjort fordi de tal jeg har disponeret ud fra, har veeret tilgaengelige i sa lang tid
(mere end 11 mdr.)

Det kan dog naevnes at jeg netop IKKE har valgt at starte udbetaling fra de andre ordninger jeg har
hos Danica, fordi jeg troede at det gik sa godt. Jeg har valgt at fa udbetaling fra andre pengeinsti-
tutter.

| mit fgrste indlaeg naevnte jeg at jeg var i kontakt med Danica den 4-1-2024 pa grund af en anden
fejl.

Jeg har vedhaeftet bilag (fejl1 og fejl2) der viser at jeg pa en side har ca. 2.200.000 kr. i alt og pa en
anden side har ca. 4.000.000 kr. samt at jeg allerede den 4-1 skulle have et afkast pa over 100.000
kr.

Naturligvis havde jeg ikke 100.000 i afkast pa 4 dage, men pensionsradgiveren oplyste at det kor-
rekte tal var de ca. 4.000.000 kr. Og da jeg gav tilladelse til at samtalen matte optages, ma der her

ogsa ligge et bevis.

Dette undgar Danica at kommentere i sit seneste indlaeg. Ligger her et bevis man ikke gnsker
frem?

Danica naevner et manedligt belgb som jeg skulle have haft, hvis jeg har ret.
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Det er meget uforstaeligt, da jeg ikke mener at have nogle livsvarige udbetalinger der ikke allere-
de er sat i gang. Er det fordi man godt kan se hvad der er sket?

Jeg mener stadig at jeg har veeret i god tro omkring min samlede opsparing og forventer derfor
ogsa at men samlede opsparing er ca. 200.000 kr. hgjere end det der oplyses i dag."

Selskabet har i brev af 9/9 2024 til navnet bl.a. anfgrt:

"Danica har modtaget Ankenavnets henvendelse af 4. august 2024. Danica henviser i det hele til

svarskriftet og skal blot supplerende oplyse:

- Den omtalte telefonsamtale findes ikke, da Danicas telefonsamtaler Igbende slettes automa-
tisk som led i GDPR-oprydning.

- Klager har otte forskellige pensionsordninger. Nogle af dem bliver udbetalt livsvarigt til klager
selv eller klagers aegtefalle, hvis klager dgr fgr sin segtefelle. Nogle bliver udbetalt i en tids-
begraenset garantiperiode pa 10 ar. Nogle bliver udbetalt som en sum (aldersopsparing eller
kapitalpension). Danica har derfor sveert ved at se, hvordan klager har disponeret over et
(samlet) depot pa 200.000 kroner, da belgbet ikke er omsat til en ydelse pr. forsikringsnum-
mer. Depotvaerdien fortaeller kun, hvor meget klager har opsparet pa et givent tidspunkt, ikke
hvor meget klager far udbetalt Igbende. Ydelserne fremgar af de enkelte aftaler (deeknings-
oversigter) og disse er ikke andret — Danica udbetaler det, klager har ret til ifglge aftalegrund-
laget.

Danica afventer herefter Ankenzevnets afggrelse i sagen."

Klageren har i brev af 25/9 2024 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Danicas svar pa ankenaevnets henvendelse af 4-8-2024 indeholder gentagelser af tidligere oplys-
ninger og for fgrste gang i de 9 maneder der er gaet siden jeg klagede over nogle fejl, neevnes den
telefonsamtale jeg havde med Danicas servicecenter.

Jeg har tidligere oplyst at jeg havde en telefonsamtale med Danica, hvor jeg blev bekraftet i at
depotvaerdien var hgjere end den Danica oplyser i dag.

Jeg har naevnt telefonsamtalen som bevis i sagen adskillige gange, men fgrste gang Danica svarer
er nu, hvor der ggres opmeaerksom pa at filen er slettet.

Hvordan kan man slette beviser i en Igbende sag og bruge lovgivning som grundlag. Det er et be-
vis der er slettet.

Danica gentager igen at jeg har 8 ordninger. Det gentages hvilke typer pension der er tale om,
hvilket ikke er relevant. Der henvises desuden til tidligere ankenavnssager. Det kan kun veere for

at aflede opmaerksomheden fra den sag vi har her.

Det bliver til noget juristsprog hvor man prgver at aflede opmaerksomheden fra sagen, som er, at
der forsvandt ca. 200.000 kr. fra mit depot.

Jeg har vedhaftet Igbende udskrifter hvor depotvaerdi og afkast vises gennem 11 mdr.
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Til trods for mine henvendelser til Danica har jeg ikke faet at vide hvad der er sket, hvornar det er
sket og pa hvilke ordninger der er sket fejl. @konomisk betyder det meget om det er en alders-
pension eller en ratepension der er sket fejl pa.

Danica fortzeller at depotveerdien kun fortaeller hvor meget jeg har opsparet pa et givent tids-
punkt.

Ja, det er der fejlen ligger. Der er forsvundet 200.000 kr. fra depotvaerdien. Det har jo ikke vaeret
muligt at fa et vide hvor de er forsvundet fra.

Depotveerdien er vaerdien af min 8 ordninger tilsammen.

Danica gg@r igen opmaerksom pa at jeg ikke har disponeret over de 200.000 kr. der er forsvundet
fra mit depot.

Fordi pengene ikke er haevet hos Danica, er det jo ikke et bevis for at jeg ikke har disponeret. Jeg
har i stedet haevet frie midler i et pengeinstitut, samt opsagt min kones pension hos Danica.

Hvad pengene er brugt til, er vel sagen irrelevant.

Resume:

Siden min udbetaling af livrente startede i 2021, har jeg fulgt min pension via pensionsinfo og Da-
nicas hjemmeside.

Der blev dengang flyttet rundt pa nogle ordninger, hvilket gjorde det mere uoverskueligt.

Danica gjorde pa et tidspunkt opmarksom pa at de havde en mobil app, hvor man kunne se
samme tal som pa hjemmesiden.

Dette tilbud syntes jeg var mere overskueligt, og benyttede det derfor.

Siden februar 2023 fulgte jeg dagligt mit afkast for at sammenligne det med ordninger jeg har i
pengeinstitutter.

Danicas app er meget overskuelig. Har jeg en dag et afkast pa 500 kr., stiger depotet med 500 kr.
Falder afkastet med 500 kr. falder depotet med 500 kr. Logisk og nemt.

Sadan forlgb hele 2023.

| starten af 2024 var der totalt rod. Jeg har allerede indsendt skaermdump fra dagene omkring ars-
skiftet. Jeg kan naevne at der pa én side var et depot pa ca. 2.200.000 kr. og en anden side ca.
4.000.000 kr. Vel at maerke i samme opslag. Et afkast pa over 100.000 kr. pa en dag og et tab pa
14.000 kr. en anden dag, uden at det kunne aflaeses af den totale depotvaerdi.

(dokumentation vedhaeftet igen fra 4.5. og 6. januar)

Den person jeg talte med hos Danica, bekraeftede at det var ca. 4.000.000 kr. der var det rigtige og
de andre tal nok skulle blive rettet til.
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De forskellige sider blev rettet, men dog med det resultat at der forsvandt ca. 200.000 kr. fra min
ordning.

Danica har i de 9 maneder der er gaet siden jeg klagede over tallene, ikke redegjort for hvad der
er sket.

Danica bgr derfor rette min depotvaerdi tilbage til det den var 1-1-2024 + det afkast der er opnaet
i lgbet af 2024."

Naevnet har faet forelagt bilag fra sagen. Naevnet har blandt andet modtaget klagerens skeerm-
billeder fra selskabets app og selskabets skeermbilleder fra klagerens kontooversigter fra net-

pension samt fra selskabets interne policesystem.

Navnet udtaler:

Klageren har otte pensionsordninger i selskabet. Den samlede veaerdi af pensionsordningerne
blev den 5/1 2024 vist som 4.030.994 kr. pa selskabets app. Den 6/1 2024 blev den samlede
veerdi af pensionsordningerne vist som 3.829.277 kr. Klageren gnsker, at den nuvaerende de-
potveaerdi skal forhgjes, idet belgbet skal svare til veerdien i appen den 5/1 2024 med tilleeg af

arets afkast.

Klageren har anfgrt, at han har vaeret i god tro om depotvaerdien pa appen, da han aldrig er
blevet gjort opmaerksom pa, at oplysningerne i appen ikke er trovaerdige. Klageren har siden
2021 - hvor han pabegyndte udbetaling af livrente — fulgt med i depotveerdien via pensionsin-
fo.dk og selskabets hjemmeside. Klageren har oplyst, at selskabet pa et tidspunkt gjorde op-
maerksom pa appen, og at han siden 2023 dagligt har fulgt depotveerdien og sit afkast for at
sammenligne med sine ordninger i pengeinstitutter. Klageren har anfgrt, at selskabet telefonisk
den 4/1 2024 bekraeftede, at den samlende pensionsopsparing svarede til ca. 4.000.000 kr., og
at der kort tid derefter forsvandt ca. 200.000 kr. Klageren har anfgrt, at han har truffet gkono-
miske beslutninger pa baggrund af belgbet vist i appen, at han ikke har pabegyndt udbetalinger
fra alle ordningerne i selskabet pa grund af den gode udvikling, og at han i stedet har haevet frie

midler i pengeinstituttet samt at konens pensionsordning i stedet er opsagt.
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Selskabet har afvist et erstatningsansvar, idet visningsfejlen i appen ikke har medfgrt et tab for
klageren, og idet klagerens otte pensionsordninger er blevet handteret i overensstemmelse
med aftalegrundlaget. Visningsfejlen har medfgrt, at klagerens samlede summerede vaerdi af
de otte pensionsordninger igennem en periode fremgik ca. 200.000 kr. for hgj. Selskabet har
anfert, at den korrekt veerdi under de enkelte pensionsordninger har vaeret vist korrekt i hele
perioden, hvilket kan ses ved at sammenligne kontooversigterne og selskabets interne policesy-
stem. Der er derfor ikke forsvundet eller haevet ca. 200.000 kr. Selskabet har anfgrt, at visnings-
fejlen ikke indebzerer et Igfte til klageren, som har afskaret selskabet fra at rette fejlen, og at
klageren ikke er blevet stillet et forkert udbetalingsbelgb i udsigt eller fdet udbetalt et forkert
belgb. Selskabet har svaert ved at se, hvordan klageren har disponeret over et depot pa 200.000
kr., da belgbet ikke er omsat til en ydelse pr. forsikringsnummer. Selskabet har henvist til sa-
gerne 96082, 97438 og 99609. Selskabet har oplyst, at den omtalte telefonsamtale ikke findes,

idet selskabets telefonsamtaler Ipbende slettes automatisk som led i GDPR-oprydning.

Efter en gennemgang af sagen finder naevnet, at selskabet ikke er bundet over for klageren i
forhold til visningsfejlen i appen. Neevnet finder, at der ikke er grundlag for at paleegge selska-
bet at betale erstatning til klageren, blandt andet fordi klageren ikke har bevist, at han har lidt
et tab i erstatningsretlig forstand. Klageren kan have faet skuffede forventninger, men dette
kan ikke begrunde, at klageren har ret til erstatning, jf. Hgjesterets dom gengivet i Ugeskrift for

Retsvaesen (U1996.200H).

Naevnet har i den forbindelse lagt veegt p3, at selskabet har fremlagt klagerens kontooversigter,
der har veeret tilgeengelige pa selskabets hjemmeside, hvor vaerdien af klagerens enkelte pensi-
onsordninger fremgar. Tallene fra klagerens kontooversigter pr. 31/12 2023 viser en samlet
veerdi af pensionsordningerne pa 3.843.570 kr., hvilket stemmer overens med oplysningerne i

selskabets interne policesystem.
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Naevnet har ogsa lagt veegt pa, at visningsfejlen ikke indebzerer, at der foreligger et Igfte til kla-
geren, som kan fgre til, at selskabet ma anses for afskaret fra at rette en fejl som den forelig-
gende.

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

Som fglge heraf

bestemmes:

Klageren far ikke medhold.

R

Peter Th@gnnings



