Ankenasevnet

for

Forsikring

Den 21. oktober 2020 blev i sag nr. 95372:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

mod

Danica Pension, Livsforsikringsaktieselskab
Parallelvej 17
2800 Lyngby

afsagt

kendelse:

Forsikringstageren har pensionsordning. | klageskema af 8/6 2020 til naevnet samt i vedlagte

bilag har klagerens advokat bl.a. anfgrt:

"Kort redeggrelse for sagen

Sagen handler om, hvorvidt Danica Pension fritages for ansvar for tab, som min klient har lidt ved
at hans pensionsvalg ikke blev effektueret, fordi pensionsselskabet efterfglgende sendte min kli-
ent en reekke standardskrivelser.

Hvad vil du konkret opna hos selskabet?
Erstatning for tab lidt ved, at Danica ikke har effektueret min klients pensionsvalg.

Sagsfremstilling

Sagens omstandigheder er fglgende:

Min klient beslutter i marts 2017 i samrad med sin pensionsmaegler, [pensionsmaegler], at om-
laegge sin pensionsordning i Danica Pension ('Danica') fra 'Danica Balance' til 'Danica Link'.

Min klient underskriver og indsender derfor den 6. marts 2017 via [pensionsmaegler] et dokument
til Danica om valg af produktet 'Danica Link, Indeks Globale Aktier' (Bilag 1).

Begaering om skiftet fra Danica Balance til Danica Link per 1. april 2017 underskrives af min klient
med NemID og indsendes til Danica via pensionbroker-lgsningen den 9. marts 2017 (Bilag 2).

[Pensionsmaegler] sender den 10. marts 2017 en e-mail til Danica (Bilag 3) vedlagt det fysiske do-
kument om min klients produktvalg (Bilag 1), idet det samtidig oplyses, at der den 9. marts 2017
er underskrevet en pensionbrokerbegeering (Bilag 2).
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Min klient konstaterer imidlertid i marts 2019, at dennes pension ikke er blevet omlagt til Danica
Link, Indeks Globale Aktier, men i stedet star i kontanter i Danica Link Parkering.

[Pensionsmaegler] kontakter derfor i marts 2019 Danica om fejlplaceringen.

Danica kundeservice oplyser, at de godt kan se de to dokumenter om omlaegningen (Bilag 1 og Bi-
lag 2), og at der ma veere sket en fejl. Fejlen bekraftes telefonisk af Danica overfor [pensions-
maegler] og sendes videre i systemet for beregning af, om min klient er gaet glip af afkast i perio-
den.

| maj 2019 underskriver og indsender min klient endnu engang investeringsbilaget til Danica, og
min klients investeringsprofil 2endres herefter per 15. maj 2019 i overensstemmelse med min kli-
ents oprindelige begeering til 'Danica Link Indeks Globale Aktier'.

Danica afviser i august 2019 overfor [pensionsmaegler] at have begaet fejl.

Min klient klager den 11. oktober 2019 over Danicas fejlagtige handtering af sagen. Efter flere
rykkere svarer Danica ved brev af 12. november 2019, at Danica ikke kan anerkende noget ansvar
i sagen.

[Advokat] henvender sig, pa vegne af min klient, til Danica hhv. den 13. februar 2020 og 2. april
2020 med henblik pa at udrede sagen (Bilag 6 og 8). Danica afviser imidlertid at have handlet an-
svarspadragende, og har ikke udvist vilje til at medvirke til en forligsmaessig I@sning i sagen (Bilag
7 og Bilag 9).

Bemaeerkninger
Danica er under sagsforlgbet fremkommet med skiftende, og ganske modstridende forklaringer,
som er sggt skitseret i mere detaljeret form nedenfor:

1. Danicas kundeservice anerkender i fgrste omgang, at der er sket en fejl og administrerer
herefter ved at sende sagen videre i systemet med henblik pa en konkret beregning af ta-
bets omfang.

2. Danica afviser sidenhen at have begaet fejlen, og haevder i den forbindelse, at Danica
modtager Bilag 1 og handler herefter — hvilket vil sige investerer min klients opsparing i
Danica Link Indeks Globale Aktier — og efterfglgende flytter midlerne, da man modtager
begeeringen om at skifte fra Danica Balance til Danica Link den 9. marts 2019 (Bilag 2).
Denne forklaring stemmer imidlertid ikke med den i Bilag 4 vedlagte udskrift, der viser, at
handlen med eksisterende opsparinger fgrste gang foretages den 8. maj 2017, hvor der
skiftes fra Danica Balance til Danica Link Parkering. En sadan forklaring strider ligeledes
imod Bilag 3, der dokumenterer, at Danica modtager Bilag 1 efter Bilag 2.

3. Ved afslagsbrev af 12. november 2019 (Bilag 10), anerkender Danica, at omlaegningen ik-
ke blev effektueret korrekt. Danica henviser dog til, at dette er synliggjort ved tre stan-
dardskrivelser, som via netpension og e-Boks sendes til kunder, der har deres depot pla-
ceret i Danica Link Pension — herunder min klient. Danica mener sig med andre ord frita-
get for ansvar fordi min klient angiveligt er blevet informeret om fejlen.

4. Ved brev af [28.] februar 2020, sar Danica endnu engang tvivl om, hvorvidt der skulle vee-
re sket en fejl, der kan tilskrives Danica. Forklaringen er denne gang bl.a., at den 'normale
forretningsgang' tilsagde, at man som kunde fgrst skal vaelge 'Link Parkering' og dernaest
det gnskede produkt — i dette tilfaelde 'Link Globale Aktier'. Ifglge min klients pensions-
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radgiver, [pensionsmaegler], sker dette imidlertid i én og samme forretningsgang, og
fremgangsmaden er benyttet for andre af [pensionsmaeglers] kunder uden, at dette har
givet anledning til problemer eller bemaerkninger fra Danicas side. [Pensionsmaegler] har
tilmed forklaret, at: 'Metoden er i gvrigt ikke en [pensionsmaegler] har 'fundet pa', men
Danica har fortalt [pensionsmaegler] at det er maden man vaelger pa, hvis kunden gnsker
et link produkt'. Hertil kommer, at denne forklaring strider imod Danicas oprindelige ar-
gument om, at man modtog blanketten vedrgrende 'Link Parkering' efter blanketten ved-
rerende 'Link Globale Aktier', hvorfor man gik ud fra, at min klient havde skiftet mening og
i stedet gnskede sine pensionsmidler placeret i 'Link Parkering'.

Danicas skiftende forklaringer og synspunkter i sagen er efter min opfattelse dbenbart uholdbare
og uforstaelige. Jeg mener ikke, at der kan herske tvivl om, at Danica begik en fejl i forbindelse
med pensionsomlaegningen. Sagen handler dermed reelt om, hvorvidt Danica fritages for ansvar
for tab, som dennes privatkunde har lidt ved at dennes pensionsvalg ikke bliver fgrt ud i livet, for-
di Danica efterfglgende har sendt kunden nogle mere eller mindre uforstaelige standardskrivelser.

Min klient har i god tro udfyldt og underskrevet de ngdvendige blanketter, og har vaeret beretti-
get til at forvente, at dennes pensioner var omlagt som gnsket. Dokumenterne er indsendt fuld-
steendigt som vanligt efter Danica procedure og pa dokumenter som er udfaerdiget af Danica,
hvorfor min klient ikke har haft anledning til at mistaenke, at det var ngdvendigt at fgre seerlig
kontrol med, at Danica — som professionel part — havde gjort det, der var aftalt.

Der er ved Danicas modtagelse af min klients oprindelige begaering om at flytte sin pensionsord-
ning til Danica Link Indeks Globale Aktier indgdet en aftale herom, idet min klient herved har ac-
cepteret Danicas staende tilbud om at placere sine pensionsopsparinger i denne ordning. Denne
aftale kan Danica ikke ensidigt aendre ved at placere min klients midler i en anden ordning, som
min klient pa intet tidspunkt har bedt om, og som gar stik imod min klients gnske om at overga til
en mere risikobetonet ordning, end den han kom fra.

Det ma afvises, at dét at min klient har benyttet sig af en pensionsradgiver kan tilleegges betyd-
ning i sagen, idet min klient ma anses for at vaere forbruger, bortset fra den del, der vedrgrer den
oprindelige ekspedition af pensionsomlaegningen. Det bemarkes i den forbindelse, at ingen af de
standardskrivelser, Danica efterfglgende sender til min klient, tillige er sendt til pensionsradgive-
ren.

Det ma tillige afvises, at min klient ved at undlade at reagere pa standardskrivelser via net pension
og e-Boks stiltiende skulle have accepteret, at min klients pensionsmidler henstod i kontanter
frem for som gnsket i en aktiepulje. Det er i den forbindelse ganske pafaldende, at Danica fasthol-
der denne generiske fremgangsmade over tid, idet pensionsselskabet ved brev af 28. februar
2020 medgiver, at:

'Det er normalt, at pensionskunder opsparingsmaessigt ind i mellem vaelger at forholde sig afven-
tende i f.eks. Danica Link Parkeringskonto, men det er usaedvanligt, at man valger at forblive der
gennem langere tid.'

Det bgr i den forbindelse indga som en skaerpende omstaendighed, at Danica ved disse standard-
skrivelser har forsggt at rette op pa fejl, der er begdet af pensionsselskabet selv. Dette skaerper
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Danicas forpligtelse til at sikre sig, at den anvendte kommunikationsform er passende til formalet,
og at dennes privatkunde har forstaet budskabet og kleedes pa til at administrere derefter.

En retstilstand, hvor et pensionsselskab kan andre privatkunders pensionsordninger eller udbed-
re fejl i deres administration af pensionsmidler ved blot at sende dem en uforstaelig og generisk
standard besked i e-Boks forekommer vidtraeekkende.

Det ma pa ovenstaende baggrund fastholdes:

At Danica har begaet en fejl ved ikke — i overensstemmelse med min klients anmodning herom —
at placere min klients pensionsmidler i den gnskede globale aktieordning,

At  min klient ikke hverken udtrykkeligt eller stiltiende har accepteret at midlerne i stedet blev
placeret i kontanter,

At Danicas fremsendelse af et antal standardskrivelser til min klient ikke fritager Danica fra an-
svar, og

At min klient har lidt et tab som fglge af denne fejl, som Danica er erstatningsansvarlig for.

Tabet kan, jf. den som Bilag 5 fremlagte beregning, opg@res til 932.743,40 kr. svarende til det be-
Ipb, min klients pensionsformue ville have veeret forgget med, hvis fejlen ikke var sket, dvs. den
manglende forrentning af min klients pensionsmidler i perioden mellem 1. april 2017, hvor om-
legningen skulle vaere sket til den 15. maj 2019, hvor omlaegningen faktisk skete. Det bemaerkes,
at der ved belgbets udregning er korrigeret for pensionsafkastskat pa 15,3%."

Selskabet har i brev af 16/6 2020 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Sagen omhandler, hvorvidt Danica har begaet en fejl, hvor alvorlig fejlen i givet fald er, og om fej-
len — under hensyntagen til, at klageren har haft egen pensionsmaegler til at bista sig med pensi-
onsomlaegningen i 2017 — er ansvarspadragende for Danica.

Er svaret 'Ja', omhandler sagen endvidere, om klageren eller pensionsmaegleren burde have op-
daget fejlen og reageret, inden der opstod tab som fglge af, at pensionsopsparingen var investe-
ret i 'Danica Link Parkeringskonto' fremfor 'Danica Link Indeks Globale Aktier'.

Sagsfremstilling

De to pensionsaftaler er oprindeligt tegnet i 2004 (aftale [1], opsparing + forsikringer) og i 2005
(aftale [2], ren opsparing). Opsparingen var placeret i det Danica-forvaltede markedsrenteprodukt
'‘Balance med middel risiko' fordelt pa 3 underliggende fonde.

| marts 2017 besluttede klageren efter samrad med pensionsmaegleren [pensionsmaegler], at op-
sparingen pa begge aftaler skulle flyttes fra Balance til Link.

D. 9. marts 2017 modtog Danica andringsbegeering + overfgrselsanmodning f.sv. angar aftale [2],
jf. Bilag 2. Af 2endringsbegaeringens forside fremgik det bl.a.:

Husk at du selv skal aendre investeringssammenseetningen.

Vi seetter dine indbetalinger ind pd din Link-konto i investeringsforeningen Danica Link Parkerings-
konto, hvorfra du selv har ansvar for at investere dem, og du baerer derfor ogsa selv investeringsri-
sikoen. Du kan investere din pensionsopsparing via netpension pd danicapension.dk.
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Den normale forretningsgang — som [pensionsmaegler] er bekendt med — er dermed, at man som
kunde afventer oprettelsen af Link-aftalen, og derefter gar ind og elektronisk vaelger investering.

| stedet valgte [pensionsmaegler] en papirlgsning og sendte fgrst dagen efter d. 10. marts 2017 en
mail, Bilag 3, der inkluderede den af klageren underskrevne investeringsblanket, Bilag 1, som var
underskrevet 6. marts 2017. Bilag 1 vedrgrte ogsa kun aftale [2].

Den 25. marts 2017 sendte Danica en mail til [pensionsmaegler], Bilag A, idet der forinden ma for-
udszettes at have veeret fgrt en telefonsamtale mellem ... fra [pensionsmaegler] og ... fra Danica,
hvor man ma have talt om, at ogsa aftale [1] skulle omfattes af aendringen.

Det fremgar af Bilag A, at de to aftaler ikke uden videre kunne sammenlaegges, da [2]- aftalen var
uden ret til preemiefritagelse ved erhvervsevnetab. Mailen inkluderede [pensionsmaegler] mail fra
9. marts, som opsummerer de dokumenter, som klageren havde underskrevet som Bilag 2. Inve-
steringsblanketten, Bilag 1, var saledes ikke med i opsummeringen.

Skal vi bevare 2 ordninger og &ndre begge til Danica Link selvvalg?

| de efterfglgende mailsvar af henholdsvis 28. marts og 6. april, der ogsa indgar i Bilag A, navnte
[pensionsmaegler] ikke Bilag 1, men bekraeftede blot, at aftalerne skulle forsgges samlet efter en
helbredsundersggelse.

Dette er baggrunden for, at Danicas administration traf den ikke urimelige beslutning, at den nye-
re 9. marts-begaering, Bilag 2, der som navnt forudsaetter oprettelse af en 'Danica Link Parke-
ringskonto', tilsidesatte det tidligere investeringsvalg fra 6. marts, Bilag 1. Klagerens aftaler blev
derfor abenlyst — uden hensyntagen til Bilag 1 — ekspederet ud fra Bilag 2, hvilket som naevnt oven
for bevirkede, at klagerens aftaler blev andret fra Balance til Link investeret i 'Danica Link Parke-
ringskonto'.

Klagerens advokat pastar i sit indlaeg af 8. juni 2020 side 2 pkt. 2, at Danica skulle have haevdet — i
overensstemmelse med Bilag 1 — f@rst at have oprettet aftalerne med 'Danica Link Indeks Globale
Aktier' og straks efter overfgrt midlerne til 'Danica Link Parkeringskonto'. Som det fremgar af re-
deggrelsen oven for, er der ikke belaeg for advokatens pastand.

Den 28. april 2017 udstedte Danica sndringen til begge policer, som med almindelig fodpost blev
sendt til klageren med fglgebrev af 1. maj 2017. | begge andringsmeddelelser, der fremlaegges

som Bilag Bog Bilag C
Sddan investerer vi din pensionsordning

Obligationer
Danica Link Parkering 100 %

Hverken klageren eller [pensionsmaegler] reagerede pa det lidt pudsige navn, eller at der blev in-
vesteret i obligationer frem for aktier.
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| maj 2017, Bilag D, modtog klageren orientering fra Danica om, at breve fremover ville blive
sendt via e-Boks.

Den 16. august og 8. september 2017 udveksledes de som Bilag E fremlagte mails mellem Danica
og [pensionsmaegler] omhandlende mulighederne for sammenlaegning af de to aftaler. [Pensi-
onsmaegler] patalte ikke, at investeringen skulle vaere anderledes.

Det er normalt, at pensionskunder opsparingsmaessigt ind i mellem vealger at forholde sig afven-
tende i f.eks. 'Danica Link Parkeringskonto', men det er ussedvanligt, at man vaelger at forblive der
gennem laengere tid. Danica skriver derfor maskinelt til sddanne kunder.

Klageren modtog to sadanne breve i netpension den 14. september 2017, Bilag F og Bilag G. Bilag
F vedrgrte aftale [2] og indledes saledes:

Bilag G vedrgrte aftale [1] og har tilsvarende ordlyd med en anden vaerdiangivelse.

Klageren reagerede ikke pa Bilag F og G.

Klageren modtog to breve i e-Boks med tilsvarende ordlyd den 14. marts 2018, Bilag H og Bilag |.
Klageren reagerede heller ikke pa Bilag H og I.

Den 21. marts 2019 modtog klageren yderligere to tilsvarende breve i e-Boks, Bilag J og Bilag K.
Disse ma vaere laest af klageren, idet [pensionsmaegler] rettede telefonisk henvendelse til Danica
den 26. marts 2019. Dette medfgrte — efter udveksling af nye formelle papirer — at opsparingen

pr. 15. maj 2019 (med kursdato 20. maj 2019) pa begge aftaler blev flyttet fra 'Danica Link Parke-
ringskonto' til 'Danica Link Indeks Globale Aktier'.

Danica har, hvilket [pensionsmaegler] er bekendt med, en betydelig ekspeditionstid, hvis man som
kunde @nsker, at Danica skal foretage fondskifte i Link. [Pensionsmaegler] burde i stedet den 26.
marts 2019 have hjulpet klageren med at gennemfg@re sendringen pa netpension.

Det bestrides, at Danica i forbindelse med [pensionsmaeglers] telefonopkald skulle have tilkende-
givet, at Danica havde begaet fejl.

Det bestrides endvidere, at Danica med sit brev af 12. november 2019, Bilag 10, skulle have er-
kendt at have begaet fejl. Klagerens advokats pastand herom i klageskrivelsen af 8. juni 2020 side
2 pkt. 3, er uden hold i virkeligheden (laes bilaget).

Selskabets anbringender

Det ggres geeldende, at det ikke er en ansvarspadragende fejl, at klagerens aftaleaendringer i 2017
i overensstemmelse med Bilag 2 er udstedt med 'Danica Link Parkeringskonto'. Bilag 1 er dateret
f@r Bilag 2, og klagerens pensionsmeaegler [pensionsmaegler] har ikke tydeliggjort, at der skulle ta-
ges hensyn til Bilag 1, selv om bilaget ikke indgik i den dialog og mailudveksling, der fandt sted
mellem Danica og [pensionsmaegler] fra 9. marts — 6. april 2017, Bilag A.
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Uanset om Danica matte kunne bebrejdes, at der ved oprettelsen af Link-aftalerne i 2017 burde
veere taget hensyn til Bilag 1, er der — navnlig nar man er radgivet og serviceret af en pensions-
maegler — en forpligtelse til at foretage bare et minimum af kontrol af det produkt, der udleveres.

Det belaster klageren, at han hverken kontrollerede aftalegrundlaget, Bilag B og C, reagerede pa
Bilag G — I-brevene, eller i det hele taget pa noget tidspunkt i naesten 2 ar gav sine 7 mio. kroners
pensionsopsparing lidt opmaerksomhed. Graensen for, hvor leenge et pensionsselskab skal haefte
for konsekvenserne af en mulig ekspeditionsfejl, er derfor langt overskredet.

Der er markant forskel pa Parkeringskonto — obligationer — 0 % pa den ene side og Globale Aktier
pa den anden side, og et simpelt opslag pa netpension ville have gjort det klart for klageren, at
noget efter hans opfattelse var galt. Det af klageren fremlagte Bilag 4 er kun en lille del af den af-
klarende info, som klageren kunne have fundet pa netpension.

For sa vidt angar kontrollen af aftalegrundlaget, Bilag B og C, ma klageren tale identifikation med
sin professionelle radgiver, [pensionsmaegler], som endvidere heller ikke reagerede, da man hav-
de klagerens aftaler oppe og vende i august-september 2017 i forbindelse med overvejelser om-
kring sammenlaegning, Bilag E.

Det fremgar — ogsa for forbrugere — meget tydeligt af savel Bilag B og C som af Bilag G — K, at kla-
geren var tildelt et helt andet produkt, end det han angiveligt gnskede.

Det er usadvanligt — ellers ville Danica ikke have afsendt Bilag G — K — men der findes en betydelig
mangde pensionskunder, der i leengere perioder er bekymrede for fremtidige kursfald, og derfor
vaelger den sikre 'Danica Link Parkeringskonto'. Danica kan ikke flytte opsparingen uden pensions-
kundens samtykke, men sender i stedet klare meddelelser, der ikke burde vaere til at misforsta.
Dette er hverken en 'skaerpende omstendighed' eller forsgg pa 'at rette op pa en fejl’, som klage-
rens advokat haevder.

| denne sag er tabet fgrst opstaet efter 1. januar 2019. Indtil da var det reelt uden betydning, om
investeringen var sket i aktier eller kontant.

Som Bilag L fremlaegges de beregninger, som Danica har brugt til at illustrere forskellen mellem
det faktiske investeringsresultat i 'Danica Link Parkeringskonto' med det, som klageren ville have
opnaet, safremt opsparingen i perioden 4. maj 2017 — 20. maj 2019 havde veeret placeret i 'Danica
Link Indeks Globale Aktier'. Tallene afviger marginalt i forhold til klagerens Bilag 5, hvilket skyldes
forskellige periodeafgraensninger, men slutresultatet burde veere det samme.

Hvis fejlen var blevet opdaget og rettet 1. april 2018, havde parkeringskontoen givet [klageren] et
stgrre afkast, idet der i forhold hertil ville vaere tabt kr. 170.841 pa 'Danica Link Indeks Globale Ak-
tier'.

Umiddelbart efter 1. april 2018 fremkom der hgje afkast pa 'Danica Link Indeks Globale Aktier',
men disse blev tabt igen, sa den 1. januar 2019 var status, at klageren samlet set ville have tabt kr.
48.322,16 i forhold til 'Danica Link Parkeringskonto'.

Den pastdede fejl kunne dermed vaere rettet uden tab for klageren, hvis denne havde reageret
frem til 1. januar 2019. Risikoen for tab opstaet efter 1. januar 2019 ma e.o. beeres af klageren.
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Perioden fra 1. januar — 20. maj 2019 var meget gunstig for 'Danica Link Indeks Globale Aktier', og
der ville i denne periode veere vundet kr. 1.149.494,03, der — fratrukket fgrnaevnte kr. 48.322,16 —
giver en samlet gevinst pa kr. 1.101.231,87. Dette belgb svarer nogenlunde til det belgb pa kr.
1.108.040,85, som klagerens advokat er kommet frem til i sit brev af 13. februar 2020, Bilag 6.

For det tilfaelde, at naevnet matte vurdere, at Danica burde have reageret hurtigere efter [pensi-
onsmaegler] henvendelse 26. marts 2019, bemaerkes, at det fremgar af Bilag L, at der for perioden
2. april — 20 maj 2019 havde veeret et mindre tab forbundet med at have investeret i 'Danica Link
Indeks Globale Aktier'.

Korrigeret for pensionsafkastskat 15,3 % kan klagerens krav pa kr. 1.101.231,87 omregnes til kr.
932.743,40 fgr indkomstskat. Der er enighed om denne beregning, og klageren har i gvrigt ikke
bestridt selskabets beregninger pr. 1. april 2018 og 1. januar 2019.

Safremt naevnet vurderer, at Danica skal yde klageren en erstatning, bgr det ske med et skattefrit
nettobelpb efter fradrag af 37-51 % indkomstskat af fgromtalte kr. 932.743,40. Staten har ikke
krav pa at blive kompenseret for et aldrig realiseret investeringstab."

Klagerens advokat har i brev af 9/7 2020 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Generelt

Det fastholdes, at der er begaet en ansvarspadragende fejl fra Danicas side i forbindelse med den
manglende effektuering af min klients investeringsvalg, og at denne fejl ikke blev afhjulpet ved
Danicas efterfglgende standardskrivelser.

Specifikke bemaerkninger

1. Forbrugerstatus

Danica har gentagende gange saet tvivl om, hvorvidt [klageren] er at betragte som forbruger, idet
han havde en pensionsmaegler til at bista sig med pensionsoplaegningen.

Det skal i den forbindelse understreges, at pensionsmaegleren, [pensionsmaegler], udelukkende
bistod min klient ved den indledende pensionsomlaegning i 2017. Det fastholdes saledes, at [kla-
geren] er at betragte som forbruger i forhold til det efterfglgende forlgb, og at Danicas standard-
skrivelser burde have taget hgjde herfor.

2. Valget af papirlgsning

Danica har gentagende gange pastaet, at: 'den normale forretningsgang — som [pensionsmeaegler]
er bekendt med — er dermed, at man som kunde afventer oprettelsen af Link-aftalen, og derefter
gdr ind og elektronisk vaelger investering'.

Hertil bemaerkes, at [pensionsmaegler] ikke selv opfinder forretningsgange eller understgttende
dokumenter til brug for effektueringen af sadanne. Proceduren for [klageren] er anvist af Danica
og er den samme, som er fulgt for over 20 andre kunder uden at det har givet anledning til be-
maerkninger fra Danicas side. Investeringsblanketten (Bilag 1) er et dokument udfeerdiget af Dani-
ca til brug for netop at veelge investeringsprodukt under Link. Danica opfordres til at oplyse om
dette bestrides, idet jeg i givet fald vil fremlaegge dokumentation herfor.
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3. Specifikke bemaerkninger til Bilag A

Danica har fremlagt Bilag A til stgtte for, at selskabet ikke har begaet en fejl ved ikke — i overens-
stemmelse med min klients anmodning herom — at placere min klients pensionsmidler i den gn-
skede globale aktieordning.

Forst og fremmest bestrides relevansen af dette bilag. Opmarksomheden henledes i den forbin-
delse pa, at korrespondancen vedrgrer en sammenlaegning af to policer og ikke valg af investe-
ring.

Nar [pensionsmaegler] ikke ved denne lejlighed tydeligger '[...] at der skulle tages hensyn til Bilag
1, selv om bilaget ikke indgik i den dialog og mailudveksling, der fandt sted mellem Danica og
[pensionsmaegler] fra 9. marts — 6. april 2017', skyldes det ganske enkelt, at dialogen hverken var
foranlediget af- eller pa noget tidspunkt omhandlede valget af investering.

Skulle naevnet finde Bilag A relevant, ggres fglgende geeldende:

Danica har anfgrt, at den omstaendighed, at mailen af 9. marts 2017 indeholdt en reference til Bi-
lag 2 men ikke Bilag 1 (investeringsblanketten) bevirkede, at Danica administrerede efter Bilag 2
og saledes placerede midlerne i en Parkeringskonto.

| den forbindelse skal det bemaerkes, at Danica pa tidspunktet for besvarelse af mailen den 25.
marts 2017, var i besiddelse af begge dokumenter, idet investeringsblanketten blev afsendt den
10. marts 2017. Det ma laegges til grund, at Danica rader over sagssystemer, der med lethed tilla-
der selskabet at fremsgge dokumenter, som selskabet ligger inde med.

Det er saledes ikke [pensionsmaeglers] ansvar — i en i @gvrigt helt urelateret korrespondance om
sammenlagning af policer — at ggre opmaerksom pa eksistensen af Bilag 1 (investeringsblanket-
ten) og dets betydning.

Havde forlgbet virkelig givet Danica anledning til s3 megen tvivl, ma det laegges til grund, at Dani-
ca — som professionel part — aktivt havde s@gt at fa denne tvivl opklaret.

Pastanden om, at Danica skulle have veeret 'afhaengig af', at [pensionsmaegler] af egen drift gjorde
selskabet opmaerksom pa eksistensen af Bilag 1 og dets betydning ma saledes — al den stund sel-
skabet var i besiddelse af samtlige dokumenter — tilsidesaettes som veerende utroveerdig.

4. Betydningen af underskriftsdatoen i Bilag 1

Danica har ad flere omgange pastaet, at selskabet har placeret midlerne i en parkeringskonto da
selskabet gik ud fra, at aendringsbegaeringen (Bilag 2), som blev afsendt den 9. marts 2017 om-
gjorde investeringsblanketten (Bilag 1), da denne blev underskrevet den 6. marts 2017 og afsendt
den 10. marts 2017.

Til det skal bemaerkes, at 'Danica Link Igsningen' netop hviler pa en forudsaetning om, at man som
kunde selv kan vaelge investeringsafdeling. Som tidligere beskrevet er indplacering pa 'parkerings-
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Ipsningen' den af Danica valgte default og — efter Danicas eget udsagn — oftest blot en midlertidig
Igsning for kunden.

Investeringsblanketten (Bilag 1) udmgnter denne valgfrihed, hvorfor det ma have formodningen
for sig (ogsa for Danica), at dét investeringsgnske, der fremgar af dette dokument, gar forud for
en generel begaering om at skifte fra Danica Balance til Danica Link (Bilag 2) med dertilhgrende
indplacering pa defaultlgsningen.

Det bemarkes for en god ordens skyld, at investeringsblanketten er fremsendt efter anmodnin-
gen om at skifte til Danica Link. Det ma saledes uagtet underskriftsdatoen have formodningen for
sig (ogsa for Danica), at det senest afsendte dokument er et udtryk for [klagerens] investeringsgn-
ske. | modsat fald havde [pensionsmaegler] handlet udenfor mandat ved en sadan fremsendelse.

5. Specifikke bemaerkninger til Bilag E

Danica insinuerer, at [pensionsmaegler] skulle have patalt, at midlerne henstod i parkering ved
den korrespondance, der er fremlagt som Bilag E. Til det skal bemaerkes, at Danica udelukkende
skrev til [pensionsmaegler], at der kunne veere udfordringer i forhold til forsikringer, bidrag og
praemie — men ikke at der var udfordringer i forhold til parkering af midler.

6. De efterfalgende standardskrivelser
Danica vedlaegger en raekke standardskrivelser til stgtte for argumentet om, at min klient var ble-
vet orienteret om parkeringen af midlerne og saledes burde have reageret for.

Det fastholdes i det hele, at Danica har begaet en fejl ved det indledende forlgb, og at selskabet
ikke fritages herfor ved at sende en reekke generiske standardbreve. Det fastholdes ligeledes, at
det belaster Danica, at selskabet har vaeret vidende om, at en langvarig parkering af midler ud-
gjorde et usaedvanligt investeringsvalg, og at selskabet til trods herfor fastholder den samme ge-
neriske og maskinelle underretningsprocedure igennem flere ar.

Hvad angar de fremlagte dokumenter, skal det bemaerkes, at oplysninger om parkering af min kli-
ents midler fremgar af side 12 af 12 i Bilag B og side 7 af 9 i Bilag C. Dokumenterne er i det hele
taget — for den almene forbruger — ganske uforstaelige.

Selv hvis min klient havde kampet sig vej til de sidste sider i dokumenterne, er det tvivisomt, om
indholdet havde givet ham en stgrre indsigt.

Et eksempel pa denne manglende gennemsigtighed er fglgende passage: 'Obligationer: Danica
Link Parkering' (min fremhaevning). Der er imidlertid ikke tale om en obligationsinvestering, men
om en parkeringskonto til 0% i rente. Indholdet af Danicas standardskrivelser er saledes ikke kun
vanskelige at forsta, men ogsa direkte misvisende.

Danica synes herudover at pasta, at stgrrelsen pa min klients pensionsopsparing skulle afsted-
komme, at han bliver malt op imod en anden og hgjere standard. Dette ma i det hele afvises, idet
stgrrelsen pa en given opsparing er sagen uvedkommende og — hvis det anses for relevant — ma
skulle vurderes relativt i forhold til kundens samlede formueforhold.
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Endelig skal bemaerkes, at Danica pastar, at [pensionsmaegler] skulle have modtaget dette materi-
ale (Bilag B og Bilag C). Dette er imidlertid hverken korrekt eller dokumenteret. Danica opfordres
til at dokumentere denne pastand, hvis den fastholdes.

Afsluttende bemaerkninger

Det ma pa ovenstaende baggrund fastholdes:

At Danica har begaet en fejl ved ikke — i overensstemmelse med min klients anmodning herom —
at placere min klients pensionsmidler i den gnskede globale aktieordning,

At min klient ikke hverken udtrykkeligt eller stiltiende har accepteret at midlerne i stedet blev
placeret i kontanter,

At Danicas fremsendelse af et antal standardskrivelser til min klient ikke fritager Danica fra an-
svar, og

At min klient har lidt et tab som fglge af denne fejl, som Danica er erstatningsansvarlig for."

Selskabet har i brev af 16/6 2020 til naevnet bl.a. anfart:

"For sa vidt angar 'papirlgsningen' bestrides det ikke, at den — i modsaetning til hvad der gaelder
for de store pensionsmaeglerhuse — generelt blev anvendt af [pensionsmaegler]. Som svar pa den
fremsatte provokation bemaeerkes, at Bilag 1-blanketten — der baerer Danica Pensions logo mm —
er udfeerdiget af Danica Pension og anvendes, nar papirlgsningen er valgt.

Standardskrivelserne Bilag F-K er ikke generiske, da de helt specifikt naevner den dagsaktuelle
veerdi af et klagerens konkrete vardipapirer. At Bilag F-K er 'maskinelle' forringer ikke oriente-
ringsveerdien, da ordlyden i bilaget er meget klar, og da det eneste budskab netop er at ggre op-
maerksom pa investeringsproblematikken.

Som svar pa klagerens advokats provokation pa side 3 bemeerkes, at det i svarskriftet ikke er
haevdet, at Danica Pension har sendt Bilag B og C til [pensionsmaegler]. Det er kun haevdet — hvil-
ket i @vrigt er ubestridt — at [pensionsmaegler] (ligesom klageren selv) ikke patalte, at investerin-
gen skulle vaere anderledes. Danica Pensions synspunkt er, at en omhyggelig maegler pa eget initi-
ativ ville have sikret, at maeglerens kunde havde modtaget det gnskede produkt.

| gvrigt fastholdes alt, hvad der er gjort geeldende i selskabets svarskrift af 16. juni."

Naevnet har faet forelagt bilag fra sagen. Uddrag af bilagene gengives nedenfor.

Af pensionsmaeglerens besked pa Pensionsbroker af 9/3 2017 til selskabet fremgar det bl.a.:

"Emne: £ndring af pensionsordning hos Danica Pension

Fglgende dokumenter er blevet underskrevet af pensionstager:
Z&ndringsbegaering

Tastebilag — a&ndring

Intern overfgrsel
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Intern overfgrsel"

Af begaeringen om andring af pensionsordning underskrevet af klageren den 9/3 2017 fremgar
det bl.a.:

"Elektronisk post Som kunde i Danica Pension vil jeg modtage mine breve elektronisk.

Anmodningen til Danica Pension er et resultat af en radgivningssamtale mellem radgiveren og
pensionskunden."

Af en mail af 10/3 2017 fra pensionsmaegleren til selskabet fremgar det bl.a.:

"Vedhaftet er et investeringsvalgsbilag fra [klageren].
Vi indsendte en Pension Broker begaering i gar torsdag d. 9/3-17.
Vil | oprette for [klageren]?"

Af investeringsvalgsbilaget underskrevet af klageren den 6/3 2017 fremgar det bl.a.:

"Jeg veelger Selv Valg, og mine indbetalinger skal investeres saledes:

Investeringsforening: Danica Link
Afdeling: Indeks Globale Aktier
| alt: 100%"

Af selskabets mail af 25/3 2017 til pensionsmaegleren fremgar det bl.a.:

"[Klageren] kan ikke sla de 2 Balancer sammen til 1 uden at aflevere helbred, (HE3), da hans frivil-
lige ordning [2] er uden ret til preemiefritagelse.

Skal vi bare bevare de 2 ordninger og eendre begge til Danica Link selvvalg?

Lennen pa begeaeringen er opgivet til ... kr., men vi har staende ... kr., og der er ogsa dette belgb, vi
far 27 % af.

Bemaerk, at begunstigelsen ikke er ens pa de 2 policer ..."

Af pensionsmaeglerens svar af 28/3 2017 til selskabet fremgar det bl.a.:

"Ja, Ignnen er forhgjet til ... Og Ja, det er 27 % af den nu hgjere Ign.

Vi har sendt [klageren] et link til HEQ3. Nar han har udfyldt det, vil vi gerne have policerne samlet
og med preemiefritagelse.

Begunstigelsen skal veere ..."

Af selskabets breve med bilag af 1/5 2017 til klageren fremgar det bl.a.:
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"/Endring af din Danica Balance-pension
Vi har eendret din pensionsordning fra 28. april 2017.
* Din pensionsordning er andret fra en Danica Balance til en Danica Link.

Derfor far du her

* et kort overblik (resume) over pensionsordningen

* en daekningsoversigt, der uddybende beskriver, hvad pensionsordningen indeholder
* forsikringsbetingelser og investeringsbetingelser for Danica Link

Fglg med pa nettet
| netpension, som du finder pa danicapension.dk, opdaterer vi Igbende dine tal. Du logger pa net-
pension med NemlID, som du typisk ogsa bruger til din netbank.

KORT OVERBLIK

Side 1

Sadan investerer vi din pensionsordning

Vi investerer efter den indbetalingsprofil, du har valgt i Danica Link.
Du kan fglge med i fordelingen af dine investeringer i netpension.

Dakningsoversigt
Fra 1. maj 2017 geelder nedenstaende indbetalingsprofil

Investeringsforeningsafdelinger Fordeling i procent
Obligationer:

Danica Link Parkering 100

I alt 100

Du kan fglge med i fordelingen af dine investeringer i netpension."

Af selskabets brev fra maj 2017 til klageren fremgar det bl.a.:

"Fremover far du breve fra os i e-Boks
Vi skriver til dig, fordi du vil fa breve fra os i e-Boks i stedet for i netpension fra september 2017.
Du skal ikke ggre noget — vi tilmelder dig automatisk post fra os i e-Boks.

Vi har besluttet at sende dig breve i e-Boks, fordi vi gnsker at veere et digitalt pensionsselskab og
sikre, at du far breve fra os sa hurtigt som muligt.

- Du far breve fra os samme sted, som du far digital post fra det offentlige
- Vioverfgrer de breve, du tidligere har faet fra os i netpension, til e-Boks

- Dukan nemt fa besked, nar der er post til dig i e-Boks

Overgangen til breve i e-Boks sker Igbende, og der kan derfor veere en periode, hvor du bade far
breve i netpension og i e-Boks.

Fa besked, nar der er post til dig
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Vi anbefaler, at du opdaterer dine kontaktoplysninger i e-Boks, sa du far en sms eller mail, nar der
er post til dig. Du skal bare logge pa e-Boks.dk, veelge menupunktet ' Menu', klikke pa ' Profil ' og
opdatere dit mobilnummer og din mailadresse."

Af selskabets breve af 14/9 2017, 14/3 2018 og 21/3 2019 til klageren fremgar det bl.a.:

"Din Danica Link-pension
Vi skriver til dig, fordi vi kan se, at din Danica Link Selv Valg pension den 14. september 2017 in-
deholder ... veerdipapirer, der svarer til ... kroner, som er placeret pa Danica Link Parkeringskonto.

Indestdende pa parkeringskontoen forrentes med en rente, som er afhaengig af Nationalbankens
diskonto. For tiden er rentesatsen pa kontoen 0,00 procent om aret.

Hvad skal du ggre?
Hvis placeringen af dine midler pa parkeringskontoen er et bevidst valg, behgver du ikke ggre me-
re. Ellers anbefaler vi dig at handle pa dit Danica Link-depot og fa mulighed for et hgjere afkast.

Du kan ogsa omlaegge din opsparing til en af de andre opsparingsmuligheder i Danica Pension,
hvis du ikke laengere gnsker at spare op med Danica Link Selv Valg.

Hvis du vil vide mere
Du kan leese mere om parkeringskontoen og dine investeringsmuligheder pa danicapensi-
on.dk/danicalink. Har du spgrgsmal eller behov for radgivning, er du velkommen til at ringe til os
pa [telefonnummer]."

Naevnet udtaler:

Klageren gnskede at flytte opsparingen pa sin pensionsordning fra Danica Balance til Danica

Link. Den 6/3 2017 underskrev han en blanket "Investering — Danica Link", hvor han valgte at

investere i Danica Link Indeks Globale Aktier. Den 9/3 2017 sendte hans pensionsmaegler digi-

talt via Pensions Broker en a&ndringsblanket om andring af pensionsordningen til Danica Link,

og den 10/3 2017 sendte pensionsmaegleren investeringsblanketten til selskabet pr. mail. |

marts 2019 konstaterede klageren, at hans pensionsopsparing ikke var blevet omlagt til Danica

Link Indeks Globale Aktier, men stod som kontanter i Danica Link Parkering. Hans pensions-

maegler kontaktede selskabet den 26/3 2019, og der blev indsendt en ny underskrevet investe-

ringsblanket i maj 2019, hvorefter selskabet den 15/5 2019 flyttede ordningen fra Danica Link

Parkering til Danica Link Indeks Globale Aktier.
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Klageren gnsker sit tab af afkast erstattet af selskabet fra den 1/4 2017, hvor omlaegning skulle
vaere sket, til den 15/5 2019, hvor omlaegningen skete. Parterne er enige om, at tabet kan op-
gores til 932.743,40 kr. efter fradrag af pensionsafkastskat pa 15,3 %. Det fremgar af sagen, at
tabet f@rst er opstaet efter den 1/1 2019, hvor der var en gunstig periode for Danica Link Indeks
Globale Aktier.

Klageren har anfgrt, at selskabet har begaet en fejl ved ikke at placere pensionsmidlerne i den
gnskede globale aktieordning, og at selskabet selv har anvist papirlgsningen med indsendelse af
investeringsblanket, som pensionsmaegleren har fulgt. Klageren har videre anfgrt, at han er
forbruger, og at selskabets fremsendelse af en raekke standardskrivelser til ham ikke fritager
selskabet for ansvar. Klageren har ogsa anfgrt, at selskabets kundeservice ved pensionsmaegle-
rens henvendelse i marts 2019 har bekraftet, at der var sket en fejl, og at sagen blev sendt vi-

dere i systemet for at beregne, om klageren var gaet glip af afkast i perioden.

Selskabet har afvist at veere erstatningsansvarlig. Selskabet har anfgrt, at den normale forret-
ningsgang — som klagerens pensionsmaegler var bekendt med — var, at man som kunde afven-
tede oprettelse af Link-aftalen for derefter elektronisk via netpension selv at vaelge investering.
Selskabet har ikke bestridt, at papirlgsningen med indsendelse af investeringsblanket om inve-

steringsvalg, generelt blev anvendt af klagerens pensionsmaegler.

Selskabet har henvist til en korrespondance mellem pensionsmaegleren og selskabet efter ind-
sendelse af andringsblanketten og investeringsblanketten, hvor pensionsmaegleren bekrafte-
de, at klagerens to pensionsordninger skulle forsgges samlet efter en helbredsundersggelse,
men ikke gentog investeringsvalget. Selskabet har anfgrt, at "Dette er baggrunden for, at Dani-
cas administration traf den ikke urimelige beslutning, at den nyere 9. marts begaering ... der
som naevnt forudsaetter oprettelse af en "Danica Link Parkeringskonto", tilsidesatte det tidlige-

re investeringsvalg fra 6. marts".
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Selskabet har videre henvist til, at klageren i aftalegrundlaget og selskabets breve sendt til ham
i netpension og senere til e-boks burde vide, at hans pensionsopsparing var placeret i Danica
Link Parkeringskonto. Selskabet har i den forbindelse anfgrt, at "Det belaster klageren, at han
hverken kontrollerede aftalegrundlaget, Bilag B og C, reagerede pa Bilag G-I-brevene, eller i det
hele taget pa noget tidspunkt i naesten 2 ar gav sine 7 mio. kroners pensionsopsparing lidt op-
maerksomhed. Graensen for, hvor laenge et pensionsselskab skal hzefte for konsekvenserne af

en mulig ekspeditionsfejl, er derfor langt overskredet".

Af &ndringsblanketten fremgar det, at "Jeg har valgt 'Danica Link — Selv Valg' .... Husk at du selv
skal a&ndre investeringssammensatningen. Vi saetter indbetalingerne ind pa din Link-konto i
investeringsforeningen Danica Link Parkeringskonto, hvorfra du selv har ansvar for at investere
dem, og du beaerer derfor ogsa selv investeringsrisikoen. Du kan investere din pensionsopsparing

via netpension pa danicapension.dk".

Af aftalegrundlaget for klagerens to ordninger fremgar det, at "Vi investerer efter den investe-
ringsprofil, som du har valgt i Danica Link. Fra 1. maj 2007 geelder nedenstaende indbetalings-

profil ... Obligationer: Danica Link Parkering 100 [%]".

Af selskabets breve af 14/9 2017, 14/3 2018 og 2/3 2019 til klageren fremgar det, at "Vi skriver
til dig, fordi vi kan se, at din Danica Link Selv Valg pension den ... indeholder ... veerdipapirer, der
svarer til ... kr., som er placeret pa Danica Link Parkeringskonto. Indestaende pa parkeringskon-
toen forrentes med en rente, som er afheengig af Nationalbankens diskonto. For tiden er rente-
satsen pa kontoen 0,00 procent om aret. Hvad skal ud g@re? Hvis placeringen af dine midler pa
parkeringskontoen er et bevidst valg, behgver du ikke g@gre mere. Ellers anbefaler vi dig at

handle pa dit Danica Link-depot og fa mulighed for et hgjere afkast".

Naevnet bemaerker indledningsvist, at klageren ikke har bevist, at selskabet mundtligt har lovet

at deekke klagerens tab.
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Efter en gennemgang af sagen finder naevnet, at selskabet ved overfgrsel af klagerens pensi-
onsordning til Dancia Link i 2017 burde have placeret pensionsmidlerne i Danica Link Indeks

Globale Aktier som begaret af klageren.

Naevnet har blandt andet lagt veegt pa, at klagerens pensionsmaegler har fremsendt en zn-
dringsblanket den 9/3 2017 og en investeringsblanket den 10/3 2017 til selskabet, at selskabet
ikke har bestridt at have modtaget begge blanketter, og at papirlgsningen med indsendelse af
investeringsblanket om investeringsvalg generelt blev anvendt af klagerens pensionsmaegler.
Hvis selskabet har vaeret i tvivi om, hvordan klagerens pensionsordninger skulle investeres,
burde selskabet have sggt dette afklaret i stedet for blot at placere pensionsmidlerne i Danica

Link Parkeringskonto.

Selskabet har i aftalegrundlaget og i arlige breve i 2017, 2018 og 2019 pa klagerens selvbetje-
ningsprofil og sendt til e-Boks informeret klageren om, at midlerne var placeret pa Danica Link

Parkeringskonto.

Klageren har i @ndringsblanketten skrevet under pa, at han som kunde i selskabet vil modtage
sine breve elektronisk, og selskabet har i et saerskilt brev i maj 2017 orienteret klageren om, at
han fra september 2017 ville modtage sine breve i e-Boks. Neevnet bemaerker, at klageren pa e-
Boks har mulighed for at oprette en adviseringsmailfunktion, sa han far orientering om, at der
er ny post. Neevnet finder pa den baggrund, at klageren selv ma baere risikoen for at undlade at

leese sin elektroniske post.

Naevnet finder, at selskabet med fordel i aftalegrundlagets korte oversigt kunne have medtaget,
hvorledes klagerens pensionsmidler aktuelt var placeret i stedet for alene pa de sidste sider af
daekningsoversigten. Naevnet finder imidlertid, at klageren ved selskabets breve i 2017, 2018 og
2019 med tilstreekkelig tydelighed er orienteret om, at pensionsmidlerne var placeret i Danica

Link Parkeringskonto til en rentesats pa 0,00 procent om aret.
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Klageren har pligt til at begraense sit tab, og naevnet finder, at klageren senest ved selskabets

brev af 14/9 2017 burde have reageret pa, at hans pensionsmidler ikke var placeret som gnsket.
Efter det oplyste har klageren ikke lidt et tab ved at midlerne var placeret pa Danica Link Parke-
ringskonto frem til den 14/9 2017. Naevnet kan derfor ikke kritisere, at selskabet har afvist kla-
gerens krav om erstatning.

Som fglge heraf

bestemmes:

Klageren far ikke medhold.

Jens Kruse Mikkelsen

formand



