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mod

PFA Pension
Marina Park
Sundkrogsgade 4
2100 Kgbenhavn @

afsagt
kendelse:

Forsikringstageren har haft pensionsordning, som han nu har tilbagekgbt. Han har i brev af 14/6
2020 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Klage over fejlagtig radgivning og langvarig sagsbehandling, der har pafgrt klagerne et netto-
tab ved tilbagekgb af pensionsordninger i PFA Pension.

1. Kompensation for nettotab

PFA Pension har dels veeret useedvanlig lang tid om at besvare vores skriftlige henvendelse af den
24. januar 2020 (Bilag 1) og dels givet fejlagtige oplysninger. Forsinkelsen har — ved vores tilbage-
k@b af pensionsordninger — pafgrt os et nettotab pa kr. 104.509,77 (bilag 2 a og 2 b).

Vores anmodning om kompensation for vores *nettotab af den 27. maj 2020 er i breve af den 28.
maj (Bilag 11), den 9. og 11. juni 2020 (bilagene 13 og 15) afslaet af den klageansvarlige hos PFA
Pension.

Vi fastholder vores krav om en samlet kompensation stor kr. 104.509,77 og anmoder ved naervae-
rende Ankenaevnet om at tage stilling til, om dels den fejlagtige og mangelfulde tilbagemelding pa
vores henvendelse af den 24. januar 2020 tilligemed den uszedvanlige lange svar- og sagsbehand-
ling er arsag til, at vi i forbindelse med tilbagekgbene af de 2 pensionsordninger har mattet lide et
*nettotab pa grund af kursfald pa de bagvedliggende aktiver.

*Nettotabet er beregnet som pensionsordningernes vaerdi pr. den 24. januar 2020 fratrukket
veerdien pa udbetalingstidspunktet samt den tilbageholdte afgift pa 60 % til staten.
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2. Fejlagtig radgivning og usadvanlig lang og mangelfuld sagsbehandling

Som det fremgar af vores brev af den 24. januar 2020 (Bilag 1), rettede vi henvendelse til PFA
Pension for at fa afklaret, om der var tilknyttet en segtefaelledaekning pa Pensionsaftale med [kla-
geren].

Pensionsaftalen var oprindeligt etableret i forbindelse med forsikredes ansattelsesforhold i ... og
senere ... (Bilag 3 a, og 3 b). Som det fremgar af Pensionsoversigterne indeholdt ordningen savel
Livsvarig segtefaelle-/samleverpension som daekning med udlgb ved forsikringstagerens 67. ar.

Pensionsaftalen blev pr. 1. maj 2005 overfgrt til BankPension (Bilag 3 d) i forbindelse med et job-
skifte. Samme Pensionsaftale blev — i forbindelse med fusionen mellem PFA Pension og BankPen-
sion — pr. den 1. oktober 2016 overfgrt til PFA Pension.

Forsikrede har ikke vaeret bekendt med, at den geeldende aegtefaelle-/samleverpension i forbin-
delse med overfgrslen til BankPension har veeret bortfaldet.

Primo 2020 blev forsikrede bekendt med, at det IKKE fremgik af Pensionsoversigten i PFA Pension
(Bilag 3 e), at der var tilknyttet Livsvarig segtefeelle-/samleverpension.

Vi kontaktede derfor fgrst PFA Pension pr. telefon den 22. januar 2020, hvor medarbejderen oply-
ste at han ville undersgge sagen og vende tilbage. Da vi endnu ikke var kontaktet den 24. januar
2020, fremsendte vi brev af den 24. januar 2020 (Bilag 1) via PFA Pension — Portal. Modtagelsen
blev registreret hos PFA Pension.

Den 31.01.2020 modtog vi oplysning om, at vores henvendelse var videresendt til rette afdeling.

Da vores henvendelse fortsat var ubesvaret, rykkede vi for svar den 05.02.2020. Modtagelsen blev
registreret hos PFA Pension.

Den 06.02.2020 modtog vi felgende svar pa PFA Pension - Portal;
.. Tak for dit brev. Du har pd din ordning en sikring af efterladte pa 10 dr fra
udbetalingsstart, hvilket pG nuvaerende er en sikring pa 4 dar. Dette fremgdr pd mitpfa.dk
under 'Dine forsikringer' - 'livsforsikring'. Din ordning blev oprettet uden nogen sikring af
efterladte (se vedheeftede ...). Den 'ekstra’ - sikring ved dgd pd 10 dr blev tilknyttet 1. maj
2005 (se vedhzftede ...). Der har ikke vaeret tilknyttet aegtefaelledaekning pa din ordning.
Jeg haber dette besvarer dit spgrgsmdl. ...

Pa baggrund af det modtagne svar, fremsender vi den 06.02.2020 fglgende spgrgsmal;
'Tak for din besked. | fortseettelse af vores henvendelse skal vi venligst have oplyst, om det
vil veere muligt at tilknytte en aegtefeelledaekning i dag? Skulle det ikke veere muligt, vil vi
gerne have oplyst om det er korrekt forstdet, at pensionsopsparingen — efter [klagerens]
eventuelle dgd efter sit 67. ar — vil tilfalde andre medlemmer respektive PFA og ikke min aeg-
tefeelle ...? Er det muligt (efter en evt. opsigelsesperiode) at ophaeve pensionsordningen og
modtage opsparingen udbetalt kontant (efter en evt. beskatning)? ...'

Vi modtager den 10.02.2020 fglgende besked:
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"... Tak for din besked. Jeg kan se, at vi har sendt en ny besked til dig den 6. februar 2020.
Har du ikke modtaget denne, vil jeg bede dig oplyse det, sd vi kan sende svaret til dig igen.

1

Pa baggrund af den modtagne besked genfremsender vi vores spgrgsmal den 10.02.2020 kl.
15:04. Vi modtager den 17.02.2020 fglgende svar;
".. Tak for din besked. Det er ikke muligt at tilknytte en aegtefeellepension i dag. Du har
dog tilknyttet en arverente som betyder at din aegtefeelle vil modtage ydelse op til 15 dr ef-
ter du startede udbetaling. Vi tilbyder derudover ikke at stoppe udbetaling ndr fgrst denne
er startet. ...’

Den 27.02.2020 bliver vi kontaktet pr. telefon af [selskabets medarbejder] (er pa ferie ...), der
oplyser os, at vi er blevet fejlinformeret. ... oplyser; Der kan godt tilkgbes segtefelledaekning lige-
som pensionsordningen kan tilbagekgbes mod en samlet afgift pa 60 %. Baggrunden for, at ... kon-
taktede os blev begrundet med, at ... havde gennemgaet den skete kommunikation pa Portalen,
hvilken havde vist sig at veere fejlagtig. ... kunne tilbyde, at der blev rekvireret og fremsendt et til-
bud pa segtefalledaekning (Bilag 4).

Vi modtog ikke naermere oplysninger om tilbagekgb bortset fra afgiftssatsen, jf. vores brev af den
24. januar 2020. Ligeledes fik vi ikke afklaret, om opsparingen — i tilfaelde af forsikredes dgd efter
sit 67. ar — primaert ville tilfalde kollektivet (PFA-Pension/andre pensionsforsikrede) og ikke agte-
feellen.

Som det fremgar ovenfor, har besvarelsen af vores henvendelse af den 24. januar 2020 veeret
mangelfuld, behaeftet med veesentlige fejloplysninger, ligesom svartiden har vaeret urimelig lang-
varig.

! ! ! ! ! ! ! ! .
24.01. 31.01. 05.02. 06.02. 10.02. 17.02. 27.02. 03.03.

Sagsbehandlingstid — 24.01 — 03.03. — i alt 39 dage — mangler dog fortsat svar pa tilbagekgb og
konsekvens ved dgd efter det 67. ar.

3. Problemstilling — manglende agtefelledaekning og tilbagekgb

Vi har savel i vores brev af den 24. januar 2020 som ved vores forespgrgsler den 06.02.2020 og
den 10.02.2020 pa PFA Pension — Portalen anmodet om oplysninger om zegtefalledaekning og til-
bagekgb.

Fgrst den 27. februar 2020 modtog vi oplysning om, at der kunne tegnes segtefaelledeekning. Den
03. marts 2020 modtog vi tilbud om aegtefeelledaekning (Bilag 4 a), hvilket vi den 04. marts 2020
gor indsigelse mod. Grundet aldersforskellen pa 9 ar mellem aegtefellerne, ville de Igbende pen-
sionsudbetalinger blive reduceret betydeligt i forhold til de aktuelle udbetalinger.

Da vi fortsat er uden svar pa vores spgrgsmal om savel tilbagekgb som scenariet ved forsikredes
ded efter sit 67. ar udfylder forsikrede den modtagne helbrederklaering og returnere denne til PFA
Pension den 31.03.2020 (Bilag 4 b). Vi efterspgrger fortsat oplysninger om tilbagekgb, dog hidtil
forgeeves.
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Da tilbuddet om zegtefxlledsekning ikke kan tiltreedes, gnsker vi at tilbagekpbe begge pensi-
onsaftaler (Bilag 5), [klageren], [klagerens aegtefeelle]. Vi rykker PFA Pension med henblik pa at
modtage proforma opggrelser i forbindelse med tilbagekgb.

4. Konsekvenser ved forsikredes dgd efter sit 67. ar

Udover, at vi ikke har kunnet acceptere det modtagne tilbud om aegtefeelledakning har vi mattet
konstatere, at der var en gget risiko for, at forsikredes opsparing ville tilfalde PFA Pension respek-
tive gvrige pensionskunder i tilfaelde af forsikredes dgd efter sit 67. ar.

Dette forhold har endvidere vaeret incitamentet til at anmode om tilbagekgb af begge ovensta-
ende pensionsaftaler.

5. Afsluttende bemaerkninger

Neaervaerende sag blev den 24. marts 2020 overdraget den klageansvarlige i PFA Pension. Vi har
haft en laengere korrespondance med denne om savel sagsforlgbet som den tilbudte segtefelle-
daekning. Bade pr. telefon den 31.03.2020 og ved mail af den 14.04.2020 har vi gentaget vores
anmodning om en proforma opggrelse i tilfaelde af tilbagekgb. Fgrst den 16.04.2020 (Bilag 7) op-
lyser den klageansvarlige, at PFA Pension ikke kan tilbyde at tilsende en 'proforma opggrelse' for-
ud for et eventuelt tilbagekgb, da der er tale om et markedsrenteprodukt. Ligeledes oplyses det,
at et tilbagekgb ikke vil kunne ske med tilbagevirkende kraft, men fgrst safremt indsendte og god-
kendte helbredsoplysninger er godtaget. Tilbagekgbet vil ske til de kurser som er pa det pagel-
dende tidspunkt.

Ved brev af den 16. april 2020 (Bilag 6 b) fremsender vi vores indsigelser samt anmodning om til-
bagekgb inklusive kompensation for et evt. nettotab.

Der fremsendes fuldmagt af [klagerens aegtefalle], dateret den 30. marts 2020 og tilbagekgbet af
pensionsaftale kunde nr. [klagerens aegtefelles nr.] afregnes den 27. april 2020.

Pensionsaftale kunde nr. [klagerens nr.] afregnes den 26. maj 2020, i det tidligere indsendte og al-
lerede godtagne helbredsoplysninger skulle erstattes af en udvidet FP 100 Helbredsattest. Ogsa
dette forhold blev forsinket pa grund af ventetid hos egen laege — grundet helligdage og Covid-19.

Vi har i forlgbet henledt den klageansvarliges opmaerksomhed pa, at vi i forbindelse med vores
tilbagekgb forventeligt ville lide et tab pa grund af kursfald henfgrt til den igangvaerende Covid-19
krise.

Den klageansvarlige oplyste, at han ville undersgge mulighederne for en evt. kulancemaessig er-
statning, nar begge tilbagekgb var realiseret.

Vi har ved mail af den 27. maj 2020 (Bilag 10 b og 10 c) og mails af den 29., 30. maj, 8. og 10. juni
2020 (Bilag 12 a, 12 b, 12 c og 14) anmodet om en kompensation for vores nettotab i forbindelse
med tilbagekpbene.

Vi har begrundet vores krav om kompensation, i det vi er af den opfattelse at safremt vores
henvendelse af den 24. januar 2020 var blevet besvaret behgrigt, korrekt og indenfor en sad-
vanlig sagsbehandlingstid, kunne vores tilbagekgb have veeret realiseret allerede inden Covid-
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19 krisen ramte de finansielle markeder — weekenden den 7.- 8. marts 2020. Vores tilbagekgb
havde saledes kunnet realiseret UDEN et betydeligt kurstab.

Den klageansvarlige har i breve af den 28. maj, 9. juni og 11. juni 2020 (Bilag 11, 13 og 15) med-
delt afslag pa vores krav om kompensation og henvist til Ankenaevnet for Forsikring.

6. Naevnets stillingtagen
Sagsbehandlingen har efter vores vurdering vaeret fejlbehaeftet og usaedvanlig langvarig, uagtet at

vores henvendelse ma vurderes saedvanlig af karakter for et stort pensionsforsikringsselskab og
principielt enkel at besvare.

PFA Pension erkender, at der har vaeret begdet fejl, men gnsker dbenbart ikke at yde en kom-
pensation for det dokumenterede nettotab, der primaert skyldes den forsinkede sagsbehand-
ling."

| brev af 29/6 2020 fra selskabet til naevnet hedder det bl.a.:

"Hvilken type forsikring er der tale om?

Forsikrede havde ved PFA’s fusion med Bankpension pr. 1. oktober 2016 en indbetalingsfri pensi-
onsordning (...) fra tidligere ansaettelsesforhold, som var under udbetaling, bilag A pensionsbevis
og bilag B vilkar. Ordningen var investeret i markedsrente med opsparing i livrente og ophgrende
livrente. Til ordningen var tilknyttet en 10-arig ekstrasikring af livrenten efter pensionering og
frem til den 1. marts 2024. Ordningen blev ophaevet den 25. maj 2020.

Hvad handler tvisten om — parternes overordnede synspunkter?
Tvisten omhandler, hvorvidt PFA kan anses for at veere erstatningspligtig for det fald, der opstod i
depotvaerdien frem til, at forsikrede modtog udbetaling fra tilbagekgb.

Dernaest mener forsikrede, at der i 2005 skete fejlradgivning i forbindelse med, at pensionsord-
ningen som fglge af jobskifte pr. 1. maj 2005 blev overfgrt til Bankpension, dublet af bilag 3d.

PFA skal fastholde, at udbetaling af tilbagekgbsveerdien af pensionsordning ... er foretaget inden
for rimelig ekspeditionstid, hvorfor der ikke er grundlag for at yde kompensation for tab, som
skyldes udvikling i markedet. PFA mener heller ikke at vaere erstatningspligtig i henhold til pastaet,
udokumenteret fejlradgivning i Bankpension i 2005.

Forsikredes zsegtefzelle har ligeledes fremsat krav om kompensation. PFA har imidlertid alene for-
holdt sig til forsikredes krav, idet der i klagen til ankenzvnet alene argumenteres ud fra PFA’s kor-
respondance med forsikrede.

Sagsfremstilling

Forsikrede kontaktede PFA telefonisk den 22. januar 2020. Forsikrede mente, at der var tilknyttet
xgtefellepension til pensionsordningen. Denne daekning var ikke tilknyttet, men PFA ville under-
spge, hvorvidt der var mulighed herfor.

Forsikrede fremfgrte i brev af 24. januar 2020, at det var uacceptabelt, at der ikke var aegtefalle-
pension pa ordningen, jf. dublet af bilag 1a. Forsikrede oplyste i brevet, at safremt aegtefzellepen-
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sion ikke var en del af ordningen, gnskedes det oplyst, hvorvidt pensionsordningen kunne tilbage-
kabes.

PFA oplyste den 6. februar 2020, at ordningen alene indeholdt sikring af efterladte i 10 ar fra ud-
betalingsstart samt, at der ikke var tilknyttet aegtefaellepension.

Forsikrede gnskede den 17. februar 2020 oplyst, hvorvidt det var muligt at tilknytte segtefalle-
pension.

PFA oplyste den 17. februar 2020, at det ikke var muligt at tilknytte segtefaellepension til ordnin-
gen samt, at det ikke var muligt at ophaeve pensionen, nar den fgrst var under udbetaling.

Efter radgivers samtale med forsikrede den 27. februar 2020, blev det aftalt, at forsikrede skulle
modtage et tilbud pa tilknytning af aegtefeellepension. Forsikrede blev orienteret om, at tilknyt-
ningen ville veere betinget af tilfredsstillende helbredsoplysninger. Forventet ekspeditionstid blev
oplyst til at vaere 3-4 uger, bilag C.

Forsikrede fik den 3. marts 2020 tilsendt tilbud pa tilknytning af aegtefallepension, jf. dublet bilag
4a.

Forsikrede kontaktede PFA telefonisk den 5. marts 2020. Radgiver havde den 27. februar 2020 er-
kendt, at der var blevet givet forkerte oplysninger, idet det var muligt at tilknytte aegtefeellepensi-
on. Beregningen viste, at udbetalingen af livrente ville falde fra 11.595 kr. til 8.682 kr. Radgiver
orienterede om, at faldet skyldtes, at forsikredes aegtefelle er 9 ar yngre. Forsikrede gnskede at
tale med forrige radgiver om prisen samt om mulighed for at fa hele ordningen udbetalt, jf. bilag
D.

Radgiver kontaktede forsikrede telefonisk den 10. marts 2020. Forsikrede meddelte, at prisen for
daekningen var utilfredsstillende samt, at forsikrede ikke havde modtaget korrekt radgivning an-
gaende xegtefaellepension hos Bankpension. Safremt prisen ikke blev nedsat, ville forsikrede klage
herover, bilag E.

PFA fremsendte den 24. marts 2020 meddelelse til forsikrede om, at sagen var overdraget til
PFA’s klageafdeling.

PFA fremsendte den 30. marts 2020 en redeggrelse for forlgbet. Det blev fastholdt, at PFA ikke
kunne tilbyde billigere zegtefeellepension. Safremt forsikrede gnskede at tilbagekgbe sin ordning,
var det en forudszetning, at forsikrede afgav tilfredsstillende helbredsoplysninger. Forsikrede blev
ved gnske om tilbagekgb opfordret til at kontakte den klageansvarlige, jf. bilag F.

Forsikrede fremsendte den 31. marts 2020 helbredsoplysninger for det tilfeelde, at der skulle ind-
gas aftale om enten aegtefaellepension eller ophavelse af pensionsordningen, bilag G. PFA kvitte-
rede herfor den 1. april 2020.

Forsikrede angav i mail af 14. april 2020 gnske om at modtage opggrelse af pensionsdepot pr. 24.
januar 2020 samt om blive holdt skadesl@s i forbindelse med tab som fglge af corona-situationen,
dublet af bilag 5.
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PFA oplyste den 16. april 2020, at det ikke var muligt at udarbejde oversigt forud for tilbagekgb,
idet ordningen var investeret i markedsrente samt, at tilbagekgb ikke kunne ske med tilbagevir-
kende kraft. Endelig blev det bekraeftet, at det var noteret, at forsikrede ikke gnskede at tilknytte
egtefellepension til ordningen, jf. dublet af bilag 7, s. 2.

Forsikrede bekraeftede samme dag, at forsikrede gnskede at tilbagekgbe sin pensionsordning, jf.
dublet af bilag 6b.

Den 22. april 2020 bekrzeftede den klageansvarlige over for forsikrede, at tilbagekgbsaftale ville
blive fremsendst, jf. dublet af bilag 7, s. 4. Tilbud pa tilbagekgb blev fremsendt og returneret sam-
me dag.

PFA anmodede den 27. april 2020 om yderligere helbredsoplysninger, jf. dublet af bilag 8b. Forsik-
rede kontaktede PFA samme dag, idet forsikrede ikke forstod, hvorfor der skulle afleveres yderli-
gere helbredsoplysninger jf. dublet af bilag 7, s. 5. PFA oplyste den 28. april 2020, at der var tale
om supplerende, uddybende oplysninger, jf. samme bilag s. 6.

PFA modtog de supplerende helbredsoplysninger den 11. maj 2020.
Udbetaling til forsikrede skete den 26. maj 2020, jf. bilag H.

Forsikrede fremsendte den 27. maj 2020 krav om kompensation for fald i depotet i perioden fra
den 24. januar 2020 og frem, jf. dublet af bilag 10c. PFA fastholdt ved brev af 28. maj 2020, at der
ikke var grundlag for at yde kompensation, jf. dublet af bilag 11. Forsikrede fastholdt kravet, jf.
dublet af bilag 12a. PFA henviste ved brev af 9. juni 2020 til ankenaevnet, jf. dublet af bilag 13.

Begrundelse for selskabets afggrelse

Forsikrede har fremsat krav om kompensation for nettotab opgjort til brutto at udggre
176.306,89 kr./netto 64.956,14 kr., som fglge af lang og mangelfuld sagsbehandling. jf. dublet af
bilag 2a.

PFA har ikke forholdt sig til forsikredes opggrelse af kravet, og belgbet er derfor ikke endelig be-
regnet. PFA skal dog bemaerke, at fald i depotet som fglge af Ipbende udbetalinger af livrente og
ophgrende livrente, 18.347 kr. brutto manedligt, ikke kan anses for at vaere et tab.

PFA skal beklage, at der den 17. februar 2020 blev afgivet fejlagtige oplysninger om, at det ikke
var muligt at tilknytte aegtefeellepension eller at tilbagekgbe ordningen. Dette blev imidlertid kor-
rigeret telefonisk den 27. februar 2020, jf. bilag C.

Forsikrede bekraeftede fgrst endeligt den 16. april 2020, at forsikrede gnskede at tilbagekgbe sin
ordning. Den 22. april 2020 fremsendte og modtog PFA aftale om tilbagekgb fra forsikrede. Den
27. april 2020 anmodede PFA om yderligere helbredsoplysninger, som blev modtaget hos PFA den
11. maj 2020. Efter vurdering af helbredsoplysningerne skete udbetalingen den 26. maj 2020.
Denne ekspeditionstid ma anses for at vaere rimelig.

PFA skal slutteligt til dette sp@rgsmal tilfgje, at den tid, der forlgb med forsikredes stillingtagen til,
hvorvidt aegtefaellepension skulle tilknyttes, ikke kan anses for at vaere PFA’s ansvar, hvorfor krav
om kompensation afvises.
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Dernaest mener forsikrede, at der i 2005 skete fejlradgivning i forbindelse med, at forsikredes
pensionsordning som fglge af jobskifte pr. 1. maj 2005 blev overfgrt til Bankpension, dublet af bi-
lag 3d. Forsikrede anfgrer, at forsikrede ikke var bekendt med, at aegtefzallepensionen i forbindel-
se med overfgrslen bortfaldt.

PFA skal anfgre, at valgmuligheder for tilvalg af aegtefeellepension fremgik af velkomstbrev af 5.
januar 2005 fra Bankpension, jf. dublet af bilag 3c. Forsikrede valgte ikke at tilknytte segtefzelle-
pension til sin nyoprettede pensionsordning hos Bankpension. Overfgrsel af pensionsordning fra
PFA skete den 1. maj 2005, og overfgrslen blev alene brugt til forggelse af livrente.

Endelig skal PFA bemaerke, at dakningen aegtefaellepension ikke har fremgaet af oversigter fra
hverken Bankpension eller efterfglgende fra PFA, jf. dublet af bilag 3d samt bilag A.

Pastanden om fejlradgivning findes udokumenteret, og PFA kan ikke anses for at veere erstat-
ningspligtig i henhold radgivning ydet i 2005 af Bankpension.

Konklusion

PFA skal fastholde, at der ikke er grundlag for erstatning, idet PFA ikke er ansvarlig for den tid, der
er forlgbet med afklaring af, hvorvidt forsikrede gnskede at tilknytte aegtefaellepension til sin pen-
sionsordning, ligesom der er ikke grundlag for at fastsla, at radgivningen i Bankpension i 2005 kan
anses for at have vaeret mangelfuld."

Klageren har i brev af 8/7 2020 til naevnet bl.a. bemaerket:

"Det skal bemaerkes, at det fremsatte krav om kompensation omhandler savel nettotab ved tilba-
gekpb af pensionsaftale med [klageren] som nettotab ved tilbagekgb af pensionsaftale med [kla-
gerens xgtefeelle] (Bilag 2a og 2b).

PFA Pension har modtaget fuldmagt fra [klagerens aegtefalle], hvoraf fremgar at [klagerens aegte-
feelle] meddeler samtykke til, at korrespondancen med PFA Pension alene kunne ske med agte-
feellen [klageren]. (Den klageansvarlige i PFA Pension har kvitteret for modtagelsen). Af skrivelsen
af den 24. januar 2020 (Bilag 1) til PFA Pension fremgar det, at henvendelsen omfatter begge pen-
sionsordninger, henset til at et evt. tilbagekgb ville omfatte begge pensionsordninger.

Vi er af den opfattelse, at kravet om kompensation for nettotabet ved tilbagekgb af [klagerens
xgtefelles] pensionsordning ligeledes er omfattet af naervaerende klage, uagtet at PFA Pension i
sin argumentation alene omtaler [klagerens] spgrgsmal til segtefaelledaekning, fejlradgivning m.m.
og alene beskaftiger sig med denne sagsbehandling og i mindre grad det forhold, at besvarelsen
af vores henvendelse af den 24. januar 2020 reelt fgrst delvist besvares den 27. februar 2020. For
sa vidt spgrgsmalet om et tilbagekgb bliver dette fgrst besvaret af den klageansvarlige den 16.
april 2020. Denne forsinkelse har direkte indflydelse pa tidspunktet for tilbagekgbet af [klagerens
xgtefalles] pensionsordning, der ligeledes er forsinket og fgrst sker ultimo april 2020.

Det fremgar af PFA Pensions skrivelse af den 29. juni 2020, at radgiver i perioden fra den 24. janu-
ar 2020 og indtil den 27. februar 2020 havde givet forkerte oplysninger om hvorvidt der var til-
knyttet en segtefeellepension respektive om der kunne tegnes en aegtefaellepension.



Ankenaevnet for Forsikring

9. 95394

Ved telefonsamtalen den 27. februar 2020 blev forsikrede, [klageren] IKKE oplyst om en ekspedi-
tionstid pa 3-4 uger.

Som det har fremgaet af den indsendte klage, er det vores opfattelse at besvarelsen af vores
skriftlige henvendelse af den 24. januar 2020 (bilag 1) er blevet vasentligt forsinket grundet de
forkerte oplysninger om hvorvidt der var tilknyttet en zegtefeellepension respektive om der
kunne tegnes en xgtefallepension til fordel for [klagerens aegtefzelle]. Ligeledes har PFA Pensi-
on undladt at besvare vores anmodning om at modtage narmere oplysninger om et tilbagekgb
respektive modtage en 'proforma opggrelse' ved et tilbagekeb. Dette forhold bliver fgrst besva-
ret den 16. april 2020.

Var ovennavnte forhold besvaret rettidigt og uden ophold, ville tilbagekgbene efter al sandsyn-
lighed veere sket inden marts maned 2020.

Vi er ikke enige i, at en beklagelse om den fejlagtige information kan retfeerdigggre det lange
sagsforlgb samt det forhold, at tilbagekgbet fgrst realiseres i slutningen af april og maj maned og
dermed pafgrer os et nettotab grundet Covid-19 krisens pavirkning af Finansmarkederne.

Som det fremgar af begge parters sagsfremstilling, er besvarelsen af vores skrivelse af den 24.
januar 2020 fgrst reelt pabegyndt efter telefonsamtalen med radgiver ... den 27. februar 2020.

Det modtagne tilbud af den 03.03.2020 om tilknytning om segtefaelledaekning blev indenfor fa da-
ge (den 10.03.2020) afvist pa grund af den tilbudte pris.

Uagtet, at sagen blev overdraget den klageansvarlige den 24. marts 2020, blev det ikke sikret at
sagens problemstillinger blev Igst indenfor en rimelig ekspeditionstid. Flere henvendelser fra un-
dertegnede blev af den klageansvarlige besvaret med forsinkelser og ofte med undskyldninger om
paskeferie, travlhed og at sagen var overgivet til andre afdelinger.

Undertegnede [klageren] er blevet afkraevet helbredsoplysninger 2 gange, hvilket ligeledes har
vaeret en forsinkende faktor — henset til at der udbrgd covid-19 pandemi den 8. — 11. marts 2020.

Havde vi modtaget korrekte oplysninger pd vores henvendelse den 24. januar 2020, herunder
prisen pa tilknytning af en aegtefeellepension samt at der ikke kunne fremsendes proforma op-
gorelser ved et tilbagekab af begge pensionsordninger, ville sagen kunne vare Igst i perioden
indtil den 27. februar 2020 (og senest den 4. marts 2020) uden nogen former for forsinkelser og
sdledes, at vi ikke ville have lidt noget tab grundet Covid-19 pandemiens pavirkninger af de fi-
nansielle markeder.

Afsluttende bemaerkninger
Vi har noteret os, at svarskrivelsen af den 29. juni 2020 fra PFA Pension primaert beskaeftiger sig
med sagsforlgbet efter den 27. februar 2020.

Det fremgar, at PFA Pension beklager, at der i givet fejloplysninger pa vores henvendelse af den
24. januar 2020. Ligeledes fremgar det, at disse oplysninger er korrigeret ved telefonsamtale af
den 27. februar 2020.
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Grundet forsinkelsen modtager vi tilbud om aegtefellepension den 3. marts 2020. Den 10. marts
2020 meddeles det PFA Pension, at tilbuddet ikke kan accepteres.

Sagen overdrages til den klageansvarlige den 24. marts 2020 og f@rst den 16. april 2020 modtog vi
oplysning om, at PFA Pension ikke kunne imgdekomme vores gnsker om en 'proforma opggrelse’ i
forbindelse med et tilbagekgb.

Samme dag bekraeftede savel [klageren] som [klagerens aegtefaelle] at vi gnskede et tilbagekgb af
begge pensionsordninger. Allerede den 31.03.2020 fremsendte [klageren] helbredsoplysninger til
brug for evt. tegning af segtefalledaekning. Den 27.04.2020 blev [klageren] anmodet om — at
fremsende udvidet helbredsoplysninger — via en konsultation hos egen laege. (Konsultation blev
forst gennemfgrt den 06.05.2020 grundet ventetid/Covid-19 travlhed).

Tilbagekgbet af pensionsordningerne blev efter vores opfattelse primaert forsinket pa grund af
forsinkelsen pa besvarelsen af vores henvendelse af den 24. januar 2020.

Vi kan ikke godkende/acceptere, at sagsbehandlingen efter udsagn fra PFA Pension er sket in-
den for en rimelig ekspeditionstid.

Vores krav om kompensation fastholdes, i det bemaerkes at kravet fremsat af [klageren] natur-
ligvis vil kunne reduceres med udbetalte pensionsbelgb, brutto kr. 18.347 pr. maned for mane-
derne januar, februar, marts og april 2020, netto i alt kr. 29.355,20. Kravet om kompensation
for nettotab til [klagerens zegtefalle] fastholdes uaendret.

Skulle ankenavnet beslutte, at vores krav om kompensation alene skal omfatte [klagerens] pensi-
onsordning med PFA Pension, som anfgrt i skrivelsen af den 29. juni 2020 fra PFA Pension, skal vi
opfordre til at naevnets afggrelse tillige anvendes i forhold til det fremsatte krav om kompensati-
on for nettotab ved [klagerens aegtefalles] tilbagekgb af pensionsordning, idet vi laegger til grund,
at grundlaget for naevnets stillingtagen vil veere det samme som tilfeeldet vil veere i forhold til [kla-
gerens] krav om kompensation.

Afslutningsvis har vi fortsat ikke modtaget et skriftlig svar fra PFA Pension pa vores spgrgsmal:

Konsekvenser ved forsikredes dgd efter sit fyldte 67. ar

Som det fremgar af deekningsoversigten, vil [klagerens aegtefzelle] i tilfeelde af [klagerens] dgd ef-
ter sit 67. ar modtage pensionsudbetalinger indtil den 01.03.2024. Er det korrekt forstaet, at vaer-
dien af pensionsopsparingen efter dette tidspunkt vil tilfalde kollektivet og ikke [klagerens zegte-
feelle]? Dette forhold har haft vaesentlig indflydelse pa vores beslutning om tilbagekgb af begge
pensionsordninger."

Selskabet har i brev af 4/8 2020 til naevnet bl.a. bemaerket:

"Forsikrede fastholder, at krav om kompensation omhandler nettotab i forbindelse med tilbage-
kob af bade forsikredes samt forsikredes segtefzelles pensionsordning.

PFA skal hertil anfgre, at PFA alene forholder sig til forsikredes krav henset til det klageforlgb, der
har vaeret. Det forhold, at forsikredes segtefzelle valgte at lade sin beslutning om tilbagekgb afven-
te forsikredes stillingtagen til, hvorvidt der skulle ske tilknytning af segtefzellepension, kan ikke f@-
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re til, at krav fra forsikredes segtefeelle kan inddrages. Der findes ligeledes ikke at veere et erstat-
ningsretligt grundlag herfor.

Forsikrede fremfgrer atter, at sagsbehandlingstiden var urimelig. Forsikrede mener, at sagsbe-
handlingstiden skal regnes fra den 24. januar 2020 og frem til den 16. april 2020.

PFA skal fastholde, at den reelle sagsbehandlingstid alene udggres af perioden fra den 17. februar
2020, hvor forsikrede gnskede at fa oplyst, hvorvidt det var muligt at tilknytte segtefzellepension
og frem til den 27. februar 2020, hvor det blev oplyst, at dette var muligt, og det blev aftalt, at
forsikrede skulle modtage et tilbud herp3, jf. bilag C. Tilbuddet blev sendt den 3. marts 2020, jf.
dublet af bilag 4a. PFA kan ikke anses for at baere ansvaret for den periode, forsikrede efterfgl-
gende anvendte til at overveje, hvorvidt segtefeellepension skulle tilknyttes eller, om ordningen
skulle tilbagekgbes.

Endelig fremfgrer forsikrede, at forsikrede ikke har modtaget skriftligt svar pa, hvad konsekvensen
ville vaere, hvis forsikrede dgde efter det fyldte 67. ar.

PFA skal henvise til svar af 6. februar 2020 fra PFA, hvor det oplystes, at ordningen indeholdt sik-
ring af efterladte i 10 ar fra udbetalingens start samt, at der pa davaerende tidspunkt resterede
sikring i 4 ar, jf. bilag |. Der kunne saledes, i tilfaelde af dgdsfald, ikke ske yderligere udbetaling til
forsikredes xegtefzlle. Grundlaget for forsikredes overvejelse om tilknytning af aegtefaellepension
kan udelukkende anses for at have til formal at sikre efterladte aegtefeelle mest muligt, hvorefter
det ikke vil kunne tilfalde kollektivet."

Klageren har i brev af 17/8 2020 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Vi har gennemgaet modtagne pensionsaftaler fra PFA Pension — inden overfgrslen til Bankpensi-
on — og har konstateret, at pensionsaftalen for [klageren] indeholdt segtefeelle/samleverpension.
Vedhaftede bilag 3 a og 3 b. Ligeledes har vi gennemgaet pensionsaftalen fra Bankpension — efter
overfgrslen til Bankpension, og har mattet konstatere at der ikke laengere var tilknyttet en aegte-
feelle/samleverpension. Vedhaeftet bilag 19 og bilag 20.

Der er ALDRIG givet accept pa, at den i PFA Pension tilknyttede aegtefaellepension, skulle bort-
falde i forbindelse med overflytningen til Bankpension. Derimod blev der vil overflytningen til
Bankpension tilknyttet en aftale om ekstrasikring.

Vi har endvidere haft den opfattelse, at overflytninger af pensionsordninger jf. jobskifteaftalen
havde den konsekvens, at den fortseettende pensionsaftale ikke matte vaere ringere end den

var fogr skiftet.

Set fra vores side helt uacceptabelt og med lange svartider.

Det kan undre, at et af landets stgrste Pensionsselskaber ikke er i stand til at besvare en skriftlig
henvendelse som vores — af den 24. januar 2020 — hurtigt, preecist og opklarende, saledes at vi
som kunder kan fa et sikkert beslutningsgrundlag. (Vedheftet bilag nr. 21 — oversigt over kontakt
med PFA Pension).
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Vi udbad os svar pa, om der var en aegtefaelledaekning pa [klagerens] pensionsordning og hvis ik-
ke, gnskede vi at fa oplyst om der kunne tilknyttes en aegtefaelledaekning? Herudover anmodede
vi om at fa oplyst, om pensionsaftalerne kunne tilbagekgbes?

Som det fremgar af vores klage, fik vi efter en laengere ventetid tilbagemeldinger der var fejlbe-
haeftede! (Der kunne ikke tilbydes zegtefeellepension, ligesom der ikke kunne ske et tilbagekgb).

Tilbagekgb

Beslutningen om tilbagekgb af begge pensionsaftaler skete samtidigt. Ekspeditionen af tilbagekg-
bet af [klagerens aegtefaelles] pensionsaftale blev ekspederet indenfor en acceptabel tidsramme.
Derimod blev ekspeditionen af tilbagekgbet af [klagerens] pensionsaftale forsinket. Krav om
blandt andet nye og udvidede helbredsoplysninger havde den konsekvens, at der forlgb mere end
en uge med laegekonsultation og tilbagemelding, opggrelse af ordning og udbetaling af provenu.
En kombination af lang ekspeditionstid hos PFA Pension og opstaede ventetider pa grund af Co-
vid-19.

Vi har noteret os svar af den 6. februar 2020 fra PFA Pension, at ordningen indeholdt sikring af ef-
terladte i 10 ar fra udbetalingens start samt, at der pa davaerende tidspunkt resterede sikring i 4
ar. Dette forhold havde vi allerede kunne konstatere, jf. vedhaeftede Pensionsoversigt bilag 20."

Selskabet har i brev af 28/8 2020 til naevnet bl.a. anfart:

"PFA skal hertil bemaerke, at forsikredes argumentation for krav om kompensation alene udsprin-
ger af spgrgsmalet om aegtefellepension, herunder mulighed for at tilknytte denne og prisen her-
for. Forsikredes segtefeelle kunne saledes vaere blevet omfattet af en evt. segtefeellepension upa-
agtet evt. gnske om tilbagekgb af egen ordning. Beslutning om at tilbagekgbe, ikke bare forsikre-
des ordning, men ogsa forsikredes aegtefaelles ordning samt at lade denne beslutning afhaenge af
udfaldet vedr. mulighed for at tilknytte aegtefeellepension, var forsikredes samt forsikrede aegte-
feelles egen beslutning. Disse beslutninger og raden over egen ordning kan PFA ikke anses for at
vaere ansvarlig for.

PFA skal hertil anfgre, at jobskifteaftalen medfgrer, at det modtagende selskabs ordning ikke ma
afvige vaesentligt med hensyn til risiko samt, at helbredsoplysninger kun kan kraeves under visse
betingelser. PFA skal fastholde, at valgmuligheder for tilvalg af aegtefellepension fremgik af vel-
komstbrev af 5. januar 2005 fra Bankpension, jf. dublet af bilag 3c. Af velkomstbrevet fremgik sa-
ledes:

Dine valgmuligheder uden helbredsoplysninger
I de forste 6 maneder efter optagelsen i Bankpension kan du
uden helbredsoplysninger valge:

invalidepension pa op til 50% af din len
egtefaelle-/samleverpension pa op til 50% af din len
begrnepension pa op til 25% af din len
gruppelivssum ved ded op til 1.092.719 kr.
”"Ekstra”-sikring

Forsikrede valgte ikke at tilknytte segtefzellepension til sin nyoprettede pensionsordning hos
Bankpension. Ret til aegtefaellepension har heller ikke fremgaet af senere fremsendte pensions-
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oversigter, saledes heller ikke af ny oversigt i forbindelse med Bankpensions fusion med PFA i
2016, bilag A.

Forsikrede anfgrer pa ny, at sagsbehandlingstiden ma anses for at have vaeret urimelig.

Forsikrede blev den 6. februar 2020 oplyst om, at ordningen ikke indeholdt segtefzellepension, og
dette blev fastholdt. Derefter gnskede forsikrede tilbud pa tilknytning af segtefaellepension, men
forsikrede syntes, at prisen herfor var for hgj. Sagsforlgb fremlagt ved indlaeg af 29. juni 2020
samt gensvar af 4. august 2020 fastholdes, herunder at sagsbehandlingstiden ma anses for at ha-
ve vaeret rimelig."

Naevnet har faet forelagt bilag fra sagen, herunder pensionsoversigter og klagerens tabsopgg-

relser. Af brev af 5/1 2005 fra Bankpension til klageren fremgar bl.a.:

"Velkommen i pensionskassen

| dette brev, kan du lsese om:

— din pensionsordning fra optagelsesdatoen

— dine valgmuligheder uden helbredsoplysninger
— dine valgmuligheder med helbredsoplysninger
— veelg din investeringsprofil

— tilbud pa de forskellige muligheder

Her er din pensionsordning
Fra 1. januar 2005 er du automatisk omfattet af vores minimumsdaekning ved dgdsfald og invalidi-
tet. Sammen med dette brev far du en pensionsoversigt, der viser stgrrelsen af dine pensioner.

Men som medlem i Bankpension kan du selv skreeddersy din pensionsordning, sa den passer til
dig og din families gnsker og behov. Du kan laese mere om valgmulighederne pa naeste side og i de
vedlagte brochurer.

Dine valgmuligheder uden helbredsoplysninger

| de f@rste 6 maneder efter optagelsen i Bankpension kan du uden helbredsoplysninger veaelge:
— invalidepension pa op til 50% af din Ign

— agtefaelle-/samleverpension pa op til 50% af din Ign

— bgrnepension pa op til 25% af din Ign

— gruppelivssum ved dgd op til 1.092.719 kr.

—  'Ekstra’ -sikring

Denne fordel har du kun, fordi du skal veere medlem. Hvis du senere vil lave om pa forsikringerne,
vil vi kraeve oplysninger om dit helbred."

Af brev af 24/1 2020 fra klageren til selskabet fremgar bl.a.:

"Pensionsaftaler med [klageren] (kundenr. ...) og [klagerens segtefzelle] (kundenr. ...)
Undertegnede kunder henvender os herved til Dem i anledning af, at vi er blevet opmaerksomme
pa, at vores forventning om livsvarig aegtefeelledaekning til [klagerens aegtefaelle] — i tilfelde af
[klagerens] eventuelle dgd efter sit 67. ar — ikke vil kunne indfries?
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Vi har begge haft anszettelse i ... (tidligere ...), og via vores anszttelsesforhold etableret pensions-
aftaler med PFA Pension. Primo 2003 blev [klagerens aegtefelles] aftale overfgrt til BankPension.
Medio 2005 blev [klagerens] aftale overfgrt til BankPension. Begge pensionsaftaler er i oktober
2016 — efter fusionen mellem BankPension og PFA Pension — overgaet til PFA Pension.

[Klageren] valgte at opstarte pensionsudbetalingerne pr. den 01.03.2014. [Klagerens aegtefzelle]
er fortsat erhvervsaktiv ...

Da der er en aldersforskel mellem agtefaellerne (os) pa ca. 9 ar, har det set fra vores side veaeret
vaesentligt, at safremt [klageren] afgik ved dgden fgrst — ogsa efter sit 67 ar — skulle [klagerens
xgtefaelle] fortsat modtage livsvarig pension hidrgrende fra [klagerens] pensionsaftale.

Det er oplyst af radgiver (...) i PFA Pension, at der alene vil kunne udbetales livsvarig pension i
en 10 drig periode fra det tidspunkt, hvor [klageren] opstarter med at modtage pension
(01.03.2014), hvilket vil sige at safremt [klageren] afgdr ved daden for sit 67. dr, sa vil der alene
kunne udbetales indtil den 01.3.2024 til [klagerens zegtefalle]. Sdfremt han afgdr ved daden ef-
ter sit 67. sq, vil udbetalingen fortsaette til samme dato, hvorefter der ikke laengere vil blive ud-
betalt til [klagerens aegtefaelle]. Pensionsopsparingen vil herefter tilfalde PFA Pension og @vrige
kunder?

Vi har begge i BankPension valgt ekstrasikring.

Det er vanskeligt at forsta, at safremt [klageren] afgar ved dg@den — selv efter sit 67. ar — at hans
pensionsopsparing tilfalder PFA Pension og/eller gvrige kunder, end hans livsarvinger.

Vi har aldrig faet dette oplyst, ligesom vi aldrig har accepteret dette forhold.

Vi har i god tro i hele vores arbejdsliv foretaget en opsparing, der skulle deekke vores gkonomiske
behov som pensionister, herunder selv fa glaede af vores Igbende pensionsopsparing.

| tidens Igb har vi overfgrt efterlpnsordninger, foretaget frivillige indbetalinger samt afholdt udgif-
ter til de tilknyttede forsikringer i forbindelse med jobskifte m.m.

Al radgivning modtaget fra savel PFA Pension som BankPension har igennem arene veaeret fokuse-
ret pa investering af vores pensionsmidler, risici, afkast m.m. og beklageligvis ikke pa daekningen
ved dgd, dog undtaget at der skulle oplyses en begunstiget i tilfaelde af dgd m.m.

Denne gensidige begunstigelse er sket for mange ar tilbage.

Deres tilbagemelding imgdeses.

Skulle PFA Pension fastholde ovennavnte praksis, skal vi venligst have oplyst, om pensionsopspa-
ringen ([klageren]) vil kunne haeves og udbetales mod afregning af eventuel afgift/skat?"

Af klagerens bilag 21 med en oversigt over kontaktforlgbet med selskabet fremgar bl.a.:

"Kontakt med PFA
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Brev om nye forsikringspriser og vilkar den 1. januar 2020

Betalingsservice — 947,74 praemie pa [klagerens aegtefaelles] ordning (stigning fra
224,56)

Kontakter PFA pr. telefon — radgiver (..) for at fa forklaret stigningen samt
spgrgsmal om aegtefaelledaekning. Meddeler, at vi vil blive kontaktet.

Brev til PFA via Portal

Brev videresendt (svar via Portal) - ...

Svar modtages — ...

Nyt spgrgsmal fremsendes, da fyldestggrende svar mangler

Svar modtages — ...

Spgrgsmal genfremsendes

Svar modtages — ...

Kontaktes pr. telefon af ..., der meddeler, at vi er fejlinformeret. Det aftales, at vi
modtager tilbud pa aegtefaellepension samt proforma beregning pa opggrelse af
pensionsaftale ([klageren]).

Rykker pr. telefon for tilbud — ... ] til stede

Modtager tilbud af den 03.03.2020 pa aegtefaellepension

Kontakter PFA — radgiver ... og drgfter tilbuddet, herunder anmoder om et fornyet
tilbud, da reduktionen af den varige pensionsudbetaling reduceres med mere end
kr. 3.000 brutto pr. maned. Arsag, min hustru er 9 &r yngre! Anmoder samtidigt
om proforma beregning pa opggrelse af savel egen som [klagerens agtefaelles]
pensionsaftale.

Rykker ... for tilbagemelding, der vil fglge op pa sagen.

Besked om at sagen er overdraget den klageansvarlige — ...

Brev fra PFA Pension — [klageansvarlig]

Telefonsamtale med [klageansvarlig], herunder aftale om fremsendelse af fuld-
magt fra [klagerens aegtefeelle]. Fremsendt vedhaeftet Udvidet helbredsoplysnin-
ger ([klageren]) dateret den 16.03.2020.

Aftalt, at [klageansvarlig] vender tilbage efter paske med naermere oplysninger
om evt. aegtefelledaekning samt gvrige betingelser om vores rettigheder til pensi-
onsopsparingen i tilfaelde af [klagerens] evt. dgd efter det 67. ar.

Ny kontakt til [klageansvarlig] ved mail —..."

| mail af 14/4 2020 fra klageren til selskabets klageansvarlige hedder det bl.a.:

"I forlaengelse af vores telefonsamtale fgr paske (31.03.2020) tillader jeg mig herved at anmode
om at modtage en proforma opggrelse pa bade min egen pensionsopsparing — kundenr. ... og min
hustrus pensionsopsparing — kundenr. ..., idet vi forventeligt gnsker at tilbagekgbe vores pensi-

onsordninger.

Vi forventer, at opggrelsen vil blive foretaget med baggrund i opsparingen den 24.01.2020, idet
eventuelle tab i anledning af den igangvaerende Coronakrise ikke skal belastes os, sagens forlgb
taget i betragtning.

Som jeg tidligere har meddelt, kan jeg ikke tiltreede PFA’s tilbud om aegtefeellepension pa de i brev
af den 03.03.2020 meddelte betingelser. Ligeledes har vi aldrig modtaget oplysning om, at vores
pensionsopsparing efter vores dgd (efter det 67. ar) vil tilfalde PFA's gvrige kunder og ikke vores
livsarvinger, uagtet at der er registreret begunstigede aegtefaeller/bgrn."
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Selskabets klageansvarlige har i mail af 16/4 2020 til klageren bl.a. anfgrt:

"Du skriver i din mail, at du gnsker en oversigt tilsendt forud for eventuelt tilbagekgb af din ord-
ning. Da der er tale om et markedsrenteprodukt, er dette ikke noget PFA Pension tilbyder. Jeg ma
desveerre meddele dig, at et eventuelt tilbagekgb ligeledes heller ikke vil kunne ske med tilbage-
virkende kraft. Et tilbagekgb vil safremt helbredsoplysningerne bliver antaget ske i det gjeblik sa-
gen bliver behandlet, og vil ske til de kurser som er geeldende pa det tidspunkt.

Jeg har noteret mig, at du ikke gnsker at foretage en tilknytning af aegtefzallepension."”

Af brev af 16/4 2020 fra klageren til selskabet fremgar bl.a.:

"Det er korrekt forstaet, at jeg ikke gnsker at tilknytte en aegtefeellepension pa de betingelser, der
fremgar af det fremsendte tilbud af den 03.03.2020.

Som konsekvens heraf, gnsker jeg at tilbagekgbe min pensionsordning.

Som det er dig bekendt — og som er dokumenteret via Jeres portal — har jeg i brev af den
24.01.2020 rettet henvendelse til PFA Pension for at fa fyldestggrende og kompetente svar pa mi-
ne spgrgsmal, savel om agtefeellepension som tilbagekgb af pensionsordningen.

Efter at have modtaget fejlagtige oplysninger i perioden fra den 24.01.2020 til den 27.02.2020,
hvor jeg bliver kontaktet pr. telefon af [selskabets medarbejder], har det ikke veeret muligt at
fremskaffe et fyldestggrende beslutningsgrundlag, hvorefter jeg ville vaere i stand til at treeffe en
kvalificeret beslutning om, hvorledes jeg skal forholde mig.

Det skal bemarkes, at henvendelsen fra [selskabets medarbejder] sker uopfordret og pa foran-
ledning af PFA Pension og med baggrund i, at [selskabets medarbejder] har gennemgaet korre-
spondancen mellem radgiverne og undertegnede, og at der var givet fejlagtige tilbagemeldinger.

| samtalen med ... (samt et efterfglgende forgaeves forsgg pa at komme i kontakt med samme), og
i min dialog med ..., har jeg gentaget min anmodning om at modtage proforma opggrelse i det til-
feelde, at pensionsordningen skal tilbagekgbes, hvilket ikke er efterkommet.

Jeg er IKKE i den anledning blevet gjort opmaerksom pa, at PFA Pension ikke kan tilbyde dette,
grundet at ordningen er et markedsrenteprodukt."

| mail af 22/4 2020 fra selskabet til klageren hedder det bl.a.:

"Tak for en behagelig samtale i gar.

Jeg har som aftalt bedt den ansvarlige afdeling om, at der bliver sendt aftaler vedrgrende tilbage-
k@b til dig og din segtefaelle. Bemaerk venligst at din aftale vil blive sendt via Eboks; men da din
xgtefelle ikke er tilmeldt Eboks, vil brevet blive sendt via fysisk post til hende.
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| samme anledning har jeg aftalt med vores antagelse, at de hastebehandler den helbredserklae-
ring du har indsendt. Vaer opmaerksom p3, at der kan blive tale om at de bliver ngdt til at indhente
yderligere oplysninger. Dette vil afdelingen tage sig af.

Din aegtefaelle har, som jeg omtalte i gar, depotsikring pa sin police, og vil derfor ikke skulle afle-
vere helbredsoplysninger for at kunne tilbagekgbe sin pensionsordning.

Slutteligt vil jeg, nar sagen er afsluttet og begge ordninger er tilbagekgbt, forelaegge din sag til det
ansvarlige omrade og efterfglgende give dig en afggrelse pa, hvorvidt PFA Pension vil imgdekom-
me dit krav om kompensation."

Forsikringsbetingelserne indeholder bl.a. fglgende bestemmelser:

"1.21. Ophavelse af pensionsordningen

1.21.1. Den forsikredes ophzevelse af pensionsordningen

Den forsikrede kan ophave pensionsordningen og fa vaerdien af opsparingen udbetalt med de
fradrag, der er naevnt nedenfor.

Vaerdien af opsparingen beregnes efter de til enhver tid geeldende regler, som PFA Pension har
anmeldt til Finanstilsynet. | veerdien af opsparingen fratraekkes PFA Pensions til enhver tid geael-
dende omkostning for service ved ophavelse og den afgift til staten, der er fastsat i lovgivningen.

Ved ophaevelsen bortfalder pensionsordningen, og alle forsikringer ophgrer straks. Efter ophaevel-
sen daekker de forsikringer, der indgik i pensionsordningen, ikke laengere, hverken for forsikrings-
begivenheder, der var indtradt fgr ophaevelsen, eller for forsikringsbegivenheder, der indtraeder
samtidig med eller efter ophavelsen.

Hvis den forsikrede vil ophaeve en pensionsordning med opsparing til livspension, kan PFA Pensi-
on kraeve, at ophaevelsen kun kan ske, hvis PFA Pension fgrst far oplysninger om den forsikredes
helbredstilstand, som er tilfredsstillende for PFA Pension."

Navnet udtaler:

Klagerens pensionsordning blev i 2005 overfgrt til Bankpension i forbindelse med et jobskifte

og i 2016 overfert til det indklagede selskab i forbindelse med en selskabsfusion. Ordningen er i

markedsrente, og klageren har modtaget alderspensionsydelser siden 1/3 2014. Pr. 25/5 2020

genkgbte han sin ordning ved betaling af 60 % statsafgift. Klagerens aegtefelle har ligeledes

genkgbt sin ordning i selskabet ultimo april 2020.

Bortfald af segtefeellepension i 2005
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Klageren klager over, at agtefellepensionen uden hans accept er bortfaldet i 2005, da hans

ordning under anvendelse af jobskifteaftalen blev overfgrt til Bankpension.

Selskabet har anfgrt, at klageren ikke har bevist, at Bankpension har ydet forkert radgivning i
2005, og at det er fremgaet af alle deekningsoversigter siden 2005, at der ikke var segtefzelle-
pension. Klagerens pensionsordning indeholdt derimod "ekstrasikring", hvor pensionsudbeta-

lingerne ved forsikredes dgd var sikret i en 10-arig periode fra udbetalingsstart.

Det fremgar af velkomstbrevet af 5/1 2005 fra Bankpension, at klageren automatisk er omfattet
af minimumsdaekninger ved dgd og invaliditet, men at han inden for 6 maneder har mulighed
for — uden afgivelse af helbredsoplysninger — at tilvaelge "invalidepension pa op til 50% af din
Ign, egtefaelle-/samleverpension pa op til 50% af din Ign, bgrnepension pa op til 25% af din Ign,

gruppelivssum ved dgd op til 1.092.719 kr., og "Ekstra" —sikring."

Naevnet laegger til grund, at klageren ikke tilvalgte aegtefaellepension, men derimod "ekstrasik-
ring", som blev tilknyttet pr. 1/5 2005. Der foreligger ikke oplysninger om, hvilken kommunika-
tion klageren i gvrigt havde med Bankpension i 2005 om sine valgmuligheder inden for pensi-

onsordningen.

Nzevnet finder, at klageren ikke har bevist, at Bankpension i 2005 har ydet forkert radgivning,
eller at Bankpensions fremgangsmade og/eller kommunikation omkring klagerens valgmulighe-
der i sin nye pensionsordning i Bankpension var mangelfuld og kan medfgre et erstatningsan-

svar for selskabet.

Naevnet kan herefter ikke kritisere, at selskabet har registreret, at klageren ikke har vaeret om-

fattet af en aegtefaellepension siden sin indtraedelse i Bankpension i 2005.

Vejledning og sagsbehandling i 2020

Klageren klager endvidere over, at selskabet har ydet fejlagtig radgivning og langsommelig

sagsbehandling, efter han telefonisk den 22/1 2020 og ved brev af 24/1 2020 kontaktede sel-
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skabet for at afklare, om der var tilknyttet livsvarig aegtefeelledaekning pa pensionsaftalen, om
han i modsat fald kunne fa tilknyttet en sadan deekning, og om det ellers ville vaere muligt at
genkgbe sin og agtefellens ordning. Han har anfgrt, at han og segtefallen gnskede at genkgbe
deres ordninger, da de kunne konstatere, at der ikke var livsvarig segtefeellepension, og opspa-

ringen ved dgd ville ga til selskabets gvrige medlemmer.

Klageren har anfgrt, at selskabet er skyld i, at genkgbene fgrst blev ivaerksat, efter at Covid-19
krisen havde ramt de finansielle markeder med markante kursfald ca. i starten af marts 2020.
Han har fremsat et kompensationskrav pa 104.509,77 kr. svarende til sit og segtefaellens netto-
nedgang (efter 60 % afgift) pa depotet fra den 24/1 2020 til genkgbstidspunktet i april/maj
2020, idet han dog har anerkendst, at der fra kravet skal ske fradrag for de pensionsydelser, han

har faet udbetalt af selskabet i den mellemliggende periode.

Selskabet har anfgrt, at der har vaeret tale om en rimelig ekspeditionstid i forbindelse med kla-
gerens henvendelser, og selskabet har afvist at yde kompensation for sin sagsbehandling. Sel-
skabet har dog beklaget, at det den 17/2 2020 gav klageren fejlagtige oplysninger om, at det
ikke var muligt at tilknytte aegtefaelledaekning eller genkgbe ordningen. Disse oplysninger blev

berigtiget telefonisk over for klageren den 27/2 2020.

Naevnet bemeerker, at det ikke er enhver langsommelighed fra selskabets side, der fgrer til, at
selskabet ifalder et erstatningsansvar, men at der ma veaere tale om forsinkelse af en vis grov-
hed. Det geelder seerligt, nar der er tale om et vejlednings-/afklaringsforlgb, hvor den forsikrede

ikke har fremsat konkrete ekspeditionsordrer over for selskabet angaende sin pensionsordning.

Efter en gennemgang af sagen — herunder korrespondancen mellem klageren og selskabet i
perioden fra januar 2020 til maj 2020 — finder naevnet, at klageren ikke har bevist, at der er
mangelfulde forhold ved selskabets sagsbehandling, der kan medfgre et erstatningsansvar for
selskabet. Naevnet kan derfor ikke paleegge selskabet at betale erstatning til klageren og hans

xegtefaelle.
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Naevnet har blandt andet lagt veegt p3, at der for sa vidt angar den fgrste del af perioden (midt
januar 2020 til slutningen af februar 2020) har vaeret tale om et vejledningsforlgb, hvor selska-

bet har besvaret klagerens henvendelser inden for rimelig ekspeditionstid.

Naevnet finder det ikke godtgjort, at selskabets besvarelser har vaeret klart mangelfulde og ikke
har forsggt at forholde sig til klagerens spgrgsmal. De fejlagtige oplysninger om klagerens mu-
ligheder for at tilkgbe aegtefallepension og for at tilbagekgbe sin ordning, som selskabet gav i
mail af 17/2 2020, blev korrigeret telefonisk af selskabet den 27/2 2020, og der er — blandt an-
det henset til selskabets relativt hurtige korrektion af oplysningerne — ikke grundlag for at pa-

legge selskabet et erstatningsansvar for denne fejl.

Naevnet har videre lagt vaegt pa, at selskabet har ekspederet klagerens konkrete anmodnin-
ger/ordrer inden for rimelig ekspeditionstid. Den 27/2 2020 anmodede klageren om at modta-
ge et tilbud pa tilkgb af aegtefeelledaekning, hvilket selskabet fremsendte den 3/3 2020. Den
16/4 2020 anmodede klageren om at modtage blanketter vedrgrende tilbagekgb af pensions-
ordningen, hvilket selskabet fremsendte den 22/4 2020. Den 22/4 2020 anmodede klageren
selskabet om at effektuere tilbagekgbet. Selskabet bad herefter den 27/4 2020 klageren om
supplerende helbredsoplysninger, hvilket selskabet modtog den 11/5 2020, og selskabet ek-
spederede herefter tilbagekgbet den 25/5 2020 og foretog udbetaling til klageren den 26/5
2020. Naevnet bemeerker, at det fremgar af forsikringsbetingelsernes punkt 1.21.1, at selskabet
kan kraeve, at klageren afgiver tilfredsstillende helbredsoplysninger for at kunne tilbagekgbe en
opsparing til livspension. Naevnet kan ikke kritisere, at selskabet, der den 31/3 2020 havde
modtaget en ikke-blank helbredserklaering til eventuel brug for sagen, fgrst efter klagerens
konkrete anmodning om tilbagekgb tog stilling til, om det var ngdvendigt med supplerende

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

Som fglge heraf
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bestemmes:

Klageren far ikke medhold.

s

Peter Th@gnnings



