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for

[ ] [ ]
Forsikring
Den 16. december 2020 blev i sag nr. 95569:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

mod
Topdanmark Livsforsikring A/S

Borupvang 4
2750 Ballerup

afsagt
kendelse:

Forsikringstageren har pensionsordning. | klageskema af 15/7 2020 til naevnet samt i vedlagte

bilag har klagerens advokat bl.a. anfgrt:

"Hvad vil du konkret opna hos selskabet?
Udbetaling af kapitalpension i henhold til aftale indgaet den 19. februar 2020.

Som advokat for [klageren] skal jeg hermed paklage Topdanmark Livsforsikring A/S’s (herefter
Topdanmark) afslag pa udbetaling af min klients pension efter gaeldende kurs for tidspunktet den
19. februar 2020, hvor min klient anmodede telefonisk om kapitaludbetaling af sin pension.

[Klageren] har siden 2003 haft sin pensionsordning gennem Topdanmark. Som fglge af [sygdoms-
forhold] i 2005, har hun siden 2006 modtaget en manedlig ydelse fra denne ordning, der udgjorde
halvdelen af hendes indkomst. Da [klageren] fyldte 60 ar ophgrte den manedlige ydelse, og [kla-
geren] fik som fglge heraf fremsendt tilbud af 18. januar 2020, der fremlaegges som bilag 1. Det
fremgar af tilbuddet, at [klageren] kunne vaelge mellem at fa en deludbetaling fra sin kapitalpen-
sion pa kr. 962.980,35 mod en afgift til staten pa 40 % eller udbetaling af ratepension som et en-
gangsbelpb med en afgift til staten pa 60 %.

Den 21. januar 2020 accepterede [klageren] en deludbetaling pa netto kr. 100.229,84, hvilket hun
meddelte via mail, der fremlaegges som bilag 2. Senere den 19. februar 2020 oplyste Topdanmark
imidlertid, at [klageren] faktisk havde mulighed for at fa udbetalt hele sin kapitalpension. [Klage-
ren] anmodede samme dag telefonisk Topdanmark om udbetaling af hele kapitalpensionen, hvil-
ket Topdanmark indvilligede i, jf. mail fra Topdanmark af 6. april 2020, der fremlaegges som bilag
3. Der er i gvrigt enighed mellem parterne for sa vidt angar dette, og det ma derfor laegges til
grund, at der blev indgdet en bindende aftale om udbetaling. Pa davaerende tidspunkt var inde-
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stadendet pa [klagerens] kapitalpension kr. 765.108,01, som fglge af den tidligere deludbetaling pa
kr. 100.229,84 samt dagaeldende kurs, jf. udskrift fra mit.topdanmark.dk, der fremlaegges som bi-
lag 4.

[Klageren] var herefter Igbende i telefonisk kontakt med Topdanmark for at sikre sig, at kapital-
udbetalingen var iveerksat. Til trods for dette foretog Topdanmark sig imidlertid ikke noget vedrg-
rende udbetalingen af det davaerende indestaende belgb pa kr. 765.108,01. Topdanmark meddel-
te efterfglgende, at man fra deres side ikke havde vaeret opmarksomme og derfor havde lavet en
fejl ved ikke at s@rge for udbetalingen. Man meddelte samtidig min klient, at det var korrekt, at
denne havde anmodet om dette pr. telefon, jf. bilag 3.

Herefter fremsendte Topdanmark den 6. april 2020 et nyt tilbud om udbetaling af kapitalpension,
hvor man imidlertid havde valgt at tage udgangspunkt i kursen for april maned — cirka 2 maneder
efter den oprindelige anmodning. Indestaendet pa [klagernes] kapitalpension udgjorde nu kun kr.
553.252 og var saledes faldet med kr. 211.856,01 som fglge af Topdanmarks forglemmelse af sa-
gen. Tilbuddet fremlaegges som bilag 5.

[Klageren] fremsendte den 11. april 2020 mail til Topdanmark, hvori hun bemaerkede, at hun hav-
de krav pa udbetaling af kapitalpensionen med indestdendet pa kr. 765.108,01 pa tidspunktet for
anmodningen om udbetalingen (belgbet er efter deludbetaling pa kr. 100.229,84). [Klageren]
fremsendte herefter rykkermail den 17. april 2020. Mailkorrespondance fremlaegges som bilag 6.

Topdanmark besvarede denne mail den 30. april 2020, hvori man afviste [klagerens] krav. Mailen
fremlaegges som bilag 7.

Pa vegne af [klageren] klagede undertegnede den 29. juni 2020 over Topdanmarks afvisning af 30.
april 2020. Topdanmark afviste imidlertid endnu engang dette ved e-mail af 10. juli 2020.

Det er pa baggrund af dette afslag om udbetaling af kapitalpension med indestaendet pa kr.
765.108,01, at der fremsendes klage til Ankenavnet for forsikring, idet min klient indgik en bin-
dende aftale om udbetaling af hendes kapitalpension via telefonisk samtale den 19. februar 2020.

Det kan ikke bebrejdes min klient, at Topdanmark ikke fremsendte tilbud pa kapitaludbetaling, da
min klient den 19. februar 2020 anmodede om dette. Af denne grund er Topdanmark forpligtede
til at udbetale min klients kapitalpension med galdende kurs/indestaende pa kr. 765.108,01 pa
tidspunktet for min klients anmodning om udbetaling."

Selskabet har i brev af 21/8 2020 til nsevnet bl.a. redegjort for sagsforlgbet og afggrelsen sale-

des:

"Tvist
Klager mener sig berettiget til at fa udbetalt veerdien af sin opsparing pr. 19. februar 2020, hvor
hun meddelte Topdanmark, at hun gnskede at fa hele sin ordning udbetalt.

Topdanmark har afvist, at klager er berettiget til vaerdien af depotet, der er investeret i markeds-
renteprodukter, pa den dag, hvor hun anmoder om udbetaling, idet vaerdien af udbetalingen altid
afhaenger af kurserne pa dagen for opggrelse af depotet.
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Pensionsaftalens indhold
Klager etablerede sin firmapensionsordning med virkning fra den 1. januar 2003. Pensionsordnin-
gen har bl.a. indeholdt forsikringsdaekninger, der udlgb, da kunden fyldte 60 ar.

Pensionsordningen indeholder pa tidspunktet for anmodning om udbetaling alene opsparings-
produkter i form af en kapitalpension, en mindre ratepension samt ret til preemiefritagelse. Klager
kan fa udbetalt sin pensionsordning fra hun fylder 60 ar.

Investeringsoplysninger

Klager har siden oprettelsen af sin pensionsordning valgt at have hele depotet investeret i et mar-
kedsrenteprodukt af typen unit link-pension uden garanti, hvilket betyder, at veerdien af opspa-
ringen afhaenger af udviklingen i de fonde, som opsparingen er linked til.

Forsikringsbetingelserne
Klagers pensionsordning i Topdanmark er omfattet af Investeringsbetingelserne 6584-10 fra fe-
bruar 2020, der vedlaegges som bilag A.

Det fremgar af Investeringsbetingelserne, at

Punkt 4 Ansvar for investeringer og opsparingens udvikling

Stk. 1. Kendetegnende for bdde livscyklusprodukter og andre produkter med markedsrente er, at
veerdien af opsparingen og de fremtidige udbetalinger ved pensionering afhaenger af udviklingen
af de foretagne investeringer.

Stk. 2. Topdanmark kan ikke gd@res ansvarlig for opsparingens afkast undervejs eller for udbetalin-
gens stgrrelse ved pensionering. Dette uanset at opsparingen eller udbetaling ved pensionering i
veerste fald kan bortfalde som fglge af negativt afkast pa de foretagne investeringer.

Sagsfremstilling

Klager har i mange ar faet udbetaling fra sin tab af erhvervsevneforsikring. Forsikringen havde ud-
Igb den 31. december 2019, idet klager fyldte 60 ar i 2019, mens praemiefritagelsen Igber frem til
..., hvor klager fylder 65 ar.

| forbindelse med at udbetaling af ydelser fra tab af erhvervsevnen udigb ved udgangen af de-
cember 2019, anmodede klager den 21. januar 2020 om udbetaling af 100.000 kr. fra sin kapital-
pension. Hun havde den 18. januar 2020 faet oplyst, at veerdien af hendes depot pa davaerende
tidspunkt var henholdsvis 982.980 kr. pa kapitalpensionen og 18.423 kr. pa ratepension, jvf. bilag
1log?2.

Klager rykkede i begyndelsen af februar 2020 for udbetaling af de 100.000 kr. Topdanmark oplyst
da, at vi pa daveerende tidspunkt desvaerre havde en forlaenget sagsbehandlingstid pa 6-8 uger,
hvorfor belgbet fgrst ville blive udbetalt senest i slutningen af marts 2020.

Den 16. februar 2020 andrede klager sit udbetalingsgnske til i stedet at fa udbetalt hele sin kapi-
talpension for, at hun kunne blive i sin bolig. Samtidig anmodede hun om at blive ringet op af
Topdanmark. Mailen fremlaegges som bilag B.
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Den 19. februar 2020 havde klager flere samtaler med Topdanmarks medarbejdere, hvor det blev
aftalt en udbetaling af hele kapitalpensionen, bortset fra 20.000 kr. sdledes, at klager kunne op-
retholde sin praemiefritagelse. Der er ikke udarbejdet telefonreferat, men kopi af den interne
mail, der er sendt til udbetalingsafdelingen, fremlagges som bilag C.

Ved en fejl fik klager imidlertid ikke udbetalt naesten hele depotet pa sin kapitalpension den 25.
marts 2020, men fik i stedet alene udbetalt 100.000 kr. efter afgift til staten. En medarbejder i
Topdanmark oversa beklageligvis, at klager den 16. februar 2020 havde sendret sit udbetalingsgn-
sket til at omfatte stort set hele pensionsordningen.

Fordi medarbejderen var af den opfattelse, at klager gnskede at fa udbetalt 100.000 kr., fik klager
ikke et tiloud pa udbetaling, inden handlen blev gennemfgrt. Der blev i forbindelse med udbeta-
lingen til klager fremsendt en udbetalingsmeddelelse den 26. marts 2020, der fremlaegges som bi-
lag D.

Klager kontaktede herefter Topdanmark, der ved mail af 6. april 2020 beklagede fejlen, jf. bilag 3,
og derfor fremsendte et tilbud pa udbetaling af resten af depotet, pa nser 20.000 kr., sa klager
fortsat kunne opretholde sin preemiefritagelse.

Tilbud pa udbetaling af pensionsordningen er fremlagt som bilag 5. Pa side 2 fremgar, at

¢ De viste belgb er den forelgbige beregning af pensionsudbetalingen

e Topdanmark fgrst ggr veerdien af opsparingen endelig op i forbindelse med udbetalingen og
¢ Udbetalingen derfor kan andre sig frem til opggrelsestidspunktet.

Klager underskrev ikke tilbouddet, men klagede over, at opsparingens vaerdi var lavere end i febru-
ar 2020 som fglge af, at kursen i den fond, klager har investeret i, var faldet i foraret 2020 pga.
COVID-19 uro pa aktiemarkederne.

Klagers advokat har i juni 2020 klaget til Topdanmarks klageansvarlige, der har afvist, at klager er
berettiget til at fa udbetalt veerdien af sin opsparing pr. 19. februar 2020.

Vores vurdering
Klager fik den 18. januar 2020 oplyst den davaerende vaerdi af sit depot, der er investeret i et mar-
kedsrenteprodukt.

Nar klagers depot er investeret i et markedsrenteprodukt, vil depotets vaerdi Igbende a&ndrer sig
som fglge af udviklingen i de fonde, opsparingen er linket til. Dette kan fgre til bade positivt og
negativt afkast, jvf. Investeringsbetingelserne punkt 4, stk. 1 og 2.

Klager har ikke pa noget tidspunkt indgaet en aftale om eller er stillet i udsigt, at hun ved udbeta-
ling fra depotet i marts 2020 eller pa et senere tidspunkt ville fa samme vaerdi udbetalt, som hen-
des depot havde den 18. januar 2020 eller den 19. februar 2020, hvor hun anmoder om at fa neae-
sten hele depotet udbetalt.

Depotets vaerdi sendrer sig Isbende, blandt andet som fglge af udviklingen pa de finansielle mar-
keder. Klager har i hele perioden via den passwordbeskyttede del af Topdanmarks hjemmeside -
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Mit Topdanmark - haft adgang til at fglge udviklingen i sin opsparing, foretage investeringsomvalg
samt kontakte Topdanmark for radgivning herom.

Ved genkgb af depotet opggres klagers depot altid til kursen for datoen for salget, saledes, at der
kan ske kontant udbetaling.

Klager fik den 14. februar 2020 oplyst, at der var ekspeditionstid pa 6-8 uger pa udbetaling. Den
19. februar 2020 meddelte hun for fgrste gang, at naesten hele kapitalpensionen skulle udbetales.

Pa grund af COVID-19-krisen faldt kurserne i marts 2020 som fglge af uro pa de finansielle marke-
der, hvilket naturligvis ogsa pavirkede stgrrelsen af klagers depot.

Klager fik den 25. marts 2020 udbetalt 100.229,84 kr. efter afgift til staten. Klagers depot var der-
ved blevet trukket 166.989,84 kr. fgr afgift

Pa grund af udviklingen i klagers opsparing var vaerdien pa kapitalpensionen den 25. marts 2020
pa 541.566 kr. efter, at klager havde faet sin udbetaling.

Hvis Topdanmark havde udbetalt naesten hele klagers depot i stedet for den mindre deludbeta-
ling, ville resten af udbetalingen veere beregnet pa baggrund af denne vaerdi.

Klager fik et tilbud pa udbetaling af resten af kapitalpensionen i april 2020, hvor belgbet var stgr-
re, fordi kurserne igen var begyndt at stige efter kursfaldet i marts maned. Efterfglgende er kur-
sen steget yderligere.

Konklusion

Klager er ikke berettiget til udbetaling ud fra depotets veerdi den 19. februar 2020, som er det
tidspunkt, hvor klager for fgrste gang fremseetter anmodning om at fa hele opsparingen udbetalt
(fraset 20.000 kr.). Genkgb og pensionsudbetalinger sker altid pa baggrund af et udbetalingstilbud
og til kursen for datoen for salget pa tidspunktet for opggrelsen af depotet, hvilket ogsa fremgar
af Topdanmarks udbetalingstilbud, som fgrst blev udarbejdet den 6. april 2020. Negativt afkast i
perioden frem til opggrelsen af depotet er Topdanmark ikke ansvarlig for, jf. ogsa Investeringsbe-
tingelserne.

Klager er pa intet tidspunkt stillet i udsigt, at hun var berettiget til at fa den fulde vaerdi af depotet
(fraset 20.000 kr.) pr. 19. februar 2020 udbetalt pa et senere tidspunkt. Klager er alene blevet op-
lyst om, at Topdanmark pa davaerende tidspunkt havde en forlaenget sagsbehandlingstid. Top-
danmark har behandlet klagers anmodning om udbetaling indenfor den sagsbehandlingstid, som
klager blev stillet i udsigt.

Topdanmark udbetaler den 25. marts 2020 ved en beklagelig fejl 100.229,84 kr., som er i overens-
stemmelse med klagers oprindeligt udbetalingsgnske. Denne udbetaling burde ikke have fundet
sted, idet klager havde tilkendegivet et gnske om at aendre sin udbetaling fra en delvis udbetaling
til en fuld udbetaling af depotet (fraset 20.000 kr.).

Topdanmark skulle i stedet have sendt klager et tilbud pa udbetaling af hele depotet, bortset fra
20.000 kr. Topdanmark gg@r geeldende, at udbetaling af det fulde depot (fraset 20.000 kr.), derfor
tidligst kunne ske efter den 25. marts 2020, hvor vaerdien af depotet var faldet. Hertil skal be-
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maerkes, at veerdien af depotet fra 6. april 2020, hvor klager modtager tilbud pa udbetaling og til
nuvaerende tidspunkt i hele perioden har vaeret hgjere end pr. den 25. marts 2020."

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

"Undertegnede har den 21. august 2020 modtaget Topdanmarks indlaeg til ovenstaende sag, hvil-
ket giver anledning til fglgende bemaerkninger.

Topdanmark har afvist, at min klient er berettiget til udbetaling af depotets vaerdi den 19. februar
2020, idet genkgb og pensionsudbetalinger sker pa baggrund af et udbetalingstilbud og til kursen
for datoen for salget pa tidspunktet for opggrelsen af depotet.

Topdanmark har i den forbindelse henvist til pensionsbetingelsernes punkt 4 om 'Ansvar for inve-
steringer og opsparingens udvikling', hvoraf fglgende fremgar:

'Stk. 1 Kendetegnende for bdde livscyklusprodukter og andre produkter med markedsrente er, at
veerdien af opsparingen og de fremtidige udbetalinger ved pensionering afhanger af udviklingen
af de foretagne investeringer.

Stk. 2 Topdanmark kan ikke gares ansvarlig for opsparingens afkast undervejs eller for udbetalin-
gens stgrrelse ved pensionering. Dette uanset at opsparingen eller udbetaling ved pensionering i
vaerste fald kan bortfalde som falge af negativt afkast pa de foretagne investeringer.'

Ovenstaende bestrides ikke af min klient.

Imidlertid fremgar fglgende ogsa af pensionsbetingelsernes punkt 4, stk. 3, hvoraf fglgende frem-
gar:

'Topdanmark haefter heller ikke for eventuelle skonomiske tab som fglge af, at investeringer i for-
bindelse med aendring af risikoprofil eller rebalancering ikke kan gennemfgres til den aftalte tid,
hvis dette skyldes forhold, som Topdanmark er uden indflydelse pa.'

Det fremgar med andre ord, at gkonomiske tab ikke kan bebrejdes Topdanmark, hvis det skyldes
forhold, som Topdanmark er uden indflydelse pa. Det samme fremgar i gvrigt af pensionsbetin-
gelsernes punkt 8, stk. 3:

'Topdanmark kan ikke gagres ansvarlig for et gkonomisk tab opstdet ved en forsinkelse, der skyldes
forhold, som Topdanmark er uden indflydelse pG. Topdanmark foretager herefter investeringen
hurtigst muligt efter betalingshindringens ophgr.'

Den manglende udbetaling/forsinkelse af udbetalingen skyldes imidlertid ikke min klients fejl men
Topdanmarks fejlhandtering/forglemmelse af sagen.

Topdanmark har i gvrigt selv anfgrt i bade mail af 6. april 2020 (bilag 3) og deres indleeg af 21. au-
gust 2020, at min klient ved en fejl ikke fik udbetalt hele depotet pa sin kapitalpension den 25.
marts 2020 men i stedet fik udbetalt kr. 100.229,84 efter afgift til staten, og at dette skyldtes, at
en medarbejder beklagevis oversa, at min klient den 19. februar 2020 havde andret sit udbeta-
lingsgnske til at omfatte hele kapitalpensionen (pa neer kr. 20.000).

Det er pa denne baggrund min overbevisning, at min klient principalt har krav pa depotets veerdi,
som det sa ud den 19. februar 2020 pa anmodningstidspunktet, subsidisert udbetaling af depotets
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veaerdi den 25. marts 2020, hvor kun kr. 100.229,84 blev udbetalt som fglge af Topdanmarks egen
fejl.

Det fglger i gvrigt af princippet om god pensionsskik, at min klient som forbruger ma anses for
den svage part i forholdet med Topdanmark, og at Topdanmark af samme grund skal tage et eks-
tra hensyn.

Det fremgar desuden af mail af 14. februar 2020 (bilag B) fra Topdanmark til min klient, at Top-
danmarks behandlingstider pa anmodninger om udbetalinger af pensioner pa daveerende tids-
punkt 13 pa mellem 6 til 8 uger. Dette ma i gvrigt anses for at vaere i strid med god pensionsskik.
Med en behandlingstid pa 6 til 8 uger fra anmodningstidspunktet til en udbetaling finder sted, pa-
fgrer Topdanmark deres kunder en ungdig risiko for at lide et gkonomisk tab, da kunden risikerer
en ungdig aendring af kursen pa deres pensioner.

Der henvises i gvrigt til mit indlaeg af 15. juli 2020."

Selskabet har i brev af 6/10 2020 til naevnet bl.a. anfart:
"Med henvisning til tidligere svarskrift af 21. august 2020 fastholder vi vores afggrelse af de arsa-
ger, som gores geeldende i svarskriftet.

Vi har fglgende at bemaerke til klagers supplerende bemaerkninger.

Klager har faet et mindre belgb udbetalt end hun havde forventet, fordi der var negativt afkast pa
den fond, hendes depot var investeret i. £ndringen i fondens afkast skyldes forhold, som Top-
danmark er uden indflydelse pa. Klager har pa intet tidspunkt, uagtet at hun selv bzerer investe-
ringsrisikoen, gnsket at omlaegge sin investering til en eller flere fonde med en lavere risiko.

Endvidere skal bemaerkes, at de bestemmelser, som klager henviser til, vedrgrer investering af
indbetalinger, omlaegning af risikoprofil og rebalancering af depoter. Der er med andre ord tale
om bestemmelser, der ikke omhandler sagsbehandlingstid i forbindelse med genkgb.

Topdanmark havde en laengere sagsbehandlingstid i foraret 2020, men selv om det er beklageligt,
var sagsbehandlingstiden pa 6-8 uger kendt for klager, da det blev oplyst klager i begyndelsen af
februar 2020.

Det er korrekt, at Topdanmark ved en fejl ikke far udbetalt hele belgbet den 25. marts 2020. Det

skal hertil bemaerkes, at kurserne efterfglgende steg, saledes at det resterende depot nu er stgrre
end hvis det var udbetalt i marts 2020."

Naevnet har faet forelagt bilag fra sagen, hvoraf nogle gengives nedenfor. Af selskabets mail af

18/1 2020 til klageren fremgar bl.a.:

"Ovenstaende pensionsopsparing bestar af en ratepension og kapitalpension.

Depot indestaende er fordelt siledes:
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Ratepension: 18.423,61 kr.
Kapitalpension: 962.980,35 kr.

Hvis du gnsker det, kan du fa en deludbetaling fra din kapitalpension mod en afgift til staten pa 40
% Du skal blot skrive til os hvor mange penge du gnsker udbetalt (brutto eller netto).

Hvis du derimod gnsker udbetalt din ratepension som et engangsbelgb, skal du betale 60 % i afgift
til staten.

Du bedes bekrafte pr. mail hvilken udbetaling du gnsker."

Af klagerens mail af 21/1 2020 til selskabet fremgar bl.a.:

"Jeg vil gerne have et nettobelgb pa kr. 100.000 udbetalt fra min kapitalpension.
Pengene bedes indsat pa ... reg.nr. ... kontonr. ....

[Selskabets medarbejder 1] vil samtidig gerne vide om der er mulighed for at kapitalpensionen pa
en eller anden made kan Igbe til min pensionsalder som er 68 ar? Jeg er betalingsfri til 2024 men
hvor meget ville jeg skulle indbetale pa pensionen hvis der er mulighed for forlaengelse?"

Af klagerens mail af 16/2 2020 til selskabet fremgar bl.a.:

"[Selskabets medarbejder 2] jeg vil hgre om det er muligt at opsige pensionen helt, da Jeg sa ikke
behgver at salge min bolig som jeg blot har kgbt for 1% ar siden. Pa den made kan jeg betale
banken ud og friggr pa den made et belgb, sa jeg stadig kan blive boende. Du ma meget gerne
ringe eller skrive tilbage i morgen mandag, sa jeg kan fa bremset salget."

Af selskabets interne mail af 19/2 2020 fremgar bl.a.:

"Kunden gnsker tilbud pa udbetaling af sa meget som muligt i forhold til, at hun fortsat gnsker at
benytte sig af sin preemiefritagelse.

Jeg har oplyst hende, at der skal sta omkring 20.000 kr. tilbage.

Send tilbud til eboks."

Af udskrift fra mit.topdanmark.dk med oversigt over kapitalpensionsordningens beveaegelser for

perioden 1/1 2020 til 26/3 2020 fremgar bl.a.:
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Indbetaling efter AM-bidrag
9.929,78 kr.

Afkast (7))
-34.069,02 kr.

Afregnet Pensionsafkastskat (PAL)
-21.856,95 kr.

Udbetalinger for skat og afgifter
-166.989,84 kr.

Opsparing pr. 26. marts 2020
765.108,01 kr.

Af selskabets mail af 6/4 2020 til klageren fremgar bl.a.:

"Tak for din tilbagemelding.
Jeg har kigget de papir igennem vi har pa sagen herinde.

Der kan jeg se at du har sendt en mail ind om at du gnsker at fa udbetalt 100.000 kroner den
21.01.2020.

Efterfglgende kan jeg se du ringer ind til os den 19.02 og fortaeller at du gnsker mest muligt udbe-
talt (sa der star 20.000 kroner tilbage).

Sa det er korrekt at du har bedt om hele din ordning pa naer de 20.000 kroner.
Sa det er selvfglgelig vores fejl at vi ikke har giver dig tilbud pa det hele.

Jeg sender dig derfor her et tilbud pa udbetaling af hele din pension pa naer 20.000 kroner. Du
skal dog veere opmaerksom pa at vi oplever meget stor dyk i markedet i gjeblikket, og der kan der-
for kan vaere en stgrre afvigelse mellem det tilbud der bliver givet og det belgb der bliver udbe-
talt, da det afhaenger af dagens kurs.

Beklager at vi ikke har veeret opmaerksomme nok."

Af selskabets mail af 30/4 2020 til klageren fremgar bl.a.:

"Vi kan ikke imgdekomme dit krav om kompensation som fglge af, at der har veeret et fald i din
opsparing.

Din kapitalpension er placeret i markedsrente, og veerdien kan derfor sendre sig bade i op- og
nedadgaende retning. Vaerdien af kapitalpensionen udvikler sig derfor i henhold til dit investe-
ringsvalg.

Vi fastfryser ikke vaerdien af din opsparing, nar du far et tiloud om hel eller delvis udbetaling af
kapitalpensionen. Der har vaeret et negativt afkast i perioden fra tilbuddet blev oprettet, til udbe-
talingen bliver gennemfgrt. Derfor ville udbetalingen ogsa have vaeret mindre, selv hvis du havde
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faet et tilbud pa udbetaling af hele din kapitalpension den 21. februar 2020 (bortset fra 20.000 kr.,
som skulle blive staende pa kapitalpensionen).

Du har Igbende haft mulighed for at sendre investeringsvalget pa mittopdanmark.dk, herunder
placere din opsparing i en mindre risikofyldt fond eller investeringsprofil."

Af investeringsbetingelserne fremgar bl.a.:

"4 Ansvar for investeringer og opsparingens udvikling

Stk. 1. Kendetegnende for bade livscyklusprodukter og andre produkter med markedsrente er, at
vaerdien af opsparingen og de fremtidige udbetalinger ved pensionering afhanger af udviklingen
af de foretagne investeringer.

Stk. 2. Topdanmark kan ikke ggres ansvarlig for opsparingens afkast undervejs eller for udbetalin-
gens stgrrelse ved pensionering. Dette uanset at opsparingen eller udbetaling ved pensionering i
vaerste fald kan bortfalde som fglge af negativt afkast pa de foretagne investeringer.

Stk. 3. Topdanmark heefter heller ikke for eventuelle gkonomiske tab som fglge af, at investerin-
ger i forbindelse med sendring af risikoprofil eller rebalancering ikke kan gennemfgres til den af-
talte tid, hvis dette skyldes forhold, som Topdanmark er uden indflydelse pa. Se punkt 8 stk. 3."

Naevnet udtaler:

Klagerens pensionsordning er investeret i et markedsrenteprodukt af typen unit-link uden ga-

ranti, hvor veerdien af opsparingen afhanger af udviklingen i de fonde, som opsparingen er

linket til.

Primo 2020 kontaktede klageren selskabet for at fa et tilbud pa udbetaling af sin kapitalpension

eller ratepension, og selskabet oplyste i mail af 18/1 2020, at hendes kapitalpension udgjorde

962.980,35 kr. og at hun kunne fa deludbetaling af et belgb efter eget gnske mod en afgift pa

40 % til staten. Den 21/1 2020 anmodede klageren pr. mail om deludbetaling af 100.000 kr.

efter afgift. Den 19/2 2020 kontaktede hun selskabet telefonisk for at fa et tilbud pa udbetaling

af hele kapitalpensionen, idet et mindre belgb pa ca. 20.000 kr. dog skulle sta tilbage, sa hun

fortsat kunne oppebaere praemiefritagelse fra selskabet.

Den 25/3 2020 udbetalte selskabet 100.229,84 kr. efter afgift fra kapitalpensionen til klageren.

Ved mail af 6/4 2020 anerkendte selskabet, at det ved en fejl ikke havde vaeret opmaerksom p3,
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at hun havde andret anmodningen om udbetaling til at omfatte naesten hele depotet. Selska-
bet sendte samme dag et tilbud/en forelgbig beregning pa udbetaling af yderligere 553.252 kr.
for afgift. Klageren underskrev ikke selskabets tilbud, men klagede i stedet over, at opsparin-
gens veerdi var faldet i sagsforlgbet, idet COVID 19-krisen havde fgrt til fald pa investeringsmar-
kedet.

Klageren har fremlagt en depotoversigt pr. 26/3 2020, hvoraf det fremgar, at opsparingen pr.
26/3 2020 — efter selskabets deludbetaling — udggr 765.108,01 kr. Klageren har anfgrt, at depo-

tet er faldet med 211.856,01 kr. som fglge af selskabets forglemmelse af sagen.

Klageren kraever, at selskabet udbetaler hele kapitalpensionen — bortset fra de ca. 20.000 kr. —
med udgangspunkt i depotets vaerdi pr. 19/2 2020, hvor hun indgik aftale med selskabet om
udbetaling. Subsidisert kraever hun udbetaling af depotets vaerdi den 25/3 2020, hvor selskabet
udbetalte 100.229,84 kr. Hun har anfgrt, at det ikke kan bebrejdes hende, at selskabet ikke
fremsendte et tilbud pa udbetaling, da hun den 19/2 2020 anmodede herom, og at hun lgben-

de har veeret i telefonisk kontakt med selskabet for at sikre, at udbetalingen blev ivaerksat.

Klageren har henvist til investeringsbetingelsernes punkt 4, stk. 3, hvoraf det fremgar, at "Top-
danmark hafter heller ikke for eventuelle gkonomiske tab som fglge af, at investeringer i for-
bindelse med andring af risikoprofil eller rebalancering ikke kan gennemfgres til den aftalte tid,
hvis dette skyldes forhold, som Topdanmark er uden indflydelse pa." Hun har anfgrt, at den
manglende udbetaling/forsinkelse af udbetalingen skyldes selskabets fejlhandtering og for-

glemmelse af sagen.

Det er videre klagerens opfattelse, at det er i strid med god pensionsskik, nar selskabet i mail af
14/2 2020 oplyser, at der er en sagsbehandlingstid pa 6-8 uger, da dette medfgrer en ungdig

risiko for at lide et gkonomisk tab som fglge af kurseendringer.

Selskabet har afvist klagerens krav. Selskabet har anfgrt, at genkgb og pensionsudbetalinger

altid sker pa baggrund af et udbetalingstilbud og til kursen pa tidspunktet for salget. Selskabet
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har videre anfgrt, at klageren pa intet tidspunkt er blevet stillet i udsigt, at hun kunne fa den
fulde vaerdi af depotet pr. 19/2 2020, men at selskabet derimod har orienteret klageren om den
forventede sagsbehandlingstid pa 6-8 uger. Selskabet har behandlet klagerens anmodning in-
den for den tidsramme, hun blev stillet i udsigt. Selskabet anerkender, at selskabet ved en fejl
ikke udbetalte hele belgbet den 25/3 2020, men anfgrer, at kurserne herefter steg, sa det re-
sterende depot nu er st@grre, end hvis det var blevet udbetalt i marts 2020. Selskabet har oplyst,

at depotets stgrrelse pr. 25/3 2020 efter deludbetalingen til klageren var 541.566 kr.

Navnet bemarker, at det ikke er enhver sagsbehandlingsfejl eller langsommelighed i sags-
handteringen, der kan begrunde et erstatningsansvar. Klageren skal endvidere godtggre, at hun

har lidt et tab.

Efter en gennemgang af sagen finder naevnet, at klageren ikke har bevist, at der er grundlag for
at paleegge selskabet at udbetale erstatning i anledning af selskabets handtering af klagerens

anmodning om udbetaling af kapitalpension.

Naevnet har blandt andet lagt veegt p3, at pensionsordningens markedsrenteprincip indebeerer,
at klageren — uden anden aftale med selskabet, og forudsat at selskabet handterer anmodnin-
gen inden for rimelig tid — selv ma baere investeringsrisikoen i perioden, fra hun anmoder om
udbetaling af kapitalpensionen den 19/2 2020, indtil selskabet salger fondsandelene og opger
udbetalingsbelgbet. Der er ikke grundlag i forsikringsbetingelserne for at palaegge selskabet at
opggre kapitalpensionens veerdi samme dag, som udbetalingsanmodningen fremsaettes. Neev-
net bemaerker, at klageren ifglge selskabets oplysninger havde mulighed for ved selvbetjenings-
Igsninger pa hjemmesiden at reducere sin investeringsrisiko, men at hun ikke har gjort dette og

heller ikke har taget kontakt til selskabet om reduktion af investeringsrisiko.

Naevnet har ogsa lagt vaegt pa, at selskabet solgte fondsandele og opgjorde udbetalingen den
25/3 2020, og at selskabet den 14/2 2020 havde varslet over for klageren, at der kunne vaere en
sagsbehandlingstid pa 6-8 uger. Klageren kan derfor ikke have haft en berettiget forventning

om, at de gnskede fondsandele var solgt pa et tidligere tidspunkt.
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Naevnet har videre lagt vaegt pa, at selskabets fejl — som sagen foreligger oplyst og henset til
den ovenfor angivne mulige sagsbehandlingstid — ikke i sig selv kan siges at have medfgrt et tab
i erstatningsretlig henseende for klageren. Naevnet laegger til grund, at depotvaerdien — som
oplyst af selskabet — er steget i perioden efter den 25/3 2020, hvilket ogsa synes at veere i over-
ensstemmelse med almindeligt tilgeengelige oplysninger om den generelle udvikling i diverse

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

bestemmes:

Klageren far ikke medhold.

0\// /l\_, (/ ’,4

Svend Bjerg Hansen



