Ankenasevnet

for

Forsikring
Den 17. marts 2021 blev i sag nr. 96082:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

mod
Danica Pension, Livsforsikringsaktieselskab

Parallelvej 17
2800 Lyngby

afsagt
kendelse:

Forsikringstageren har pensionsordning. Af klageskema af 14/11 2020 til naevnet fremgar bl.a.:

"Kort redeggrelse for sagen
Misinformation og forkert saldo pa garanti konto/-pension.

Hvad vil du konkret opna hos selskabet?
At fremvist garantisaldo pa netbank og bekraeftet pa personligt mgde ved Danica pension fasthol-
des."

Klageren har i brev af 14/11 2020 til naevnet videre bl.a. anfgrt:

"Punkter:
1) Misinformation, vedr. saldo pa Danica Tidspension med garanti
2) Danica kan ikke oplyse det totale indbetalte belgb siden oprettelse

1) 14. februar 2020 afholdes et mgde med pensionskundechef, ..., Danica pension, med underteg-
nede/sagsgger og min mand, ...

Pa mgdet oplyses/- og fremvises at der pa saldoen/- kontoen med garanti var 8.217.353 kr. + be-
Igb fra 2019 pa stort 360.000 kr., i alt kr. 8.585.353.
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7 ) ey 2f : = 4
o - I e (REFLET 1Y Ao 1y, ~Tole

Penode fra: 01-01-2019 W 31-12-2019 Ny periode

Overblik Afkast Aktiver Forsikringedmkning Aridg omkostning Dataljor

b o e B
(; /’«(’E;;/:/_ A‘/#Z/f Rasultat for parioden 01.01.2019 - 31.12.2019
< Garanti
: 5 : belgb
& —
‘ e

- Gentagne gange blev det oplyst af [selskabets medarbejder], at dette belgb var et garanti belgb,
i alt kr. 8.585.353.

- S kom Coronaen og saldo blev sa til kr. 6.952.348 (+ de 368.000 fra 2019, som STADIG ikke var
kommet ind pa garantikonto)

Kontooversigt - Overblik

Periode fra 1 il 1 N
Dverblik Aficast Aktiver Forsikiingsdackning Arlig amkostning Detaljer
Din opsp

J/’:'[)A{//,", dé"é/cﬁ'[j Rasultat for perioden 01.01.2020 - 19.03.2020
G % :

p/ o a0 S | Garanti

s belgb

4

<&
RS Ay Sea8dE T e Rl f " VEFELe M kivbe
{ ( \
| { Lo \
| { \ \

X A . /

| \ £ \
; \ \

Vores krav mod Danica:
- Belgb stort pa garanti konto kr. 8.585.353, skal fastholdes.

Vi har afholdt utallige mgder med Danica, der afviser vort krav. Se vedhaeftet brev af 8. okt. 2020.
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- Begrundelse: IT fejl
Danica har tilbudt fglgende pr. kulance, kopi af brev af 8. okt. 2020, som ogsa er vedhaftet sagen.

'‘Grundet det besvaer du har haft, og selskabets langsomme sagsbehandling, vil Danica Pension pr.
kulance tilbyde dig, at vi supplerer din pensionskonto op ultimo 2021, hvis den samlede veerdi af
din pensions- og bufferkonto til den tid er mindre end: 8.217.353 kroner tillagt din indbetaling pa
368.000 kroner og fratrukket den Igbende 2020-betaling til omkostninger, risikodaekning og pris
for garanti. Som led i den kulancemaessige Igsning vil vi dog se bort fra de omtalte 2020-
betalinger, og pensions- og bufferkonto skal dermed ultimo 2020 have en samlet veerdi pad
8.585.353 kroner. Ultimo september 2020 er den samlede veerdi, jf. excel-arket, faktisk 8.529.015
kroner, sG med et afkastmaessigt O-resultat i sidste kvartal vil Danica Pension ultimo 2020 skulle
indbetale 56.338 kroner pa din pensionskonto. Belgbet kan — afhaengig af det faktisk opndede af-
kast i 4. kvartal — blive bade stgrre eller mindre, og helt bortfalde hvis den samlede veerdi ultimo
2020 overstiger 8.585.353 kroner.

Det er et led i den kulancemeaessige I@sning, at du giver afkald pa yderligere krav begrundet i gra-
fikfejlen, og at du accepterer tilbuddet inden 14 dage fra dato. ...'

Pkt. 2) Danica kan IKKE oplyse det totale indbetalte belgb, svar vedhaeftet.

[Mail af 22/10 2020 fra selskabet til klageren:]
'Som tidligere meddelt ved vi ikke, hvad du har indbetalt fgr 2007.

Kr. 2.684.086 inkl. AMB mens du fra 2007 og frem til 2013 havde en Traditionel pension.
Kr. 2.168.000 inkl. AMB mens du fra 2013 har haft Tidspension (med garanti).

Fsv anga indbetalinger pd den lille Tidspensionsaftale (uden garanti), har du faet samtlige konto-
oversigter fra 2005 og fremefter. | hver drsopgdrelse fremgdr en indbetaling og et fratrukket AMB-
belgb (8 % af indbetalingen). Dem md du selv kunne leegge sammen.' "

| brev af 1/12 2020 fra selskabet til naevnet hedder det bl.a.:

"Klagen omhandler primeert, hvorvidt klageren har krav pa at opna en bedre gkonomisk retsstil-
ling, end hvad der fremgar af hendes pensionsaftale.

Derudover er der klaget over, at Danica Pension ikke har givet klageren oplysning om, hvad hun
har indbetalt pa sine pensionsaftaler.

Hvad gar opsparingsaftalerne ud pa?
Indledningsvis vil jeg — noget forenklet — redeggre for, hvordan virkemaden er i klagerens pensi-
onsopsparingsprodukt, Tidspension.

| Tidspension investeres pensionsindbetalingerne i en falles kundepulje, hvor afkastet som ud-
gangspunkt er ens for alle, men hvor afkasttilskrivningen udjeevnes, saledes at kunder med relativ
kort tid til pensionsudbetalingen opnar en forholdsvis mindre — positiv som negativ — del af pul-
jens realiserede afkast.
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Kundens indbetalinger indsaettes pa kundens pensionskonto (P-kontoen), mens afkastet — positivt
som negativt — Igbende tilskrives kundens bufferkonto (B-kontoen). Hver maned overfgres knapt
2 % (20 % arligt) af saldoen pa B-kontoen til P-kontoen. Det betyder, at med 20-30 ar til pensions-
udbetaling vil naesten hele afkastet fra en given maned na at blive overfgrt fra B- til P-kontoen,
med 10 ar til pensionsudbetaling vil ca. 90 % na at blive overfgrt, mens med 1 ar til pensionsudbe-
taling vil kun 20 % na at blive overfgrt.

Den del af det Igbende investeringsafkast, som kunden ud fra de fgrnaevnte procentberegninger
ikke nar at fa del i — positivt som negativt — er Danica Pensions gevinst eller tab. Det unikke i op-
sparingsproduktet er, at kunden taet pa pensionering lgber en mindre risiko, men deltager i en
pulje, hvor der kan investeres offensivt, nar det er hensigtsmaessigt.

Indtil 2016 registrerede Danica Pension det fulde samlede afkast pa kundernes B-konto, men der-
fra har selskabet i kontooversigterne valgt at reducere B-kontoen med den — positive som negati-
ve — del, der ud fra de fgrnaevnte procentberegninger alligevel ender op med at tilfalde Danica.
Arsagen hertil var, at det var svaert at forklare kunderne, at de ikke ejer hele B-kontoen.

Tidspension kan tilknyttes opsparingsgaranti, der indebzerer, at det en gang arligt (1. januar) op-
gores, om foregaende ars samlede overfgrsel fra B- til P-kontoen har vaeret negativ. Har det vaeret
tilfeeldet, skal Danica Pension opskrive P-kontoen med det negative belgb og i stedet belaste B-
kontoen med belgbet. Garantien aendrer ikke ved, at positivt indestdende pa B-kontoen kan for-
tabes.

Klageren har to Tidspension-aftaler, hvor saldoen pa B-kontoen altid har vaeret positiv.

Aftale ...70 er fra 2005, er uden garanti, og har et mindre indestdaende (P + B-konto) pa ca. 250-
300.000 kr. Denne aftale indeholder ogsa klagerens risikoforsikringer, og der er mig bekendt ikke
strid mellem parterne om opggrelsen af denne ordning.

Aftale ...36 er en ren opsparingsaftale fra 2013 uden fast preemiebetaling, med garanti, og havde
pr. 1. januar 2020 en samlet vaerdi pa kr. 8.217.353, som var sammensat af kr. 7.090.468 pa P-
kontoen og kr. 1.126.885 pa B-kontoen. Seneste daekningsbevis udskrevet 27. februar 2019, frem-
legges som Bilag A.

Da klageren efterfglgende i 2020 har indbetalt 368.000 kr. pa den garanterede aftale, skal Danica
Pension qua garantien sikre, at der — fgr reduktion med omkostninger og pris for risikodaekning —
pr. 1. januar 2021 star (mindst) kr. 7.458.468 pa P-kontoen.

Hvad stgtter klageren sit krav pa?

Klageren har rejst krav om, at alle kr. 8.217.353 pa aftale ...36 pr. 1. januar 2020 skal henregnes til
P-kontoen, mens B-kontoen skal udggre kr. 0. Hun henviser til den fejlbehaeftede grafiske frem-
stilling, der er vedhaeftet det af klageren fremlagte brev til Danica Pension af 14. maj 2020. Her-
udover henviser klageren til en telefonsamtale, hun havde haft med selskabets sagsbehandler ...
den 14. februar 2020.

Fejlen i grafikken skyldtes IT, og s@jlen for ultimo 2019 burde ligesom de foregaende ar (grafikken
for ultimo 2015-2018) ogsa veere sammensat af P-konto (kr. 7.090.468) og B-konto (kr.
1.126.885).



Ankenaevnet for Forsikring

5. 96082

Af de arsager, som jeg har anfgrt i mit brev af 8. oktober 2020 som klageansvarlig for selskabet,
fastholdes det, at klagerens krav skal afvises. Brevet er fremlagt af klageren.

For at ankenaevnet bedre skal kunne forholde sig til, hvordan grafik og tal praesenteres for kun-
derne i selskabets Netpension, vil jeg om muligt illustrere det med et eksempel pad skaermprint,
som snarest vil blive eftersendt.

Klageren indbetalte omkring arsskiftet 2019/20 kr. 400.000 (kr. 368.000 efter AMB), som selska-
bet administrativt har vaeret saerdeles laenge om at placere korrekt. Belgbet var dog bogfgrt va-
Iermaessigt korrekt pa aftale ...36 og forklaret for klageren, inden hun besluttede at klage til anke-
neevnet.

Oplysning om indbetalinger
Det fremstar ikke klart, hvad klageren er utilfreds med.

Fsv. angar aftale ...70 har klageren i 2020 faet tilsendt specificerede kontoregnskaber for hvert af
arene 2005-2020, hvor hvert ars indbetaling fremgar.

Fsv. angar aftale ...36 har klageren faet tilsendt den som Bilag B fremlagte indbetalingsoversigt
samt 'laesevejledning' i form af den som Bilag C fremlagte mail af 21. oktober 2020.

Der er med Bilag B og C redegjort for alle indbetalingerne 2013-2020 pa selve Tidspensionsafta-
len. Derudover er der redegjort for klagerens 2007-2013-indbetalinger pa klagerens foregaende
G82-traditionelle pensionsaftale, der i 2013 blev ophaevet og PBL § 41-overfgrt til Tidspensionsaf-
talen. Endelig er det oplyst, hvilket belgb (kr. 720.696) der fra en endnu tidligere G82-aftale i 2007
blev PBL § 41-overfgrt til den nyere G82-aftale.

Det er i Bilag A oplyst, at Danica Pension ikke ligger inde med indbetalingsdata pa den i 2007 ned-
lagte G82-aftale. Dette kan ikke kritiseres, og informationen fra fgr 2007 om denne for leengst op-
hgrte aftale er i gvrigt uden vaerdi for klageren."

Selskabet har i brev af 14/12 2020 til naevnet videre bl.a. anfgrt:

"Som adviseret i selskabets svarskrift af 1. december skal jeg hermed supplere med illustrerende
skaermprint.

Som Bilag D fremlaegges det skeermprint, som klageren sendte til selskabet den 13. maj 2020,
hvor IT-fejlen fortsat ikke var rettet.

Det vil — som i Bilag D — altid veere dette dagsaktuelle billede, der mgder kunder, som slar op pa
siden. Uanset hvornar klageren er gaet ind pa siden i 2020, vil den dagsaktuelle fordeling mellem
P- og B-konto saledes veere vist korrekt, og det er kun i den historiske visning pr. 31. december
2019, at B-kontoen fejlagtigt vises som O kr.

Ligesom i Bilag D er den dagsaktuelle grafik 19. marts 2020 korrekt vist i billede nr. 2 i klageskriftet
fra 14. november 2020.
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Klageren har dannet billede 1 i klageskriftet fra 14. november 2020 ved at indtaste 'ny periode’,
der afsluttes 31-12-2020. Dermed fremstar det historiske billede (og fejlen) som det dagsaktuelle,
hvilket klageren selvfglgelig godt er klar over ikke er tilfeeldet. Som navnt har klageren til stadig-
hed altid fdet oplyst dagsaktuelle korrekte 2020-vaerdier og korrekt 2020-grafik i sgjlen laengst til
hgjre.

Som Bilag E fremlaegges skaermbillederne A-C. Skarmbillede A og B er et anonymiseret eksempel
fra en anden aftale, hvor fordelingen mellem P- og B-konto er oplyst korrekt, nar der er valgt 'ny
periode', der afsluttes 31-12-2019.

Nar der trykkes pa 'Detaljer' i skeermbillede A fremkommer skeermbillede B, der ogsa viser den
korrekte fordeling. Som det er naevnt i selskabets brev til klageren af 8. oktober 2020 illustrerer
eksemplet, at et saerdeles godt 2019-afkast selvfglgelig medfgrer en betydelig stigning i B-
kontoen, som logisk set ikke kan falde til O kr.

Skaermbillede B svarer helt til det skeermbillede C, som klageren hele tiden har kunne se — ogsa
mens der var fejl i den historiske grafik — dvs. den korrekte fordeling mellem P- og B-konto.

Klageren har henvist til en telefonsamtale med [selskabets medarbejder] fra 14. februar 2020,
som jeg allerede har kommenteret i brevet til klageren af 8. oktober 2020. Jeg kan supplerende
oplyse, at den dagsaktuelle 14. februar 2020-vaerdi, som klageren har kigget pa under telefonsam-
talen, var kr. 8.426.788 fordelt med kr. 7.114.283 pa P-kontoen og kr. 1.312.505 pa B-kontoen."

Klageren har i brev af 3/1 2021 til naevnet bl.a. bemaerket:

"... har pr 18.12.2020 fremsendt yderlige materiale.

Pa mine print af Pension konto mm star der dato hvornar jeg har taget et udskrift. Pa ... udskrift er
der ingen dato, sa alt det han skriver er der ingen sammenhang i for mig. Dette er maske lavet sa
det passer ind i Danica Pensions bevismateriale.

For at starte med sidste kapitel af ... yderligere bilag 18.12.20 skriver han det var et telefonmgde,
NEJ det var et personligt mgde hvor min mand ... og jeg mgdte op pa Danicas Adresse ..., hvor Da-
nicas pensionsekspert ... holdt mgde med os lidt mere end en time. Vi fik gennemgaet min pensi-
on.

Danica Pensions ... havde rig lejlighed til at fortelle mig hvad min pension var, her blev der ikke
talt om at det var en fejl at min bufferkonto var gaet i nul, som ... papeger.

Derudover var vi til Skype mgde med ..., Aktuaren ... som skulle vaere over ekspert i Danica Pensi-
on, ... og ... Meget fint fremmgde. Her papegede de flere gange at de ikke kunne se de samme

skaerm billeder/adgang som jeg, altsa kunden.

Sa forstar jeg ikke at ... lige pludselig kan fortzelle mig at jeg BARE kan kigge pa detaljer, hvilket de
ikke naevnte en eneste gang pa vores mgde. Der sidder 4 personer og aner ikke deres levende rad.

Jeg er bare ...
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Jeg forventer at min Garanti Pension med Arligt indskud i december bliver rettet til:
Konto ...36 Garanti kr. 8.585.353,00 pr 31.12.2019."

Selskabet har i brev af 14/1 2021 til naevnet bl.a. bemaerket:

"Klageren har ret i, at mgdet 14. februar 2020 mellem hende og ... var et personligt mgde. Jeg skal
beklage at have betegnet det som et telefonmgde.

Det andrer imidlertid ikke ved, at klageren har kunne tilgd de informationer, jeg omtaler i mit
brev til ankenavnet fra 14. december 2020.

Det fremgar da ogsa af den gengivne grafik i klageskriftet, at klageren selv har veaeret inde i IT-
systemet den 14. februar 2020.

Det spiller ingen rolle, at de Danica-medarbejdere, der deltog i det af klageren omtalte skype-
mgde (21. september 2020), ikke har adgang til ngjagtigt de samme skaermbilleder som kunderne.

Afslutningsvis skal jeg bestride, at klageren ikke under skype-mgdet 21. september 2020 blev gjort
opmaerksom pa, at hun altid havde kunne se den rette sammenhang mellem pensions- og buffer-

konto ved at ga ind i 'Detaljer’.

| brev af 17/1 2021 fra klageren til naevnet hedder det bl.a.:

"Det er fuldsteendigt rigtig jeg har veeret inde pa min konto den 14. februar 2020. Det var min ko-
de vi brugte da jeg var til personligt mgde hos Danica pension. Sa jeg og Danica pensions medar-
bejder kiggede pa det samme skarmbillede — det som jeg fremsendte den 14. november 2020 kr.
8.217.353,- sa manglede der de 360.000,- og som ... sagde mit belgb var 8.577.353. Stadig ingen
reaktion fra Danica pensionsmedarbejder ..., at der skulle veere noget forkert.

Danica Pension, ... kan maske ogsa ga tilbage i historikken og se hvor lidt jeg har kigget pa min
pension via deres it system. Min tillid har vaeret hos Danica pension, og har ikke haft behov for at
kigge der i tide og utide.

Mht det ... skriver om 'Detaljer' er fra hans tidligere skriv (18/12-20) hvor han skriver at jeg kan se
det der.

Ikke noget med mgde fra den 21. september (... har ikke laest brevet korrekt fra den 14/11-20),
der kom alle Danica pensionsmedarbejdere meget uforberedt. De havde overhovedet ikke sat sig
ind i sagerne, troede bare det fikser vi da nemt. Total pinligt. Dette kan ... selv bekraefte. Jeg me-
ner, ... ikke har sat sig ind i det korrekte forlgb."

Nzevnet har faet forelagt bilag fra sagen. | brev af 14/5 2020 fra klageren til selskabet hedder
det bl.a.:

"Udgangspunktet for denne klage er et mgde hos Danica Pension, den 14. februar 2020, hvor un-
dertegnede tidspension, blev gennemgaet af pensionskundechef ...
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Pa mgdet fremlaegges at undertegnede tidspension, konto nr. ...36, at garanti pensionskontoen vi-
ste en saldo pa kr. 8.217.353. Pd mgdet, blev der gentagne gange navnt (af en pensionskunde-
chef med stor erfaring), at dette belgb var et garanteret belgb, som ALDRIG ville kunne reduceres.

Sa kom Corona og garantikonto kunne nu pludselig godt reduceres?

Ved flere lejligheder siden mgdet den 14. februar og frem til mgdet 14/5, har jeg modtaget man-
ge lange og mere eller mindre gode 'bort' forklaringer ...... har i perioden 14/2 -14/5, sendt sms'er
mm og endelig fik jeg aftalt et Skype m@de 14/5, med pensionskundechefen ... og Aktuaren ...

Konklusion/tilbagemeldingen pa mgdet, fra Pensionskundechefen ... og Aktuaren, ... - Danica har
haft en IT system fejl pr. opgerelsen 31/12 2019 og bufferkontoen fgrt til garantikontoen ved en
fejl. | gvrigt viser garanti pensionskontoen pr. 13. maj 2020, stadig et belgb pa kr. 8.217.353, se bi-

lag.

Jeg sidder tilbage med en fglelse af bedrageri, fra Danica/..., hvor alt roder og ingen styr pa mine
pensions midler (flere eksempler herunder). Jeg har altid veeret den forsigtige type vedr. pension,
da jeg ikke selv ved nok om dette. Jeg skal have tiltro til det jeg ser og det | forteeller mig.

Jeg forventer med denne klage at garanti pensionskontoens belgb pr. 31. december 2019 fasthol-
des, som vist pa vedlagt bilag.

Derudover:
Jeg kan ikke fa oplyst hvor mange penge jeg selv har indbetalt til pension, det forventer jeg at Da-
nica kommer med status pa asap!"

| brev af 8/10 2020 fra selskabet til klageren hedder det bl.a.:

“Indledningsvis skal jeg beklage, at dit indskud pa 368.000 kroner (efter 8 % AMB) har veeret pla-
ceret pa den forkerte Tidspensionsaftale. Der kan selvfglgelig ske fejl, og beklagelsen er derfor
primaert forbundet med, at der er gaet alt for lang tid med at rette fejlen op.

Det er ogsa kritisabelt og beklageligt, at du fgrst med denne meddelelse modtager dels konto-
regnskaber for dine to Tidspensionsaftaler, og dels den af dig gnskede manedsopggrelse for 2020
for begge aftaler. Kontoregnskaberne gar for din store pensionsaftale tilbage til 2007 (blev s&endret
til Tidspension med garanti i 2013). For sa vidt angar den lille Tidspensionsaftale uden garanti fra
2005 er der kun vedlagt regnskaber for 2018-2020, men du siger bare til, hvis du ogsa gerne vil
have dem for tiden fgr 2018.

For sa vidt angar spgrgsmalet om forholdet mellem din pensionskonto og bufferkonto pa forsik-
ringsnr. ...36 (Tidspension med garanti), er det imidlertid fortsat min og Danica Pensions opfattel-
se, at du ikke kan stgtte ret pa den fejlbehaeftede grafik, hvorefter alle 8.217.353 kroner angiveligt
befandt sig pa pensionskontoen 31. december 2019, mens der var 0 kroner pa bufferkontoen. Det
er der efter min opfattelse flere gode grunde til, som jeg i det fglgende omtaler i en ikke priorite-
ret reekkefglge.

For det fgrste ma du som Tidspensionskunde gennem 15 ar antages at have en overordnet forsta-
else for, hvordan opsparingsproduktet fungerer. Alt afkast gar ind pa bufferkontoen, hvorfra der
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hver maned Igbende overfgres 1-2 % af indestaende (positivt eller negativt) til pensionskontoen.
Nar det af grafikken fremgar, at aret 2019 blev indledt med + 365.536 kroner pa bufferkontoen,
og grafikken samtidigt viser, at investeringsafkastet var saerdeles positivt i 2019, er det derfor
umuligt, at bufferkontoen ikke skulle vokse i 2019 — i stedet for at falde til preecis 0,00 kroner.

For det andet vurderer jeg, at din telefoniske henvendelse i marts 2020 netop var begrundet i, at
du mere eller mindre havde indset, at det ikke kunne have sin rigtighed, at bufferkontoen stod i 0
kroner. Dels fordi det som navnt oven for var urealistisk, dels fordi du ved et klik pa de i forhold
til grafikken underliggende tal og skaermbilleder i Netpension klart og tydeligt kunne se, at der ul-
timo 2019 stod 1.126.885 kroner pa bufferkontoen. Du gjorde under telefonsamtalen med ... ham
ikke opmaerksom pa problematikken, og det spiller ingen rolle, at ... under telefonsamtalen i gene-
relle termer korrekt har udtalt, at garanti pa Tidspension indebaerer, at indestaende pa pensions-
kontoen ikke kan fortabes. Det bestrides, at ... under telefonsamtalen ud fra et skaermopslag pa
din aftale skulle have udtalt, at din garanterede pensionskonto udgjorde netop 8.217.353 kroner,
svarende til den samlede vaerdi pa aftalen. Tvaertimod opfordrede han dig under en efterfglgende
telefonsamtale fa dage efter til at ga ind pa de underliggende tal og skaermbilleder.

For det tredje har du hverken lidt et tab eller pa nogen made sandsynliggjort, at du ville have
handlet anderledes, hvis du i marts 2020 havde faet at vide, at grafikken var fejlbehaeftet. Danica
Pension giver dig ngjagtigt det, som du har krav pa i henhold til den indgaede aftale, og en ren op-
slagsfejl (kun i den grafiske s@jle), der hverken indeholder et tilbud eller i gvrigt har veeret ad-
faerdsbestemmende for dig, giver dig ikke krav pa mere end, hvad der fremgar af aftalegrundla-
get.

Danica Pension vil derfor ikke acceptere, at din pensionskonto ultimo 2020 skal udggre 8.217.353
kroner (ekskl. 2020-betalingerne til omkostninger, risikodaekning og pris for garanti).

Grundet det besvaer du har haft, og selskabets langsomme sagsbehandling, vil Danica Pension pr.
kulance tilbyde dig, at vi supplerer din pensionskonto op ultimo 2021, hvis den samlede vardi af
din pensions- og bufferkonto til den tid er mindre end: 8.217.353 kroner tillagt din indbetaling pa
368.000 kroner og fratrukket den Igbende 2020-betaling til omkostninger, risikodaekning og pris
for garanti. Som led i den kulancemaessige Igsning vil vi dog se bort fra de omtalte 2020-
betalinger, og pensions- og bufferkonto skal dermed ultimo 2020 have en samlet veerdi pa
8.585.353 kroner. Ultimo september 2020 er den samlede veerdi, jf. excel-arket, faktisk 8.529.015
kroner, sa med et afkastmaessigt O-resultat i sidste kvartal vil Danica Pension ultimo 2020 skulle
indbetale 56.338 kroner pa din pensionskonto. Belgbet kan — afhangig af det faktisk opnaede af-
kast i 4. kvartal — blive bade stgrre eller mindre, og helt bortfalde hvis den samlede veerdi ultimo
2020 overstiger 8.585.353 kroner.

Det er et led i den kulancemaessige lgsning, at du giver afkald pa yderligere krav begrundet i gra-
fikfejlen, og at du accepterer tilbuddet inden 14 dage fra dato."

Af mail af 21/10 2020 fra selskabet til klageren fremgar bl.a.:

"| fortseettelse af min mail fra i gar har du her kontooversigterne for 2005-2017 for din lille Tids-
pensionsaftale (uden garanti).
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Fsv angar dit spgrgsmal til indbetalingsoversigten for din store Tidspensionsaftale (med garanti) er
de fgrstnaevnte 720.696 en intern overfgrsel til en Traditionel pensionsopsparing fra en gammel
ordning tilhgrende dig. Vi kan ikke redeggre for dine indbetalinger pa den gamle ordning, som i
sagens natur har fundet sted fgr 18. december 2007.

Derefter har du fra 3. januar 2008 (750.000) og frem til 8. januar 2013 (67.092) via arbejdsgiver
indbetalt de oplistede belgb.

5. juli 2013 er din aftale omlagt fra Traditionel til Tidspension (med garanti), s de to belgb pa
3.379.411 og 853.140 er altsa ikke indbetalt af dig, men er en intern overfgrsel.

Derefter har du betalt de oplistede belgb fra 2. januar 2014 (100.000) til 14. marts 2019
(145.300). 2014-2016 betalte du via arbejdsgiver, og for 2018-2019 betalte du privat.

Endelig har du — hvilket ikke fremgar af listen — ved arsskiftet 2019/20 via arbejdsgiver indbetalt
400.000, dvs. 368.000 efter fradrag af 8 % AMB."

Selskabet har med brev af 14/12 2020 bl.a. fremlagt fglgende skeermprints fra "Netpension":

Kontooversigt - Overblik

Valg af nyt forsikringsnr.: _36 - Tidspension v

Periode fra: 01-01-2020 til 13-05-2020 Ny periode

Overblik Afkast Aktiver Forsikringsdakning Arlig omkostning Detaljer

Din opsparing i kroner

e Resultat for perioden 01.01.2020 - 13.05.2020:
10.000.000

Din saldo pr. 13.05.2020 7.619.589
8.217.353 }?emlonskonto 7.146.687
0.000 T Bufferkonto 472.902
JU 5
7.197.901 sl Udvikling i din opsparing -597.764
6.901.472
6.416.559
Nogletal for regnskabsér 2019:
Afkast efter investeringsomkostninger og for 16,2
A pensionsafkastskat i procent ‘
e Arlige omkostninger i kroner (AOK) Lzes mere 78.760
i\ I&vllrjc omkostninger i procent (Rop) 0
—
Du kan finde hjeelp til kontooversigten ved at klikke pa
sporgsmalstegnet i gverste hojre hjorne
~619.743 864.832 e
0

12.16 31.12.17 31.12.18 31.12.19

Pensionskonto Wl Bufferkonto

Billede A:

Korrekt visning i Netpension (her vist for en anonymiseret police):
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Kontooversigt - Overbhk

Valg af nyt forsikringsnr.:

Periode fra: 01-01-2019 til  31-12-2019 w

Overblik

Din opsparing i kroner
Resultat for perioden 01.01.2019 - 31.12.2019:

600.000
Din saldo pr. 31.12.2019 491.672
Pensionskento 421.944
500.000 491672 Bufferkonto 69.728
Udvikling i din opsparing 87.643
403.396 404.028 Indbetaling efter arbejdsmarkedsbidrag 50056
400.000
350.525
300.686 Nogletal for regnskabsar 2019:
300.000
Afkast efter investeringsomkostninger og fer 16,5
e pensionsafkastskat i procent "
300.000 . 378.057 Rrlige omkostninger i kroner (20K) Lzs mere 3.102
: SERSE Rrlige omkostninger i procent (20P) 0.6
268.574 o il ‘
100.000
Du kan finde hj=lp til kontooversigten ved at klikke pa
- spergsmalstegnet i gverste hajre hjerne
) o [ oo JESEERS
31.12.15 31.12.16 31.12.17 31.12.18 31.12.19
L- Pensionskonto [l Bufferkonto/‘
Billede B:
Ved klik pa 'Detaljer' fremkommer dette skaermbillede for samme anonymiserede police:
Kontooversigt - Detaljer
]

Valg af nyt forsikringsnr.:

Periode fra:  01-01-2013 &l 31-12-2013 | Myperiode

Pensionsordning gennem Danica Pension, Livsforsikring

Danica Pension

Her ser du b Iserne pa din pensi dning for perioden fra den 01.01.2019 til den 31.12.2019. Belebene er bogfert i denne
periode.
Kroner
Saldo den 01.01.2019 404,028
b etk eles skt P
1ale 30.386
» Afkast efter i il kostni m.m. og pensi fkastskat
Iakt 61.715
» Betaling for administration af opsparing
Iak -265
Saldo for betaling for forsikringsd=kni 495,864
b Batiling for riiinaslakia
Ialk -4.192
Saldo den 31.12.2019 491.672

v Fordeling af saldo

Pensionskonto 421,944
Bufferkonto 69.728
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Billede C:
Tilsvarende korrekt fordeling mellem P- og B-konto har til stadighed fremkommet, nar klageren
klikkede pa 'Detaljer":

Kontooversigt - Detaljer
\alg af nyt forsikringsnr.: | 26 - Tidspension WV

Periode fra: [01-01-2015 | &l [31-12-2019 | | Ny periode |

‘ Overblik | Afkast | Aktiver | Forsikringsdzkning [ Arlig omkostning || Detaljer

Danica Pension

Her ser du bevaegelserne p3 din pensionsordning for perioden fra den 01,01, 2019 tl den 31,12, 2019,
Belgbene er bogfart i denne periode.

Kroner
Saldo den 01.01.2019 7,197,901
» Afkast efier investeringsomkostminger m.m. og pensionsafkastskat
Ialt 1,029,335
* Betaling for administration af opsparing
Ialt -2.000
Saldo for betaling for forsikringsda kning 8,224,236
» Betaling for forsikringsd=kninger
Ialt -6,883
Saldo den 31.12.2019 8,217,353
~ Fordeling afsaldo
Pensionskonto 7.090, 468
Bufferkonto 1,126,885

Af daekningsbevis for aftalenummer ...36 udskrevet den 27/2 2019 fremgar bl.a.:

"Tidspension med Garanti — Virkemade
Nedenfor beskrives hvordan vi fastsaetter forrentningen af din Tidspension og dine udbetalinger.

Tidspensions to konti

Pensionskontoen er den konto, der bestemmer ydelserne ved pensionering, og den konto, hvor
pa dine indbetalinger til pensionen saettes ind. Forrentningen af Pensionskontoen kommer fra
Bufferkontoen.

Bufferkontoen er den konto, hvor investeringsafkastet af din opsparing indszettes.

Fastsaettelse af afkastet

En del af din opsparing investeres i Tidspensionsfonden, som sammensaettes og overvages af Da-
nica Pension's gkonomer og investeringseksperter. Resten af din opsparing far tilskrevet en fast-
sat rente, som er baseret pa et obligationsindeks valgt af Danica Pension. Jo kortere du har til
pensionering og jo kortere dit udbetalingsforlgb er, jo stgrre andel af din opsparing far tilskrevet
den fastsatte rente. Du kan altid lzese om den faktiske investeringssammenszetning, afkast og den
fastsatte rente pa vores hjemmeside.

Sadan bliver din Pensionskonto forrentet
Hver maned overfgres et belgb fra din Bufferkonto til din Pensionskonto. Belgbet svarer til den
forud fastsatte rente af din Pensionskonto samt en andel af Bufferkontoen. Da dit samlede afkast
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kan veere positivt eller negativt, kan den samlede overfgrsel vaere positiv eller negativ. Hele Buf-
ferkontoen vil blive overfgrt til Pensionskontoen, nar aftalen ophgrer.

Garanti mod negativ forrentning af Pensionskontoen

Med din aftale har du sikret dig en garanti for, at den samlede overfgrsel til din Pensionskonto in-
den for et kalenderar er minimum 0 % efter pensionsafkastskat. Det er dels Danica Pension og
dels din Bufferkonto, som betaler det eventuelle negative belgb, som ikke kan overfgres fra Buf-
ferkontoen til Pensionskontoen pa grund af denne garanti. Jo teettere pa pension, jo stgrre andel
af garantioverfgrsel betaler Danica Pension. Uanset garantien kan Pensionskontoen i et kalender-
ar blive mindre som fglge af fradrag af risikopraemier, omkostninger, betaling for garanti samt ud-
betalinger.

Fastsaettelse af udbetalinger fra din Tidspension

Ved pensionering er det veerdien af Pensionskontoen, der bestemmer udbetalingernes stgrrelse.
Danica Pension beregner det fgrste ars udbetalinger ud fra vaerdien af Pensionskontoen og ud fra
Danica Pensions beregningsgrundlag herfor pa pensioneringstidspunktet. Din udbetaling reguleres
arligt pa baggrund af udviklingen i Pensionskontoen. Med din aftale om garanti har du sikret dig,
at Danica Pension pa pensioneringstidspunktet beregner en garanteret mindsteudbetaling ud fra
Danica Pensions beregningsgrundlag herfor.

Pris, omkostninger og forsikringsdeekning

| Tidspension fastsaettes alle risikopraemier, omkostninger og betaling for garanti for maksimalt et
ar ad gangen — de er altsa ugaranterede. Det samme er afkastet, som afhanger af udviklingen i
det faktiske investeringsresultat. Det betyder, at opsparingen kan falde og praemierne for risiko-
daekningerne, omkostninger og betaling for garanti kan stige. ..."

Navnet udtaler:

Klagen vedrgrer klagerens Tidspensionsopsparing med garanti med aftalenummer ...36. Pensi-

onsproduktet "Tidspension" er blandt andet karakteriseret ved, at der til aftalenummeret er

tilknyttet en pensionskonto (P-konto) og en bufferkonto (B-konto). Det Igbende investeringsaf-

kast af opsparingen indsaettes pa B-kontoen, hvorfra der hver maned overfgres knap 2 % af

indestdendet til P-kontoen, uanset om saldoen pa B-kontoen er positiv eller negativ. Garantien

indebaerer, at den samlede overfgrsel fra B- til P-konto i et givent kalenderar ikke kan blive ne-

gativ. Saldoen pa P-kontoen kan saledes ikke formindskes over et kalenderar — bortset fra ved

fradrag til omkostninger og risikodaekninger. Indestdendet pa B-kontoen kan derimod fortabes

ved negativt investeringsafkast. Det er veerdien af P-kontoen, der bestemmer udbetalingernes

stgrrelse ved pensionering.
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Klageren har anfgrt, at det fremgar af kontooversigter fra Netpension, som hun fik forevist pa
et pensionsmgde hos selskabet den 14/2 2020, at hendes samlede opsparing i aftale ...36 pr.
31/12 2019 var 8.217.353 kr., og at opsparingen i det hele stod som garanteret belgb pa P-
kontoen, mens saldoen pa B-kontoen var 0 kr. Herudover manglede der endnu at blive bogfert
et belgb pa 368.000 kr. fra en pensionsindbetaling ultimo 2019. Hun har anfgrt, at det samme
fremgar af de kontooversigter, hun har udskrevet fra Netpension. Hun kraever, at selskabet an-
erkender, at hendes opsparing indeholder et garanteret belgb (en P-kontosaldo) pa 8.585.353
kr. pr. 31/12 2019. Hun har anfgrt, at hun af forskellige kontooversigter fra 2020 kan se, at
hendes samlede opsparing nu er faldet til under dette belgb, efter COVID-19 har skabt uro pa
investeringsmarkederne, men at selskabet ma vedkende sig den garanti, det har afgivet over

for hende.

Klageren har ogsa anfgrt, at hun ikke har kunnet fa oplyst af selskabet, hvor meget hun samlet

set har indbetalt pa Tidspension ...36 i ordningens Igbetid.

Selskabet har anfgrt, at der som fglge af en IT-fejl har vaeret fejl i grafikken pa Netpension i en
periode i 2020 ved visningen af fordelingen mellem P- og B-konto pr. 31/12 2019, saledes at
grafikken fejlagtigt har angivet, at hele opsparingens saldo pr. 31/12 2019 var placeret pa P-
kontoen, mens B-kontoens saldo var O kr. Retteligt var saldoen pa P-kontoen pr. 31/12 2019
7.090.468 kr. — for bogfgring af klagerens indskud ultimo 2019 — og saldoen pa B-kontoen var
1.126,885 kr. Selskabet har oplyst, at klageren i 2020 hele tiden har kunnet se den korrekte
aktuelle fordeling mellem P- og B-konto, og at hun i 2020 kunne tilga den korrekte fordeling pr.
31/12 2019 ved at klikke pa fanen "Detaljer" i skeermbilledet. Selskabet har anfgrt, at klageren
burde have kunnet indse, at saldoen pa B-kontoen pr. 31/12 2019 ikke kunne vare pracis 0 kr.
efter det gode afkast pa investeringer i 2019. Selskabet har afvist, at klageren kan stgtte ret pa

den fejlagtige grafik.

Efter en gennemgang af sagen finder navnet, at der ikke er grundlag for at betvivle selskabets
oplysning om, at der er tale om en IT-fejl, som i 2020 gav sig udslag i fejl i grafikken pa Netpen-

sion angaende opsparingens fordeling pa P- og B-saldo pa Tidspensionen pr. 31/12 2019. Naev-
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net ma laegge til grund, at der ikke er fejl i de aktuelle saldooplysninger, som klageren har faet
vist i Netpension i 2020 og frem, og det er ikke sandsynliggjort, at klagerens opsparing ikke i det

hele er blevet behandlet i henhold til aftalegrundlaget med selskabet.

Naevnet finder efter gennemgangen af sagen, at selskabet ikke er bundet over for klageren i
forhold til de forkerte saldoangivelser i den fejlagtige grafik vedrgrende fordeling mellem P- og

B-konto pr. 31/12 2019.

Naevnet har blandt andet lagt veegt pa, at der er tale om fejl i orienterende saldooplysninger.
Disse indebzerer ikke, at der foreligger et Ipfte til klageren, som kan fgre til, at selskabet ma

anses for afskaret fra at rette en systemfejl som den foreliggende.

Naevnet har ogsa lagt vaegt pa, at klageren ikke har bevist, at de fejlagtige oplysninger om hen-
des pensionsordning har virket bestemmende for hendes gkonomiske handlinger og har pafert
hende et tab. Der er derfor ikke grundlag for at statuere, at selskabet er ifaldet et almindeligt

erstatningsansvar over for klageren.

Naevnet kan derfor ikke paleegge selskabet at skulle anerkende, at saldoen pa P- og B-konto pa
klagerens Tidspension ...36 var som fejlagtigt angivet i grafikken i Netpension pr. 31/12 2019 pa
de fremlagte kontooversigter. Det, som klageren i gvrigt har anfgrt, kan ikke fgre til andet re-

sultat.

Naevnet bemaerker afslutningsvist, at selskabet — ved Bilag B — har fremlagt en liste over indbe-
talingerne pa dels klagerens tidligere ordning ...89 fra 2007 til 2013, dels Tidspension ...36 siden
oprettelsen i 2013. Selskabet har i mail af 21/10 2020 oplyst, at listens fgrste post pa 720.696
kr. stammer fra en overfgrsel fra en aldre, traditionel ordning til ordning ...89, da ordning ...89
blev oprettet i 2007. Listen indeholder herefter alle pensionsindbetalinger fra arbejdsgiver pa
ordning ...89 i perioden frem til januar 2013. | juni 2013 blev ordning ...89 overfgrt til Tidspensi-
on ...36, og posterne pa listen pa 3.379.411 kr. og 853.140 kr. i 2013 stammer fra denne over-
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fersel. Herefter angiver listen alle belgb, der er indbetalt pa Tidspensionen siden oprettelsen i

2013, idet pensionsindskuddet ultimo 2019 dog endnu ikke er bogfert.

Naevnet finder ikke grundlag for at palaegge selskabet at fremlaegge yderligere oplysninger om

indbetalinger pa klagerens Tidspension ...36.

Som fglge heraf

bestemmes:

Klageren far ikke medhold.

Jens Kruse Mikkelsen

formand



