Ankenasevnet

for

Forsikring

Den 30. november 2022 blev i sag nr. 98693:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

mod

Danica Pension, Livsforsikringsaktieselskab
Parallelvej 17
2800 Lyngby

afsagt

kendelse:

Forsikringstageren har pensionsordning. Hun har i klageskema af 9/9 2022 til naevnet bl.a. an-

fort:

"Min pension skulle udbetales over 19 ar efter aftale med radgiver fra Danica og jeg skulle 'bare’
attestere elektronisk, nar tilbuddet kom.

Fejlagtigt starter de udbetaling over 10, hvilket bevirker, at jeg ikke far det i pensionstillaeg fra det
offentlige, som jeg ellers er berettiget til i 2021 og ca. 7 mdr. af 2020. | stedet for at fa udbetalt kr.
84.398 pr. ar har jeg faet kr. 138.132 af min pension. Menneskelig fejl siger de. Kun fordi jeg fik
min radgiver fra ... Bank i min nye bank, blev det opdaget.

Hvad vil du konkret opna hos selskabet?
At de skal udregne og erstatte, hvad jeg har faet for lidt udbetalt i offentlig pension i perioden."

| brev af 29/9 2022 fra selskabet til nsevnet hedder det bl.a.:

"Sagen omhandler klagerens krav pa erstatning for mistet pensionisttillaeg som fglge af, at udbe-
talingsperioden pa klagerens pensionsordning fejlagtigt blev fastsat til 10 ar i udbetalingstilbuddet
og ikke 19 ar som oprindelig aftalt.

Danica Pension anerkender, at der er sket en menneskelig fejl i forbindelse med ekspeditionen af
klagerens udbetaling, men fastholder, at det ultimativt er kundens ansvar at gennemga udbeta-
lingstilbuddet inden det returneres i underskrevet stand. Endelig er det Danica Pensions syns-
punkt, at klageren har modtaget den udbetaling, der er aftalt i henhold til udbetalingstilbuddet,
og saledes ikke ifalder erstatningsansvar.
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Supplerende sagsfremstilling og hovedsynspunkter
Der er enighed mellem parterne om, at klageren oprindelig havde aftalt med sin bankradgiver, at
klagerens pensionsordning skulle udbetales over en periode pa 19 ar.

Som fglge af en menneskelig fejl, modtog klageren imidlertid i 2020 et udbetalingstilbud med 10
ars udbetaling, jf. udbetalingstilbuddet der fremlaegges som bilag A. Det fremgar tydeligt af udbe-
talingstilbuddet, at udbetalingen sker over 10 ar fra 1. april 2020 til 1. april 2030, jf. bilag A, side 2.

Som det fremgar, var udbetalingstilbuddet vedlagt et svarkort, som klageren returnerede i under-
skrevet tilstand, jf. bilag B.

Danica Pension opstartede herefter udbetalingerne i overensstemmelse med det tiltradte udbeta-
lingstilbud.

Det er beklageligt, at der skete en ekspeditionsfejl i forbindelse med udarbejdelsen af udbetaling-
stilbouddet. Men pahviler i sidste ende klageren, at gennemga tilbuddet, og afstemme det med
klagerens gnsker til disponering af pensionsmidlerne. Det er i den sammenhang afggrende, at
udbetalingsperioden var klart angivet med en 10-arig periode, ligesom det ma have staet klageren
klart, at udbetalingen var for hgj til at straekke sig over en 19-arig periode.

Under disse omstandigheder, bestrider Danica Pension at vaere erstatningsansvarlig over for kla-
geren, hvorfor klagen skal afvises i sin helhed."

Klageren har i mail af 4/10 2022 til naevnet bl.a. bemaerket:

"Jeg fastholder mit krav og mener fortsat ikke, at Danica har optradt arligt og redeligt. Jeg atte-
sterede elektronisk aftalen i god tro, fordi jeg havde faet pa tryk, at den aftalte udbetalingsplan
ville komme til mig. Danica ma kontrollere deres eget arbejde, det kan aldrig blive mig som David i
kamp med Goliath."

Naevnet har faet forelagt bilag fra sagen. Af referat til klageren fra mgde med pensionsradgiver
den 9/1 2020 fremgar bl.a.:

"Tak for vores mgde i dag. Jeg vil gerne give et overblik over det, vi talte om og aftalte pa mgdet.

Vi talte om
- Pensions Plan

Vi aftalte

- Med et manedligt forbrug pa 23.000 straekker dine pensioner til du fylder 90 ar

- Husets friveerdi er ikke indregnet. Du vil formentligt seelge dit hus om 5 til 10 ar

- Vi beregnede pa boligydelse pa en lejlighed pa 85 m2 til 8.500 manedligt husleje + forbrug. Bo-
ligydelsen vil vaere ca. 3.300 manedligt

- Vi saetter Danica pensionen til udbetaling fra 1/4-2019, hvor ratepensionen udbetales over 19
ar. Aldersopsparingen deludbetales med 500.000, og resten forlaenges til du fylder 75 ar.
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Naeste skridt
- Du skal underskrive Danica udbetalingstiloud nar du modtager det."

Af brev af 25/2 2020 fra selskabet til klageren fremgar bl.a.:

"Tilbud om udbetaling af din pension
Som aftalt sender vi her en oversigt over, hvad du kan f& udbetalt og hvor lsenge, hvis du vil have
din Igbende pension og en del af aldersopsparing udbetalt den 1. april 2020.

Fordele ved at vente

Der kan veere fordele ved at vente med udbetalingen. Du bgr blandt andet overveje fglgende:
e Vilever generelt lzengere — har du mere behov for pension senere i livet?

e At vente kan give mulighed for stgrre udbetaling.

Udbetalingen pavirker, hvor meget du ma indbetale til aldersopsparing

Nar du far udbetalt din pension, pavirker det din mulighed for at indbetale ekstra til en aldersop-
sparing. Du kan laese mere om aldersopsparing, og hvor meget du kan indbetale pa
www.danicapension.dk/skat.

Hvad skal du ggre?

@nsker du at fa din opsparing udbetalt, skal du inden seks uger sende os
e det udfyldte svarkort

Har du spgrgsmal, er du velkommen til at ringe til os pa ...
Udbetalingsoversigt

Her far du et overblik over, hvordan din Igbende pension [policenr.] ser ud den 1. april 2020, hvis
du starter udbetaling. Du kan lsese mere om din pension i netpension.

Dette far du udbetalt

Kroner
Engangsudbetaling pr. 1. april 2020
Aldersopsparing - skattefri 500.000
Til udbetaling 500.000
Kroner
Minedlig udbetaling fra den 1. april 2020
Pension fer indkomstskat 12.452

Den beregnede udbetaling er vejledende
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Vaerdien af din pension er gjort op ud fra kurserne den 25. februar 2020. Du skal vaere opmaerk-
som pa, at vaerdien kan aendre sig, indtil vi har gennemfgrt de handler, vi skal foretage, for at du
kan fa pensionen udbetalt.

Udbetalingernes stgrrelse varierer med investeringsafkastet, og er ikke garanterede.

Sdadan er du dzekket fremover

Kroner
Nir din pension bliver udbetalt
Arlig udbetaling fra ratepension, laengst il 1. april 2030 149.360
Arlig udbetaling fra livsvarig pension 72
Dine dekninger er ikke garanterede
Ved dedsfald
Arlig udbetaling fra ratepension indtil 1. april 2030 149.360
Arlig udbetaling indtil 1. april 2032 72

Sadan investerer vi din pensionsordning
Vi investerer din pensionsordning i Danica Balance.

Dit balance-depot fortsaetter som hidtil, og du har valgt investeringsmade: Mix lavt risikoforlgb.

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

@vrige oplysninger

Se dine udbetalinger i netpension
| netpension kan du Igbende fglge med i, hvor meget du far udbetalt. Du kan se belgbet under
'Din udbetaling', der ligger under 'Pension og forsikring' og 'Oversigt'. Du logger pa netpension
med NemlID fra danicapension.dk.

Kend-din-kunde oplysninger

Dansk lovgivning kraever, at pensionsselskaber kan dokumentere, hvem deres kunder er. Vi skal
derfor have alle ngdvendige kend-din-kunde oplysninger omkring dig, nar vi starter kundeforhol-
det. | nogle tilfaelde kan det ogsa vaere ngdvendigt, at vi efterfglgende beder vores kunder om
yderligere oplysninger. Dette er for at sikre, at Danica Pension ikke medvirker til hvidvask eller
terrorfinansiering.

Sadan fastlaegger vi de arlige udbetalinger

Vi fastleegger normalt udbetalingerne fra din pensionsordning en gang om aret ud fra de regler,
som vi har anmeldt til Finanstilsynet, og de regler, der er beskrevet i faktaarket 'Nar du far udbe-
talt din pension’ pa danicapension.dk/vilkaar.

Du har ikke valgt garanti

Din Danica Balance pensionsordning er uden garanti. Nar du far udbetalt din pension er dine ud-
betalinger ugaranterede, og de kan blive sat op eller ned, hvis udviklingen adskiller sig fra de for-
udsaetninger, vi brugte, da udbetalingen blev fastsat.
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Forbehold for ugaranterede udbetalinger

Du skal veere opmaerksom p3, at belgbene kan blive andret, hvis grundlaget for fastsaettelse af de
ugaranterede udbetalinger zndres inden udbetalingsdatoen.

Svarkort — Udbetaling ved pensionering

Udbetaling
Jeg accepterer Danica Pensions tilbud om udbetaling af min Igbende pension samt deludbetaling
fra Alders-opsparingen den 1. april 2020.

Den gvrige del af aldersopsparingen udsaettes til dit 75 ar.

Kontooplysninger
Vi seetter pengene ind pa din NemKonto.

Skattekort
Til din udbetaling bruger vi dit bikort, som vi modtager elektronisk fra skattemyndighederne.

@nsker du i stedet at bruge dit hovedkort, kan du @ndre det i netpension, nar du har modtaget
din fgrste udbetaling. Du logger pa netpension med NemID fra danicapension.dk.

Underskrift ..."

Selskabet har fremlagt kopi af svarkortet, som klageren har underskrevet den 27/3
2020.Klageren har i brev af 18/11 2021 til selskabet bl.a. anfgrt:
"I forbindelse med gennemgang af mine pensioner med min nye bankforbindelse, er jeg blevet

opmaerksom pa en fejl, begaet af jer.

Af vedhaeftede konklusion pa mit mgde med pensionsradgiver i ... Bank i ... den 9. januar 2020
fremgar det, at min ratepension skulle udbetales over 19 ar.

Imidlertid viser det sig, at udbetaling fejlagtigt er startet over 10 ar, hvilket har bevirket, at jeg ik-
ke har faet max folkepensionstilleeg, som jeg ville veere berettiget til at fa efter den indgaede afta-
le.

| henhold til den aftalte plan, skulle jeg have udbetalt kr. 84.398 pr. ar. | stedet har jeg faet kr.
138.132 — vedhaeftet.

Som en konsekvens heraf anmoder jeg hermed om at fa erstattet det for lidt udbetalte folkepen-
sionstillaeg i bade 2020 og 2021."

Klageren har i brev af 20/1 2022 til selskabet bl.a. bemaerket:

"I har vedgaet jer fadaesen og erklaeret, at det skyldes en menneskelig fejl — og tilfgjet, at det er
menneskeligt at fejle. Hvortil jeg svarer, at det er muligt, men det er ikke omkostningsfrit.
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En beklagelse kan ikke dakke det uretmaessige traek pa min surt sammensparede pension i om-
egnen af kr. 20.000 — netto, som | har forarsaget, fordi en medarbejder hos jer angiveligt har taget
fejl af 9 og O-tasten. Med det resultat, at jeg ikke har faet det i pension fra det offentlige, som jeg
var berettiget til i 21 maneder.

| har ikke leveret det produkt, som jeg har aftalt skriftligt med ... Banks pensionsradgiver pa fysisk
mgde den 9. januar 2020. Den aftale fik min godkendelse pa stedet — det var hvad vi aftalte skulle
ske. Aftalen indeholdt den opgave, | efterfglgende blev bedt om at levere, selvfglgelig — hvad skul-
le jeg ellers ulejlige mig til pensionsmgde for, hvis | efterfglgende bare kan sendre aftalen og ggre,
hvad der passer jer.

Jeg afventede at TILBUDDET — det med pensionsradgiveren aftalte - kom i e-boks, fandt med be-
svaer ud af ud af at attestere det elektronisk. Jeg attesterede i god tro. Ingen havde advaret mig
om, at jeg skulle lege 'Find 5 fejl' med jer og fungere som jeres korrekturlaeser og kvalitetskontrol.

Bade banken og jer er mig gammel kone langt overlegne i enhver gkonomisk henseende og IT. |
har lavet et umadeligt sjusket darligt stykke arbejde, som | selv burde have opfanget i en kvali-
tetskontrol, som abenbart ikke er eksisterende.

Jeg fastholder, at jeg som almindelig kunde burde kunne have fuld tillid til Danica Pension og kun-
ne forvente, at | udfgrer et ordentligt og redeligt fejlfrit stykke professionelt arbejde i henhold til
jeres opgave altid — derfor ogsa i min sag - ellers hgrer alting op.

Hvis jeg som person laver en fejl af samme kaliber som jeres, sa ma jeg betale ved kasse 1. Det
skal | ogsa. Der er lighed for loven. | kan ikke bare t@rre jeres sjuskefejl af pa mig med et skulder-
traek."

Af notat af 6/2 2022 fra klageren fremgar bl.a.:

"Supplerende oplysninger til referatet af mgdet med pensionskonsulent 09.01.20

Mgdet fandt sted den 9. januar 2020 i ... Banks filial i ..., som var min daveaerende bank. Mgdet var
med pensionsradgiver ...

Ved mgdets afslutning beder jeg selv om at fa et referat, af det vi aftalte. Det plejede han ikke at
gore, men det kunne jeg da godt fa, hvorefter han pa stedet udarbejde notatet, printede det ud
og gav det til mig. Derfor ser det ud, som det ggr.

Den 5. januar i ar kontaktede jeg ham pa telefon og forelagde ham min situation. Det lgd eerligt,
da han efter en lidt for lang pause sagde, at han i hans [mange] ar som pensionsradgiver aldrig
havde udsat for sadan en fejl. Jeg tilfgjede — i hvert fald aldrig, at den var blevet opdaget.

Jeg sagde, at safremt Danica holdt fast ved, at de ikke ville betale mig det, de skylder mig, sa ville
jeg maske ggre krav pa erstatning over for ... Bank, da det er dem jeg har indgaet aftalen med.
[Pensionsradgiver] tilbgd at vende sagen med sin chef og vende tilbage til mig. Det gjorde han pr.
telefon. Banken kan ikke betale mig tilbage. Det er en fejl Danica har lavet. Der findes ikke en kon-
trolforanstaltning i ... Bank p3, at - det af Danica udarbejde tilbud til mig - er det korrekte ud fra
det aftalte. Han tilfgjede, at jeg var velkommen til at klage til ... Bank. Det har jeg pt. ikke gjort."
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Naevnet udtaler:

Klageren holdt den 9/1 2020 mg@de med en pensionsradgiver i sin bank. Den 25/2 2020 sendte
selskabet et tilbud pa udbetaling af klagerens ratepension og aldersopsparing, som klageren
underskrev den 27/3 2020. Selskabet igangsatte udbetalinger fra ratepensionen fra 1/4 2020

med en 10-arig udbetalingsperiode.

Klageren har anfgrt, at hun pa mgdet aftalte, at ratepensionen skulle udbetales over 19 ar, men
at selskabet fejlagtigt har startet udbetaling over 10 ar. | stedet for at fa udbetalt 84.398 kr. pr.
ar har hun faet udbetalt 138.132 kr. pr. ar. Hun modtog udbetalingstilbuddet i e-Boks og fandt
med besvaer ud af at attestere det. Klageren har anfgrt, at hun har underskrevet i god tro om,
at tilbuddet var i overensstemmelse med det aftalte pa mgdet. Udbetalingsperioden pa 19 ar
var ngje afstemt med, at hun kunne fa det maksimale folkepensionstillaeg. Selskabets fejl har
fgrt til, at hun i resten af 2020 og i 2021 ikke har faet det folkepensionstillaeg, som hun ellers
ville veere berettiget til. Klageren kraever, at selskabet patager sig ansvaret for sin fejl, og at sel-

skabet betaler erstatning for hendes tab af offentlig pension.

Selskabet har afvist at vaere erstatningsansvarlig. Selskabet har anfgrt, at der er sket en menne-
skelig fejl, og at det er klagerens ansvar at gennemga udbetalingstilouddet. Selskabet har an-
fert, at det fremgar tydeligt af udbetalingstilouddet, at udbetalingen sker over 10 ar fra 1/4
2020 til 1/4 2030. Selskabet har anfgrt, at det ma have staet klart for klageren, at udbetalingen

var for hgj til at kunne streekke sig over en 19-arig periode.

Af referat fra pensionsmgdet den 9/1 2020 udarbejdet af pensionsradgiveren fremgar det, at
"Vi talte om — Pensions Plan. Vi aftalte ... Vi seetter Danica pensionen til udbetaling fra 1/4-
2019, hvor ratepensionen udbetales over 19 ar. Aldersopsparingen deludbetales med 500.000,

og resten forleenges til du fylder 75 ar. Naeste skridt - Du skal underskrive Danica udbetalingstil-
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bud nar du modtager det." Naevnet laegger til grund, at "1/4-2019" er en skrivefejl, og at der her
menes 1/4-2020.

Af selskabets brev af 25/2 2020 med udbetalingstilbud fremgar det, at "Som aftalt sender vi her
en oversigt over, hvad du kan fa udbetalt og hvor laenge, hvis du vil have din Igbende pension
og en del af aldersopsparing udbetalt den 1. april 2020. ... Udbetalingsoversigt ... Manedlig ud-
betaling fra den 1. april 2020 12.452 kroner ... Sadan er du daekket fremover ... Nar din pension
bliver udbetalt. Arlig udbetaling fra ratepension, laengst til 1. april 2030 149.360 kroner". Af
svarkortet, som klageren har underskrevet, fremgar det, at "Udbetaling. Jeg accepterer Danica
Pensions tilbud om udbetaling af min Igbende pension samt deludbetaling fra Aldersopsparin-

gen den 1. april 2020. Den gvrige del af aldersopsparingen udsaettes til dit 75 ar."

Naevnet finder, at selskabet har padraget sig et erstatningsansvar over for klageren, og at sel-
skabet pa erstatningsretligt grundlag skal erstatte klageren det tab af folkepensionstillaeg, som
klageren har lidt i 2020 og 2021 som fglge af selskabets fejl. Neevnet kan pa det foreliggende

grundlag ikke statuere, at klageren har lidt andre tab som fglge af selskabets fejl.

Naevnet har blandt andet lagt vaegt pa, at klageren sggte personlig radgivning pa et pensions-
megde og aftalte, at ratepensionen skulle udbetales over 19 ar, hvilket radgiveren bekraeftede i
referatet fra mgdet. Det var herefter op til selskabet at sgrge for, at aftalen blev effektueret
korrekt. Af referatet fremgar det: "Naeste skridt - Du skal underskrive Danica udbetalingstilbud

nar du modtager det."

Naevnet har ogsa lagt vaegt pa, at brevet indeholder et relativt stort antal oplysninger fordelt
over fire sider. Intet sted i brevet er det udtrykkeligt oplyst, at udbetalingsperioden for ratepen-
sionen er 10 ar. For at udlede, at selskabet ved en fejl havde sat udbetalingsperioden til 10 ar i
stedet 19 ar, skal klageren i skemaet under punktet "Sadan er du deekket fremover" bemaerke,
at det var anfgrt "laengst til 1. april 2030" ud for "Arlig udbetaling fra ratepension". Ellers skulle

klageren bemaerke, at de oplyste udbetalingsbelgb ikke kunne stemme overens med oplysnin-
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ger, som hun matte have fra tidligere om rateopsparingens stgrrelse. Svarkortet — som klageren

skulle underskrive — indeholder ingen oplysninger om udbetalingsperiodens laengde.

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

Som fglge heraf

bestemmes:

Selskabet, Danica Pension, Livsforsikringsaktieselskab, skal yde erstatning til klageren for det
tab, hun har lidt ved, at hun i 2020 og 2021 har faet reduceret sit folkepensionstilleeg som fglge
af for hgje pensionsudbetalinger. Selskabet skal genoptage sagsbehandlingen med henblik pa at

opggre erstatningens stgrrelse.

Klagegebyret tilbagebetales.

Jens Kruse Mikkelsen

formand



