/_—_— _\
FINANSTILSYNET

Topdanmark Forsikring
Att.: Direktionen
Borupvang 4

2750 Ballerup

Patale for at handle i strid med § 3 i god skik for
finansielle virksomheder - brug af negativ afta-
leindgdelse

Afgorelse

Finanstilsynet pataler, at Topdanmark Forsikring A/S har handlet i strid med
8§ 3, i bekendtggrelse nr. 330 af 7. april 2016 om god skik for finansielle virk-
somheder ved at indga aftaler med deres kunder ved anvendelse af negativ
aftaleindgaelse i forbindelse med fornyelsen af kundernes ulykkesforsikring.

Baggrund

Finanstilsynet modtog i juli 2017 en klage over Topdanmarks adfaerd i forbin-
delse med fornyelse af en kundes ulykkesforsikring. Topdanmark havde, ud-
over at forny den eksisterende forsikring, ogsa tilfgjet en tilleegsforsikring,
"Strakserstatning”, som kunden aldrig havde anmodet om.

Topdanmark havde i brevet om andringen oplyst, at hvis ikke kunden gn-
skede Strakserstatning, skulle kunden give besked til Topdanmark via e-boks
og prisen for ulykkesforsikringen ville blive xx kr. mindre om aret.

Ulykkesforsikringen var i det vedlagte materiale beskrevet som en forsikring,
der modsat ulykkesforsikringen, kommer til udbetaling med det samme efter
en ulykke, uanset om ulykken giver varige mén eller ej. Kunderne kan bruge
forsikringen til fx at f rengaringshjeelp eller bragt indkagbene.

Pa selskabets hjemmeside beskriver Topdanmark Strakserstatning med fal-
gende oplysninger:

Denne deekning giver dig hurtig erstatning ved en reekke skader — uanset
om du far varige mén. Vi deekker fglgende skader:

e Knoglebrud
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e Helt eller delvist overrevet korsband
e Totalt overrevet akillessene
e Totalt overrevet sideledband i knae

Pa baggrund af klagen og en nylig afggrelse fra Finanstilsynet i en tilsvarende
sag, anmodede Finanstilsynet Topdanmark om at redeggrelse for brug af ne-
gativ aftalebinding ved tilvalgsdeekninger i forbindelse med fornyelse af kun-
dernes eksisterende forsikringer.

Topdanmark svarede Finanstilsynet med en redeggrelse af 18. august 2017,
og redegjorde yderligere ved et mgde med Finanstilsynet 6. september 2017.

Topdanmark redeggr for, at Strakserstatning er en tilleegsforsikring, som er
valgfri for bade nye og eksisterende kunder, men den tilbydes som "default-
produktkombination” ved salg til nye kunder. Det betyder at nye kunder an-
befales at tegne den, men altsa fortsat kan veelge den fra.

Beslutningen om at tilbyde kunderne Strakserstatning ved fornyelsen af eksi-
sterende forsikringer er truffet efter Topdanmark har lavet en analyse, som
viste, at over 50% af deres kunder, som havde anmeldt ulykker i arene 2012-
2014, ville have faet gleede af daekningen, hvis den dengang havde eksiste-
ret.

Yderligere gennemfgrte Topdanmark to pilotforsgg for at afpreve varslings-
breve og kundereaktioner. Pilotforsgget blev, ifglge Topdanmark, gennemfart
med i alt 8000 kunder ud af en relevant forsikringsportefalje pa 243.000 kun-
der.

| den ene pilot havde kunderne haft mulighed for selv aktivt at tilvaelge daek-
ningen, hvilket kun 5% gjorde.

| den anden pilot blev deekningen automatisk tilfgjet, og kun 5% valgte daek-
ningen fra.

Da Topdanmark stort set ingen klager fik fra de kunder, som automatisk
havde faet daekningen, og omvendt havde faet klager fra kunder, som troede
sig deekket i omfanget af Strakserstatningen, besluttede Topdanmark at gen-
nemfgre fornyelserne med "automatisk” tilfgjelse af Strakserstatning.

Topdanmark anfarer at det er deres erfaring, at kunder i dag forventer, at de
som forsikringsselskab sikrer kunderne bedst muligt, ogsa i nogle tilfeelde
"uden at kunden udtrykkeligt har tilkendegivet gnsket om at indga en ny for-
sikringsaftale”. "Mange klagesager bunder saledes i, at kunden oplever at
have betalt preemie for et produkt, som ikke lgbende er blevet opdateret i

forhold til markedsniveau.”



Topdanmark konkluderer, at nar en eventuel ny daekning er varslet i overens-
stemmelse med § 28 i bekendtggrelse om god skik for finansielle virksomhe-
der, og deekningen er en naturlig forleengelse af det eksisterende produkt, sa
handler Topdanmark i overensstemmelse med § 3 i god skik bekendtggrel-
sen.

Retligt grundlag

Det falger af 8 3 i bekendtggrelse nr. 330 af 7. april 2016 om god skik for
finansielle virksomheder, at en finansiel virksomhed skal handle redeligt og
loyalt over for sine kunder.

Det foglger af § 28 i bekendtggrelse om god skik for finansielle virksomheder,
at et forsikringsselskab senest 30 dage inden forsikringsperiodens udlgb skal
varsle enhver veesentlig aendring af forsikringsaftalen, der er til ugunst for
kunden. Varslet skal meddeles i papirformat eller pa andet varigt medium.

Finanstilsynets bestyrelse har i juli 2017 behandlet negativ aftalebinding i en
lignende sag, som farte til en afgarelse fra Finanstilsynet juli 2017. Her fik et
andet forsikringsselskab en patale for at have handlet i strid med § 3 i be-
kendtgarelse nr. 330 af 7. april 2016 om god skik for finansielle virksomheder
ved at indga aftaler med deres kunder ved anvendelse af negativ aftaleind-
gaelse i forbindelse med fornyelsen af kundernes bilforsikring og seniorulyk-
kesforsikring.

Forsikringsselskabet havde udover at forny den eksisterende forsikring, ogsa
tilfgjet en tilleegsforsikring, som kunden aldrig havde anmodet om.

Vurdering

Det er Finanstilsynets vurdering, at det er uforeneligt med 8§ 3 i bekendtgo-
relse om god skik for finansielle virksomheder at indga aftaler ved brug af
negativ aftaleindgaelse. Negativ aftaleindgaelse, hvor en kunde bliver bundet
af en aftale uden positivt at have tilkendegivet at ville indga en aftale, men
alene ved at have undladt at reagere, er i strid med god skiks krav om at
handle redeligt og loyalt i forhold til kunderne.

Finanstilsynet finder, at dette ogsa er tilfaeldet, nar der benyttes negativ afta-
leindgaelse om nye forsikringsdaekninger i tilknytning til fornyelse af en eksi-
sterende forsikring. Dette skyldes, at kunderne méaske ikke er opmaerksomme
pa, at de ved at betale den opkreevede praemie ikke blot fornyer deres eksi-
sterende forsikring, men ogsa tegner en ny forsikring med en supplerende
deekning.

Finanstilsynet har ikke vurderet, hvorvidt en kunde efter de aftaleretlige regler
er bundet af en forsikringsaftale, som er indgaet pa den naevnte made. En
sadan vurdering ma i givet fald foretages af domstolene eller ankenaevn.



Finanstilsynet finder ikke, at Topdanmark handler i overensstemmelse med
8§ 3i god skik bekendtggrelsen fordi deekningen er varslet og kan ses som en
naturlig forleengelse af den eksisterende daekning. Det faktum, at daekningen
kan ses som en udvidelse af ulykkesforsikringen, betyder kun, at Topdan-
mark kunne have varslet en aendring af den oprindelige forsikringsaftale,
hvorved Strakserstatning var blevet en del af aftalen. Det ville ogsa have img-
dekommet kundernes forventning om, at forsikringsselskabet "sikrer dem
bedst mulig deekning”, ogsa "uden kunden udtrykkeligt har tilkendegivet gn-
ske om at indgé en ny forsikringsaftale”, som anfart af Topdanmark i sit ha-
ringssvar.

Topdanmark har imidlertid valgt at lade Strakserstatning veere en frivillig eks-
tradaekning, og i sa fald skal den tilbydes kunderne som et supplement, som
kunderne aktivt skal acceptere.

Det kan efter Finanstilsynets opfattelse ikke fare til et andet resultat, at kun-
derne "overraskes over, at deekningen ikke er med automatisk, men skal k@-
bes saerskilt”.

Finanstilsynet vurderer heller ikke, at Topdanmarks pilotprojekter med hen-
holdsvis aktiv og passiv accept eendrer pa afgarelsen.

Kundernes mulighed for at fravaelge Strakserstatning og dermed opretholde
hidtidige forsikringer ueendret, aendrer heller ikke Finanstilsynets vurdering.

Finanstilsynet pataler pa den baggrund, at Topdanmark Forsikring har hand-
let i strid med § 3 i bekendtggrelse nr. 330 af 7. april 2016 om god skik for
finansielle virksomheder ved at indgd aftaler med deres kunder ved anven-
delse af negativ aftaleindgaelse i forbindelse med fornyelsen af kundernes
ulykkesforsikring.

Klagevejledning

Finanstilsynets afgarelse kan, senest 4 uger efter at afggrelsen er modtaget
jf. 8 372, stk. 1, i lov om finansiel virksomhed, indbringes for Erhvervsanke-
naevnet pr. e-mail til adressen ean@naevneneshus.dk eller pr. post til Er-
hvervsankenaevnet, Toldboden 2, 8800 Viborg, tIf. 72 40 56 00.

Det falger af 8 7 i bekendtggrelse om Erhvervsministeriets Erhvervsanke-
naevn, at det er forbundet med et gebyr p& 4.000 kr. at klage til Erhvervsan-
kenaevnet. Ved klager over forhold, der ikke vedrgrer klagerens aktuelle eller
fremtidige erhvervsforhold er gebyret dog 2.000 kr. Efter 8§15 stk.4 i neevnte
bekendtggrelse, kan naevnet eller formanden pa dets vegne traeffe bestem-
melse om hel eller delvis tilbagebetaling af det indbetalte gebyr, hvis der gives
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klageren helt eller delvist medhold. Gebyret tilbagebetales, hvis klagen afvi-
ses.

Offentliggorelse

Det folger af 8 354 b i bekendtggrelse om lov om finansiel virksomhed, at
Finanstilsynet skal orientere offentligheden om sager, som er behandlet af
Finanstilsynet, og som er af almen interesse. Finanstilsynet finder, at denne
sag er af almen interesse, og patalen vil derfor blive offentliggjort pa finans-
tilsynets hjemmeside.



