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1. Indledning

Brugervejledningen indeholder —i afsnit 6.2.1 til afsnit 6.2.6 - ankenaevnets gode rad til, hvordan selskabet
mest hensigtsmaessigt handterer og besvarer klagesager, herunder hvordan fortroligt materiale handte-
res, hvordan selskabets besvarelser bgr udformes, hvilke bilag der bgr indsendes, og hvordan bilag bgr
navngives m.v. Jo mere konsekvent selskaberne fglger disse rad, jo lettere vil sagsgangen forlgbe for alle
de implicerede parter.

Brugervejledningen beskriver endvidere funktionaliteten i portalen, hvor dokumenter kan udveksles mel-
lem en part og ankenavnet, og hvor begge parter derved kan fa online-adgang til samtlige dokumenter i
en klagesag.

Selskabet kan via en web-browser logge pa portalen, hvor selskabet kan fa adgang til en eller flere sel-
skabsprofiler, hvor alle selskabets sager som udgangspunkt ligger. Portalen kan tilgas via ankenaevnets
hjemmeside, ligesom der linkes til portalen fra de notifikationsmails, som en part modtager, nar der op-
rettes en ny klagesag, eller nar der er nye dokumenter i en verserende sag.

Notifikationsmailen henviser til ankenavnets sagsnummer med information om, at "der er aktivitet" pa
den pageeldende sag. Selskabet skal herefter ga ind pa portalen, hvor det nye materiale sammen med
ankenaevnets fglgebrev/besked er tilgaengeligt.

Nar selskabet vil svare i en sag, sker det ved, at selskabet uploader dokumenterne pa portalen. Dokumen-
terne er derved tilgengelige for ankenavnet. Ankenaevnet gor herefter selskabets svar og bilag tilgeenge-
ligt for klageren, der bliver bedt om at kommentere pa selskabets indleeg. Pa tilsvarende made uploader
en klager sine bemaerkninger til en sag, som ankenavnet herefter giver selskabet mulighed for at kom-
mentere.

I hver selskabsprofil har selskabet adgang til en sagsoversigt, hvor selskabet kan se sine aktive sager, her-
under de sager, hvor der skal afgives svar. Oversigten angiver den konkrete svarfrist ud for hver enkelt
sag. Det er ogsa muligt at veelge at fa vist en oversigt, som alene angiver de sager, hvor selskabet er bedt
om at afgive svar.

Nar en sag er afgjort af ankenavnet, laegges kendelsen pa portalen, hvor den bliver tilgaengelig for savel
klageren som selskabet - se mere herom nedenfor. Selskabet har tillige adgang til de klagesager, som er
afsluttet inden for det seneste ar. Det geelder savel naevnsafgjorte sager som sekretariatsafsluttede sager.

For nogle selskaber kan det vaere relevant at have mere end en selskabsprofil hos ankenaevnet. Det glder
eksempelvis, hvis selskabet seelger forsikringer under flere forskellige navne — eksempelvis Top Danmark
og Danske Forsikring. | sddanne tilfelde skal selskabet — nar det er pa portalen — vaelge mellem hvilken
selskabsprofil der skal vises. Veelges "Top Danmark", vises de klager, der angar dette selskabsnavn. Vaelges
"Danske Forsikring", vises derimod de klager, der angar dette selskabsnavn. Se mere om selskabsprofiler
under afsnit 2.1 nedenfor.

For at selskabet kan komme i gang med at benytte portalen, skal selskabet for hver selskabsprofil, der
oprettes pa portalen af ankenaevnet;

- Oplyse én feelles mailadresse pr. selskabsprofil, som skal benyttes til kontakt mellem selskabet og
Ankenaevnet for Forsikring. Det er til denne mailadresse, at alle notifikationsmails sendes, nar der
er nyt i klagesager, som hgrer under den pagaldende selskabsprofil. Det kan derfor vaere en god
ide at oprette en mailadresse, som alene er forbeholdt notifikationsmails fra ankenaevnet, som
de medarbejdere - der har adgang til selskabsprofilen - kan tilga, sa de kan se, om der er nytien
af deres sager.

- Indsende en liste over de medarbejdere, som skal kunne logge pa den pagaldende selskabsprofil
herunder:

o Fulde navn
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o Oplyse, hvis medarbejderen skal have adgang til mere end en selskabsprofil - se afsnit 2.1
o Oplyse om eventuelle begraensninger i medarbejderens rettigheder - se afsnit 2.2
o NemlD RID for medarbejderen - se afsnit 4

- Oplyse CVR-nr., som anvendes i forbindelse med NemID medarbejderlogin.

Har selskabet flere selskabsprofiler, skal selskabet udfylde et skema for hver selskabsprofil, og selskabet
skal angive en mailadresse for hver enkelt selskabsprofil. To selskaber i samme koncern kan godt have
samme mailadresse.

Portalen vil som udgangspunkt kun blive anvendt for klager, som er indgivet til Ankenavnet fra og med
den 1/3 2018. Klager, der er modtaget fgr denne dato, vil som udgangspunkt blive behandlet efter den
tidligere geeldende procedure, det vil sige med fremsendelse af post, nar selskabet skal kommentere pa
materiale modtaget fra klageren.

2. Hvem bgr have adgang til portalen, og hvad skal de kunne se?
Det enkelte selskab afggr ud fra sin interne organisering af behandlingen af ankenaevnets klagesager,
hvilke medarbejdere der skal have adgang til selskabsprofilen.

Selskabet bgr dog veere opmaerksom pa, at persondatalovgivningen indebaerer, at alene et begranset
antal af medarbejdere bgr have adgang til selskabsprofilen.

Det er selskabet der har ansvaret for, at selskabet og selskabets medarbejdere overholder persondatalov-
givningen. Selskabet bgr derfor kun give et ganske begraenset antal medarbejdere adgang til selskabspro-
filen, og adgangen bgr kun gives til personer, som jaevnligt/Igbende handterer klagesager fra ankenaevnet.
Om ngdvendigt kan selskabet overveje at tilpasse sine interne arbejdsgange til det forhold, at materialet
fremadrettet vil vaere tilgeengeligt pa selskabsprofilen pa portalen.

Selskabet har ligeledes pligt til Igbende at sikre, at medarbejdere, der ikke lzengere skal have adgang til
selskabsprofilen, bliver slettet fra ankenaevnets lister over medarbejdere med adgang til selskabsprofilen.
Det kan eksempelvis vaere tilfeeldet, hvis en medarbejder far nye arbejdsopgaver i selskabet, eller hvis
ansaettelsesforholdet ophgrer.

Selskabet skal derfor Ipbende give ankenaevnet besked, nar en medarbejder ikke laengere skal have ad-
gang til selskabsprofilen, sdledes at det Isbende kan sikres, at kun medarbejdere — der har et klart arbejds-
relateret behov for at kunne se selskabets klagesager — har adgang til selskabsprofilen.

Selskabet skal endvidere give ankenaevnet besked, nar en ny medarbejder skal have adgang til selskabs-
profilen.

Har en medarbejder behov for at treekke pa input fra en medarbejder, som ikke selv har adgang til sel-
skabsprofilen, kan dette ske ved at downloade materiale fra selskabsprofilen.

Udgangspunktet er, at de selskaber, der i dag er oprettet som selvstaendige selskaber hos ankenaevnet,
hver iseer far en selskabsprofil pa portalen. De medarbejdere, som selskabet giver adgang til selskabspro-
filen, far som udgangspunkt adgang til at se alle selskabets sager.

Nogle fa selskaber kan dog have behov for at begraense adgangen til portalen yderligere. Det kan ske ved,
at selskabet anmoder ankenaevnet om at oprette flere selskabsprofiler pa portalen. Der kan kun oprettes
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flere selskabsprofiler for et selskab, hvis selskabet for hver enkelt selskabsprofil pa let og sikker made kan
forhandsdefinere, hvilke klagesager, der skal pa den pageeldende profil. Det er endvidere som udgangs-
punkt en forudsaetning, at klagesager der angar samme CVR-nr., skal ligge pa samme selskabsprofil, sale-
des at de taelles med i en og samme statistik for det pageeldende selskab.

Som eksempel kan naevnes et selskab, der bade har en skadesdel og en pensions-/livsdel, hvor medarbej-
derne kun skal have adgang til den ene del af sagerne. | sadanne tilfeelde kan ankenavnet oprette 2 sel-

skabsprofiler. Har selskabet behov for en sadan opdeling, skal dette fremga af de skemaer, som selskabet
indsender. Det vil sige, at selskabet skal indsende to skemaer; et skema for skadesforsikringsselskabet,
og de medarbejdere, der skal have adgang til skadesagerne, og et andet skema for livsforsikringsselskabet
og de medarbejdere, der skal have adgang til pensions-/livssagerne.

For andre selskaber kan det veere relevant, at klagesager, som angar flere selskaber i samme koncern,

knyttes sammen. Det sker ved at bede ankenavnet om at knytte to selskabsprofiler til hinanden. Eksem-

pelvis, hvis et forsikringsselskab salger skadesforsikringer under to eller flere firmanavne, mens skades-
handtering og behandlingen af klagesager foretages af de samme medarbejdere i selskabet, uanset hvilket
firmanavn forsikringen er solgt i. @nsker et selskab, at en medarbejder tilknyttes begge selskabsprofiler,
skal selskabet bede ankenaevnet om, dels at de to selskabsprofiler knyttes sammen, dels anfgre de pa-
geldende medarbejdere pa hvert af skemaerne for de to selskaber.

Koncernen kan selv vaelge, om man vil anvende samme mailadresse for de to tilknyttede selskaber, eller
om man vil anvende to forskellige mailadresser, som notifikationsmail sendes til, nar der oprettes en ny
klagesag, eller nar der er nyt i en verserende klagesag.

Et praktisk eksempel:

Topdanmark-koncernen har et skadesselskab (Topdanmark Skade) og et livselskab (Top-
danmark Liv). Endvidere saelger Topdanmark skadesforsikringer under navnet Danske For-
sikring.

Ankenaevnet registrerer 3 aktive selskaber i sine sagssystemer: Topdanmark Skade, Danske
Forsikring og Topdanmark Liv.

Disse 3 selskaber far hver deres selskabsprofil pa portalen.

Denne opsaetning sikrer, at livs- og pensionssagerne kun er tilgeengelige for de medarbej-
dere i TopDanmark Liv, der behandler klagesager over dette ansvarsomrade.

De 2 andre selskaber — Topdanmark Skade og Danske Forsikring — vil pa portalen fa hver
deres selskabsprofil, men de to selskabsprofiler vil blive knyttet til hinanden.

Nar to selskabsprofiler er knyttet til hinanden, kan koncernen vzelge, at en eller flere med-
arbejdere skal kunne se begge selskabers selskabsprofiler og dermed begge selskabers kla-
gesager. De udvalgte medarbejdere vil — via en drop-down-menu — kunne vaelge, hvilket af
de to selskaber, de vil se.

Selskabet vil fortsat kunne bestemme, at andre medarbejdere kun skal have adgang til én
af selskabsprofilerne — enten Topdanmark Skade eller Danske Forsikring.

Med denne ordning sikres der en betydelig fleksibilitet i opsaetningen af systemet.

Da det er ankenaevnet, der giver selskabernes medarbejdere adgang til portalen, skal sel-
skaberne meddele ankenaevnet, dels hvilke selskaber, der skal tilknyttes hinanden pa por-
talen, dels hvilke medarbejdere, der skal have hvilke rettigheder.
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Udgangspunktet er, at de medarbejdere — som selskabet giver adgang til selskabsprofilen — kan se alle
selskabets klagesager pa selskabsprofilen.

Benytter selskabet en sarlig afdeling til at besvare klagesagerne, bgr disse medarbejdere have adgang til
at se alle sager pa selskabsprofilen. Tilsvarende geelder for den eller de klageansvarlige medarbejdere,
som findes i selskabet.

Nogle selskaber udpeger derudover nogle fa fageksperter til at besvare klagesager pa deres fagomrade.
Fageksperterne besvarer som regel klagesagerne i samarbejde med den/de klageansvarlige.

Det er muligt for selskabet at fastleegge i sine interne instrukser, at sadanne fageksperter kun ma
abne/lzse klagesager, som de har et arbejdsmaessigt ansvar for at handtere.

Portalen er indrettet pa en sadan made, at det endvidere er muligt for selskabet at bede ankenaevnet om,
at en navngiven medarbejder (fagekspert) kun far adgang til visse bestemte sagstyper pa selskabsprofilen.

Dette kan ske ned pa forsikringstype — eksempelvis ejerskifteforsikringer og bygningsforsikringer. Det er
ogsa muligt, at give fageksperten adgang til alle tingsforsikringer, hvorimod fageksperten ikke har adgang
til de forsikringstyper, som regelmaessigt indeholder eksempelvis laegelige oplysninger.

Selskabet skal veere opmaerksom p3, at jo mere selskabet begraenser den enkelte medarbejders adgang
til sager pa selskabsprofilen, jo mindre fleksibel bliver opgavevaretagelsen, og jo oftere kan selskabet have
behov for at skulle bede ankenaevnet om at opdatere de rettigheder, som en konkret medarbejder har
faet tildelt pa selskabsprofilen.

Selskabet bgr derfor ligeledes — nar det fastleegger den enkelte medarbejders rettigheder pa portalen —
have for gje, at beskyttelsen af oplysningerne pa selskabsprofilen tillige kan ske ved, at selskabet sikrer,
at alene et ganske begraenset antal medarbejdere far adgang til selskabsprofilen.

Selskabet bgr ligeledes veere opmaerksom pa, at en opdeling i to selskabsprofiler (se eksemplet i afsnit 2.1
ovenfor) kan vaere en lettere made, hvorpa man kan begraense medarbejdernes adgang til forskellige for-
sikringstyper

Ankenzvnet arbejder i dag med fglgende forsikringstyper, som selskabet kan give medarbejderne ret-
tigheder til at se:

- Ansvar

- Arbejdslgshedsforsikring
- Arbejdsmarkedspension
- Auto

- Byggeskade

- Bygning

- Bade

- Ejerskifteforsikring

- Familie

- Firmapension

- Gruppelivsordning
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- Husdyr

- Individuel pension
- Kritisk sygdom

- Rejse

- Retshjalp

- Sygdom

- Totalforsikring

- Ulykke

2.3. Selskabet kan anvende ekstern advokat til at besvare en klagesag pa portalen
Selskaber kan — ligesom i dag — benytte ekstern advokat til at varetage en klagesag hos Ankenaevnet.

@nsker selskabet at fa tilknyttet en advokat pa en ankesag, skal selskabet — nar det modtager klageskema
mv. via selskabsprofilen — give ankenaevnet besked om advokatens firmanavn, navn og e-mail. Herefter
vil advokaten fa adgang til portalen via e-mail og password.

Ankenaevnet vil herefter give advokaten fuld adgang til den konkrete klagesag pa portalen.

Selskabet skal vaere opmeerksom p3, at selskabet herefter ikke vil have adgang til dokumenterne i den
pagealdende klagesag, idet ankenaevnet kun kan/bgr korrespondere med én — nemlig advokaten.

Selskabet vil fortsat kunne se sagen pa selskabsprofilen, og selskabet vil ligeledes kunne se sagens status.
Selskabet vil saledes kunne fglge med i sagens fremdrift, men udvekslingen af dokumenter sker alene
mellem ankenavnet og advokaten, og det er advokatens ansvar at inddrage selskabet i overvejelser om-
kring den pagaldende klagesag. Det er ligeledes advokaten, der modtager ankenaevnets kendelse, og som
skal sgrge for straks at viderebringe kendelsen til selskabet.

3. Notifikationsmail

@ Ved ny aktivitet pa sag Mailboks hos

_ . - Indklagede
Sekretariat  Motifikationsmail

Log ind med
Medarbejdersignatur Q

ESS Portal = l
MEM 1D

Erhverw
Medarbejder
hos selskabet
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Modtager ankenaevnet en ny klagesag, kommer der nye indlaeg fra klageren, rykker ankenaevnet for svar
i en sag eller lignende, afsender ankenaevnet en notifikationsmail til selskabet, der henviser til ankenaev-
nets sagsnummer med information om, at "der er aktivitet" pa den pagaeldende sag.

Selskabet skal herefter ga ind pa selskabsprofilen, hvor det nye materiale sammen med ankenavnets fgl-
gebrev/besked er tilgaengeligt.

Notifikationsmailen sendes kun til den ene mailadresse, som selskabsprofilen er oprettet med.

Har en koncern flere selskabsprofiler pa portalen, kan koncernen selv veelge, om man vil anvende forskel-
lige mailadresser for hver af disse selskabsprofiler, eller om man kun vil anvende én og samme mailadresse
for samtlige sine selskabsprofiler.

Det kan vaere en god ide at oprette en mailadresse, som alene er forbeholdt notifikationsmails fra anke-
naevnet. Denne mailadresse kan veere tilgeengelig for de medarbejdere der har adgang til selskabsprofilen,
sa disse medarbejdere let og hurtigt kan se, om der er nyt i en af deres sager.

Selskaberne bgr etablere interne procedurer, som sikrer, at der tages hand om notifikationsmails, hvis
den medarbejder, der behandler en konkret ankenaevnssag, er fravaerende.

Selskabet skal derfor oplyse, hvilken/hvilke mailadresse(r), ankenavnet skal sende notifikationsmails til.

4. Log ind og forudgaende registrering af medarbejdere hos ankenaevnet

F@r en af selskabets medarbejdere kan logge ind pa portalen, skal medarbejderen registreres i portalen.
Det ggres ved at selskabet giver ankenavnet oplysninger om:
- Medarbejderens fulde navn
- Medarbejderens RID-nummer. (Et RID-nummer (Ressource Identifikationsnummer) er en NemID
medarbejdersignaturs unikke ID-nummer. RID-nummeret udggr en entydig identifikation af sig-
naturholderen bag en medarbejdersignatur.)
- Medarbejderen skal have adgang til mere end en selskabsprofil — se afsnit 2.1
- Eventuelle begraensninger i medarbejderens rettigheder — se afsnit 2.2
- CVR-nr. som anvendes ved NemID medarbejder login.

Bemeerk at selskabet selv skal bestille medarbejdersignatur hos Nets til sine medarbejdere.

Medarbejderens RID findes via https://www.medarbejdersignatur.dk/ hvor virksomhedens NemID admi-

nistrator kan logge ind og bl.a. vedligeholde virksomhedens medarbejdere.
Ankenaevnet skal orienteres, nar en medarbejder ikke laengere skal have adgang til selskabsprofilen.

Tilsvarende skal Ankenaevnet have besked, nar en ny medarbejder skal have adgang til selskabsprofilen,
og beskeden skal indeholde ovenstaende oplysninger.
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Statistik Felter markeret med * skal udfyldes
» Administrér medarbejdere
il — Oplysninger om medarbejderen
@vri ignatu
r||_;e 5|g_ rer NE—
Tilfej services [Lector Tests |
REAEEE. NemiD administrator:
Sag certifikat T T citigheder
NemlD indstillinger Mobilnummer:
Min medarbejdersignatur | |
E-mail-adresse: «
Support [nt@lector.dk |
Adresse:
|LECTOR ApS |
Ordrupvej 101

|2a20 |

|Charlottenlund |

Vaelg medarbejdergruppe- [

Vaelg den medarbejdergruppe, medarbejderen harer til:
ESSPortal » Administrer medarbejdergrupper

Medarbejder RID: [

Medarbejder RID:
77522049

Signaturdetalier [

Meglefil Certifikat udlaber 11-01-2019 Wis detalier

TILBAGE TILF&J NY MEDARBE.JDERSIGNATUR GEM /ENDRINGER

4.2 Logind

Det er muligt for selskabets medarbejdere at logge ind enten via medarbejder NemID med ngglekort eller
med ngglefil.
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Nar medarbejderen gnsker at logge ind vil, man mgde et af fglgende log ind billeder.

Du bedes logge ind

Du bedes logge ind

Standard login MemlID login
Standard login NemiD login
MNemlD login med fil NemiD login med il
NeEM 1D
www.nemid.nu
Bruger-id
?
veelg digital signatur og log ind pa R -
Lactor Tests (ovr10021618) W
Gennemse...
Naste Afbryd
OK Detaljer... Annuller

Bruger medarbejderen ngglefil, og er ngglefilsprogrammet ikke opdateret, vil medarbejderen blive bedt
om at opdatere sit ngglefilsprogram. | afsnit 4.2 kan man laese mere om proceduren ved opdatering af
ngglefilsprogram til Javafri Nem-Id.

4.3 Opdatering af ngglefilsprogram — Javafri NemID

| forbindelse med Nets nye NemID login funktionalitet, hvor Java ikke leengere er pakraevet, kan login
med ngglefil ske fra flere browsere. | skrivende stund understgttes disse browsere:

o MS Internet Explorer 11
o Google Chrome
. Mozilla Firefox v50 (og hgjere).

Brugeren kan komme ud for, at fgrste gang der skal logges ind i portalen med ngglefil, skal nogle trin
forst udfgres:

Trin 1: Hent ngglefilsprogram

Trin 2: Tilfgj/installer udvidelse til browseren

Trin 3: Installer ngglefilsprogram

Trin 4: Aktiver ngglefilsprogrammet (tilfgjelsesprogram)
Trin 5: Genstart browseren

Trinnene er alle beskrevet med skaermbilleder i de fglgende afsnit, hvor hele processen er udfgrt i brow-
seren Google Chrome. Trinnene kan se lidt anderledes ud i andre browsere.

Mere information omkring installationen kan desuden lzeses direkte hos Nets:
https://www.nets.eu/dk-da/kundeservice/medarbejdersignatur/noeglefil/Pages/javafri-vejlednin-

ger.aspx
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Trin 1: Hent ngglefilsprogram
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Nar ESS Portal tilgas, og der vaelges "NemID login med fil”, bliver brugeren mgdt af fglgende billede,

hvor der skal trykkes "Hent NemID Ngglefilsprogram”:

Ankenaevnet

Jor
Forsikring

%
s

Du bedes logge ind

Standard login MemlD login
MemlD Iogin med fil

NEM ID

Opdatér din computer med NemID
Ngglefilsprogram

Du er nedttil at opdatere din computer med
NermlD Maglefilsprograrm for at kunne bruge
MNemlD Maglefil

Hent NemlD Neglefilsprogram

Wil duvide mere?
Lees vejledningen pé nets eu (bner nytvindue)

Trin 2: Tilfgj/installer udvidelse til browseren

| naeste trin skal brugeren tilfgje udvidelsen vedrgrende NemID til browseren. | nedenstaende skarmbil-

lede trykkes derfor "Installér udvidelse”:

NEM ID

madarbejdarsignatur

1. Tilfgj ucvidelsen

Tilfaj udvidelsen til din browser

Det er nadvendigt at tilfgje udvidelsen til din browser
for at komme videre til neeste trin

Installér udvidelsen

Hvad er en browser-udvidelse?

| naeste skeermbillede trykkes blot “Fgj til Chrome”, jf. den bla knap herunder:
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N
- .
- NemiD Naglefilsprogram
udbydes of hitps o e darbeldersighatucd
ek (26 | Produktiviter | 112049 brugere
i OVERSIGT ANMELDELSER RELATEREDE o
(¥ 7| Kompatibel med din enhed
T Nogokort || [ Neglenl ® (i e
ig|
1 NemiD Negiefiisprogram er nadvendigt
Support for at bruge NemID negiefil eller Nemi D
NEM ID .
Kontaasupoort pa hardware.
Veaig digital sgnalur og 1og ind pa Medarbejdersignaturck: AR R oNos HemiD Noglefilsprogram bestar af 1) en
e NemiD. Utvidelse il Chrome 0g 2} et pragram pé i
an Turing s computer. Du guides il begge dete pi
arnemse-.| | ivad ernogleft > oo medarbejgersignatur.ak/nemid
Hvad er haraware > noglefilzprogram/ downioad)
O | el Al Bestl mecarbedersgnan >
S T Har du brug for hjzlp? G til FAQ og
wejledninger pa: wwiu nets eujavarr-nemid
Hér kan du ogs# se, hvordan du kan kontakte
NemiD erhvervssupport om nodvendigr
© Rapportér misbrug
Yderligere oplysninger
Version: 141
Opdataret 9, sugus: 2017
Storrele: 11,468
Sprog: dansk
RELATERET Udider bn
o o o 5
iCloud-bogmaerker e _\\ Webapps: Hurtige link /_®_\\ ImageSpark- Uttimate | - _\\ UBlock Origin [ _\\
e b O s J Bileder Downloader ook {15140 295>
HKR (155)

Bekraeft endeligt tilfgjelsen ved at vaelge "Tilfgj udvidelsen”:

Vil du tilfgje "NemlID

N@glefilsprogram”? ™ )l
Fo S (26)

112,043 brugere

Den kam:

= Lzse og redigere dine data pd en raekke websites
Vis detaljer

4+ Kommunikere med indbyggede applikationer

Bbn i Webshop Tilfaj udvidelsen | @

Trin 3: Installer ngglefilsprogram
| naeste skeermbillede trykkes "Hent installationsfilen” for at installere selve programmet til login:

NEM 1D

medarbejdersignatur Forside

2. Hent installationsfilen

.
0

Hent installationsfilen til din computer

Fer du kan installere NemlD Neglefilsprogram pa din computer,
skal du hente installationsfilen

Hent installationsfilen
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Efter tryk pa ovenstaende knap vil browseren downloade programmet.

Herunder ses det downloadede program i nedre venstre hjgrne, hvor der vaelges ”Abn”:

Gem og aben iny

Nar du har afsluttet installationen, kan du lukke del
@ Tak for nu og|

Har du brug for hjzIp?

Har du ikke administrator-ret til at installere software pa din cornputer,
eller har du brug for hjeelp til fx at finde installationsfilen, kan du leese hér:
Less vejledningen pé nets eu (&bner myt vindue)

& Wets DaniD 445 - Denne side er sikker

et DaniD 415 HemiD tl erhvery HemiD tienesteudbyder
5 Lautrupkjerg 10 Besti Bestl
bn
Posthoks 500 Support T pekke
2750 Ballerun priser ik
VR 008450
wisi mappe
Privativpoltik

NemidNoglefilspr..exe

Programmets installation startes og fglgende trin fglges, jf. gule markeringer:

@ Kontrol af brugerkonti

@] Vil du tillade, at felgende program foretager aendringer
" pa computeren?

B Programnavn: MNemlID Neglefilsprogram Setup

Godkendt udgiver:  Nets DanID
Filoprindelse: Hentet fra internettet

(%) Vis detaljer

Installationsguide - NernlD Maglefilsprogram EI' =] '@
Klar til at installere
Installationsprogrammet er nu klar til at installere NemID Ngglefilsprogram pd 0
corputeren,

Klik. p& Installer For at Fortsaette med installationen,

Installer l l annuller
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Installationsguide - MemlID Meglefilsprogram E\ [5]+]|-Z3
Installerer
‘ent wenligst mens installationsprogrammet installerer MemID Neglefilsprogran 0
p& computeren.
Installerer CSP...
L ..
[
Installationsquide - NMernID Naglefilsprograrm E\ = | 2
Fuldferer installation af NemID
Neglefilsprogram
Installationsguiden har Fuldfart installation af MemID
Maglefilsprogram pd computeren,
Klik. pd Fazrdig For at afslutte installationsprogrammet,
Dt wil bne Inkernet Explorer med en veijledning om aktivering
af den tilsvarende browser-udvidelse,
i [

Trin 4: Aktiver ngglefilsprogrammet (tilfgjelsesprogram)
Efter endt installation skal det nye tilfgjelsesprogram aktiveres. Dette sker ved at trykke ”Aktiver” i bun-

den af browser-vinduet:
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DRIFTSTATUS BETALINGSKORT @  CAREERS | I

FORSIDE ) KUNDESERVICE ) MEDARBEJDERSIGNATUR ) NBGLEFIL ) SKALDUBRUGE INTERNET EXPLORER MED DIN NEMID NAGLEFIL?

Skal du bruge Internet Explorer med din NemID
npglefil?

Internet Explorer bner denne side efter il ion af NemlID il pé en Wi pc.

Inden du kan bruge Internet Explorer som browser sammen med din Nem|D ngglefil, skal du aktivere tilfgjelsesprogrammet
‘NemID Noglefilsprogram' som udvidelse i Internet Explorer.

Ger det nu, hvis du senere skal bruge Internet Explorer sammen med din Nem|D neglefil.

1. Aktivér tilfojelsesprogrammet NemID Neglefilsprogram i Internet Explorer 11

+ Tryk pa knappen Aktivér (Enable), nar du ser denne besked nederst pa siden:

Tifcjelsesprogrammet ‘NemiD Noglefilsprogram’ fra ‘Niets DaniD er klar til brug. ﬂ Aktivér Alivér icke ‘

Hvis du ikke ser en besked med knappen Aktivér (Enable) nederst pa siden nu, kan du i stedet falge denne vejledning

Aktivér tilfajel: ammet NemID Neglefil som udvidelse i Internet Explorer >

2. Luk og genstart Internet Explorer, fer du bruger din NemID noglefil

Seg i NemlD support... jo)

' fra ‘Nets DanlD' er Klartil brug. Aktivér Aktiver ikke

Trin 5: Genstart browseren

Programmet til login med NemID ngglefil er nu foretaget, og browseren skal blot genstartes.

Efter genstart, og indtastning af adressen til ESS Portal, mgder brugeren fglgende skeermbillede, nar de
veelger “NemID login med fil”:

Ankenaevnet

Jor
Forsikring

N |#
N
AR

Du bedes logge ind

Standard login MermlD login

MemlD login med fil

NEM ID

Vaely digital signatur og log ind p% Ankenawnet
for Forsikring

[ - ingen signaturer - | v

Gennemse...

Ok || Detaljer... || Annuller
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Brugeren trykker blot “Gennemse” og navigere til - samt udpeger - deres ngglefil:

Ankenaevnet

Jor
Forsikring

%
i

Du bedes logge ind
Standard login MemlD login
MermlD login med fil

NEM ID

Vaely digital signatur og log ind pﬁ Ankenawnet
for Forsikring
[ - ingen sighaturer - |
Gennemse

DK || Detalier... || Annuller

|21 Find certifikat (=3
Look In: |5 My Documents "‘

= Add-in Express

[ My Pictures

= Bruger Office.
=7 Datakilder

= My Music

3 My Videos

File Name: || |

Files of Type: | [~]

Herefter angives koden til ngglefilen, og login foretages.

5. Sagsoversigt

Portalen indeholder som udgangspunkt kun klager, som er indgivet til ankenaevnet fra og med den 1/3
2018. Klager, der er modtaget fgr denne dato, vil som udgangspunkt blive behandlet efter den tidligere
geeldende procedure, det vil sige med fremsendelse af post, nar selskabet skal kommentere pa materiale
modtaget fra klageren.

Sagsoversigten viser KUN sager for den selskabsprofil, der er valgt.

For selskaber, der kun har en selskabsprofil, vil sagsoversigten derfor vise en komplet liste over verserende
ankenavnssager, der er modtaget fra og med den 1/3 2018.

For koncerner, der har to eller flere selskabsprofiler pa portalen, vil sagsoversigten kun vise et udsnit af
de verserende sager, idet sagsoversigten kun viser de sager, som den valgte selskabsprofil angar. Det er
derfor vigtigt, at medarbejderne skifter mellem de forskellige selskabsprofiler, sa de kan fa et fuldt over-
blik over de verserende sager - herunder hvilke sager medarbejderen skal afgive svar i.

Har medarbejderen adgang til mere end en selskabsprofil, vaelges den gnskede selskabsprofil ved at klikke
i pilen ud for "Selskabsprofil".
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Selskabsprofil  Undersage ForsikringsSelskab (Undersege ForsikringsSelskab)

Test Selskab (Test Selskab A/S)

Sagsoversigt

Har medarbejderen kun adgang til visse typer af forsikringer (se afsnit 2.2), er det alene disse sager med-
arbejderen kan se under den valgte selskabsprofil.

@verst i billedet nedenfor ses en samlet oversigt over aktuelle sager for den valgte selskabsprofil, mens
der i oversigten nedenunder ses de aktuelle sager, som pt. afventer svar.

De blanke "kasser" under overskrifterne er felter som kan benyttes til tekstsggning

Sagsoversigt % Unders@ge ForsikringsSelskab, Selskabsbruger 1 Hansen ~
30
25
20
15
10
Afventer svar Afsluttede sager 5
. Igangveerende sager
0
Afventer svar Afsluitede sager Igangveerende sager

Selskabsprofil - Undersage ForsikringsSelskab (Undersege ForsikringsSelskab)

Sagsoversigt Afventer svar
Sags nr. Sagens status Klager Portalfrist Opretielses dato Afsluttet dato
91468 Sagen er i hering hos selskabet Lisbeth Nielsen 08-12-2017 20-11-2017
91447 Klagen er modtaget - vi venter pa yderligere Fornavn Efternavn 15-12-2017 17-10-2017
oplysninger

Selskabet kan via feltet "Sagens status" i sagsoversigten fa et hurtigt og godt overblik over, hvor langt i
processen den enkelte sag i ndet. Selskabet vil derfor hele tiden kunne fglge med i sagernes gang i anke-
naevnet. Feltet "sagens status" vil kunne have fglgende ordlyd, som afspejler sagens gang i neevnsbehand-
lingen:

- Klagen er modtaget — vi venter pa yderligere oplysninger

- Sagen eri hgring hos selskabet

- Sagen eri hgring hos klageren

- Sagen eri bero, afventer oplysninger eller forligsdrgftelser
- Sagen behandles af en af vores jurister

- Sagen erihgring pa grund af nye oplysninger i sagen

- Sagen er klar til drgftelse pa neevnsmgde

- Neaevnet har afgjort sagen
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- Sagen er afsluttet — afvist, forligt eller trukket tilbage
- Sagen er afgjort — men anfaegtet af selskabet
- Sagen er afsluttet — vi har modtaget ny post

Overbliksbilledet giver ogsa selskabet mulighed for at fa et hurtigt overblik over selskabets konkrete svar-
frister i de enkelte sager — se feltet "Portalfrist". Svarfristen forsvinder/aendres, nar ankenavnet har gen-
nemset/behandlet det materiale, som en part har uploadet, eller den besked, som en part har indsendt
til ankenaevnet.

Det er endvidere muligt at skifte visning og dermed begraense antallet af sager, som vises i oversigten ved
at vaelge en af fglgende 3 visninger:

Afventer svar

Afsluttede sager

Igangvaerende sager

Sager, der afventer svar fra selskabet ses i listen "Afventer svar".

Svarfristen fremgar af sagsoversigten under "Portalfrist".

Sags nr. Sagens status Klager Portalfrist Oprettelses dato Afsluttet dato

91468 Sagen er | hering hos selskabet Lisbeth Nielsen 08-12-2017 20-11-2017

Sagens status og en eventuel svarfrist eendres/forsvinder fgrst, nar ankenaevnet har gennemset/behand-
let det svar, som selskabet har indsendt til ankenaevnet.

Ved klik pa en sag, vil det vaere muligt at se detaljer om den enkelte sag.

Bemaerk, at nar ankenaevnet har modtaget en ny klage over selskabet, vil klagesagen ofte fremga af sags-
oversigten, og selskabet vil under fanen "Dokumenter" kunne se klagen og andre dokumenter, som an-
kenaevnet har modtaget fra klageren. Ankenaevnet har endnu ikke gennemgaet klagen og afgjort, om
sagen kan behandles af ankenavnet. Selskabet behgver derfor ikke at besvare klagen pa dette tidspunkt

Nar ankenaevnet har gennemgaet klagen og vurderet at der skal indhentes en udtalelse fra selskabet, vil
ankenaevnet fremsende en besked via portalen eller uploade et dokument pa portalen, som beder sel-
skabet om at besvare klagen. Se mere herom under afsnit 6.1 og 6.2.

6. Sagsbilledet samt gode rad til handtering af en klagesag

Nar en sag abnes, vil selskabet kunne se nedenstaende om sagen.
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Sagsoversigt - NB. Sager er kun synlige indtil 1 ar efter sagen er afsluttet

Sagsnr.: 90811

Owersigt Sagsdata Dokumenter Beskeder Historik
Sagens status

Fristdato

Oprettelses dato

Klagens art

Afsluttet dato

Afgerelse

Klager:

Selskab:

Advokat Klager

Advokat Test Advokat

Upload nye dokumenter

Alternativ dokumenttitel Oprindeligt filnavn
W 1a-form2-klager
Bilag 2 til klage af 14 05 2017
Bilag 1 til klage af 14 08 2017

Kopl af webskema

Besked

Besked

Der er lagt nye dokumenter pa sagen eller sagens status har sndret sig.

Ankenzevnet for Forsikring
Januar 2018 Version 2

Advort I

Sagen er | hering pA grund af nye oplysninger i sagen
14. junl 2017

' @Downkoad dokumentowersigl | @Townload sl dokumenter

Delt d. Oprettet af
16, august 2017 AFF
14, juni 2017 AFF
14, juni 2017 AFF
14. juni 2017 AFF
==
Oprettet d. Oprettet af
16. august 2017 AFF

Selskabet kan vaelge at begraense visningen til et af fglgende emner:

- Sagsdata

- Sagens dokumenter — se mere herom under afsnit 6.1 og 6.2.
- Korte beskeder i sagen — se mere herom under afsnit 6.2.6.

- Sagens historik — se mere herom under afsnit 6.3

6.1 Se beskeder og dokumenter

6.1.1 Klagen og bilag til klagen

Sagens
stamoplysninger

Oversigt over
Dokumenter samt
mulighed for at
uploade nye
dokumenter

Oversigt over
beskeder pé sagen
samt mulighed for
at tilfgje nye
beskeder

Nar ankenavnet har modtaget en ny klage over selskabet, vil klagesagen fremga af sagsoversigten, og
selskabet vil under fanen "Dokumenter" kunne se klagen og andre dokumenter, som ankenavnet har
modtaget fra klageren. Ankenzvnet vil nu gennemga klagen og afggre, om sagen kan behandles af anke-

navnet.
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Mener ankenzevnet, at klagen skal behandles, vil ankenaevnet fremsende en besked via portalen eller
uploade et dokument pa selskabsprofilen, som beder selskabet om at besvare klagen.

En sadan anmodning vil som udgangspunkt fremga under fanen "Beskeder". Alternativt kan der veere
uploadet et dokument under fanen "Dokumenter", som indeholder brevet fra ankenavnet.

Sagens status i selskabsprofilen vil veere "Sagen er i hgring hos selskabet", og der vil vaere angivet en
svarfrist i feltet "Portalfrist". Det er vigtigt, at selskabet svarer inden for svarfristen. Er dette undtagelses-
vist ikke muligt, skal selskabet — for at undga at ankenaevnet bruger ungdige ressourcer pa at rykke for
svar — sende en besked til ankenaevnet, hvori selskabet anmoder om at fa forlanget svarfristen.

Klagen og klagers bilag kan selskabet finde under fanen "Dokumenter".

6.1.2 Senere bemaerkninger fra klager til sagen
Nar ankenaevnet senere i hgringsprocessen fremsender klagerens svar og eventuelle nye bilag fra klage-
ren i en sag, kan selskabet finde disse dokumenter under fanen "Dokumenter".

Ankenaevnets hgringsbrev (og eventuelle rykkere pa svar) vil som udgangspunkt kunne laeses under fanen
"Beskeder". | nogle tilfaelde kan breve fra ankenavnet vaere uploadet som et egentlig dokument under
fanen "Dokumenter".

Selskabet skal derfor — nar der er nyt i en sag — altid se efter savel nye beskeder som nye dokumenter.

Sagens status i selskabsprofilen vil veere "Sagen er i hgring hos selskabet", og der vil vaere angivet en
svarfrist i feltet "Portalfrist". Det er vigtigt, at selskabet svarer inden for svarfristen. Er dette undtagelses-
vist ikke muligt skal selskabet — for at undga at ankenaevnet bruger ungdige ressourcer pa at rykke for
svar — sende en besked til ankenavnet, hvori selskabet anmoder om at fa forlaenget svarfristen.

Selskabet kan abne dokumenterne ved at klikke pa det enkelte dokument, som vises i oversigten, eller
som vises under fanen "Dokumenter".

Der er tillige mulighed for at klikke pa knappen "Download alle dokumenter”, som giver mulighed for at
gemme alle dokumenter som en zip fil"* pd en computer i selskabet.

** En ZIP-fil er en samling dokumenter, programmer eller andre filer som er formindsket i storrelse og samlet i en enkelt komprimeret fil, ogs8 kaldet et
arkiv. Zip-filen kan pakkes ud, s8 de enkelte dokumenter i arkivet kan tilg8s.

Chvars gt .'-.;;','u:'l Dokurrerier Baskoder bdigborik

Upload nye dokumeanter

ersigh | @ownload ale dokumerter
Alemativ dokumentiitel Oprindeligt filnawn Delt d Oprethet af
- 50,811 klagers indlaeg af 16 08 17 16. august 2017 Advokat
- Test 16, august 2017 AFF
- Kammentar 14-08-2017 14, juni 2017 AFF

T Kommentar 14-06-201

T 14, juni 2017 AFF

L Bilag 7 modi. fra klager Bilag til kommentarer 14. juni 2017 AFF
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"Alternativ dokumenttitel" betyder, at et dokument er navngivet af ankenaevnet.

Nar selskabet skal afgive sine bemaerkninger til klagen eller et senere indlaeg fra klageren, skal selskabet
uploade sit svar til ankenaevnet.

Afsnit 6.2.1 indeholder ankenaevnets generelle gode rad til, hvordan selskabet handterer og besvarer en
klagesag.

Ud over selskabets svar skal selskabet tillige uploade relevante bilag til ankenaevnet. Se mere under afsnit
6.2.2 om, hvordan selskabet skal behandle fortroligt materiale. | afsnit 6.2.3 kan | laese om navngivning af
sadanne bilag, og i afsnit 6.2.4 kan | leese om billedkvalitet og om, hvornar ankenaevnet gerne vil have, at
| ogsa laegger dokumenter pa portalen, som klageren allerede har lagt pa portalen. Se nedenfor i afsnit
6.2.5 om upload af dokumenter. For at kunne uploade dokumenter skal man fgrst trykke pa fanen "Doku-
menter".

Nar selskabet har uploadet sit svar samt alle relevante dokumenter pa portalen, anbefaler vi, at selskabet
sender os en kort besked (se afsnit 6.2.6) om, at selskabet nu har afgivet sit svar. Pa den made ved vi, at
selskabet er faerdig med at uploade dokumenter til os.

Den korte besked, kan eksempelvis lyde saledes: "Vi har nu afgivet vores svar i sagen. Svaret bedes sendt
til klageren".

Har selskabet lzest klagerens seneste indleeg, og vurderer selskabet, at der ikke er behov for at komme
med kommentarer til klagerens indlaeg, anbefaler vi, at selskabet alene sender os en kort besked herom
(se afsnit 6.2.6). Et svar kan eksempelvis lyde saledes: "Selskabet har ikke yderligere kommentarer til sa-
gen, som nu kan videregives til en af jeres jurister".

Husk, at jo leengere tid selskabet og klageren bliver ved med at kommentere pa hinandens svar, jo laengere
tid gar der, f@r sagen kan blive afgjort.

Har klageren ikke klaget til selskabet forud for, at klageren indsender sin klage til ankenavnet, kan anke-
nzavnet efter omstaendighederne afvise at behandle klagesagen. Af hensyn til en smidig og hensigtsmaes-
sig tilretteleeggelse af sagsprocessen (herunder for at undga at der kan opsta utilsigtet foraeldelse af kla-
gerens krav) vaelger ankenzevnet dog som oftest at fremsende klagesagen til selskabet — det vil sige at
ankenzevnet er tilbageholdende med at afvise en klage med den begrundelse, at der ikke forud herfor er
klaget til selskabet. Konstaterer selskabet — nar det modtager den fgrste henvendelse fra ankenavnet i

en ny klagesag — at klageren ikke har klaget til selskabet, bgr selskabet som altovervejende hovedregel

meddele dette til ankenavnet samtidig med, at selskabet anmoder om, at sagen seettes i bero i en pas-
sende periode (som regel 6 uger), saledes at selskabet far mulighed for at realitetsbehandle sagen pa ny,
inden ankenaevnets klageprocedure igangsaettes formelt. Medfgrer selskabets sagsbehandling, at sagen
kan forliges, vil ankenavnet lukke klagen efter at have modtaget bekraeftelse fra klageren om, at sagen
er lgst. Vil selskabet derimod fastholde sin afggrelse, skal selskabet — samtidig med at dette meddeles til
ankenzvnet — indsende sin materielle redeggrelse for sagen — se mere herom i dette afsnit under over-
skriften "Selskabets fgrste svar til Ankenaevnet".
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Finder selskabet, at selskabet helt eller delvist kan imgdekomme klagen, bedes dette ske sa tidligt som

muligt i klageprocessen, og det bgr klart fremga af selskabets svar, hvilke dele af klagen selskabet kan
imgdekomme, og pa hvilken made kravet imgdekommes. Selskabet skal herefter forholde sig til de dele
af klagen, der fortsat udestar.

Anfgrer klageren eller konstaterer selskabet af egen drift, at sagen ikke er tilstreekkeligt godt oplyst, bgr

selskabet tage stilling til, om det gnsker at ivaerksaette en yderligere sagsoplysning — eksempelvis genbe-
sigtige ved taksator, indhente en sagkyndig vurdering, indhente yderligere oplysninger til brug for fast-
seettelsen af en erstatning, indhente vejledende udtalelse fra Arbejdsskadestyrelsen eller lignende. lveerk-
szetter selskabet sadanne skridt, skal selskabet meddele dette til ankenaevnet og angive, i hvilken periode
der er behov for, at sagen sattes i bero.

Tilsvarende geelder, hvis der er behov for at afvente en politimaessig undersggelse, herunder en mulig

strafferetlige forfglgelse.

I nogle sager gnsker klageren eller klagerens advokat, at naevnets sekretariat — allerede ved modtagelsen

af klagen — afviser at behandle sagen efter vedtaegternes § 4, idet klageren @gnsker, at der foretages syn

og skgn ved domstolene. Selskabet skal forholde sig til et sddan gnske.

Hvis selskabet ikke er enig i, at sagen afvises i medfegr af § 4, bgr selskabet veere opmaerksom p3, at der
kan vaere gode grunde til at fa sagen belyst bedre. Ankenaevnet vil derfor som regel meddele klageren, at
der er mulighed for, at klageren og selskabet i feellesskab eller at klageren ensidigt indhenter supplerende

sagkyndige erkleeringer, som er ngdvendige for at bevise/underbygge klagerens krav. Ankenzvnet vil end-

videre oplyse om, at rimelige og ngdvendige omkostninger til sddanne sagkyndige erklaeringer vil kunne
kreeves daekket af selskabet, hvis klageren far (helt eller delvist) medhold i sin klage. Af hensyn til en hen-
sigtsmaessig sagsoplysning bgr selskabet derfor — nar klageren gnsker at indhente sagkyndige erklaeringer

—indga i en konstruktiv dialog med klageren herom, saledes at det om muligt undgas, at sagen ender med,

at begge parter indhenter egne sagkyndige erklaeringer, som far karakter af "battle of experts".

Selskabets besvarelser skal vaere korte, praecise og fyldestggrende.

Alle klagerens klagepunkter skal besvares og belyses af selskabet.

Selskabet skal ngje forholde sig til, hvilke pastande det nedlaegger, og hvilke anbringender selskabet frem-
farer til stptte herfor. Selskabet bgr sa vidt muligt skeere sagen retligt til, og selskabet bgr derfor ikke

fremkomme med mindre egnede anbringender, som der ikke er tilstraekkeligt faktuelt belaeg for.

Selskabet bgr vaere opmaerksom pa, at naevnet ikke af egen drift paser, om klagerens krav matte veere

forzeldet, idet der kan veere gode grunde til, at et selskab ikke gnsker at ggre foraeldelse gaeldende. @nsker
selskabet, at ankenavnet tager stilling til foraeldelse, skal dette saledes ggres geeldende som et anbrin-
gende.

Selskabets besvarelser bgr i videst muligt omfang indeholde generiske betegnelser som erstatning for

personnavne, stednavne, egennavne og andre personhenfgrbare oplysninger, idet det vil ggre det lettere

for naevnet at citere direkte fra selskabets besvarelser. Det er dog vigtigt, at anonymiseringen ikke gar ud
over laesbarhed og forstaelse.
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F@rste gang en person, et sted, en fast ejendom eller bil optraeder i selskabets svar, bgr selskabet
saledes angive dette fuldt ud efterfulgt af en firkantet klamme, som viser, hvilken generisk beteg-
nelse selskabet efterfglgende vil benytte for den pageaeldende person/sted/hus/bil.

Eksempel: Peter Petersen [Klageren/forsikringstager/kunde eller lignende generisk betegnelse], S@-
ren Petersen [barn 1], Ole Olesen [modpart], Byvej 1 [klagerens bopezel], Stortorvet [uheldsstedet],
Audi A4, argang 2011, nummerplade AA 11.111 [klagerens bil/bil 1 eller lignende generisk beteg-
nelse.]

Som eksempel pa andre generiske betegnelse, der kan anvendes efterfglgende, kan naevnes [seg-
tefeelle], [samlever], [nabo], [kollega], [taksator 1], [taksator 2], [Sagkyndig], [klagerens byggesag-
kyndig], [selskabets byggesagkyndig], [klagerens tgmrer], [handvaerker], [klagerens ingenigr], [sags-
behandler], [skadebehandler], [kunderadgiver] [klagerens praktiserende laege], [laege2], [special-
legel], [betjent 1], [bank], [forsikringsmaegler], [tidligere forsikringsselskab], [tyv], [voldsmand],
mv.

Adresser og steder kan efterfglgende omtales som [klagerens arbejdsplads], [arbejdsplads], [kom-
mune 1], [adresse 2], [gadel], [ve] 1], [kryds], [skov], [kirke], [butik], [hospitall], [privathospital],
[by 1], [land 1], [feriedestination] osv.

Ogsa bade, hunde, heste og andre dyr bgr efter selskabets fgrste omtale i svaret benaevnes generisk
og ikke ved navn.

Policenumre, kontonumre, telefonnumre, nummerplader mv. bgr ligeledes kun angives fuldt ud
f@rste gang, selskabet omtaler dem. Efterfglgende bgr de anonymiseres, saledes at alene de sidste
to (eventuelt tre) cifre gengives, nar selskabet efterfglgende omtaler en konto eller lignende.

Fgdselsdage, personnumre mv bgr ogsa kun optrade en gang i selskabet besvarelse. Og kun hvis
det er ngdvendigt for sagens udfald. Disse oplysninger kan efterfglgende omtales generisk med
eksempelvis fgdselsdag, cpr.nr eller lignende.

Selskabet bgr sa tidligt som muligt i processen lsegge alle relevante dokumenter (bilag) pa portalen, sale-

des at klageren sa tidligt som muligt kan se, at dokumenterne allerede ligger pa portalen, og saledes at
klageren ikke behgver at leegge et stgrre antal dokumenter pa portalen. Dette kan dog undlades, hvis
selskabet forventer at kunne imgdekomme klagerens krav og saledes forlige sagen.

Kan selskabet se, at klagerens dokument ikke er egnet til at blive behandlet elektronisk — eksempelvis
fordi der er tale om et foto af et dokument — vil ankenavnet meget gerne have, at selskabet laegger do-
kumentet pa portalen i form af en word-fil, pdf-fil eller lignende fil, som naevnet kan arbejde videre med

elektronisk. Der henvises til afsnit 6.2.4 om billedkvalitet og dubletter.

Kan selskabet ikke na at besvare naevnets henvendelse inden for den fastsatte frist, bgr selskabet —inden

fristens udlgb —anmode om udszettelse. Selskabet bgr oplyse om arsagen til fristforlaengelsen, og hvornar
naevnet kan forvente at modtage svaret. Herved undgar naevnet at skulle bruge ungdige ressourcer pa at
rykke selskabet for svar.
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Af hensyn til sagsbehandlingstiden bgr selskabet kun kommentere klagerens efterfglgende indlaeg, hvis

det har betydning for forstaelsen af sagen, herunder hvis klagerens indleeg indeholder spgrgsmal, opfor-
dringer eller nye vaesentlige bemaerkninger. Finder selskabet, at der ikke er behov for at kommentere
klagerens seneste indlaeg, bgr selskabet hurtigst muligt sende kort besked (se afsnit 6.2.6) til naevnet om,
at det ikke har flere kommentarer til sagen.

Selskabets fgrste svar til Ankenavnet

Selskabets fgrste svar bgr omfatte alle de forhold, der klages over, og bgr — om muligt — udformes sa
fyldestggrende, at yderligere korrespondance i sagen kan undgas eller minimeres mest muligt. Svaret bgr
vaere kortfattet og praecist formuleret. Selskabet bgr undga at citere lange passager af sine forsikringsbe-
tingelser samt af laegeerklzeringer, tekniske rapporter m.v., idet selskabet skal indsende disse i sin helhed
til ankenavnet, hvorfor der som oftest kan henvises til de relevante bilag. Helt centrale pointer i en er-
kleering eller udtalelse kan dog citeres.

Indledningsvis bgr der veere en kort indledning, der klart beskriver, hvad der aktuelt er tvist om, og hvad
der ikke leengere er tvist om.
Eksempel: "Forsikringstageren har tegnet familieforsikring med vilkar nr. xxx i selskabet. Sagen dre-
jer sig om, at klageren ikke er tilfreds med den erstatning, vi har udbetalt efter et tyveri, som fandt
sted pa klagerens bopael den 5. maj 2015. Selskabet har i overensstemmelse med reglerne om sim-
pelt tyveri udbetalt 9.500 kr. i erstatning for diverse indbogenstande, men har afvist at yde erstat-
ning for 15.000 kr. i stjGglne kontanter. Tvisten vedrgrer alene den afviste erstatning for pengene."

Sagsfremstillingen bgr vaere neutral og praecis og bgr indeholde de for afggrelsen af sagen relevante fak-

tiske omstaendigheder. Sagsfremstillingen kan udformes i en stil, som den der kraeves i borgerlige sager
ved domstolene. Henvisninger til bilag bgr angives med forklaring og dato. F.eks. "Klagerens mail af
[dato]". Eventuelle citater fra bilag skal vaere i overensstemmelse med det oprindelige dokument. Undga
lange citater. Henvis i stedet til de relevante bilag.

Eksempel: "Forsikringstageren henvendte sig telefonisk til selskabet den 6. maj 2015 og oplyste, at
der havde veeret indbrud i huset, og at familien bl.a. havde faet stjalet 15.000 kr. i kontanter, som
skulle bruges til en rejse. Vi sendte straks en skadeanmeldelse, som vi modtog den 21. juni, og den
26. juni foretog vores taksator besigtigelse. Her viste det sig, at gerningsmanden var kommet ind i
huset via et vindue pd 1. sal. Der var sma meerker efter en skruetraekker pd kanten af vinduesram-
men. Forsikringstageren oplyste, at vinduet havde veeret lukket med et sikringsbeslag. Vores taksa-
tor tog forbehold over for forsikringstageren for daekning af pengene, og pa det foreliggende grund-
lag afviste selskabet deekningen"

Da kendelserne offentligggres i anonymiseret form, bgr selskabets svar udformes pa en sadan made, at
det bliver sa nemt som muligt for naevnet at citere direkte fra selskabets svar. Selskabet bgr saledes an-
vende en fyldestggrende beskrivelse fgrste gang en person, sted, bil, konto eller lignende omtales. Efter-
felgende bgr selskabet — som beskrevet ovenfor — udelukkende anvende en passende generiske beteg-
nelse i svaret.

| begrundelsen for afggrelsen bgr selskabet henvise til relevante bestemmelser i forsikringsbetingelserne,

lovbestemmelser, relevant praksis mv. Vaer sa praecis som muligt, nar der henvises. Det er ungdvendigt at
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citere stgrre afsnit af eksempelvis forsikringsbetingelserne, da naevnet i kendelsen citerer relevante ud-
drag af forsikringsbetingelserne umiddelbart fgr neevnsudtalelsen. Er der flere begrundelser for et resultat
— f.eks. deekningsundtagelser i betingelserne, grov uagtsomhed og forzeldelse — bgr alle begrundelserne
som udgangspunkt anfgres. Selskabet bgr redeggre fyldestggrende for, hvorfor der eksempelvis foreligger
grov uagtsomhed eller foraeldelse. Selskabet skal veere opmaerksom pa, hvornar selskabet har bevisbyr-
den, og selskabet skal fremkomme med sadanne faktuelle oplysninger, at selskabet kan Igfte sin bevis-
byrde.

Eksempel: “Vores hovedbegrundelse for at afvise deekning er, at vi finder, at bygningen ikke har
veeret forsvarligt afldst pa tyveritidspunktet. Vi fremheaever ogsd, at klageren har bevisbyrden for, at
der foreligger en af forsikringen omfattet forsikringsbegivenhed. Mdtte naevnet na frem til, at der
er tale om et indbrudstyveri, gar vi geeldende, at klageren ikke har sandsynliggjort, at han har vaeret
i besiddelse af 15.000 kr. i kontanter. Vi henviser i den forbindelse til, at klageren er blevet bedt om
at fremleegge dokumentation herfor, f.eks. i form af kontoudtog, hvilket han har afvist at ggre. Vi
finder derfor, at klageren ikke har sandsynliggjort st@grrelsen og rigtigheden af det anmeldte krav,
hvorfor vi har afvist at yde erstatning."

Hvilke bilag er relevante?

Nedenfor fglger en oplistning af visse bilag, som — afhaengigt af klagens tema — er relevante at medsende.
Listen er ikke udtgmmende. | afsnit 6.2.3 er naevnt flere eksempler pa relevante bilag, ligesom det er
anfgrt, hvordan disse bgr navngives.

Police
Omhandler klagen andringer i aftalen, medsendes ogsa relevante tidligere udstedte policer.

Daeknings- eller pensionsoversigter

Disse oversigter kan ofte vaere relevante — eksempelvis fordi man kan se en kronologi i de oplysninger,
som klageren har faet vedrgrende sine forsikringer, daekninger, preemier mv.

Forsikringsbetingelser

Forsikringsbetingelserne skal vedlagges. Det skal ogsa fremga af selskabets svar, hvilke forsikringsbetin-
gelser (hummer/argang), selskabet paberaber sig, saledes at naevnet kan kontrollere betingelserne. Lige-
ledes bgr det anfgres, hvilke bestemmelser i betingelserne, selskabet paberaber sig.

Hvis klageren paberaber sig daeekningen i et zldre eller nyere seet betingelser, bgr selskabet oplyse, hvor-
nar og pa hvilken made, der er sket aendringer i betingelserne. Varslingsbrevet bgr indsendes sammen
med oplysninger om og ogsa gerne dokumentation for fremsendelsesmetoden, herunder om det er ud-
sendt som masseskrivelse eller individuelt til klageren.

Forsikringsbegaeringen
Relevant hvor selskabet paberaber sig urigtige oplysninger samt i tilfaelde, hvor selskabet bestrider, at

klagerens forsikring omfatter den pagaldende deekning, f.eks. kasko, rad og svamp eller lignende.

Interne tegnings—/acceptregler

Relevant uddrag af selskabets interne tegnings- eller acceptregler bgr indsendes i sager, hvor selskabet
paberaber sig urigtige risikooplysninger eller fareforggelse.

25 |



Ankenzevnet for Forsikring
Januar 2018 Version 2

Skadeanmeldelsen
Bgr indsendes, hvis den indeholder oplysninger, som selskabet paberaber sig i sin argumentation — f.eks.
fordi selskabet @nsker at leegge stgrst veegt pa disse oplysninger frem for oplysninger, som senere er frem-

kommet i sagen.

Taksators og andre sagkyndiges rapporter/notater

Det er ikke tilstraekkeligt at citere fra rapporterne, naevnet vil gerne se dem i sin helhed. Det er endvidere
vigtigt, at naevnet kan se, hvilken part, der har foranlediget rapporten udfaerdiget, hvornar rapporten er
dateret, og hvis det er relevant, hvad den sagkyndige er blevet bedt om at undersgge/udtale sig om.

Er der lavet szerlige rapporter, som selskabet ikke gnsker at fremlaegge, ma selskabet paregne, at disse —
hvis selskabet alene citeres fra eller gengiver rapporten — vil kunne blive tillagt begraenset bevismaessig
veerdi, hvis naeevnet ikke kan se rapporten i sin helhed.

Tilstandsrapport, salgsopstilling mv.

Relevant i alle ejerskifteforsikringssager, samt nogle bygningsforsikringssager. Hvis der er udarbejdet til-
leg (Kvalitetsmaerke, Sundhedsattest, EDC-tilleeg mv.) til tilstandsrapporten, bedes selskabet ogsa frem-
sende tillaegget.

| ejerskifteforsikringssager kan salgsopstilling og kpbsaftale ogsa vaere relevant, sarligt hvis sagen handler
om, i hvilken stand ejendommen var ved overtagelsen, eller hvilke moderniseringer salger har faet udfgrt
og alderen af disse.

Politirapporter
Er ofte relevante for vurderingen af faktum.

Politirapporter — der indeholder oplysninger, som kan veaere af betydning for sagens afggrelse, og som
klageren ikke allerede har modtaget i anonymiseret udgave fra selskabet — skal anonymiseres af selskabet,
saledes at neevnet umiddelbart kan videresende dem til klageren. Se mere herom i afsnit 6.2.2.

Leegelige akter
Bgr vedlaegges i relevant omfang, hvis der er tale om personskader.

Hvis selskabet paberaber sig vurderinger eller udtalelser afgivet af selskabets interne laegekonsulent, bgr
disse fremlaegges.

Kommunale sagsakter

Senest opdaterede ressourceprofil, senest opdaterede journaloversigt/journalrapport, resultat af ar-
bejdsprgvning og lignende er saedvanligvis relevant i sager om tab af erhvervsevne.

Sagens korrespondance i relevante uddrag

Det afhaenger af savel klagerens udformning af sin klage samt selskabets besvarelse heraf, om der er be-
hov for at fremlaegge tidligere korrespondance mellem parterne. Er klagesagen i sig selv godt nok belyst,
er der ikke behov for tidligere korrespondance mellem klageren og selskabet. Er der derimod uenighed
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om faktum, kan tidligere korrespondance i visse situationer vaere med til at klarleegge handelsesforlgbet,
herunder til belysning af, hvem der har sagt hvad og hvornar.

Foto og tegninger

Det er ofte en god ide at vedlaegge foto og tegninger af bygning, skadested eller lign., da dette er med til
at give naevnet en bedre forstaelse af sagens faktum.

Klagers dokumentation

Dokumentation for ejerskab og vaerdi bgr indsendes i sager, hvor der er uenighed om erstatningsopggrel-
sen.

Udtalelser fra alarmcentral, assurandgrer, taksatorer mv.

Bgr indsendes, hvis det pa nogen made kan have betydning for sagen — eksempelvis hvis klageren ggr
geeldende, at selskabet har afgivet mundtligt tilsagn om daekning, at sagsbehandlingen har veeret mangel-
fuld eller langsom eller hvis det g@res gaeldende, at der er tale om radgivningsfejl, eller at reglerne om god
skik er overtradt.

Det klare udgangspunkt er, at klageren har ret til at se det materiale, som selskabet indsender til anke-
naevnet. Det gelder eksempelvis politirapporter, selskabets egne undersggelsesrapporter samt undersg-
gelsesrapporter, erklaeringer mv., som selskabet har indhentet fra tredjemand.

Selskabet ma derfor tage stilling til, i hvilket omfang selskabet vil indsende sadant materiale til ankenaev-
net, idet det klare udgangspunkt er, at materialet videregives til klageren.

| det omfang selskabet ikke gnsker at indsende materiale til ankenavnet, fordi selskabet betragter det
som fortroligt, ma selskabet paregne, at de manglende dokumenter efter omstaendighederne vil kunne
tillegges betydning i relation den bevisvurdering, som naevnet foretager.

Selskabet bgr kun uploade dokumenter via selskabsprofilen, hvis dokumenterne er egnet til videregivelse
til klageren, idet materiale, som ankenaevnet modtager fra et selskab via selskabsportalen, som udgangs-
punkt ggres tilgeengeligt for klageren via portalen, og uden at ankenavnets medarbejdere har naerlaest
det modtagne materiale.

Materiale, som selskabet fremsender via selskabsprofilen, skal derfor veere anonymiseret i en sadan grad,
at det overholder persondatalovgivningen.

Det betyder eksempelvis, at udtalelser fra vidner samt politirapporter skal vaere anonymiseret pa en sadan
made, at ankenavnet umiddelbart kan give klageren adgang til at leese de pagaldende dokumenter.

Hvis selskabet — efter at have uploadet et dokument pa portalen — opdager, at det ikke er anonymiseret i
tilstraekkelig grad, skal selskabet STRAKS kontakte ankenaevnet, sa dokumentet enten ikke bliver gjort
synligt for klageren eller slettes fra portalen. Selskabet skal herefter uploade en korrekt anonymiseret
udgave af dokumentet pa portalen.
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Udgangspunktet om, at klageren har ret til at se dokumenterne i en klagesag, kan kun fraviges, hvis anke-
navnet ud fra reglerne i persondatalovgivningen finder, at klagerens ret til aktindsigt bgr begraenses.

Persondatalovens § 30 har fglgende ordlyd:
"§ 30. Bestemmelserne i § 28, stk. 1, og § 29, stk. 1, geelder ikke, hvis den registreredes interesse i
at fa kendskab til oplysningerne findes at burde vige for afggrende hensyn til private interesser,
herunder hensynet til den pageeldende selv.
Stk. 2. Undtagelse fra bestemmelserne i § 28, stk. 1, og § 29, stk. 1, kan tillige g@res, hvis den regi-
streredes interesse i at fa kendskab til oplysningerne findes at burde vige for afggrende hensyn til
offentlige interesser, herunder navnlig til

4) forebyggelse, efterforskning, afslgring og retsforfglgning i straffesager eller i forbindelse med
brud pa etiske regler for lovregulerede erhverv,

Indsigt begraenses i fgrste omgang ved, at selskabet som beskrevet ovenfor foretager behgrige anonymi-
seringer af oplysninger om tredjemand i dokumenterne. Husk, at anonymiseringerne skal ske pa en sadan
made, at dokumentets indhold stadig er forstaeligt. Det kan ske ved i stedet for et konkret navn at anfgre
vidne 1, vidne 2 mv. Dette sker, inden dokumentet indsendes til ankenaevnet, sadledes at ankenaevnet og
klageren fortsat har adgang til den samme information.

Indsigt begraenses i anden omgang ved, at selskabet overstreger fa, men fglsomme oplysninger i doku-
mentet. Det er altsa ikke dokumentet i sin helhed, der kan holdes hemmeligt i forhold til klageren. Husk,
at dokumentets centrale indhold stadig skal kunne forstas af ankenaevnet og af klager. Denne form for
begransning i dokumentets indhold sker ogsa, inden dokumentet indsendes til ankenaevnet, saledes at
ankenzvnet og klageren fortsat har adgang til den samme information.

Afslag p3, at klageren far indsigt i hele eller stgrre dele af et dokument, kan kun finde sted helt undtagel-

sesvist. Det er selskabet, der skal sandsynligg@re, at klagerens "interesse i at fa kendskab til oplysningerne
findes at burde vige for afggrende hensyn til" selskabets interesser. | praksis kan hemmeligholdelse pri-
maert ske i relation til egentlige forretningshemmeligheder, som selskabet har et yderst velbegrundet gn-
ske om, at konkurrenter og kunder i almindelighed ikke far indblik i. Det kan eksempelvis vaere selskabets
interne tegningsregler og prisstrukturer mv. Sadant fortroligt materiale skal sendes til ankenaevnet med
almindelig post (eller hvis selskabet skgnner det muligt pr. mail) og med klar angivelse af, at der er tale
om fortroligt materiale, der ikke kan videregives til klageren efter persondatalovgivningen. Ankenavnet
vil herefter tage stilling til, hvad der skal ske med materialet.

I nogle klagesager kan politiet have igangvaerende undersggelser af, om der er sket strafbare forhold —
eksempelvis om forsikringstageren har udgvet forsikringssvindel. | sddanne sager kan der undtagelsesvist
vaere behov for, at klageren ikke ggres bekendt med indholdet af igangvaerende politiundersggelser eller
igangvaerende overvejelser om, hvorvidt anklagemyndigheden vil fgre en straffesag, jf. persondatalovens
§ 30, stk. 2, nr. 4. | sadanne tilfeelde er den mest praktiske fremgangsmade, at selskabet beder om, at
klagesagen saettes i bero, indtil politiet/anklagemyndigheden har faerdiggjort deres undersggelser/vurde-
ringer. Saettes en klagesag i bero, er der ikke grund til, at selskabet uploader politirapporter mv. pa porta-
len, for sagen igen er klar til at blive viderebehandlet af ankenzvnet.
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Selskabet kan uploade indleeg og bilag til sagen under fanen "Dokumenter". Nar dokumenterne er uploa-
det, kan de ses pa sagen i ankenavnet.

Inden selskabet uploader dokumenter, er det vigtigt, at selskabet har sikret sig, at titlen pa dokumentet
er sigende og retvisende for dokumentets indhold.

Vi anbefaler, at forsikringsselskaberne og klagerne anvender ensartet navngivning og forkortelser, se ne-
denfor, idet dette vil ggre det lettere for alle parter hurtigt at fa et overblik over, hvad der ligger pa por-
talen i den enkelte klagesag.

Selskabet ma ogsa meget gerne nummerere bilagene fortlgbende.

Dokumenterne bgr indeholde fglgende i deres titel — gerne med den anfgrte forkortelse - afhaengig af det
enkelte dokument:

- Bilag 1. Skadesanmeldelse Bilag 1. SKADEANM

- Bilag 2. Udtalelse af (dato) Bilag 2. UDT (dato)

- Bilag 3. Vidneerklzering af (dato) Bilag 3. VIDN-ERKL (dato)
- Bilag 4. Leegeerkleering af (dato) Bilag 4. LEG-ERKL (dato)

- Bilag 5. Leegelige akter af (dato) Bilag 5. LEG-AKT (dato)

- Bilag 6. Kommunale akter af/fra... Bilag 6. KOMM-AKT af/fra...
- Bilag 7. Politirapport af (dato) Bilag 7. POL-RAPP (dato)

- Bilag 8. Tilstandsrapport af (dato) Bilag 8. TILST-RAPP (dato)
- Bilag 9. Taksatorrapport af (dato) Bilag 9. TAKS-RAPP (dato)
- Bilag 10. Sagkyndig erklzering af (dato) Bilag 10 SAGK-ERKL (dato)
- Bilag 11. Kvitteringer af (dato) Bilag 11. KVITT (dato)

- Bilag 12. Vurdering guldsmed af (dato) Bilag 12. VURD (dato)

- Bilag 13. Tilbud handveerker af (dato) Bilag 13. TILB (dato)

- Bilag 14. Sagslog af (dato) Bilag 14. SAGLOG (dato)

- Bilag 15. Dom/domme af (dato) Bilag 15. DOM (dato)

- Bilag 16. Kendelse/kendelser nr. Bilag 16. KEND

- Bilag 17. Police/policer af (dato) Bilag 17. POLICE (dato)

- Bilag 18. Forsikringsbetingelser af (dato) Bilag 18. FORS-BET (dato)

Det er ogsa tilladt at indsende flere ensartede erkleeringer i én og samme pdf-fil. Det kan ske saledes:

- Bilag 19. Politirapport 1-5 af (datointerval)

- Bilag 20. Taksatorrapport 1-2 af (datointerval)

- Bilag 21. Sagkyndig erklzeringer 1-2 af (datointerval)
- Bilag 22. Leegelige akter 1-35

- Bilag 23. Kommunale akter 1-18

- Bilag 24. Fotos 1-17

Nar selskabet senere indsender yderligere dokumenter, bgr selskabet vaere opmarksom pa, hvordan de
tidligere uploadede dokumenter er navngivet, og selskabet bgr sikre, at efterfglgende navngivning fglger
den allerede benyttede navngivning (herunder med fortlgbende nummerering). Eksempelvis:
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- Bilag 25. Police 2 af (dato)
- Bilag 26. Leegelige akter 36-47
- Bilag 27. Fotos 18-21.

Korrespondance forud for sagens indbringelse for ankenaevnet kan navngives:

- Bilag 28. Klagerens brev/breve/mails af (dato)
- Bilag 29. Selskabets brev/breve af (dato)

Alternativt kan korrespondance forud for sagens indbringelse for ankenaevnet navngives som "forudga-
ende korrespondance".

Klageren kan ogsa indsende bilag i sin klagesag. Klageren vil ligeledes blive bedt om at nummerere og
navngive sine bilag, idet man pa portalen kan se, om det enkelte bilag er uploadet af klageren eller af
selskabet. Her anbefales eksempelvis fglgende navngivninger:

- Bilag 1. Foto 1-11

- Bilag 2. Kvitteringer 1-15

- Bilag 3. Vidneerklzering 2-5

- Bilag 4. Vurdering guldsmed

- Bilag 5. Udtalelse fra Urmager

- Bilag 6. Tilbud handvaerker 1-3

- Bilag 7. Genanskaffelsespris forhandler

Det er vigtigt, at selskabet undlader at uploade samme dokument flere gange, da det blot ggr sagen mere
uoverskuelig.

Kan selskabet se, at klageren allerede har uploadet det pageldende dokument til portalen, er der som
udgangspunkt ikke grund til at uploade det samme dokument en gang til.

Der er dog en vigtig undtagelse. Kan selskabet se, at klagerens dokument ikke er egnet til at blive behand-
let elektronisk, vil ankenaevnet meget gerne have, at selskabet lsegger dokumentet pa portalen i form af
en word-fil, pdf-fil eller lignende fil, som naevnet kan arbejde videre med elektronisk.

Det gaelder eksempelvis, hvis klageren med sin telefon/kamera har taget billeder af et/flere dokumenter
(vidneerkleeringer, policer, breve mv), idet sddanne fotos dels ikke kan viderebearbejdes til ren tekst i
vores word-dokument, dels fordi fotoet ofte vil fremsta med en gra baggrund, som indebeerer, at anke-
navnet ved en eventuel skanning af teksten pa fotoet far et resultatet som ikke er saerligt egent, idet der
er for lille forskel mellem fotoets baggrundsfarve og skriften i fotoet.

| sadanne tilfeelde ma derfor selskabet meget gerne laegge en bedre udgave — og gerne word-fil eller pdf-
fil - af det pagaeldende dokument pa portalen.

Selskabet bede navngives disse saledes:

- Dublet 1. Police
- Dublet 2. vidneerklzering
- Dublet 3. Korrespondance 1-4 mellem klager/selskab
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Ordet "Dublet" bruges altsa i stedet for "bilag", hvilket viser os, at selskabet allerede er opmaerksom p3,
at dokumentet (i ringe billede kvalitet) er indsendt af klageren.

6.2.5 Upload af dokumenter (bilag) til portalen
Selskabet kan uploade indleeg og bilag til sagen, nar man har valgt fanen "Dokumenter".

o

Ved klik pa "Upload nye dokumenter” vises en dialogboks, som giver mulighed for at fremsgge og up-
loade svar og bilag til portalen. Selskabet skal herefter veelge det dokument, som gnskes uploadet.

°

Det sker ved at trykke pa "Abn" i dialogboksen, nar det valgte dokument fremgar i tekstfeltet.

Oprettelses dato

Resultat

Klager

Jens Testeren

Indklagede

Lector Bank

22 Dropbox
& Overfarsler
] Seneste steder
B Skrivebord

. ESSwebuser-2016-01-28.l0g
Tekstdokument
158 KB

= W‘ Flrstagenda docx
I——‘ oft Word-dokument
Eksteme releases K8

RESS Economy
ESSBuildServer

I-regneark

S \_‘ ] forecastxlsx
KB

Windows host fil

guf users nt

= Biblioteker
RESS RejseData
RESSFREEZE

Interne releases

Noter mode salg.docx
oft Word-dokument

© I RESS System overview.docx
I__l Microsoft Word-dokument

764 KB

Estimat 5-67231xlsx
1_4 Microsoft Excel-regneark
1,4 KB
Forecast 55 NTss
L_‘ t Excel-regneark
1 Meeting module integration
(W] (eng).docx
Microsoft Word-dokument
PIA PROJEKT
(xd

TIDSREGISTRERINGER xlsx
Al | Microsoft Excel-regneark

sql card closurexisx
‘_A Microsoft Excel-regneark

Sagsansvarlig G Abn )
@ )| Ml Skrivebord V W seq i Skri ]
° rivebord b v 42| Segis
Fristdato 1 o =
Organiser ¥ Ny mappe
Fristdato 2 A 482 KB ZIP-ROMpIIMErer i
- Favoritter

T

Upload nye dokumenter Normal dot place to long labels - can we put them as ll. Udtrask ifm kortlukninger
i ¥
i Aakash machine =] newline.PNG Q| 7-1-Bisee
v ] S PNG-billede 7| Microsoft Excel-fil med semikolo.. =
oy
\ Eilnavn: "RESS System overview.docx” "Noter mede salg.docx” "PIA PROJEKT TIDSREGISTRERINGERxsx' = __| Alle filer v

Navn

Endnu et dokume

Sagsdokument - delt med kiager 29. January 2016

NT Test sagsbehandler ‘

Nar selskabet er sikker pa, at det er de rigtige dokumenter,

Upload nye dokumenter ‘

som selskabet har udvalgt, skal selskabet klikke pa "Upload

Dokument filnavn
Fil Sterrelse (MB): 0.02

alle".

Kvittering.docx

@Upload alle | WFiem alle

Dokumenterne bliver herefter gemt pa sagen og er synlige for selskabet og for ankenavnet.

Hvis selskabet forsgger at uploade et dokument med en ikke-tilladt filtype, fremkommer en advarsel samt
en liste over tilladte filtyper.

Har selskabet glemt at uploade et dokument, kan selskabet gentage processen for det/de dokument(er),
der mangler at blive indsendt til os.

Bemaerk, at sagen ikke sendrer status, blot fordi selskabet indsender et eller flere dokumenter til os.
Sagen vil derfor stadig have status: "Sagen er i hgring hos selskabet", idet denne status fgrst bliver an-

dret, nar ankenaevnet har set og behandlet de indsendte dokumenter og beskeder.
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Nar selskabet har uploadet alle de dokumenter, som selskabet gnsker at indsende til os, kan det derfor
vaere en god ide, at selskabet i beskedfeltet (se afsnit 6.2.6) skriver "Vi har nu afgivet vores svar i sagen.
Svaret bedes sendt til klageren".

Nar ankenaevnet har set selskabets svar og bilag, ggres materialet tilgaengeligt pa portalen for klageren,
som vil afgive sine kommentarer til selskabets svar. P4 denne made vil selskabet og klageren Igbende
blive bedt om at afgive svar til hinandens breve og bilag.

Selskabet kan skrive korte beskeder til os i beskedfeltet.

Beskedfeltet bgr KUN benyttes til korte beskeder — f.eks. hvis

e selskabet har brug for at fa forleenget sin svarfrist,

e selskabet ikke har bemaerkninger til klagerens seneste brev, eller

e selskabet vil ggre os opmaerksom pa, at selskabet nu har afgivet sine bemaerkninger til en ny klage
eller til klagerens seneste indlaeg

Det sidste kan ske ved, at selskabet i beskedfeltet skriver "Vi har nu afgivet vores svar i sagen. Svaret
bedes sendt til klageren."

Fremsendes visse bilag med post/mail bgr dette tillige fremga af den korte besked, sa ankenaevnet ved,
at vi skal afvente fysisk/elektronisk post.

Har selskabet ikke bemarkninger til klagerens seneste indlaeg, kan selskabet for eksempel skrive "Vi har
ikke yderligere kommentarer til sagen, som nu kan videregives til en af jeres jurister".

HUSK at anmode om eventuel fristforlaeengelse INDEN svarfristen er udlgbet, idet ankenavnet ellers skal
bruge ungdvendige ressourcer pa at rykke selskabet for svar.

Oversigt Sagsdata Dokumenter Beskeder Historik
Besked

Vi har nu afgivet vores svar i sagen Svaret bedes sendt til klageren |

[oseraeses | B

Ingen kommentarer er delt med dig

Nar selskabet trykker “Send besked”, vil beskeden automatisk blive lagt pa sagen, og ankenaevnet vil
kunne laese beskeden.

Bemeerk, at selskabets svar pa klagerens breve SKAL ske ved, at selskabet uploader et word-dokument
til portalen med sine kommentarer, da ankenavnet sa umiddelbart kan ggre svaret tilgeengeligt for kla-
geren.

Ved klik pa fanen "Historik” er der mulighed for at se hele sagsforlgbet, herunder:

- /Andringer af sagens stamdata
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- Hvem, der har dbnet eller uploadet dokumenter
- Hvem, der har set, laest og tilfgjet beskeder
Sagsoversigt - NB. Sager er kun synlige indtil 1 ar efter sagen er afsluttet Advokat Test Advokat~
Sagsnr.: 90811 iIbage ten
Qversigt Sagsdata Dokumenter Beskeder Historik
Oprindeligt filnavn Type Oprettet d. Oprettet af
Kommentar Kommentar 16. august Advokat Test
2017 Advokat
Der er lagt nye dokumenter pa sagen eller sagens status har sendret sig.
er blevet laest
Kommentar Kommentar 16. august AFF
2017
Der er lagt nye dokumenter pa sagen eller sagens status har sendret sig.
tilfejet

7. Ankenaevnets kendelser ggres tilgaengelige via selskabsprofilen pa portalen — ikke

ved forkyndelse eller postfremsendelse

Ca. 2-3 maneder fgr ankenaevnet treeffer afggrelse i en sag, vil parterne via portalen bliver orienteret om,
at sagen nu er overgaet til en af vores jurister, som vil lave udkast til en afggrelse, som herefter skal fore-
legges for ankenaevnet. Selskabet vil i statusfeltet i selskabsprofilen nu kunne se, at "sagen behandles af
en af vores jurister". Se mere om statusfeltet under afsnit 5 — sagsoversigt.

Nar juristen hos ankenaevnet er feerdig med sagen, vil status i selskabsprofilens sagsoversigt blive andret
til "sagen er klar til drgftelse pa naevnsmgde".

Nar ankenaevnet har truffet afggrelse i en sag, der er vist pa portalen, vil kendelsen blive lagt pa portalen,
sa bade klageren og selskabet har adgang til kendelsen. Selskabet vil i den forbindelse modtage en notifi-
kationsmail om, at der er nyt i sagen. Samtidig vil statusfeltet i selskabsprofilens sagsoversigt blive aendret
til "Naevnet har afgjort sagen".

De selskaber der benytter portalen, vil derfor kun fa besked om en afsagt kendelse via selskabsprofilen og
indirekte via notifikationsmailen — ikke via forkyndelse eller ved fremsendelse af kendelsen pr. post.

Fristen for at anfaegte en kendelse, der er lagt pa selskabsprofilen, regnes fra den dag, hvor ankenaevnets
kendelse er gjort tilgaengelig pa selskabsprofilen, og hvor ankenavnet har sendt en notifikation til selska-
bet om, at der er nyt i den pagaeldende sag.

Anmodning om genoptagelse af en navnsafgjort eller sekretariatsafsluttet sag kan ske ved, at selskabet
uploader et brev pa selskabsprofilen.

Tilsvarende kan selskabet anfaegte en sag ved at uploade et brev pa selskabsprofilen.

Endvidere kan beskeder om afslutningskoder mv. fremsendes via selskabsprofilen, idet selskabsprofilen
som udgangspunkt er dben for kommunikation ogsa i de afsluttede sager, sa laeenge sagen er tilgaeengelig
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for selskabet pa selskabsprofilen. En sag vil vaere tilgaengelig pa selskabsprofilen i et ar, efter at den er
afsluttet.

8. Synlighed af afsluttede sager i selskabsprofilen

Sager vil veere synlige i selskabsprofilen i et ar, efter at de er afsluttet. Det vil ogsa veere muligt at sende
beskeder eller uploade dokumenter i en afsluttet sag. Selskabet bgr dog kun indsende beskeder til anke-
naevnet i afsluttede sager, hvis det er strengt ngdvendigt, da afsluttede sager, som udgangspunkt bgr
forblive afsluttet.

Selskabet kan benytte selskabsprofilen til at anmode om genoptagelse af en naevnsafgjort eller sekretari-
atsafsluttet sag. Tilsvarende kan selskabet anfaegte en sag ved at uploade et brev pa selskabsprofilen.

Endvidere kan anmodning om andring af afslutningskode mv. fremsendes via selskabsprofilen.

Som eksempel pa anden relevant information i en afsluttet sag kan naevnes oplysning om, at klageren har
anlagt retssag mod selskabet i den afgjorte sag — herunder information om udfaldet af sddanne retssager.

9. Bilag

9. 1. Bilag — Tilmelding af selskab til portalen
Selskabet skal for hver selskabsprofil — som gnskes oprettet pa portalen — udfylde nedenstaende tilmel-
dingsblanket:

"Tilmelding til ankenavnets sagsportal

Nedenstdende selskab gnsker at benytte ankenaevnets portal til dokumentudveksling i klagesager, som
behandles af ankenaevnet. Selskabet har modtaget ankenaevnets brev af ... og brugermanual af oktober
2017. Selskabet vil blive underrettet af ankenavnet, nar portalen ibrugtages, hvilket forventes at ske
primo 2018.

Selskabet er indforstaet med, at den elektroniske dokumentudveksling tillige indebzerer, at de kendelser,
som naevnet afsiger — og som angar sager, der er tilgeengelige for selskabet pa portalen — alene vil blive
fremsendt via selskabsprofilen pa portalen, og at der saledes ikke vil ske forkyndelse af disse kendelser,
ligesom kendelserne ikke vil blive fremsendt pr. post.

Selskabet er opmaerksom p3, at selskabet Igbende skal give ankenaevnet besked, nar en medarbejder ikke
lengere skal have adgang til portalen. Selskabet skal endvidere give ankenaevnet besked, nar en ny med-
arbejder skal have adgang til portalen. Selskabet skal endelig give ankenzvnet besked, hvis en medarbej-
ders rettigheder til portalen gnskes a&endret. Det kan ske ved at udfylde og indsende bilag 1 for hver med-
arbejderprofil.

Selskabet bestiller selv medarbejdersignatur gennem Nets.
Det er muligt at logge ind via medarbejder NemID med ngglekort eller med ngglefil.

Selskabet skal udfylde en tilmeldingsblanket pr. selskabsprofil, som gnskes oprettet.
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For hver medarbejder, som skal have adgang til en/flere selskabsprofiler, udfyldes bilag 1.

Oplysninger pr. selskabsprofil:

Navn pa selskab/koncern:

Selskabets/koncernens CVR-.nr:

Mailadresse til notifikationer fra selskabsprofilen:

Antal medarbejdere, som gives adgang til denne selskabsprofil (Udfyld herefter medarbejderprofilen
(bilag 1) i overensstemmelse hermed):

Antal selskabsprofiler, som selskabet/koncernen gnsker at fa pa portalen:

Navn pa de selskabsprofiler, som selskabet/koncernen gnsker at fa pa portalen:

Navn pa kontaktperson:

TIf.nr. til kontaktperson:

Mail til kontaktperson:

Dato: Underskrift: "
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9. 2. Bilag — Tilmelding af medarbejder, der skal have adgang til en eller flere selskabs-

profiler
Selskabet skal for hver medarbejder - som skal have adgang til en/flere selskabsprofiler - udfylde neden-
stdende tilmeldingsblanket:

"Udfyld et bilag pr. medarbejderprofil

For en medarbejder kan logge pa en eller flere selskabsprofiler pa portalen, skal medarbejderen regi-
streres i portalen.

Dette ggres ved, at selskabet giver ankenaevnet nedenstaende oplysninger:

Medarbejderoplysninger

Medarbejders fulde navn:

Medarbejders RID-nummer:

Navn pa selskab, medarbejdersignaturen er tilknyttet:

CVR-nr. medarbejdersignaturen er tilknyttet:

Antal selskabsprofiler, medarbejderen skal have adgang til:

Navn pa selskabsprofiler, medarbejderen skal have adgang til:

EVENTUELLE begraensninger i medarbejderens adgang til visse sagstyper — se vejledningens afsnit 2.2.
HVIS begraensninger, angiv hvilke forsikringstyper, medarbejderen IKKE skal have adgang til nedenfor.

(Brug venligst samme terminologi som i vejledningens afsnit 2.2.)

36 |



Ankenzevnet for Forsikring
Januar 2018 Version 2

10. Eksempel pa udfyldte bilag

10. 1. Eksempel 1 — Tilmelding af selskab til portalen, skema udfyldt
Oplysninger pr. selskabsprofil:

Navn pa selskab/koncern: Topdanmark Forsikring A/S

Selskabets/koncernens CVR-.nr: 78416114

Navn pa selskabsprofilen: Danske Forsikring

Mailadresse til notifikationer fra selskabsprofilen: ENDNUIKKEOPRETTET@FIKTIV.DK

Antal medarbejdere, som gives adgang til denne selskabsprofil (Udfyld herefter medarbejderprofilen
(bilag 1) i overensstemmelse hermed): 15

Antal selskabsprofiler, som selskabet/koncernen gnsker at fa pa portalen: 3

Navn pa de selskabsprofiler, som selskabet/koncernen gnsker at fa pa portalen:
Danske Forsikring
Topdanmark Skadesforsikring

Topdanmark Livsforsikring

Navn pa kontaktperson: Sgren Sgrensen

TIf.nr. til kontaktperson: 23456789

Mail til kontaktperson: XX@FIKTIV.DK

Dato: Underskrift:
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10. 2. Eksempel 2 — Tilmelding af selskab til portalen, skema udfyldt

Bemaerk at selskaberne i eksempel 1 og 2 er tilknyttede, og at det er de samme medarbejdere, der be-
handler klagesager for begge selskaber. Derfor vil en del af oplysningerne vaere identiske, da de to sel-
skabsprofiler knyttes sammen pa portalen.

Oplysninger pr. selskabsprofil:

Navn pa selskab/koncern: Topdanmark Forsikring A/S

Selskabets/koncernens CVR-.nr: 78416114

Navn pa selskabsprofilen: Topdanmark Skadesforsikring

Mailadresse til notifikationer fra selskabsprofilen: ENDNUIKKEOPRETTET@FIKTIV.DK

Antal medarbejdere, som gives adgang til denne selskabsprofil (Udfyld herefter medarbejderprofilen
(bilag 1) i overensstemmelse hermed): 15

Antal selskabsprofiler, som selskabet/koncernen gnsker at fa pa portalen: 3

Navn pa de selskabsprofiler, som selskabet/koncernen gnsker at fa pa portalen:
Danske Forsikring
Topdanmark Skadesforsikring

Topdanmark Livsforsikring

Navn pa kontaktperson: Sgren Sgrensen

TIf.nr. til kontaktperson: 23456789

Mail til kontaktperson: XX@FIKTIV.DK

Dato: Underskrift:
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10. 3. Eksempel 3 = Tilmelding af selskab til portalen, skema udfyldt
Oplysninger pr. selskabsprofil:

Navn pa selskab/koncern: Topdanmark Livsforsikring A/S

Selskabets/koncernens CVR-.nr: 19625087

Navn pa selskabsprofilen: Topdanmark Livsforsikring

Mailadresse til notifikationer fra selskabsprofilen: KLAGERAFF@FIKTIV.DK

Antal medarbejdere, som gives adgang til denne selskabsprofil (Udfyld herefter medarbejderprofilen
(bilag 1) i overensstemmelse hermed): 4

Antal selskabsprofiler, som selskabet/koncernen gnsker at fa pa portalen: 3

Navn pa de selskabsprofiler, som selskabet/koncernen gnsker at fa pa portalen:
Danske Forsikring
Topdanmark Skadesforsikring

Topdanmark Livsforsikring

Navn pa kontaktperson: Frank Franksen

TIf.nr. til kontaktperson: 34567890

Mail til kontaktperson: XX@EjOPRETTET.DK

Dato: Underskrift: _
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10. 4. Eksempel 4 - Tilmelding af medarbejder
Medarbejderoplysninger

Medarbejders fulde navn: Anders Andersen

Medarbejders RID-nummer: 12345678

Navn pa selskab, medarbejdersignaturen er tilknyttet:

Topdanmark Forsikring A/S

CVR-nr. medarbejdersignaturen er tilknyttet:

78416114

Antal selskabsprofiler, medarbejderen skal have adgang til:

2

Navn pa selskabsprofiler, medarbejderen skal have adgang til:
Topdanmark Skadesforsikring

Danske Forsikring

EVENTUELLE begraensninger i medarbejderens adgang til visse sagstyper — se vejledningens afsnit 2.2.
HVIS begraensninger, angiv hvilke forsikringstyper, medarbejderen IKKE skal have adgang til nedenfor.

(Brug venligst samme terminologi som i vejledningens afsnit 2.2.)

Ulykke
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10. 5. Eksempel 5 = Tilmelding af medarbejder
Medarbejderoplysninger

Medarbejders fulde navn: Bente Bentsen

Medarbejders RID-nummer: 87654321

Navn pa selskab, medarbejdersignaturen er tilknyttet:

Topdanmark Forsikring A/S

CVR-nr. medarbejdersignaturen er tilknyttet:

78416114

Antal selskabsprofiler, medarbejderen skal have adgang til:

1

Navn pa selskabsprofiler, medarbejderen skal have adgang til:

Topdanmark Livsforsikring

EVENTUELLE begraensninger i medarbejderens adgang til visse sagstyper — se vejledningens afsnit 2.2.
HVIS begraensninger, angiv hvilke forsikringstyper, medarbejderen IKKE skal have adgang til nedenfor.

(Brug venligst samme terminologi som i vejledningens afsnit 2.2.)
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