Ankenasevnet

for

[ ] [ ]
Forsikring
Den 30. oktober 2024 blev i sag nr. 101631:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

mod
GF-Forsikring A/S

Jernbanevej 65
5210 Odense NV

afsagt
kendelse:

Klageren har familie/indboforsikring. | klageskema af 7/5 2024 har klageren bl.a. anfgrt:

"Kort redeggrelse for sagen

Jeg har haft indbrud og gf forsikring pastar de har opsagt min forsikring via eboks og der for ikke
vil daekke.

Men jeg har aldrig modtaget en opsigelse eller noget og alt andet jeg far ved gf kommer pa mit gf
og her ligger der heller ik noget det er en fejl fra deres side og jeg har talt men dem og de kommet
med flere undskyldninger og. Datoer de kun ogsa f@rst sende en kopi af den opsigelse 1,5 mdr ef-
ter jeg bad om den de prgver og synde sig ud af det her.

Hvad vil du konkret opna hos selskabet?
At fa deekket mit tab."

Selskabet har den 14/6 2024 til naevnet bl.a. redegjort for sagsforlgbet og afggrelsen saledes:

"Selskabet ggr opmaerksom pa, at [klageren] ikke har en geeldende indboforsikring i selskabet,
idet
indboforsikringen med forsikringsbetingelser nr. 36-3 blev opsagt af selskabet den 06.01.2024.

Klagen vedrgrer selskabets afvisning af et tyveri, idet selskabet forinden havde opsagt medlem-
mets
indboforsikring.

Sagsfremstilling
Medlemmet kontaktede skadehjzelp i GF Forsikring telefonisk den 18. marts 2024, hvor han an-
meldte et tyveri begaet mellem den 11. — 15. marts 2024.
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Sagsbehandleren oplyste medlemmet, at selskabet ikke havde mulighed for at hjlpe, idet med-
lemmets indboforsikring var opsagt den 06.01.2024. Sagsbehandleren spurgte ikke — af oven-
naevnte arsag — yderligere ind til haendelsen og omfang af tyveriet.

Medlemmet var af den opfattelse, at han ikke havde modtaget et opsigelsesbrev fra selskabet.

Sagsbehandleren oplyste medlemmet, at selskabet havde sendt opsigelsesbrevet til medlemmets
e-Boks den 20. december 2023.

Medlemmet klagede til selskabet den 27. marts 2024 (bilag 1).

Skadechef besvarede klagen den 19. april 2024 (bilag 2). Skadechefen oplyste, at opsigelsesbrevet
var sendt til medlemmets e-Boks den 20. december 2023 med oplysningen om, at indboforsikrin-
gen ville ophgre den 06. januar 2024 grundet omstaendigheder ved tidligere anmeldt skade.

Skadechefen oplyste ogsa, at det af tilbudsbrevet fra den 21. august 2023 fremgik, at dokumenter
fra selskabet blev sendt til e-Boks.

Selskabets begrundelse for afvisning

Det fremgar af indboforsikringsbetingelsernes punkt 22.3 at;

Efter enhver anmeldt skade er bade forsikringstageren og GF Forsikring indtil 14 dage efter erstat-
ningens betaling eller efter afvisning af skaden berettiget til at ophaeve forsikringen med mindst
14 dages varsel.

Den anmeldte skade fra den 26. oktober 2023 blev opgjort og afsluttet den 13. december 2023.

Opsigelsesbrevet af medlemmets indboforsikring blev sendt via e-Boks den 20. december 2023
med
virkning fra den 06. januar 2024 (bilag 3).

Orientering om brugen e-Boks

Det fremgik af selskabets tilbud fra den 21. august 2023 (bilag 4), som medlemmet fik tilsendt pa
mail, at GF Forsikring kommunikerer elektronisk via Mit GF og e-Boks. Det fremgik ogsa, at hvis
medlemmet gnskede at fa dokumenter fra selskabet pr. brev skulle han kontakte GF Forsikring.

Medlemmet kontaktede ikke selskabet med henblik pa at fa tilsendt dokumenter pr. brev. Med-
lemmet accepterede tilbuddet med MitID den 21. august 2023.

Nedenstaende er et udklip af tilbuddet (ogsa fremlagt som bilag 4).

'KOMMUNIKATION

Dine dokumenter sendes til Mit GF

Vi sender alle dokumenter til dig via din personlige side hos os, Mit GF. Du har adgang til
Mit GF, straks du er blevet medlem hos os, og du logger ind med dit Nem ID pa [link]

Nar der ligger nye dokumenter til dig i Mit GF, sa sender vi en notifikation til din mail-
adresse. Derfor er det vigtigt, at du opdaterer mailen til Mit GIF, hvis du skifter mailadres-
se.
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Pa Mit GF har du et godt overblik over dit medlemsforhold hos os. Du kan fx anmelde
skader og downloade policer og betingelser. Du kan ogsa se dine fordele, din andel af
overskuddet og tilkgbe tilvalgsdakninger.

Du vil opleve, at enkelte dokumenter ogsa bliver sendt till din e-Boks (hvis du har givet
samtykke).

Hvis du gnsker at modtage dokumenter fra os pr. brev, kontakter du os bare pa ... eller
skriver til

Elektronisk kommunikation

GF Forsikring benytter elektronisk kommunikation. Du kan derfor finde dine forsikrings-
dokumenter (policer, betingelser og opkraevninger mv.) pa vores selvbetjeningsportal Mit
GF ([link]).

Pa Mit GF har du ogsa mulighed for at kgbe tilvalgsdaekninger.

Du vil opleve, at vi sender dokumenter til bade e-boks og til Mit GF.

Hvis du gnsker at modtage dine forsikringsdokumenter i trykt form, skal du kontakte os
pa ... eller

Selskabet fastholder, at det var korrekt, da sagsbehandleren oplyste medlemmet, at tyveriet be-
gaet mellem den 11. — 15. marts 2024 ikke var daekket, idet medlemmets indboforsikring var op-
sagt pr. 06. januar 2024.

Ankenavnspraksis

Selskabet er bekendt med, at Ankenaevnet for Forsikring har behandlet lignende sager om forsik-
ringsselskabers brug af e-Boks. Det fremgar blandt andet af kendelse 95.089 hvor Naevnet gav sel-
skabet medhold i, at selskabet matte kommunikere elektroniks via e-Boks, idet selskabet havde
varslet klager i et brev.

GF Forsikring orienterede allerede ved tilbudsgivning medlemmet om, at selskabet kommunikerer
elektronisk via e-Boks.

Sammenfatning

Sammenfattende er det selskabets opfattelse

- at medlemmet allerede ved tilbud af indboforsikring fik oplyst, at GF Forsikring kommunikerede
via e- Boks.

- at medlemmet ikke kontaktede GF Forsikring for at fa dokumenter fra selskabet sendret til brev i
stedet for e-Boks.

- at sagsbehandlerens afvisning af tyveriet fra marts 2024 var korrekt, idet medlemmet ikke leen-
gere

havde en indboforsikring hos GF Forsikring."

Klageren har i brev af 15/7 2024 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Jeg mener stadig de skal deekke mig for jeg har intet modtaget om den opsigelse den 14/12-23
far jeg lavet mit indbo om sa den daekker mere jeg blev spurgt om den daekker nok ogsa sad vi den
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op og den 19-12-23 modtager jeg en regning pa 171 kr. pga. det og jeg har aldrig modtaget en op-
sigelse i e-Boks eller i mitgf"
Sekretariatet forespurgte i meddelelse af 26/8 2024 selskabet om der foreld dokumentation for

afsendelsen til e-Boks. Klageren har i brev af 26/8 2024 bl.a. anfgrt:

"Jeg har aldrig modtaget noget pa min eboks fra gf jeg har modtaget ny police den 15/12-23 og en
regning den 19/12-23 for den nye indbos forsikring og pa mit GF og der er der heller ik nogen op-
sigelse sa den er aldrig blevet sendt."

Selskabet har i meddelelse af 13/9 2024 bl.a. anfgrt:

"Selskabet har vedhaftet et udklip fra vores system TIA hvoraf det fremgar, at opsigelsesbrevet
blev sendt til medlemmet via e-Boks den 20.12.2023.

Det viser sig, at medlemmet ikke havde valgt at modtage dokumenter fra GF Forsikring via e-Boks
uagtet, at selskabet havde orienteret medlemmet om brugen af e-Boks allerede ved tilbudsgiv-
ning, og medlemmet valgte ikke at kontakte selskabet for at fa dokumenter sendret til brev i ste-
det for e-Boks, hvilket som ogsa fremgik af tilbuddet."

Selskabet har i meddelelse af 16/9 2024 bl.a. anfgrt:

"Efter selskabet modtog sagen fra navnet, tog selskabets IT-driftsspecialist kontakt til vores eks-
tern udbyder ... (e-Boks) som oplyste, at cpr.nr (klager) ikke havde valgt at modtage fra GF Forsik-
ring."

Klageren har i meddelelser af 17/9 2024 bl.a. anfgrt:

"Hvis man kigger pa brevet, der skulle vaere sendt, star der heller ikke brev sendt som der star ved
de andre det brev er aldrig sendt og gf prgver at lyve sig ud af det.

Jeg har sendt et foto hvor i kan se jeg er tilmeldt gf i e-Boks.

Det er en lodret lggn jeg har sagt nej til at modtage noget i e-Boks og jeg kan se jeg har gf i min
tilmeldt at de gerne ma sende til mig og sjovt nok alt andet jeg har faet, ved gf er kommet i mit gt
og heller ik sendt til e-Boks og det foto der er sendt fra gf viser ik at der er sendt noget til mig jo
og hvorfor kommer det fgrst nu."

Klageren har i meddelelse af 24/9 2024 bl.a. anfgrt:

"Hvis det stemmer jeg f@rst har godt kendt e-Boks den 21-13-23 hvorfor er det sa ikke i mit gf som
alt andet er fra gf og hvis jeg ikke var tilmeldt den 20-12-23 hvor gf pastar de har sendt brevet sa
ma de vel havde faet en tilbagemelding om at brevet ik er modtaget for kunden ik er tilmeldt e-
Boks. Gf prgver bare og slippe uden og de har ingen grundlag for de ik skal betale i denne sag p"

Klageren har i meddelelse af 25/9 2024 bl.a. anfgrt:
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"Jeg kan stadig ik forsta at gf de pastar de har sendt noget pa e-Boks for de andre papir ang andre
forsikringer har jeg ogsa stadig kun faet i mit gf sa de har aldrig brugt min e-Boks og de har aldrig
sendt den opsigelse og laengere er den ik."

Selskabet har i meddelelse af 30/9 2024 bl.a. anfgrt:

"Selskabet kan oplyse, at systembreve - som et varslingsbrev (aendring af forsikringsvilkar) - aldrig
sendes via MIT GF, hvorfor medlemmet aldrig ville kunne se det omtalte brev (systembrev) i MIT
GF.

Selskabet sender forsikringspolice, forsikringsoversigt og opkraevning af selvrisiko via MIT GF."

Klageren har i meddelelse af 2/10 2024 bl.a. anfgrt:

"Jeg har i dag talt med [firma] og de er ikke udbyder af eboks som gf skriver og yderligere sa pas-
ser det ikke Hva gf skriver at de ikke sender @ndringer osv i mit gf for jeg lavede sndringer i min
indbos forsikring den 15/12-23 og den er sendt i mit gf og ik i eboks. Og hvordan kan de sende no-
get til mig i eboks hvis jeg ik er tilmeldt jeg kender en del der ik har eboks endnu de vil sa ikke
kunne vaere kunde ved gf ? og [firma] sagde yderligere at hvis nogen sender noget i eboks sa vil de
far en tilbagemelding om den ik er sendt/modtaget sa der er vidst ik meget Tvivl om jeg aldrig har
modtaget den opsigelse og det er ik min skyld set hele ligger ved gf. Haber snart vi kan komme vi-
dere. Jeg sender den aendring fra den 15/12-23 med som foto fra mit gf som maerkelig nok er i mit
gf men som gf kun sender til eboks. Gf vil bare ikke i drsmme i har har lavet en fejl."

Nzevnet har faet forelagt bilag, hvoraf nogle gengives nedenfor. Af selskabets brev af 20/12
2023 (sendt via e-boks) fremgar bl.a.:

"Pa grund af omstaendighederne ved skaden den 26.10.2023 har vi fundet det ngdvendigt at &n-
dre fglgende:

Opsigelse af Indboforsikring
Eventuel overskydende praemie vil snarest blive tilbagebetalt.

Praemieforhgjelse pa Knallertforsikringer

Prisen for forsikringerne pa dine 2 knallertforsikringer forhgjes til 1.516 kr. pr police om aret.

NB: | den viste pris har vi ikke medregnet eventuel overskudsdeling, samlerabat samt lovbestemte
gebyrer, afgifter og bidrag til staten. Det praecise belgb du skal betale, vil fremga af policeoversig-
ten, som du modtager snarest.

Du kan leese mere om gebyrer og afgifter pa [link]
Hvornar gzelder aendringen fra?

Forsikring ... Opsigelsesdato /Zndringsdato
Indbo ... 06.01.2024"

Af bilag til tiloudsbrev af 31/8 2023 fremgar bl.a.:

"Kommunikation
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Dine dokumenter sendes til Mit GF
Vi sender alle dokumenter til dig via din personlige side hos os, Mit GF. Du har adgang til Mit GF,
straks du er blevet medlem hos os, og du logger ind med dit NemID pa [link]

Nar der ligger nye dokumenter til dig i Mit GF, sa sender vi en notifikation til din mailadresse. Der-
for er det vigtigt, at du opdaterer mailen i Mit GF, hvis du skifter mailadresse.

Pa Mit GF har du et godt overblik over dit medlemsforhold hos os. Du kan fx anmelde skader og
downloade policer og betingelser. Du kan ogsa se dine fordele, din andel af overskuddet og tilkg-
be tilvalgsdeekninger.

Du vil opleve, at enkelte dokumenter ogsa bliver sendt til din e-Boks (hvis du har givet samtykke).
Hvis du gnsker at modtage dokumenter fra os pr. brev, kontakter du os bare pa ... eller skriver til
Veerd at vide

Elektronisk kommunikation
GF Forsikring benytter elektronisk kommunikation. Du kan derfor finde dine forsikringsdokumen-
ter (policer, betingelser og opkraevninger mv.) pa vores selvbetjeningsportal Mit GF ([link]).

Pa Mit GF har du ogsa mulighed for at kgbe tilvalgsdaekninger.

Du vil opleve, at vi sender dokumenter til bade e-boks og til Mit GF.
Hvis du gnsker at modtage dine forsikringsdokumenter i trykt form, skal du kontakte os pa ... el-
ler..."

Af skaermprint af selskabets interne system fremgar bl.a.:

"Oprettet dato: 20.12.2023 OKU Opsigelse af hele me...
Detaljeret sag beskrivelse: e-Boks silu opsigelse af indbo
Beskrivelse af brev: Silu opsigelse af indbo"

Af e-mail af 23/9 2024 fra den eksterne udbyder af e-boks fremgar bl.a.:

"Sa fgrste forspg 10/11 2023 timede ud.
Mens seneste forsgg 21/12 2023 blev gennemfgrt.

Kunden har mao. pr. 21/12 2023 godkendt at modtage Forsikringsmateriale, men ikke Marke-
tingsmateriale."

Det fremgar af forsikringsbetingelserne:

"22. Forsikringens varighed og opsigelse
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22.3 Efter enhver anmeldt skade er bade forsikringstageren og GF Forsikring indtil 14 dage efter
erstatningens betaling eller efter afvisning af skaden berettiget til at ophaeve forsikringen med
mindst 14 dages varsel."

Naevnet udtaler:

Klageren anmeldte den 18/3 2024, at han den 11/3-15/3 2024 havde indbrud. Selskabet afviste
dakning med henvisning til, at selskabet havde opsagt indboforsikringen pr. 6/1 2024. Klageren

gnsker deekning for indbruddet.

Klageren har anfgrt, at han aldrig har modtaget en opsigelse fra selskabet. Klageren har anfgrt,
at "hvis det stemmer jeg fgrst har godt kendt e-Boks den 21-13-23, hvorfor er det sa ikke i mit
Gf, som alt andet er fra gf, og hvis jeg ikke var tilmeldt den 20-12-23, hvor gf pastar de har
sendt brevet, sa ma de vel havde faet en tilbagemelding om at brevet ik er modtaget for kun-
den ik er tilmeldt eboks". Klageren har anfgrt, at "jeg har i dag talt med [firma] og de er ikke
udbyder af e-Boks som gf skriver ... og [firma] sagde yderligere at hvis nogen sender noget i e-
Boks, sa vil de fa en tilbagemelding om den ikke er sendt/modtaget, sa der er vidst ik meget
tvivl om, jeg aldrig har modtaget den opsigelse". Klageren har anfgrt, at selskabet sendte poli-
cen til selvbetjeningssiden, Mit GF, da klageren lavede andringer i sin forsikring den 15/12
2023. Klageren har anfgrt, at han den 14/12 2023 fik udvidet daekningen pa sin indboforsikring,

og den 19/12 2023 modtog en opkraevning pa 171 kr.

Selskabet har anfgrt, at klageren med MitID har accepteret selskabets tilbud af 21/8 2023, hvor
det fremgar, at selskabet kan kommunikere elektronisk via selvbetjeningssiden og e-Boks. Sel-
skabet sendte den 20/12 2023 opsigelsesbrevet via e-Boks, og klageren accepterede hos udby-
deren af e-boks fgrst den 21/12 2023 at modtage forsikringsmateriale, men ikke marketingsma-
teriale fra selskabet via e-Boks. Selskabet sender ikke varslingsbreve/aendring af forsikringsvil-
kar til selvbetjeningssiden, Mit GF. Selskabet har anfgrt, at selskabet har opsagt indboforsikrin-
gen inden 14 dage efter afvisning af en skade den 26/10 2023. Opsigelsen er sket i overens-

stemmelse med forsikringsbetingelserne, idet skaden blev opgjort og afsluttet den 13/12 2023.
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Det fremgar af skeermprint af selskabets interne system, at "Oprettet dato: 20.12.2023 OKU

Opsigelse ... Beskrivelse af brev: Silu opsigelse af indbo".

Det fremgar af e-mail af 23/9 2024 fra e-boks udbyderen, at "Kunden har mao. pr. 21/12 2023

godkendt at modtage Forsikringsmateriale, men ikke marketingsmateriale".

Det fremgar af selskabets tilbud af 31/8 2023, at "Kommunikation. Dine dokumenter sendes til
Mit GF. Vi sender alle dokumenter til dig via din personlige side hos os, Mit GF. Du har adgang
til Mit GF, straks du er blevet medlem hos os, og du logger ind med dit NemID pa [link] ... Du vil
opleve, at enkelte dokumenter ogsa bliver sendt til din e-Boks (hvis du har givet samtykke). Hvis
du gnsker at modtage dokumenter fra os pr. brev, kontakter du os bare ... Veerd at vide ... Elek-
tronisk kommunikation: GF Forsikring benytter elektronisk kommunikation. Du kan derfor finde
dine forsikringsdokumenter (policer, betingelser og opkravninger mv.) pa vores selvbetje-
ningsportal Mit GF ([link]) ... Du vil opleve, at vi sender dokumenter til bade e-boks og til Mit
GF".

Det fremgar af forsikringsbetingelserne, at "veerd at vide ... GF Forsikring benytter elektronisk
kommunikation. Du kan derfor finde dine forsikringsdokumenter (policer, betingelser og op-
kraevninger mv.) pa vores selvbetjeningsportal Mit GF (www.MitGF.dk) ... Du vil opleve, at vi

sender dokumenter til bade e-boks og til Mit GF".

Naevnet ma laegge til grund, at selskabet den 20/12 2023 afsendte opsigelsesbrevet til klage-
rens e-Boks, at selskabet ikke lagde opsigelsesbrevet i klagerens indbakke pa selskabets selvbe-
tjeningsside, Mit GF, og at klageren fgrst dagen efter den 21/12 2023 accepterede at modtage
post fra selskabet pa sin e-Boks. Naevnet ma derfor leegge til grund, at klageren ikke modtog
opsigelsesbrevet i e-Boks, da klageren fgrst blev tilmeldte sig modtagelse af forsikringsmateria-

le fra selskabet i e-Boks dagen efter selskabets fremsendelse af opsigelsen.


http://www.mitgf.dk/
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Efter en samlet vurdering finder naevnet, at selskabets brev af 31/8 2023 herudover har givet
klageren en berettiget forventning om, at han ville modtage alle breve og dokumenter fra sel-
skabet pa selskabets selvbetjeningsside, Mit GF, og at selskabet alene ville sende dokumenter i
e-Boks, safremt klageren gav samtykke hertil. Neevnet bemaerker, at det i @gvrigt er ganske
uklart, hvad der menes med "samtykke hertil", da det ikke naermere oplyses eller fremgar af
sammenhangen, hvad det er for et samtykke, der sigtes til. Pa den baggrund finder naevnet, at
selskabet — ved alene at sende opsigelsesbrevet til klagerens e-Boks — har baret risikoen for, om
brevet ville komme frem og blive tilgeengeligt for klageren i e-Boks. Neevnet finder pa denne
baggrund, at selskabet ikke har godtgjort, at opsigelsen, der aftaleretligt er et pabud, er kom-
met frem til klageren. Opsigelsen har derfor ikke haft aftalemaessig retsvirkning efter sit ind-
hold. Selskabet skal derfor anerkende, at klagerens indboforsikring var i kraft pa skadetidspunk-

tet den 11/3-15/3 2024 og genoptage sagsbehandlingen af klagerens tyverianmeldelse.

Naevnet har blandt andet lagt vaegt p3, at det fremgar af brevet, at "vi sender alle dokumenter
til dig via din personlige side hos os, Mit GF ... Du vil opleve, at enkelte dokumenter ogsa bliver

sendt til din e-Boks (hvis du har givet samtykke)".

Naevnet har videre lagt veegt p3, at det ogsa fremgar af forsikringsbetingelserne, at "du vil ople-
ve, at vi sender dokumenter til bade e-boks og til Mit GF", og at ordlyden "bade — og" er egnet
til at give klageren en berettiget forventning om, at selskabet altid sender dokumenter til begge

indbakker.

Naevnet har i gvrigt lagt veegt pa klagerens oplysning om, at al gvrig kommunikation fra selska-

bet er fremsendt til selvbetjeningssiden.
Det, som selskabet har anfgrt, kan ikke fgre til andet resultat.

Som fglge heraf
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bestemmes:

Selskabet, GF-Forsikring A/S, skal anerkende, at klagerens indboforsikring var i kraft pa skade-
tidspunktet den 11/3-15/3 2024. Selskabet skal genoptage sagsbehandlingen af klagerens tyve-
rianmeldelse og behandle anmeldelsen pa baggrund af aftalegrundlaget. En eventuel erstatning

forrentes efter forsikringsaftalelovens § 24.

Klagegebyret tilbagebetales.

Jens Kruse Mikkelsen

formand



