Ankenasevnet

for

Forsikring
Den 14. maj 2025 blev i sag nr. 102662:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

mod
If Skadeforsikring

Stamholmen 159
2650 Hvidovre

afsagt
kendelse:

Forsikringstageren har rejseforsikring. | klageskema af 23/11 2024 har klageren bl.a. anfgrt:

"Jeg har vedheaftet den klage vi sendte til og omkring vores rejseforsikring og salg af forsikring. Vi

er blevet vildledt og har ikke faet en erstatningsrejse som vi mener vi har krav pa.

Vores forsikringsagent fortalte det ikke var ngdvendigt vi opgraderede vores forsikring da det kun

galt afbestillings forsikring. Men vi fik ikke af vide vi ikke fik en erstatningsrejse.

Jeg vedhaefter ogsa sms fra forsikringsagenten hvor han skriver det ikke er ngdvendigt. Fgrste bil-

lede er fra april 2023. Og 2 billede er fra maj 2024.

Hvad vil du konkret opna hos selskabet?

Vi mener vi har krav pa en erstatningsrejse og det mente if egentlig ogsa. Men kundeombuddet

var af en anden mening."

Selskabet har den 7/1 2025 til naevnet bl.a. redegjort for sagsforlgbet og afggrelsen saledes:

"Vores kunde har klaget. Se kundens Bilag 2671 & 2672 til vores Kundeombud over, at If ikke vil
tildele en erstatningsrejse efter tilskadekomst pa ferie i juni 2023. Kundeombuddet giver If med-
hold i sagen da kundens dokumentation ikke er ssmmenhangende med forlgbet kunden beskri-

ver.

Kunden klager nu over Kundeombuddets afggrelse i sagen. Se kundens Bilag 2671 & 2672

Kunden fremsender (SMS-beskeder) som dokumentation for at have opgraderet sin forsikring i
januar 2023 til ogsa at omfatte erstatningsrejse dette ville kreeve en opgradering fra Rejse til Rejse

Plus.
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Kunden mener de fremsendte SMS-beskeder som kunden ogsa har fremsendt til jer, er fyldestgg-
rende dokumentation for at imgdekomme kravet.

Vi har undersggt sagen igen, og efter fornyet gennemgang fastholder vi, at kundens dokumentati-
on ikke er korrekt hvilket ggr at vi fastholder afvisningen."

Klageren har i mail af 11/3 2025 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Vi modtager ikke afvisningen men samtidig kan vi ikke traenge igennem til if, vi har sendt alt ngd-
vendigt dokumentation, vi har fremsendt kopi af Sms beskeder samt skrevet i klagen at vi er ble-
vet vildledt af assurandgren, vi er med pa datoerne pa sms’erne er ukorrekte men det er vigtigt at
pointere vi fik af vide vi ikke skulle opgradere vores forsikring da han sagde det ikke var ngdven-
digt, vi opgraderede fgrst efter det var gaet galt og vi fik gdelagt en ferie, en ferie vi aldrig far igen,
en ferie der har givet 3 sma bgrn darlige minder, det eneste vi gnsker fra if er anerkendelse og en
kompensation for en gdelagt ferie.

Alle dem vi har snakket med hos if har forstaelse for vores situation og inden sagen rgg videre til
jer fik vi en besked om at vi naturligvis havde ret til en ny ferie!

Men nej endnu en afvisning. Vi har keempet og keempet imod if bade med rejsen men ogsa med
mén erstatning. Vi har valgt at skifte forsikring for if har ikke hjulpet os.

Deres forklaring var at assurandgren var stoppet sa de kunne ikke spgrge ham om det var rigtig vi
er blevet vildledt. Pastand mod pastand, men vi holder fast i vi fik af vide vi ikke skulle opgradere
og det kan i ogsa laese i billeder af sms’ sa jeg finder det fuldstaendig tabeligt vores sag bliver af-
vist!"

Det fremgar af SMS-korrespondance mellem klagerens segtefaelle og assurandgr:

"fre. 19. apr., 15.42

[£gtefaelle]: Hej ... Jeg vil gerne opgradere min rejseforsikring til plus udgaven, vi skal afsted uge
23 sa den skulle gerne vaere aktiv der ...

[Assurandgr] Hej ... har du bestilt rejsen og betalt for sa daekker afbestilling ikke.

[£gtefalle] Jep, men det er ogsa ok

[Assurandgr] Sa er der ingen grund til at tilkgbe den

Tors. 9. maj, 08.07

[£gtefaelle]: Hej ... jeg vil gerne opgradere min rejseforsikring til plus. Da vi var afsted sidste gang
fik vi ingen erstatningsrejse da min kone breekkede foden 3 steder ... rejsen er betalt, jeg er lige-
glad med afbestilling deekningen

[Assurandgr]: Hej ... helt okay den ordner jeg"

Det fremgar af klagerens klage til selskabet:

"Samtidig vil jeg her klage over IF som forsikring. For vi er simpelthen ikke blevet behandlet or-
dentligt i alt det her! | 2022 bliver vi kontakte af en assurandgr forbindelse med ...
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Han giver os et godt tilbud pa forsikring og vi takker ja. Vores forsikring treeder i kraft 1/1-2023.
Senere i januar 2023 kontakter vi ham da vi skal pa ferie og vil tjekke op pa rejseforsikringen. Har
sp@rger vi ind til om vi er fuldt deekket ved ulykke. Vi far at vide vi er fuldt deekket og far det hele
erstattet hvis der sker noget. Det eneste der ikke gzelder, er afbestilling da der er for kort tid til vi
skal rejse. Det er fint. Heldigvis far vi ikke brug for denne forsikring pa rejsen.

Juni 2023 tager vi til [destination]. Efter halvanden dggn falder jeg desveerre rigtig uheldigt og
braekket anklen 3 steder, og skal hurtigt opereres. Der er egentlig ret godt styr pa alt nede pa [de-
stination], men lige sa snart vi lander i [dansk by] er der ikke styr pa noget som helst.

Vores ferie med vores 3 bgrn bliver gdelagt fuldstaendig. Da vi kommer hjem, sgger vi naturligvis
erstatning, min vi far her af vide vi ikke er daekket godt nok, hvilket betyder vi ikke far en erstat-
ningsferie! Hvilket vi jo egentlig var blevet lovet!

Assurandgren indrgmmer han ikke lige havde fortalt os der er forskellige rejseforsikringer! @v bgv
for os! Ingen ny rejse og en gdelagt ankel! Som vi ikke far noget som helst for! Det er sa meget
under al kritik at man kan forsikre folk pa den made uden at informere omkring det er forskellige
grader! Vi stolede blindt pa ham."

Det fremgar af selskabets svar til klageren:

"Kundeombuddets vurdering

Du skriver, at | mener | er blevet fejlradgivet og vildledt af Ifs forsikringskonsulent i forhold til
daekningsmuligheder pa rejseforsikringen, og hvad der ikke er omfattet af din ulykkesforsikring
samt Vejhjeelp i Danmark.

Det er selvfglgelig umuligt for mig at vide praecis, hvordan ordene er faldet i jeres samtale med Ifs
forsikringskonsulent. Og da han er stoppet i If, har jeg desveerre ikke haft mulighed for at tale med
ham om din klage.

Jeg har imidlertid talt med hans neermeste leder, der beklager, at | oplever konsulentens radgiv-
ning som mangelfuld og vildledende. Det undrer ham imidlertid, hvis | slet ikke er blevet praesen-
teret for nogen af de valgmuligheder, som du naevner i din klage. Forsikringskonsulenten vil nem-
lig altid veere interesseret i at imgdekomme kundens forventninger og behov, og selvfglgelig ogsa
i at seelge mest muligt.

Nar det er sagt, vil forsikringskonsulentens gennemgang af forsikringerne som udgangspunkt om-
handle forsikringens hovedpunkter. Og kun, hvis der spgrges ind til konkrete daekninger, vil han ga
i dybden med dette.

Du skriver i din klage, og du sender kopi af jeres sms'er med forsikringskonsulenten, at | er i kon-
takt med ham i januar 2023, vedrgrende daekningen pa jeres Rejseforsikring, fordi | skal pa ferie,
og her far | oplyst, at det eneste der ikke er daekket, er afbestilling. Du skriver ogsa, at i juni 2023,
hvor | er ude og rejse igen, er du uheldig at braekke anklen, og at | i den forbindelse far hjelp nede
pa [destination]. Men da | kommer hjem, finder | ud af, at jeres Rejseforsikring ikke daekker en er-
statningsferie.
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En gennemgang af de SMS'er du har sendt til os, viser imidlertid, at de er fra 2024, henholdsvis
fredag d. 19. april og torsdag d. 9. maj. De omhandler derfor ikke jeres kontakt med konsulenten i
2023, som du, ud fra det jeg forsta, ellers henviser til.

| jeres sag ma jeg derfor forholde mig til de faktiske oplysninger, det vil sige oplysningerne i de en-
kelte policer samt forsikringernes vilkarene, og Ifs gvrige notater i sagen.

Nar jeg sammenholder alle oplysningerne i sagen, har jeg imidlertid ikke kunne finde oplysninger
eller notater vedrgrende en andring af jeres Rejseforsikring i 2023. Det er derfor kun jeres SMS-
oplysninger fra 2024, der bekraefter, at | er blevet lovet en a&endring med det samme i 2024."

Det fremgar af forsikringsbetingelserne:

3 Daekningsoversigt

REJSEFORSIKRING REJISE REJSE PLUS REJSE SUPER
Sygdom od tilskadekomst . . .
Sygetransport of hjemtransport . . .
Tilkaldelse . . .
Sydeledsagelse . . .
Ansvar for sk pa lejet feriebolig . L .
Iverfa . L] L]

ngisk =l . . .
Evakuering/fufrivilligt ophold . . L]
Sikkerhedsstillelse o kaution . . .
Eftersagning og redning . . .
Afbestilling - . .
Hjemkaldelse - L L]
Bdelagte feriedage - . .
rst e L] L] "

Naevnet udtaler:

Klageren blev kontaktet af en assurandgr fra selskabet og kgbte rejseforsikring "REJSE", som
tradte i kraft 1/1 2023. Klageren var i juni 2023 pa en ferie i udlandet, hvor hun braekkede ank-
len og blev opereret. Selskabet har afvist at yde erstatningsrejse, idet denne daekning ikke fin-

des i "REJSE", men alene i "REJSE PLUS" og "REJSE SUPER". Klageren gnsker erstatningsrejse.
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Klageren har anfgrt, at hun kontaktede assurandgren pa SMS i april 2023 med gnske om at op-
gradere forsikringen til "REJSE PLUS", men at assurandgren oplyste, at dette ikke var ngdven-
digt. | klagen til selskabet har klageren anfgrt, at hun i januar 2023 — efter forsikringens ikraft-
treden — kontaktede assurandgren for at hgre om deres rejseforsikring, og at assurandgren
skulle have oplyst, at de "er fuldt daekket og far det hele erstattet hvis der sker noget". Klageren
anfgrte videre til selskabet, at assurandgren skulle have indremmet, at han ikke havde fortalt

om de forskellige rejseforsikringer.

Selskabet har anfgrt, at SMS'en — hvor klageren gnskede at opgradere forsikringen — er sendt
fredag den 19/4, hvorfor SMS’en ma vaere fra 2024 — ikke 2023. Selskabet har oplyst, at assu-

randgren ikke laengere er ansat.

Det fremgar af SMS-korrespondance mellem klageren og assurandgren: "fre. 19. apr., 15.42:
[£gtefelle]: Hej ... Jeg vil gerne opgradere min rejseforsikring til plus udgaven, vi skal afsted
uge 23 sa den skulle gerne veere aktiv der ... [Assurandgr] Hej ... har du bestilt rejsen og betalt
for sa deekker afbestilling ikke. [£gtefelle] Jep, men det er ogsa ok [Assurandgr] Sa er der ingen

grund til at tilkgbe den".

Efter en gennemgang af sagen finder naevnet, at klageren havde rejseforsikringen "REJSE", som
ikke indeholder daekning for erstatningsrejse. Klageren har derfor ikke krav pa en erstatnings-

rejse.

Nzaevnet bemaerker, at det er klageren, der skal bevise, at selskabets information/radgivning har

veeret behaeftet med sddanne fejl og mangler, at selskabet ifalder et erstatningsansvar herfor.

Naevnet finder, at klageren ikke har bevist, at selskabet har ydet en sddan, mangelfuld informa-
tion/radgivning, at naevnet har grundlag for at palaegge selskabet at yde daekning i form af en

erstatningsrejse pa erstatningsretligt grundlag.
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Naevnet har blandt andet lagt vaegt pa, at SMS’en ud fra dateringen ma antages at vaere sendt

til assurandgren efter, at rejsen var foretaget, idet 19/4 2023 ikke var en fredag.

Nzevnet har ogsa lagt veegt pa, at der ikke foreligger nogen form for dokumentation af indhol-
det af samtalen mellem klageren og assurandgren i januar 2023, hvorfor det ikke er muligt at
afklare, hvad der er blevet oplyst under samtalen.

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

Som fglge heraf

bestemmes:

Klageren far ikke medhold.
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Hans-Jgrgen Nymark Beck



