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mod
Tryg Forsikring A/S

Klausdalsbrovej 601
2750 Ballerup

afsagt
kendelse:

Forsikringstageren har bilforsikring. | klageskema af 6/1 2025 har klageren bl.a. anfgrt:

"Jeg indgav en skadeanmeldelse til Tryg d. 16. maj 2024 efter en trafikulykke, hvor min bil blev be-
tydeligt beskadiget. Trods omfattende dokumentation, herunder billeder, videoer og detaljerede
forklaringer, har jeg oplevet store udfordringer i Trygs handtering af sagen, hvilket har resulteret i
en yderst frustrerende og psykisk belastende proces.

Generel sagshandtering

[navn] (skadespecialist) tog sagen op til en grundigere gennemgang og afsluttede denne i samar-
bejde med mig. Efterfglgende informerede hun mig om, at sagen ville blive overdraget til en af
hendes kollegaer for det videre forlgb. Pa trods af dette besluttede [navn] (skadekonsulent) at
genoptage sagen for en yderligere gennemgang, hvilket forsinkede processen betragteligt. Sags-
forlgbet begyndte med, at [navn] kontaktede mig telefonisk og stillede spgrgsmal, som jeg fandt
bade stgdende og irrelevante, da de ikke relaterede sig til forsikringsbegivenheden. Jeg bad [navn]
om at sende sine spgrgsmal via mail for at sikre skriftlig dokumentation, men hun haevdede, at
dette ikke var muligt fra hendes afdeling. Jeg insisterede pa skriftlig kommunikation, hvilket resul-
terede i, at samtalen blev afsluttet. Kort efter modtog jeg alligevel en mail fra [navn], som dog ik-
ke indeholdt de spgrgsmal, hun pressede pa med over telefonen. Jeg har vedhaftet hele mailkor-
respondancen mellem [navn] og jeg, hvor det fremgar, at sagen blev overdraget til hendes kolle-
ga. Jeg finder det uacceptabelt, at [navn] f@grst haevder, at mails ikke kan sendes, for derefter at
sende en alligevel. Dette indikerer en form for utrovaerdighed fra Trygs side. Jeg ser dette som
yderst foruroligende, da [navn], som en repraesentant for Tryg, vaelger at lyve direkte overfor mig.
[navn] overtog derefter sagen og insisterede pa endnu en grundig gennemgang. Jeg gjorde [navn]
opmaerksom pa, at alle de gnskede oplysninger allerede var blevet sendt og dokumenteret til
[navn], og jeg forstod derfor ikke behovet for yderligere kontakt. [navn] fastholdt, at sagen skulle
gennemgas igen og efterspurgte samtykke, selvom jeg tydeligt havde afvist dette overfor [navn].
[navns] gentagne eftersppgrgsel om samtykke i hver eneste mail fgles chikanerende, iszer efter jeg
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allerede havde afvist dette klart overfor [navn] og [navn]. Hans vedholdenhed, selv efter jeg ud-
trykte mit ubehag ved situationen, virker som en ungdig presseteknik. | stedet for at stille relevan-
te spgrgsmal for at afklare sagen hurtigt, synes [navn] at bruge samtykkeanmodningen til at finde
svar, hvilket forleenger og komplicerer processen ungdigt. Jeg har oplevet et meget ubehageligt
forlgb hos Tryg, da hele haendelsen fandt sted kort tid efter min ulykke, hvor jeg var seerlig sarbar.
Dette har fort til, at jeg foler, at Tryg udnytter min situation ved at foretage antagelser uden be-
leg, sdsom [navn] antagelse om, at bilen er stjalet og hans trusler om politiets beslagleeggelse af
bilen. [navn] hemmeligholdelse af procedurer og involverede kolleger skaber en fglelse af usik-
kerhed og manglende gennemsigtighed. P3a trods af gentagne forespgrgsler far jeg ingen klarhed
over, hvem der ellers arbejder pad min

sag, hvilket jeg finder dybt utrygt. Der har ogsa generelt vaeret darlig service fra [navns] side. Han
undlod at informere mig om mine klagemuligheder efter hans afggrelse og lukning af sagen, selv-
om min dokumentation opfylder bevisbyrden for forsikringsbegivenheden. Jeg matte selv efter-
spgrge denne information, hvilket reducerede den tid, jeg havde til at skrive min klage. Dette fin-
der jeg uacceptabelt og i strid med god praksis.

Sagens afggrelse

Afggrelsen er truffet udelukkende pa baggrund af det manglende samtykke, snarere end en ob-
jektiv vurdering af de faktiske forhold og den fremlagte bevisbyrde, som tydeligt beviser, at der
har vaeret en forsikringsbegivenhed. Dette giver ingen mening, da samtykket skulle anvendes til at
undersgge, om jeg har ramt autovaernet og for at fastsla bilens identitet. Denne problematik vil
blive uddybet yderligere. Selvom det tydeligt fremgar af billederne, at bilen sidder fast i autovaer-
net, og vejhjalp forsgger at fa den fri, bliver dette benaegtet trods steerk dokumentation i form af
billeder og videoer. Disse filer indeholder tids-, dato- og stedsoplysninger for ulykken. [navn]
haevder, at bilens skader ikke stemmer overens med autoveernet uden at forklare, hvorfor han
mener dette, eller hvilken kvalifikation han har for at kunne udtale sig om dette. Da jeg sendte bil-
leder af bilen efter uheldet, anerkendte [navn] pludselig skaderne pa autoveernet, men havdede
stadig, at de ikke stemte overens. Som tidligere naevnt er billederne og videoerne staerk doku-
mentation, da tidspunkt, dato samt sted kan ses under filernes oplysninger. Derudover viser de,
hvordan vejhjlp forsgger at fa bilen fri fra autovaernet. Jeg ved ikke, hvilken undersggelse af
uheldsstedet [navn] og hans kollega — som jeg stadig ikke ved, hvem er — taler om. Jeg har selv in-
spiceret stedet samme dag, som de var der, og kunne tydeligt se, at bilen havde ramt autovaernet.
Dette har jeg ogsa dokumentation for. [navn] fremlagde ukorrekte oplysninger om stelnumre i sin
mail af 10. juni 2024. Han pastod, at stelnummeret mellem bagsaderne ikke fremstod originalt,
og at yderligere stelnumre ikke kunne identificeres. [navn] og hans kollega foretog en inspektion
af bilen den 10. juni 2024 og kunne kun identificere ét stelnummer. Denne udtalelse afslgrer en
vaesentlig mangel i forpligtelsen til grundigt at oplyse sagen. Det bgr bemaerkes, at bilen har tre
forskellige stelnumre, ikke kun ét. Som professionelle pa omradet bgr de nemt kunne finde disse
stelnumre, da de skal efterleve hgje standarder. Det er derfor opsigtsvaekkende, at kunden skal
korrigere sa vaesentlige fejl i sagsbehandlingen. Nar [navn] mener, at bilens stelnummer ikke ser
originalt ud, forventer jeg, at han har de ngdvendige faglige kvalifikationer til at udtale sig om det-
te. [navn] havder, at han ikke kunne identificere bilens identitet, fordi han og hans kollega ikke
kunne finde andre stelnumre. Dette modbeviste jeg samme dag, som de inspicerede bilen, hvilket
jeg ogsa dokumenterede til ham. Han valgte dog ikke at kommentere pa dette. Det skal bemaer-
kes, at det indhuggede stelnummer er tilstraekkeligt til at identificere bilens identitet. Derfor fin-
der jeg det yderst sveert at have tillid til [navns] pastand om stelnummerets segthed, da han tilsy-
neladende ikke engang ved, hvor han skal lede efter de gvrige stelnumre. Det forekommer mig, at
[navn] bevidst har fremsat denne bemaerkning for at styrke sin begrundelse for at afvise forsik-
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ringskravet. Jeg finder dette ikke blot uprofessionelt, men ogsa moralsk anstgdeligt. Ud over at
identificere de gvrige stelnumre pa bilen, har jeg udlaest informationer fra bilens styreenhed, som
indeholder essentielle data, herunder bilens stelnummer. Derfor er bilens identitet korrekt. Bilen
er blevet synet af forskellige synshaller landet over, og ingen af disse professionelle har kommen-
teret pa stelnummeret som et problem. Jeg finder det pafaldende, at ingen af disse fagfolk har
fundet anledning til at papege en uoverensstemmelse, hvis der virkelig var en. Desuden blev
askebaegeret til bagsaederne beskadiget under inspektionen, hvilket yderligere understgtter, at
sagen ikke er handteret i overensstemmelse med god skik. Denne skade blev ikke rapporteret til-
bage til mig og ma anses som deres ansvar at meddele, at bilen blev beskadiget under inspektio-
nen. Fokusset har vaeret sa enormt pa at fa et samtykke, at man har truffet en afggrelse baseret
pa det manglende samtykke og ikke pa de faktiske omstandigheder. | henhold til den mail fra den
24. juni 2024, gnsker Tryg kun at genoptage sagen, hvis der modtages et samtykke, hvilket yderli-
gere understgtter min konklusion om, at afggrelsen er truffet pa baggrund af manglende samtyk-
ke.

Ukvalificeret grundlag for grundigere gennemgang

Det, der ggr mig mest bedrgvet, er de mange fordomme, der rettes mod mig pa grund af bilens ki-
lometerstand, som i gvrigt blev eendret fgr min tid som ejer og saelgerens tid. Man har ikke spurgt
mig direkte om arsagen til denne a&ndring. Der er ikke blevet fremlagt konkrete grunde til, hvorfor
bilen er blevet udtaget til en grundigere gennemgang, bortset fra den nsevnte kilometerstand.
Dette far det til at fremsta som om, der er flere bagvedliggende arsager, hvilket ikke er tilfeeldet.
Jeg finder det ogsa bemaerkelsesvaerdigt, at bilens kilometerstand pludselig bliver et problem i
forbindelse med deekning af et forsikringskrav. Dette var tilsyneladende ikke et problem for Tryg,
da forsikringspolicen blev tegnet og Igbende betalinger blev modtaget gennem tre ar. Jeg oplyste
til Tryg dengang at bilen har kgrt mere end hvad der fremgar fordi en af de tidligere ejer i [by] har
faet skiftet til et brugt instrumentbraet. Jeg har gentagne gange understreget, at aendringen af bi-
lens kilometerstand blev foretaget fgr bade min og salgerens tid som ejere. [navn] har aldrig
spurgt, hvad andringen af kilometerstanden kunne skyldes, da fokus udelukkende har vaeret pa at
fa et samtykke. Jeg undrer mig over denne tilgang, da man kunne have faet klarhed ved blot at
stille et simpelt spgrgsmal i stedet for at basere sig pa ekstreme antagelser og fordomme. Szelge-
ren har forklaret, at en tidligere ejer skiftede instrumentbreettet uden at justere kilometerstanden
til det kilometertal som passede fgr. Bilen er blevet synet landet over uden anmaerkninger bade
under min ejertid og fgr. Derfor er det uforstaeligt, at man har opbygget sa voldsomme antagelser
omkring noget, der kunne forklares simpelt, hvis man blot havde spurgt ind til det i stedet for at
lade sig styre af fordomme.

Uprofessionel adfaerd

Forst og fremmest gnsker jeg at understrege, at jeg fgler, Tryg har anvendt tvivisomme metoder
for at fremtvinge et samtykke, hvilket skinner klart igennem hele vores korrespondance. Det
fremstar for mig, som om afggrelsen er truffet udelukkende pa baggrund af det manglende sam-
tykke frem for en objektiv vurdering af de faktiske forhold og den bevisbyrde, der er blevet frem-
lagt for at fastsla, at der har vaeret en forsikringsbegivenhed. Det er tydeligt i vores korrespondan-
ce, at [navn] ikke forholder sig objektivt til sagen. Han synes at have en klar agenda for, hvordan
sagens udfald skal vaere, hvilket pavirker hans vurderinger negativt. [navn] har vist sig at veere
praeget af fordomme, som han sgger at fa bekraeftet, hvilket skaber en bias i hans undersggelser.
Han negligerer mine beviser, der ellers burde lgfte bevisbyrden for forsikringsbegivenheden, og
undgar at besvare mine spgrgsmal, hvilket fremstar som en bevidst uklarhed og mangel pa trans-
parens. [navn] har undladt at informere om, hvem der har vaeret involveret i inspektionen af bi-



Ankenaevnet for Forsikring

4, 102876

len, hvilket far mig til at fgle, at der mangler gennemsigtighed hos Tryg. Jeg har besvaret alle
sp@rgsmal sa grundigt som muligt, og det virker som om, [navn] bruger det manglende samtykke
som en undskyldning for at pasta, at der mangler ngdvendige oplysninger. Dette virker mindre
trovaerdigt, isaer nar [navn] og hans kollega ikke har formaet at finde stelnumre pa bilen, en opga-
ve, der burde vaere enkel for en skadesmedarbejder. Jeg har desuden oplevet en mangel pa klar-
hed i sagsbehandlingen. Da det er min fgrste skadeanmeldelse, spurgte jeg ind til eksempelvis,
hvordan jeg skulle forholde mig til afmeldingen af nummerpladerne pa bilen. [navn] svarede ikke
pa dette fgrste gang og derefter gav mig oprindeligt et forkert svar, hvor han skrev, at jeg selv
skulle afmelde pladerne, men det viste sig senere, at taksatoren allerede havde gjort dette uden
at informere mig. Jeg har ogsa vaeret i kontakt med taksatoren via mail, men han stoppede plud-
selig med at svare, og jeg har stadig ikke hgrt fra ham. Jeg forventer, at Tryg har professionelle
medarbejdere, da det handler om

folks livsforsikringer og dyrebare ejendele. Den service, jeg har modtaget fra [navn], lever ikke op
til denne forventning og kan ikke betragtes som acceptabel.

Nedenfor redeggr jeg for de vaesentligste problemstillinger:

1. Mangelfuld og ungdigt lang behandlingstid

Min klage til Trygs klageafdeling blev indsendt den 1. juli 2024. Fgrst efter gentagne rykkere via e-
mail og telefon, samt en intern opfordring fra deres salgsafdeling, modtog jeg et svar den 6. de-
cember 2024 — over fem maneder senere.

Denne urimelige ventetid skabte ungdvendig stress og usikkerhed. Det er min opfattelse, at Tryg
med vilje forsinkede processen i hab om, at jeg ville opgive sagen. Deres svar adresserede desu-
den kun en brgkdel af min korrespondance og undlod at tage stilling til min fremsendte dokumen-
tation. Det efterlader et indtryk af, at Tryg bevidst har ignoreret oplysninger, der kunne stgtte min
sag.

2. Ignorering af dokumentation og bevisbyrde

Jeg har fremsendt omfattende dokumentation for haendelsen, herunder:

- Billeder og videoer af bilen efter ulykken, herunder vejhjelpens forsgg pa at friggre bilen.

- Skader pa autovaernet dokumenteret med tid, dato og lokation.

- Kommunikation med Mercedes-Benz, som bekrafter, at bilen aldrig har haft et stelnummer i
forruden fra fabrikken.

Alligevel har Tryg enten negligeret eller bevidst undladt at tage disse dokumenter i betragtning.
Eksempelvis fremhaevede de kun ét billede af bilen og naegtede at anerkende videooptagelserne,
som tydeligt viser, at bilen sad fast i autovaernet. Dette underminerer min bevisbyrde, som ellers
klart understgtter haendelsen.

3. Mistaenkeligggrelse og urimelige krav om samtykke

Tryg har gentagne gange kraevet, at jeg underskriver en samtykkeerklzering for at indhente per-

sonlige oplysninger. Jeg naegtede dette, fordi kravene virkede urimelige og ubegrundede.

- Profilerende og mistaenkeligggrende tilgang: Fra starten har Tryg fokuseret pa at finde fejl i
min anmeldelse fremfor at behandle sagen objektivt. Fx har de antydet, at bilen er klonet,
uden at have konkrete beviser for denne pastand.

- Udnyttelse af sarbarhed: Tryg stillede irrelevante spgrgsmal og insisterede pa samtykke, selv
efter jeg gentagne gange afviste det. Dette fgltes som et forsgg pa at udnytte min sarbare si-
tuation efter ulykken.
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4. Uhensigtsmaessig handtering af bilens kilometerstand

Ved tegning af forsikringen i december 2020 oplyste jeg Tryg om bilens uregelmaessige kilome-

terstand. Dengang blev dette accepteret uden spgrgsmal og brugt til at beregne forsikringsprae-

mien. Det er derfor dybt kritisabelt, at Tryg nu bruger denne kilometerstand som argument for at
stille spgrgsmalstegn ved forsikringskravet.

- Inkompetent handtering: Hvis kilometerstanden var et problem, havde Tryg haft rigeligt med
tid til at undersgge dette, da de modtog forsikringspraemier i naesten tre ar uden at tage initi-
ativ til yderligere kontrol.

- Hyklerisk tilgang: Det virker som om, at Tryg kun vaelger at problematisere kilometerstanden,
nar det er gkonomisk fordelagtigt for dem selv.

5. Uprofessionel og ukvalificeret sagsbehandling

Trygs medarbejdere har gentagne gange vist manglende viden og professionalisme:

- Stelnummeret: [navn] pastod fejlagtigt, at bilens stelnummer i forruden manglede, hvilket
han opfattede som mistankeligt. [producent/vaerksted] har siden bekraeftet, at bilen aldrig
har haft et stelnummer i forruden fra fabrikken (se vedhaeftet mail - Mailkorrespondance med
[producent/varksted].pdf).

- Manglende svar pa spgrgsmal: Jeg spurgte gentagne gange, hvilke instrumenter og metoder
der blev brugt til deres undersggelser, men fik aldrig et svar.

6. Fglelse af kraenkelse og mangel pa empati

Under min fgrste kontakt med Tryg blev jeg ringet op af en medarbejder, som stillede spgrgsmal,
der fgltes kreenkende og irrelevante for sagen. Jeg bad om at fa al kommunikation skriftligt for at
undga misforstaelser og sikre dokumentation, men dette blev mgdt med modstand. Denne til-
gang

forveerrede min oplevelse af mangel pa respekt og empati fra Trygs side.

Hvad vil du konkret opna hos selskabet?

Jeg anmoder Ankenaevnet om at:

1. Palaegge Tryg at revurdere sagen og anerkende skaden som en forsikringsberettiget handel-
se.

2. Kritiserer Trygs sagsbehandling for manglende objektivitet, transparens og respekt for kun-
dens bevismateriale.

3. Sikre, at lignende sager fremadrettet behandles med st@grre professionalisme og effektivitet

Derudover gnsker jeg:

4. Fuld erstatning for bilens vaerdi samt renter
Jeg gnsker at modtage fuld erstatning for bilens veerdi baseret pa dens tilstand fgr ulykken.
Hertil skal der tillaegges renter for den tid, Tryg uberettiget har tilbageholdt erstatningen.

5. Tilbagebetaling af forsikringspraemie
Jeg @nsker fuld tilbagebetaling af de forsikringspraemier, jeg har betalt, som kompensation for
den ungdvendige stress og belastning, Tryg har pafgrt mig.

6. Skriftlig undskyldning fra Tryg
Jeg forventer en personlig undskyldning fra alle involverede medarbejdere for den mangelful-
de, mistaenkeligggrende og stressende behandling, jeg har oplevet.

7. Erstatning for forsinkelse og stress
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Jeg @nsker en kompensation for den tid og energi, jeg har brugt pa at handtere denne sag,
samt for den psykiske belastning, Trygs handtering har forarsaget.

Afsluttende bemaerkninger

Jeg har veeret kunde hos Tryg i mange ar og har altid haft tillid til deres service. Denne oplevelse
har dog rystet min tiltro til selskabet og skabt ungdvendig stress i en i forvejen svaer situation. Hvis
yderligere dokumentation eller billedmateriale gnskes, er | meget velkomne til at vende tilbage.

Jeg ser frem til Ankenavnets vurdering og takker for deres tid og opmaerksomhed."

Selskabet har den 31/1 2025 til naevnet bl.a. redegjort for sagsforlgbet og afggrelsen saledes:

"Sagen vedrgrer, at klageren er utilfreds med, at selskabet har afvist deekning for hans totalska-
dede
bil, og at klageren er utilfreds med selskabets sagsbehandling.

Skaden er afvist med henvisning til, at der er faktuelle forhold i sagen, der ikke haenger sammen,
og at klageren ikke har gnsket at medvirke til at oplyse sagen, idet han ikke gnsker at give samtyk-
ke til, at selskabet ma foretage yderligere undersggelser i form af en DanCrash-undersggelse af
uheldet samt en teknisk undersggelse af bilen med henblik pa at afklare, om den er klonet.

Bilen var pa uheldstidspunktet forsikret med en kombineret ansvar- og kaskoforsikring med for-
sikringsbetingelserne 2203. Forsikringsbetingelserne fremlaegges som bilag 1.

Sagsfremstilling
Klageren anmeldte den 16. maj 2024, at han var kgrt i greften og havde pakgrt et autovaern med
sin bil. Bilen var en [bilmaerke og model] fra 2005, der skulle synes i juli maned 2024.

Af skadeanmeldelsen fremgar det bl.a. at:
‘Vejen svinger der ggr at bilen kgrer ned i grgften, hvor autovaernet bliver ramt pa hgjre
side, hvorefter bilen bliver skubbet helt til venstre, sa bliver autovaernet ogsé ramt pd ven-
streside, hvorfor bilen derefter sidder fast.'

Derudover fremgar det af skadeanmeldelsen, at klageren skulle have kgrt 40-50 km/t.
Skadeanmeldelsen fremlaegges som bilag 2.

Taksator besigtigede bilen den 20. maj 2024. | forbindelse med besigtigelsen kunne taksator kon-
statere, at stelnummeret pa bilen sa ud til at veere indgraveret fremfor at vaere sldet ind i metal-
let, at der havde veaeret et vaesentlig fald i antallet af kgrte kilometer, hvor bilen ifglge synsrapport
fra 2016 havde kgrt 432.000 km, og ifglge bilens triptzeller nu havde kgrt 188.730 km. Taksator
undrede sig derudover, hvordan man kunne kgre galt det pagaeldende sted, ligesom taksator be-
markede, at bilen skulle synes i juli 2024 og havde under en kvart tank benzin tilbage.

Billeder fra taksators besigtigelse fremlaegges som bilag 3.

Pa grund af ovenstaende omstandigheder blev sagen udtaget til en neermere gennemgang.



Ankenaevnet for Forsikring

7. 102876

Den 27. maj 2024 var selskabet i telefonisk kontakt med klageren for at drgfte sagen yderligere. |
den forbindelse ville klageren ikke give samtykke til, at samtalen matte optages. Derudover gn-
skede han ikke at give yderligere oplysninger, end der fremgik af hans skriftlige skadeanmeldelse,
og han gnskede under ingen omstaendigheder at oplyse om, hvor han havde vaeret, og hvor han
skulle hen pa skadetidspunktet.

Herefter overtog klagerens [familiemedlem] samtalen, og @¢nskede at spgrgsmal blev sendt pa
mail, og at de ville drgfte sagen med deres advokat. Samtalen blev derefter afbrudt.

Samtalen er optaget og fremlaegges som bilag 4.

Efter samtalen sendte selskabet en mail til klageren og bad om samtykke til at indhente oplysnin-
ger

til sagen, ligesom klageren blev bedt om at lave en skitse af uheldsstedet og bilens kollisioner ved
uheldet.

Den 28. maj 2024 svarede klageren tilbage, at han mente, at det havde veeret en meget ubehage-
lig

samtale, at han fglte sig kraenket pa grund graenseoverskridende spgrgsmal, og at al fremtidig kor-
respondance skulle forega over mail. Klageren angav samtidig, at han ikke ville give samtykke.

Sammen med mailen fulgte et screenshot af uheldsstedet samt en skitse af uheldet.
Selskabet meddelte herefter klageren, at sagen var overdraget til en skadekonsulent.

Korrespondancen fremleegges som bilag 5, mens screenshot af skadestedet og klagerens skitse
fremlaegges som henholdsvis bilag 5.1 og bilag 5.2.

Den 29. maj 2024 sendte skadekonsulenten en mail til klageren, hvori skadekonsulenten skrev, at
han havde set sagen igennem, og at han kunne forsta, at klageren ville have sagen behandlet pr.
mail.

Skadekonsulenten oplyste dog, at sagen formentlig ville kunne behandles hurtigere ved en samtal
af 20-25 minutters varighed, end hvis alt skulle forega skriftligt, men at skadekonsulenten ville la-
de det vaere op til klageren. Samtidig genfremsendte skadekonsulenten samtykkeerklzeringen,
idet der var behov for yderligere undersggelser af bilen og skaderne. Mailen fremlaegges som bi-
lag 6.

Klageren sendte den 31. maj 2024 en laengere mail til skadekonsulenten, hvori han bl.a. tilkende-
gav, at sagen var frigivet fra den grundigere gennemgang, idet han havde faet meddelt, at sagen
blev overdraget til kollega for det videre forlgb. Derudover gentog han, at han ikke vil samtykke,
og stillede en raekke spgrgsmal, hvor han bl.a. gnskede en detaljeret redeggrelse for det normale
sagsforlgb. Klagerens mail fremlaegges som bilag 7.

Skadekonsulenten besvarede mailen den 3. juni 2024 og gjorde det klart, at sagen fortsat var ud-
taget til grundigere gennemgang, og gjorde opmaerksom pa konsekvensen ved, at klageren ikke
var samarbejdsvillig. Derudover bad skadekonsulenten bl.a. om en praecis markingen fra Google
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Maps af, hvor bilen ramte autoveaernet, og hvor bilen standsede. Alternativt kunne de mgdes ved
skadestedet og drpfte dette. Mailen fremlaegges som bilag 8.

Den 9. juni 204 besvarede klageren konsulentens mail og medsendte et foto af bilen, der bliver
hentet af vejhjeelp samt en video. | selve mailen udtrykte klageren utilfredshed over, at selskabet
har lagt vaegt pa kilometerstanden, og skadekonsulentens made at formulere sig pa.

Derudover ville han stadig ikke samtykke til yderligere undersggelser, ville ikke oplyse naarmere
om, hvor og hvor mange gange bilen ramte autovaernet og han genfremsendte screenshot af
uheldsstedet samt skitsen.

Klagerens mail fremlaegges som bilag 9, mens billedet af bilen fremlaegges som bilag 9.1, og vide-
oen fremlaegges som bilag 9.2.

Skadekonsulenten sendte den 10. juni 2024 en mail til klageren, hvoraf det bl.a. fremgar, at:

'Min kollega og jeg var i dag ude og kigge pa bilen. Bilens stelnummer mellem bagsaeder-
ne ser ikke originalt ud, og vi kunne ikke finde andre stelnumre i bilen, hverken bag forru-
den eller i motorrummet. Hertil kommer bilens pludselige fald i kilometerstand, hvilket til-
sammen giver en stor bekymring for, at der kan veere tale om en klonet bil altsG en stjdlet
bil, der har fdet indhugget et andet stelnummer fra en tilsvarende bil. Det er vi naturligvis
ngdt til at fa undersggt naermere, da vi ikke daekker skader pG klonede biler. | tilfaelde af,
at bilen konstateres klonet, vil politiet beslagleegge den for at udfinde rette ejer. Inden vi
dog kommer sd langt, har vi brug for dit samtykke til at bilen undersgges af én af vores
samarbejdspartnere, som vi benytter til disse undersggelser.

Herudover var vi ogsé pd uheldsstedet og kigge naeermere pd autovaernet. Desvaerre kan vi
ikke fa skaderne pa bilen og autovaernet til at stemme overens med den forklaring, du har
givet. Derfor har vi brug for at fa et eksternt firma med speciale i rekonstruktion af feerd-
selsuheld til at lave en vurdering af skaderne og uheldssituationen. Det har vi ogsd brug
for dit samtykke til.'

Skadekonsulentens mail fremlaegges som bilag 10.

Som svar herpa sendte klageren en mail den 15. juni 2024 og anfaegtede bl.a. oplysningerne ved-
rgrende stelnumrene og medsendte hertil nogle billeder, der skulle et yderligere stelnummer pa
et klistermaerke pafgrt bilens B-stolpe. Billederne viser imidlertid ingen stelnumre indhugget i mo-
torrummet eller lignende, hvilket det normalt ville veere.

Derudover bad klageren selskabet om at genoverveje mistanken om kloning og fremsendte nogle
billeder af uheldsstedet. Klageren ville derudover fortsat ikke give samtykke til yderligere under-

spgelser.

Mailen fremlaegges som bilag 11, billederne, som klageren mener viser stelnumre, fremlaegges
som bilag 11.1 og klagerens billeder fra skadestedet fremlaegges som bilag 11.2.

Klageren fremsendte desuden nogle yderligere fotos af bilen.
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Henset til at klageren ikke gnskede at bidrage til at oplyse sagen tilstraekkeligt, og selskabet sale-
des ikke havde mulighed for at fa undersggt, om skaderne pa bilen opstod som anmeldt af klage-
ren, eller om der var tale om en klonet bil, afviste selskabet pa det foreliggende grundlag daekning
for skaden den 24. juni 2024. Selskabets afvisning fremlaegges som bilag 12.

Dagen efter sendte klageren en indsigelse over afggrelsen. Indsigelsen fremlaegges som bilag 13.
Skadekonsulenten fastholdt afggrelsen den 26. juni 2024. Fastholdelsen fremlaegges som bilag 14.
Den 1. juli 2024 sendte klageren en klage til selskabets klageansvarlige afdeling. Klagen fremlaeg-
ges

som bilag 15.

Grundet en intern fejl hos selskabet fik klageren beklageligvis ikke svar pa sin klage fgrend den 6.
december 2024, hvilket selskabet naturligvis skal beklage og ogsa beklagede overfor klageren i

klagesvaret.

Selskabets klageansvarlige fastholdt afggrelsen med henvisning til klagerens manglende samar-
bejdsvillighed.

Svaret fremlaegges som bilag 16.

Sagen er herefter indbragt for Ankenavnet for Forsikring.

Selskabets vurdering

Klageren har anmeldt, at han den 15. maj 2024 kgrte ned i en grgft, at han ramte autoveernet pa
hgjre side, og at bilen herefter ramte autovaernet i venstre side, hvor bilen sad fast.

Der er tale om en [bilmaerke og model] fra 2005, der skulle synes i juli maned 2024.

Ifglge bilens tripteeller havde den pa skadetidspunktet kgrt 188.730 km, men ifglge synsrapport
fra 2016 havde bilen pa davaerende tidspunkt kgrt 432.000 km.

Uheldet skulle vaere sket pa en vej med et meget blgdt sving, jf. sagens bilag 5.1.

Ved selskabets naermere undersggelse af bilen kunne det konstateres, at bilens stelnummer mel-
lem bagsaederne sa ud til at vaere indgraveret fremfor at vaere sldet ind i metallet, og der kunne
ikke findes et stelnummer i bilens motorrum, hvilket man normalvis kan.

Derudover havde bilen mindre end en kvart tank benzin tilbage.

Selskabet har derfor gnsket at fa foretaget en teknisk undersggelse af bilen med henblik pa at fa
klarlagt, hvorvidt der var tale om en klonet bil eller ej, hvilket klageren ikke har gnsket at samtyk-

ke til.

Klageren har derimod forklaret, at instrumentbraettet er blevet udskiftet af en tidligere ejer af
bilen, og at stelnummeret kan ses pa et klistermaerke pa bilens B-stolpe.
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Ved selskabets undersggelse af skadestedet kunne der alene konstateres mindre ridser pa auto-
vaernet i hgjre side i forhold til den oplyste kgrselsretning, hvilket ikke stemte overens med de re-
lativt store skader, der fandtes pa bilens hgjre side:

Tilsvarende kunne selskabet ikke konstatere, at en bil havde ramt grgften umiddelbart inden au-
tovaernets start, som klageren i anmeldelsen ellers havde oplyst, at han gjorde, jf. billedet lige
ovenfor.

Den eneste st@rre skade, der kunne konstateres pa autovarnet, var helt i starten af den modsatte
side (venstre) af vejen i forhold til klagerens oplysning om kgrselsretning og mere end 100 meter
fra bilens slutposition, hvorfor den skade ikke kan veere forvoldt af klagerens bil:

Fotos af skaderne pa autovaernet sammenholdt med skaderne pa bilen fremlaegges som bilag 17.

Pa baggrund af disse uoverensstemmelser mellem klagerens forklaring og de objektivt konstater-
bare skader pa autovaern og bilen, har selskabets gnsket at fa foretaget en rekonstruktion samt en
rapport hos DanCrash med henblik pa at fa endelig klarlagt, hvorvidt skaderne passer sammen.
Det har klageren ikke gnsket at samtykke til.

Klageren har derudover ikke gnsket at oplyse, hvor har kgrte fra, og hvor han var pa vej hen, da
han kgrte bilen den pagaldende dag og det pageeldende sted.

Det fremgar af forsikringsaftalelovens § 22, at 'den sikrede skal, hvis han rejser krav mod selska-
bet,

give dette alle ham tilgeengelige oplysninger om forhold, som kan vare af betydning for bedgm-
melsen af forsikringsbegivenheden, for fastseettelsen af det belgb, selskabet skal yde, eller for de
daekningskrav, selskabet matte have mod andre'.

Safremt den sikrede forsgmmer at give disse oplysninger, kan erstatningen under hensyn til de fo-
religgende omstaendigheder bortfalde, jf. forsikringsaftalelovens § 22, stk. 2, jf. § 21, stk. 2.

Dertil bemaerker selskabet, at det i henhold til almindelige forsikringsretlige principper er klage-
ren,

der skal bevise rigtigheden og stgrrelsen af sit krav, herunder at skaden er sket som anmeldt, og
at der er tale om en lovlig interesse, jf. forsikringsaftalelovens § 35.

Pa baggrund af ovenstaende er det selskabets opfattelse, at klageren pa grund af manglende sa-
marbejdsvillighed har bragt sig i en bevismaessigt vanskelig situation, og at han ud fra de forelig-
gende omstaendigheder ikke har bevist, at der er indtradt en daekningsberettigende forsikringsbe-
givenhed som anmeldt af ham, samt han ikke har bevist, at han har en lovlig interesse i sagen, jf.
forsikringsaftalelovens § 35. Selskabet fastholder derfor afvisningen af sagen.

Ved vurderingen har selskabet lagt veegt pa, at klageren ved sin ageren i sagen har frataget sel-
skabet muligheden for at fa afdaekket forhold, som har afggrende betydning for selskabets vurde-
ring af sin daekningspligt.
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Selskabet er saledes blevet frataget muligheden for at undersgge, om skaderne pa autovaernet og
skaderne pa bilen rent faktisk passer sammen med klagerens forklaring af uheldet, hvilket der er
en klar indikation af, at de ikke ggr.

Desuden er selskabet blevet frataget muligheden for at undersgge, hvorvidt bilen er klonet, og
om der er en lovlig interesse i sagen, jf. forsikringsaftalelovens § 35, hvilket selskabet har gnsket,
idet der er saerpraegede forhold ved bade stelnummer og bilens kilometerstand, der kunne indike-
re en kloning.

Safremt der er tale om en klonet bil, er der ikke leengere lovlig interesse, jf. retten i [by] dom af
den 24. oktober 2023, der fremlaegges som bilag 18.

Selskabet skal i den forbindelse bemaerke, at bade DanCrash-undersggelsen og den tekniske un-
dersggelse af bilen alene er af netop teknisk karakter og saledes ikke vil udggre en videre indgri-
ben i klagerens rent private forhold, hvorfor selskabet er uforstaende overfor, at klageren ikke vil
samtykke til at fa foretaget disse undersggelser, hvis tingene rettelig forholder sig sadan, som han
har pastaet i sagen.

Henset til ovenstaende skal selskabet ogsa afvise klagerens erstatningskrav fremsat i klageskema-
et
til naevnet, idet udfaldet i sagen i hgj grad er baret af klagerens ageren i sagen.

For sa vidt angar klagerens anbringender om selskabets sagsbehandling, ma selskabet henvise til
ovenstaende sagsfremstilling og vedlagte korrespondance, der efter selskabets opfattelse tegner
et andet billede af sagsforlgbet, end klageren giver udtryk for i klagen til naevnet.

Selskabet skal imidlertid endnu en gang beklage den meget lange behandlingstid, der var pa kla-
gerens klage til selskabets klageansvarlige afdeling, men denne behandlingstid har efter selska-
bets opfattelse ikke pafgrt klageren et tab, idet afggrelsen blev fastholdt, og klageren i betydelig
grad har udvist egen skyld i sagen.

For sa vidt angar klagerens krav pa tilbagebetaling af preemie skal selskabet bemzerke, at selska-
bet

har veeret i risiko i hele perioden, og at klageren havde opnaet erstatning for skader omfattet af
forsikringen i perioden, safremt han i tilstraekkelig grad havde bidraget til sagens oplysning, hvor-
for klageren ikke har krav pa tilbagebetaling af preemien.

Den omstaendighed, at klageren har fremsendt billeder og en video af, at bilen blev hentet af
vejhjeelp, dokumenterer efter selskabets opfattelse ikke, at skaderne pa bilen er sket som anmeldt
af ham, ligesom de ikke dokumenterer, at klageren har lovlig interesse, jf. forsikringsaftalelovens
§ 35.

Sammenfatning

Sammenfattende er det selskabet vurdering, at klageren har bragt sig i en bevismaessigt vanskelig
situation ved ikke at ville samtykke til, at der blev foretaget neermere tekniske undersggelser af
sagens naermere omsteendigheder, hvorfor selskabet er blevet frataget muligheden for at under-
spge forhold i sagen, som har afggrende betydning for selskabets vurdering af sin daekningsfor-
pligtelse, jf. FAL §§ 22 og 35.
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Selskabet er derfor berettiget til pa det foreliggende grundlag at afvise daekning af skaden."

Klageren har i brev af 27/2 2025 til naevnet bl.a. anfgrt:

"1. Trygs interne notater om uheldsstedet og deres subjektive vurdering

Tryg har internt skrevet fglgende om mit uheld:
'Bilens tank var desuden nzesten tom pd skadetidspunktet, ligesom uheldets karakter
sammenholdt med uheldsbeskrivelsen, er meget sveer forenelig med den straekning, der er
kart pa - det virker simpelthen for dumt at skulle kgre galt pa straekningen.' (jf. bilaget
"mail af 7. nov. fra Specialskade til Kvalitet samt klage.pdf')

Dette viser en subjektiv og forudindtaget tilgang til min sag. En ulykke kan ske hvor som helst.
Denne form for nedsaettende kommentar understreger, at Tryg ikke har forholdt sig objektivt til
min sag.

Derudover anfgrer Tryg, at min bil havde under en kvart tank benzin tilbage. Min bil har en 90-
liters tank og kerer ifglge SKAT 8,4 km/I. Det betyder, at jeg stadig havde en raekkevidde pa over
150 km tilbage. Hvad der er tilbage i min benzintank, har intet at ggre med forsikringsbegivenhe-
den, og denne bemaerkning er bade irrelevant og vildledende.

Jeg vil desuden papege, at bilen fgrst skulle til syn i juli 2024 og var ikke indkaldt endnu. Indtil da
var den lovligt pa vejen, og det er derfor uden relevans, at Tryg forsgger at bruge dette som et
argument i deres afggrelse.

2. Optagelse af telefonsamtale trods manglende samtykke

Selvom jeg klart og tydeligt afviste, at samtalen matte optages, har de alligevel gjort det og efter-
fglgende brugt den som dokumentation i sagen. Dette er dybt bekymrende og fgles ubehageligt,
da det viser, at Tryg tilsyneladende har ignoreret min klare afvisning af, at samtalen matte opta-
ges. At de alligevel har brugt den som dokumentation i sagen, rejser spgrgsmal om deres handte-
ring af persondata og respekt for mine rettigheder som kunde.

Ifglge GDPR (Databeskyttelsesforordningen) kraever optagelse af en samtale enten et lovligt
grundlag eller samtykke, medmindre der er en konkret juridisk ngdvendighed, hvilket ikke synes
at veere tilfaeldet her. Artikel 6 i GDPR fastlaegger, at behandling af personoplysninger — herunder
lydoptagelser — kun ma finde sted, hvis mindst ét af de lovlige grundlag er opfyldt. Eftersom jeg
tydeligt afslog optagelsen, kan Tryg ikke basere sig pa samtykke som hjemmel. Hvis de ikke har
informeret mig om et andet gyldigt retsgrundlag, kan dette veere en overtreedelse af GDPR.

Jeg mener derfor, at dette forhold bgr undersgges nermere, da det rejser alvorlige spgrgsmal om
Trygs handtering af kunders persondata.

Da jeg anmodede om aktindsigt, modtog jeg ikke denne lydfil, hvilket indikerer, at Tryg enten har
tilbageholdt den bevidst eller ikke har opbevaret den korrekt. Begge scenarier rejser alvorlige be-
kymringer om Trygs sagsbehandling.
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Derudover kan jeg ikke se relevansen af, hvor jeg befandt mig fgr uheldet, eller hvor jeg var pa vej
hen. Disse oplysninger har ingen betydning for, om uheldet fandt sted, som jeg har beskrevet
det.

3. Trygs samtykkeerklzering — omfattende og irrelevant

Tryg fremstiller det, som om jeg blot blev bedt om at samtykke til tekniske undersggelser af bilen
og ulykkesstedet. Dette er misvisende. Samtykkeerkleeringen, som jeg vedhafter (‘Samtykkeer-
klzering Tryg privat.pdf'), viser tydeligt, at de bad om langt mere end blot adgang til bilen.

Tryg forspgte at fa adgang til en bred vifte af mine personlige oplysninger, herunder:
- Oplysninger fra offentlige myndigheder,
- Politiet, anklagemyndigheden og domstolene,
- Bankoplysninger,
- Samt en raekke andre kilder, som ikke har nogen relevans for min forsikringssag.

Dette overstiger langt, hvad der kan betragtes som rimeligt i en sadan type forsikringssag og un-
derstgtter min bekymring om, at Tryg forsggte at fa adgang til mine personlige forhold frem for at
fokusere pa selve forsikringsbegivenheden.

4. Bevisbyrden - jeg har fremlagt dokumentation, men Tryg ignorerer den

Jeg har fremlagt billeder og video af uheldsstedet, som viser, at bilen sad fast i autoveernet, samt
at vejhjaelp var til stede. Tryg ignorerer denne dokumentation og fastholder, at de ikke kan se,
hvordan skaderne er opstaet.

Tryg anfgrer i deres svar, at de 'ikke kunne konstatere, at en bil havde ramt grgften umiddelbart
inden autoveernets start', som de pastar, at jeg skulle have oplyst i min anmeldelse. Dette er en
fejlfortolkning af mine oplysninger.

For det f@grste har Tryg taget udgangspunkt i et forkert sted pa uheldsstedet. Det billede, de bru-
ger som argument i deres svar, viser et omrade laengere nede af vejen og ikke der, hvor min bil
rent faktisk ramte grgften. Jeg har tidligere sendt dem min preecise lokation via Maps samt en
skitse over, hvor jeg ramte autoveaernet efter at have ramt grgften. Det virker som om, at Tryg be-
vidst fastholder en forkert placering for at underbygge deres afvisning af mit krav.

Jeg har vedhaftet billeder (Forkert placering af uheldssted — Tryg vs. faktisk lokation.pdf), som
viser et screenshot af min praecise placering pa Maps efter uheldet sammenlignet med et
screenshot af den placering, hvor Tryg har valgt at undersgge stedet. Det er tydeligt, at deres un-
dersggelse er foretaget langt fra det faktiske ulykkessted og derfor er irrelevant for min sag.

Jeg har desuden vedhzftet et yderligere billede fra Google Maps (Afstand mellem faktisk uhelds-
sted og Trygs undersggelsessted.pdf), som tydeligt illustrerer, hvor langt de to lokationer reelt er
fra hinanden — over 200 meter. Dette understreger, at Trygs undersggelse er foretaget et helt
forkert sted og dermed ikke kan bruges som grundlag for deres vurdering.

For det andet har jeg aldrig skrevet i min skadeanmeldelse, at jeg ramte grgften 'umiddelbart in-
den autovaernets start', som Tryg haevder. Min skitse viser en placering leengere oppe af vejen,
hvor den fortsaetter med at svinge — ikke ved autovaernets start, som Tryg fejlagtigt har konklude-
ret.
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For mig bekraefter dette endnu engang, at Tryg ikke har behandlet sagen objektivt og ikke har
forholdt sig til det bevismateriale, jeg har fremlagt. Hvis [skadebehandler], som har skrevet Trygs
svar, reelt havde gennemgaet min skadeanmeldelse og de mails, jeg har sendt, burde denne fejl-
tolkning ikke vaere opstaet.

Jeg vedhaefter igen de billeder, jeg tidligere har sendt, som dokumenterer, at jeg rent faktisk ram-
te groften (se vedhaftede Billeder af graft.pdf). Tryg har undladt at inddrage dette bevismateriale
i deres afggrelse, hvilket svaekker deres argumentation yderligere.

5. Fejlagtig pastand om manglende samarbejdsvillighed og lovlig interesse

Tryg anfgrer, at jeg pa grund af manglende samarbejdsvillighed har bragt mig selv i en bevismaes-
sigt vanskelig situation, og at jeg ikke har bevist, at der er indtradt en daekningsberettiget forsik-
ringsbegivenhed. Jeg bestrider denne pastand fuldstaendigt, da jeg gennem hele forlgbet aktivt
har bidraget med oplysninger og dokumentation, men Tryg har valgt at ignorere eller fejlfortolke
disse.

Jeg har blandt andet:

- Besvaret alle relevante spgrgsmal sa fyldestggrende som muligt, mens det derimod er dem,
der har udvist manglende samarbejdsvilje.

- Fremsendt billeder og videoer, der dokumenterer skaden og vejhjelpens tilstedeveerelse.

- Bidraget med oplysninger om bilens identitet, inklusiv flere stelnumre, som Trygs egne taksa-
torer ikke formaede at finde.

- Forsggt at forklare uoverensstemmelserne i kilometerstanden, som Tryg accepterede ved
tegningen af forsikringen, men nu bruger imod mig.

- Givet min pracise lokation via Maps samt en skitse af uheldsstedet, som Tryg fejlagtigt har
tolket anderledes.

Trods mit samarbejde har Tryg veeret afvisende og ikke anerkendt min dokumentation. Det er
derfor forkert at past3, at jeg har bragt mig selv i en vanskelig bevismaessig situation — Tryg har ak-
tivt valgt ikke at tage mit bevismateriale i betragtning.

Derudover har jeg sveert ved at tro, at en virksomhed af Trygs stgrrelse kan lave en fejl, der resul-
terer i, at en klage forbliver ubesvaret i mere end fem maneder. Enten er det en darlig undskyld-
ning, eller ogsa viser det, hvor lidt Tryg reelt prioriterer deres kunders sager. Hvis en simpel intern
fejl kan forhindre dem i at besvare en klage i over fem maneder, rejser det alvorlige spgrgsmal om
deres effektivitet og professionalisme som forsikringsselskab.

Tryg henviser ogsa til forsikringsaftalelovens § 35 og pastar, at jeg ikke har bevist, at jeg har en

lovlig interesse i sagen. Dette argument er uden hold i virkeligheden, da jeg:

- Er den registrerede ejer af bilen, hvilket i sig selv dokumenterer min gkonomiske interesse i
sagen.

- Har Igbende betalt mine forsikringspramier, og Tryg har accepteret forsikringen i flere ar
uden indsigelser.

- Har anmeldt skaden som en forsikringsbegivenhed, der er omfattet af policen, hvilket er hele
formalet med min forsikringsaftale.

- Har faet synet bilen flere gange uden anmaerkninger omkring bilens identitet.
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Hvis Tryg mente, at jeg ikke havde en lovlig interesse i forsikringen, burde dette vaere blevet pa-
peget ved tegningen af forsikringen. At de nu — efter at en forsikringsbegivenhed er fundet sted —
forsgger at sa tvivl om min berettigelse til at rejse krav, virker som en konstrueret undskyldning
for at undga at udbetale erstatning.

Tryg har lagt mere energi i at profilere mig og fastholde deres vage argumenter end i en reel og
objektiv sagsbehandling. Deres svar baerer tydeligt preeg af, at klageafdelingen ikke har gennem-
gaet sagen med friske gjne, men blot har gentaget den tidligere afggrelse uden at tage mine ind-
sigelser i betragtning. En teknisk undersggelse, ville have veeret baseret pa forkerte forudsaetnin-
ger, da Tryg konsekvent har fremstillet deres egen version af forsikringsbegivenheden frem for at
forholde sig til de faktiske forhold.

Derudover viser deres handtering af stelnummeret, at de ikke har den ngdvendige viden om,
hvordan det identificeres pa den pagaldende bilmodel. De fremsaetter alvorlige pastande uden at
besidde de faglige kvalifikationer til at underbygge dem, og nar jeg direkte spgrger, hvilke kompe-
tencer de har til at vurdere noget sa alvorligt som en mistanke om en klonet bil, undlader de at
svare. Dette understgtter, at de ikke har haft en oprigtig interesse i at behandle sagen objektivt.

Jeg afviser derfor pa det kraftigste Trygs argumentation og fastholder, at jeg har bevist forsik-
ringsbegivenheden samt min fulde ret til at fa sagen behandlet og deekket efter policens vilkar.

5. Konsekvenser af Trygs lange sagsbehandling og manglende handling

Deres interne fejl har medfgrt, at bilen ungdvendigt har stdet pa vaerkstedet i en laengere periode
og nu skal fjernes hurtigst muligt. Hvis Tryg fortsat gnsker at undersgge bilen igen, ma de sgrge
for at opbevare den et andet sted. Ellers ser jeg mig ngdsaget til at fa den skrottet, sa den ikke
leengere udggr en belastning for vaerkstedet."

Selskabet har i brev af 17/3 2025 til nsevnet bl.a. anfart:

“Indledningsvist skal selskabet oplyse, at sagen er behandlet sagligt pa de foreliggende oplysnin-
ger.

Optagelse af telefonsamtale
Selskabet vil angdende dette punkt papege, at neevnet ikke paser efterlevelse af de persondata-
retlige regler. Imidlertid vil selskabet alligevel knytte nogle bemaerkninger til klagerens pastande.

Nar en sag bliver udtaget til en naermere gennemgang, betyder det, at der er behov for en grundig
gennemgang af sagen. Herunder er der behov for dokumentation for de sagskridt, der bliver gjort.

Dette behov medfgrer ogsa, at selskabet har en legitim interesse i at kunne optage telefonsamta-
ler med henblik pa dokumentation i sagen, jf. databeskyttelsesforordningens art. 6, stk. 1, litra f
og art. 9, stk. stk. 2, litra f, sidstnavnte om at retskrav kan fastlaegges, ggres geeldende eller for-
svares.

Selskabet havde saledes ikke behov for at fa klagerens samtykke for at matte optage samtalen.

Ovenstaende fremgar desuden af persondatapolitikken pa selskabets hjemmeside. Udklip fra sel-
skabets persondatapolitik fremlaegges som bilag 19.
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Det er naturligvis beklageligt, hvis klageren ikke har faet optagelsen udleveret i forbindelse med
sin anmodning om indsigt, men det andrer ikke p3, at selskabet har vaeret berettiget til at optage
samtalen, og klageren har nu faet samtalen udleveret.

Samtykkeerklaering

Klageren anfgrer, at han ikke har faet muligheden for alene at give samtykke til tekniske undersg-
gelser af bilen og ulykkesstedet, men at den mulighed han er blevet givet, skulle have bestaet i, at
han kun kunne udfylde den fremsendte samtykkeerklzering.

Selskabet kan oplyse, at denne pastand ikke er i overensstemmelse med det faktiske handelses-

forlgb, der har veeret i sagen. | den forbindelse henviser selskabet til sagens bilag 10, der indehol-

der en mail fra skadekonsulenten sendt til klageren, hvor det bl.a. fremgar, at:
'Min kollega og jeg var i dag ude og kigge pa bilen. Bilens stelnummer mellem bagsader-
ne ser ikke originalt ud, og vi kunne ikke finde andre stelnumre i bilen, hverken bag forru-
den eller i motorrummet. Hertil kommer bilens pludselige fald i kilometerstand, hvilket
tilsammen giver en stor bekymring for, at der kan vaere tale om en klonet bil altsa en stja-
let bil, der har faet indhugget et andet stelnummer fra en tilsvarende bil. Det er vi natur-
ligvis ngdt til at fa undersggt naermere, da vi ikke daekker skader pa klonede biler. | tilfzel-
de af, at bilen konstateres klonet, vil politiet beslaglaegge den for at udfinde rette ejer. In-
den vi dog kommer sa langt, har vi brug for dit samtykke til at bilen undersgges af én af
vores samarbejdspartnere, som vi benytter til disse undersggelser.

Herudover var vi ogsa pa uheldsstedet og kigge naermere pa autovaernet. Desveerre kan vi
ikke fa skaderne pa bilen og autovaernet til at stemme overens med den forklaring, du har
givet. Derfor har vi brug for at fa et eksternt firma med speciale i rekonstruktion af faerd-
selsuheld til at lave en vurdering af skaderne og uheldssituationen. Det har vi ogsa brug
for dit samtykke til.'

(Selskabets understregning)

Hertil svarede klageren den 15. juni 2024 (bilag 11) bl.a., at:
‘Jeg skriver for at udtrykke utilfredshed med den hdndtering, min sag har veeret udsat for.
Som det fremgdr af vores tidligere korrespondance, er der ikke givet samtykke, hvilket
fortsat fastholdes.'

Klageren argumenterer herefter i mailen for, hvorfor han mener, at selskabets mistanke om klo-
ning af bilen samt ulykkesstedet er forkerte.

Det er saledes ikke korrekt, nar klageren pastar, at han ikke er blevet bedt om specifikt at samtyk-
ke til, at der matte blive foretaget tekniske undersggelser af bilen og en undersggelse af skade-
stedet.

Dertil kommer, at det altid er muligt at give et delvist samtykke til indhentning af oplysninger til
en sag.

Skadestedet
Klageren anfgrer, at selskabet har taget udgangspunkt i et forkert skadested og har dertil fremlagt
nogle fotos, herunder nedenstaende foto, der ifglge klageren viser skadestedet:
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Selskabet har undersggt det skadested, som klageren har angivet ved skaermprint pa google
maps.

Til stptte for at selskabet har undersggt det rigtige skadested kan selskabet henvise til det over-
sigtsfoto, som skadekonsulenten tog i forbindelse med sin besigtigelse, der til forveksling ligner
det foto, klageren nu har fremlagt. Billedet fremlaegges som bilag 20, men kopi indsaettes for for-
staelsens skyld nedenfor:

Derudover er klageren ved mail af den 3. juni 2024 (bilag 8) blevet tilbudt at deltage i en falles
besigtigelse pa skadestedet, hvor eventuelle misforstaelser kunne have veeret afklaret. Dette har
klageren imidlertid ikke gnsket.

Selskabet skal desuden bemaerke, at klagerens pastand angaende skadestedet kommer meget
sent i sagen, og at klageren har haft talrige lejligheder — herunder ved tilbuddet om falles besigti-
gelse eller ved selskabets f@grste afggrelse — til at berigtige, hvis der matte have vaeret fejl ved det
sted, selskabet har undersggt. Sammenholdt med den omstaendighed, at skadekonsulents fotos
viser det samme sted, som er afbilledet pa klagerens fotos, er det selskabets opfattelse, at selska-
bet har undersggt det rigtige sted.

Klagerens skadeanmeldelse
Klageren pastar, at han aldrig har oplyst, at han ramte grgften umiddelbart inden autovaernets
start.

Selskabet ma i den forbindelse blot henvise til klagerens skadeanmeldelse i sagen bilag 2.

Selskabet skal yderligere bemaerke, at de billeder klagerens har fremlagt, der skulle vise en grgft,
ikke er billeder af en greft.

Klagerens samarbeijdsvillighed
Selskabet fastholder den sagsfremstilling, der fremgar af selskabets fgrste indlaeg i sagen, og som
dokumenteres af sagens bilag.

Disse viser med al tydelighed, at klageren ikke har gnsket at give samtykke til nogen som helst re-
levante og ngdvendige undersggelser af sagens omsteendigheder, og at han dermed ikke har gn-
sket at bidrage til belysning af omstaendigheder i sagen, der har haft afggrende betydning for sel-
skabets vurdering af sin daekningsforpligtelse.

Lovlig interesse
Klageren anfgrer vedrgrende lovlig interesse, at han er den registrerede ejer af bilen, at han har

betalt forsikringen, at bilen er synet flere gange uden anmaerkninger, og at selskabet burde have
papeget kloningen af bilen ved forsikringens tegning. Derudover anfgrer klageren, at selskabet ik-
ke har den ngdvendige viden om, hvordan man identificerer den pageeldende bilmodel.

Selskabet skal i den forbindelse bemaerke, at det netop er hensigten med en klonet bil at fa denne
til at fremsta som en anden bil, end den reelt er.
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Den omstaendighed, at klageren var registreret ejer af bilen, sendrer ikke pa, hvorvidt bilen var
klonet eller ej, og har saledes ingen betydning.

Tilsvarende har det ingen betydning for vurderingen af kloning og lovlig interesse, at klageren har
betalt for forsikringen.

For sa vidt angar klagerens bemaerkning om, at selskabet skulle have gjort opmaerksom pa klonin-
gen ved tegning af forsikringen, ma selskabet bemaerke, at der ikke tidligere har veeret anledning
til at mistaenke, at der var tale om en klonet bil, hvorfor selskabet pa ingen made kunne vide det-
te.

Angdende klagerens bemaerkning om selskabets viden om identifikation af den pageeldende bil-
model, s3 ma selskabet blot oplyse, at det netop var pa grund af mistanken om kloning, at selska-
bet pnskede at fa bilen undersggt af en specialist pa omradet.

Hvis klageren er overbevist om, at hans bil ikke er klonet, sa kan det undre selskabet, at han ikke
har villet samtykke til, at selskabet fik undersggt dette til bunds uden omkostninger for ham, hvil-
ket er arsagen til, at klageren efter selskabets opfattelse har bragt sig selv i en bevismaessigt van-
skelig situation.

Opbevaring af bilen
Klageren spgrger til, hvad der skal ske med bilen, og at hvis selskabet gnsker at undersgge bilen
igen, sa skal selskabet sgrge for, at bilen bliver flyttet.

Det er gentagne gange blevet gjort klart for klageren, at der var behov for yderligere undersggel-
ser

af bilen og skadestedet for at kunne komme videre med sagen, hvilket klageren har afvist at ville
medvirke til, hvorfor selskabet ikke har kunnet foretage undersggelserne.

Sagens oplysninger viser saledes med al tydelighed, at klageren i vaesentlig grad har udvist egen
skyld i forhold til sagens udfald.

Selskabet har afvist erstatning for bilen — hvilket i sin helhed fastholdes — og selskabet har saledes
principielt ingen ejendomsret til bilens rester eller noget ansvar for resternes opbevaring eller
bortskaffelse.

Hvad der videre skal ske med bilens rester, ma saledes veaere op til klageren, da selskabet pa det
foreliggende grundlag ikke har adgang til at foretage sig yderligere i sagen. Selskabet vil dog ikke
undlade at ggre opmaerksom pa dansk rets almindelige bevisbyrderegler.

Selskabet erkender, at behandlingstiden pa klagen til selskabets klageansvarlige var meget lang,
hvorfor selskabet er indstillet pa at deekke de eventuelle dokumenterede og rimelige udgifter,
klageren har afholdt for opbevaring af bilens rester i den periode, der 13 ud over de fire uger, som
selskabet oprindeligt meddelte klageren, det ville tage at behandle hans klage.

Safremt klageren har haft sddanne udgifter til opbevaring af bilens rester i perioden, bedes klage-
ren fremlaegges dokumentation for sin udgift.

Sammenfatning



Ankenaevnet for Forsikring

19.

102876

Med ovenstaende bemaerkninger, og med henvisning til selskabets fgrste indlaeg til sagen i sin
helhed, fastholder selskabet afvisningen af skaden.

Hvis klageren har haft udgifter til opbevaring af bilens rester i perioden, hvor sagen I3 hos selska-
bets
klageansvarlige, opfordres klageren til at dokumentere disse udgifter."

Klageren har i brev af 24/3 2025 bl.a. anfgrt:

1. Optagelse af telefonsamtale trods manglende samtykke

Selskabet anfgrer, at de var berettigede til at optage telefonsamtalen uden mit samtykke med
henvisning til databeskyttelsesforordningens artikel 6, stk. 1, litra f, og artikel 9, stk. 2, litra f. Uan-
set dette er det steerkt bekymrende, at jeg f@rst nu far kendskab til, at optagelsen eksisterer.

Jeg har anmodet om aktindsigt to gange, men har aldrig modtaget denne lydfil eller faet oplyst,
at den var en del af sagens dokumenter. Det er alvorligt, at Tryg undlod at udlevere den, da den
utvivisomt er en vaesentlig del af min sag.

Hvis selskabet var i god tro om deres ret til at optage samtalen og bruge den som dokumentation,
hvorfor blev optagelsen sa ikke fremlagt i aktindsigten? Dette rejser en rakke spgrgsmal om
Trygs handtering af persondata og deres vilje til at overholde indsigtsretten efter GDPR. At jeg
farst nu bliver gjort bekendt med optagelsens eksistens, kan ikke betragtes som en bagatel, men
snarere som et tegn pa manglende gennemsigtighed i sagsbehandlingen.

Tryg har gentagne gange undladt at besvare mine konkrete spgrgsmal om, hvad en grundigere
gennemgang indebzerer, hvilke kriterier der ligger til grund for en sadan beslutning, og hvordan
sagsbehandlingsprocessen adskiller sig fra en almindelig skadesag.

| deres mail af 3. juni 2024 (Bilag 8 - Skadekonsulentens mail til klageren 03.06.2024) angav Tryg,
at min sag blev udtaget til en grundigere gennemgang pa baggrund af 'uregelmaessigheder om-
kring bilens kilometerstand'. Dette er et forhold, Tryg allerede havde kendskab til, da jeg tegnede
forsikringen i december 2020, og som de ikke dengang fandt anledning til at undersgge naermere.

Da jeg bad om en uddybning i min mail af 09. juni 2024 (Bilag 9 - Klagers mail af 09.06.2024), blev
jeg blot henvist til deres tidligere svar, og jeg fik at vide, at de ikke kunne udtale sig yderligere, da
der var tale om interne procedurer og forretningsgange.

Dette rejser flere bekymringer:

1. Hvorfor blev kilometerstanden fgrst betragtet som et problem efter skaden og ikke ved for-
sikringens tegning? Hvis dette var en vaesentlig uregelmaessighed, hvorfor blev det ikke un-
dersggt, da Tryg accepterede at forsikre bilen?

2. Hvad indebaerer en grundigere gennemgang helt konkret? Tryg har ikke beskrevet processen
eller kriterierne for, hvornar en sag udvaelges.

3. Hvordan kan Tryg fastholde en afggrelse baseret pa en intern proces, som de ikke gnsker at
uddybe? Hvis denne proces har haft afggrende betydning for sagens udfald, burde Tryg kunne
forklare, hvordan vurderingen er foretaget.
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Den manglende gennemsigtighed i denne del af sagsbehandlingen understgtter min oplevelse af,
at Tryg har tilpasset deres argumentation for at afvise min sag, snarere end at behandle den ob-
jektivt ud fra de faktiske forhold.

2. Samtykkeerklaering

Selskabet pastar, at jeg har faet mulighed for alene at give samtykke til en teknisk undersggelse af
bilen og ulykkesstedet. Dette er ikke korrekt. Pa intet tidspunkt har jeg faet forelagt en saerskilt
samtykkeerklzering, der udelukkende omhandlede disse forhold. Hvis Tryg mener, at en sadan
erklaering blev tilbudt, ma de dokumentere det.

Den eneste samtykkeerklzring, jeg blev praesenteret for, omfattede langt mere end en teknisk
undersggelse. Den gav Tryg adgang til en bred vifte af mine personlige oplysninger, herunder op-
lysninger fra offentlige myndigheder, politiet, domstolene, bankoplysninger og tidligere ejere af
bilen — forhold der intet har at ggre med forsikringsbegivenheden.

Jeg afviste derfor ikke en teknisk undersggelse af bilen eller ulykkesstedet i sig selv — jeg afviste at
underskrive en erkleering, der gik langt ud over, hvad der var ngdvendigt. Hvis Tryg reelt gnske-
de mit samtykke til en teknisk undersggelse, burde de have udarbejdet en saerskilt samtykkeer-
kleering, der kun daekkede dette. At de ikke gjorde det, men nu pastar, at jeg fik denne mulighed,
er misvisende.

3. Skadestedet

Tryg fastholder, at de har undersggt det korrekte skadested, men dette er direkte misvisende. |
min kommentar har jeg tydeligt beskrevet, at de har staet det forkerte sted — alligevel forsgger
Tryg nu at manipulere billedmaterialet for at skjule denne fejl.

Det er seerligt bekymrende, at Tryg har beskaret mit billede for at fa det til at passe til deres ar-
gumentation, frem for at forholde sig objektivt til de oplysninger, jeg har fremlagt. Dette er ikke
blot en fejlfortolkning — det er en bevidst fordrejning af sagen.

Jeg har vedhaeftet billederne (bilag Forkert placering af uheldssted — Tryg vs. faktisk lokation) igen
i sin fulde form, sa det tydeligt fremgar, at Trygs undersggelser er foretaget et helt andet sted
end det faktiske ulykkessted. Det er uacceptabelt, at Tryg forsgger at deekke over deres fejlvur-
dering ved at manipulere dokumentation, i stedet for at forholde sig sagligt til det fremlagte be-
vismateriale.

Denne fremgangsmade rejser alvorlige spgrgsmal om Trygs sagsbehandling og objektivitet. Nar
man aktivt redigerer billedmateriale for at underbygge en fejlagtig konklusion, underminerer det
hele grundlaget for en fair og professionel vurdering af sagen.

Tryg haevder, at jeg fgrst meget sent i forlgbet har papeget deres fejlvurdering af skadestedets
placering, og at jeg har haft 'talrige lejligheder' til at korrigere dem. Dette er en urigtig pastand.
Jeg har fgrst faet indsigt i Trygs interne vurdering via Ankenavnet og kan derfor fgrst nu reagere
pa denne fejl. Det er ikke rimeligt at forvente, at jeg skulle have rettet noget, jeg ikke tidligere
har haft adgang til.

Tryg naevner ogsa, at der blev tilbudt en felles besigtigelse af skadestedet. Jeg ser dog ingen
grund til, at dette skulle have vaeret ngdvendigt, da jeg allerede tidligt i forlgbet havde fremsendt
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et praecist skeermbillede fra Maps, der viste min eksakte placering umiddelbart efter ulykken.
Nar en sa ngjagtig lokation foreligger, ma man forvente, at skadespecialister kan finde frem til
det rigtige sted uden behov for min fysiske tilstedevaerelse.

Jeg har fremlagt et skaermbillede, der utvetydigt viser min eksakte position umiddelbart efter
ulykken. Tryg har haft alle muligheder for at sammenholde denne objektive lokationsdata med
deres eget arbejde og dermed verificere, hvor de burde have foretaget deres undersggelse. Alli-
gevel har de valgt at se bort fra den dokumentation, jeg har leveret, og i stedet undersggt et helt
andet sted. Det er en eklatant fejl fra deres side, og det er uacceptabelt, at de nu forsgger at
bruge deres egen fejlagtige placering som et argument imod mig.

Denne fejlvurdering er yderligere problematisk, fordi Tryg nu bruger deres egen forkerte place-
ring som argument for at afvise mit krav. Jeg indsaetter derfor skaermbilledet nedenunder (Af-
stand mellem faktisk uheldssted og Trygs undersggelsessted.pdf), sa det star klart, at Tryg har
baseret deres undersggelse pa en fejlagtig placering. Dette er endnu et eksempel pa, at Trygs
sagsbehandling ikke har vaeret grundig eller objektiv.

Hvad angar Trygs bemaerkning om, at de billeder, jeg har fremlagt, ikke viser en gregft, ma jeg er-
kende, at jeg muligvis har brugt en upraecis betegnelse. Jeg er dog ikke ekspert i omradet, men
uanset hvordan det defineres, andrer det ikke pa det faktum, at bilen ikke befandt sig pa asfalten,
da den mistede kontrollen og ramte autovaernet. Dette er sagens kerne — ikke hvordan Tryg veel-
ger at kategorisere underlaget.

4. Skadeanmeldelse

Endnu en gang demonstrerer Tryg, at de enten ikke har lzest min skadeanmeldelse ordentligt el-
ler bevidst fordrejer mine oplysninger for at passe ind i deres argumentation. De henviser til min
skadeanmeldelse (bilag 2 - Skadeanmeldelse 16.05.2024) som bevis for, at jeg skulle have oplyst,
at jeg ramte groften 'umiddelbart inden autovaernets start'.

Jeg vedhaefter derfor et skaermbillede af min skadeanmeldelse, hvor det tydeligt fremgar, at jeg
aldrig har angivet dette — det er en fortolkning, Tryg selv har konstrueret.

6. Lovlig interesse

Tryg har fra begyndelsen haft kendskab til bilens kilometerhistorik, allerede inden forsikringen
blev tegnet, og de har selv haft mulighed for at undersgge dette pa samme made, som de senere
gjorde, da mistanken om kloning pludselig opstod.

Det virker derfor pafaldende, at de fgrst bringer denne mistanke op efter skaden, uden at kunne
dokumentere, at de besidder de ngdvendige kvalifikationer til at vurdere, hvorvidt et stelnum-
mer er originalt eller e;j.

Som tidligere naevnt var jeg ngdt til at korrigere deres vasentlige fejl vedrgrende stelnummerets
placering, og jeg fik endda bekraeftet af [producent/vaerksted], at bilen aldrig har haft et stel-
nummer i forruden fra fabrikken — et af de primaere argumenter Tryg brugte til at rejse mistan-
ke. Dette understreger, at deres pastand om kloning ikke er baseret pa faktuelle beviser, men
snarere en konstrueret mistanke, som de fastholder uden reel dokumentation.
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Det er ogsa vigtigt at bemaerke, at bilen er flere gange blevet synet uden anmaerkninger af pro-
fessionelle fagfolk, der har den ngdvendige viden og ekspertise til at identificere uregelmaessig-
heder. Hvis der var noget, der indikerede, at bilen var klonet, ville det vaere blevet papeget ved
et af disse syn.

At Tryg nu haevder at have en seerlig indsigt i, hvordan en bilmodel skal identificeres, uden at be-
sidde de samme tekniske kvalifikationer som en synsmand, er derfor ikke trovaerdigt ..."

Nzevnet har faet forelagt bilag, hvoraf nogle gengives nedenfor. Af skadesanmeldelse af 16/5

2024 fremgar bl.a.:

"Hvordan skete uheldet?
Kgrte ned i en greft

Hvad er arsagen til uheldet?
Anden arsag

Beskriv uheldet

Vejen svinger der gor at bilen kegrer ned i grgften, hvor autovaernet bliver ramt pa hgjre side,
hvorefter bilen bliver skubbet helt til venstre, sd bliver autovaernet ogsd ramt pa venstreside,
hvorfor bilen derefter sidder fast

Var det dig der kgrte bilen?
Ja

Hvad var din bils hastighed, da uheldet skete?
40-50 km/t."

Af selskabets e-mail af 3/6 2024 fremgar bl.a.:

"Vores samtykkeerklaering bestar af de oplysninger, som vi normalt indhenter i vores behandling
af

tilsvarende sager. Dette for at undga du som kunde skal indsende flere samtykkeerklaeringer. Hvis
der er noget, som du ikke gnsker at afgive dit samtykke til, da er du velkommen til at strege det
ud og herved begraense omfanget af dit samtykket.... Jeg har brug for, at du pa et Google Maps
kort markerer helt preecist, hvor du ramte autoveernet fgrste gang, og hvor du helt preaecist fik
standset bilen. Alternativt vil jeg gerne mgdes med dig ude pa uheldsstedet, sa du kan vise mig
det."

Af selskabets e-mail af 10/6 2024 til klageren fremgar bl.a.:

"Vores taksator har forsggt at komme i kontakt med dig for at aftale en handelsvaerdi. Han har
indtalt en besked, og du kan ringe retur til ham pa tlf.nr. ... Bilen er totalskadet, og du kan selv
afmelde den hos SKAT, sa du ikke laengere skal betale forsikring og ejerafgift.

Min kollega og jeg var i dag ude og kigge pa bilen. Bilens stelnummer mellem bagsaederne ser ikke
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originalt ud, og vi kunne ikke finde andre stelnumre i bilen, hverken bag forruden eller i motor-
rummet. Hertil kommer bilens pludselige fald i kilometerstand, hvilket tilsammen giver en stor
bekymring for, at der kan vaere tale om en klonet bil altsa en stjalet bil, der har faet indhugget et
andet stelnummer fra en tilsvarende bil. Det er vi naturligvis ngdt til at fa undersggt neermere, da
vi ikke daekker skader pa klonede biler. | tilfelde af, at bilen konstateres klonet, vil politiet beslag-
legge den for at udfinde rette ejer. Inden vi dog kommer sa langt, har vi brug for dit samtykke til
at bilen undersgges af én af vores samarbejdspartnere, som vi benytter til disse undersggelser.

Herudover var vi ogsa pa uheldsstedet og kigge naermere pa autovaernet. Desveerre kan vi ikke fa
skaderne pa bilen og autovaernet til at stemme overens med den forklaring, du har givet. Derfor
har vi brug for at fa et eksternt firma med speciale i rekonstruktion af faerdselsuheld til at lave en
vurdering af skaderne og uheldssituationen. Det har vi ogsa brug for dit samtykke til.

Hvis du gnsker, at jeg gar videre med behandlingen af sagen, bedes du give samtykke til ovensta-
ende undersggelser."

Af klagerens e-mail af 31/5 2024 fremgar bl.a.:

"Yderligere spgrgsmal:
5. Hvordan skal jeg forholde mig til betalingen for forsikringen, mens sagen behandles? Hvem
daekker disse omkostninger, herunder grgn ejerafgift, da bilen nu blot star og ikke kan bruges?"

Af klagerens e-mail af 9/6 2024 fremgar bl.a.:

" Det er vigtigt for mig at have klarhed over behandlingen og de Igbende betalinger for forsikrin-
gen, da jeg har allerede kgbt en bil, som jeg far i naeste uge. Jeg finder det ulogisk, at jeg stadig
skal betale for forsikring samt grgn ejerafgift, mens bilen er under behandling og ikke kan benyt-
tes. Vil det have nogen effekt pa skadeanmeldelsen, hvis bilen bliver afmeldt nu?"
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Klageren har i e-mail af 15/6 2024bl.a. anfgrt:

"Jeg skriver for at udtrykke utilfredshed med den handtering, min sag har veeret udsat for. Som
det fremgar af vores tidligere korrespondance, er der ikke givet samtykke, hvilket fortsat fasthol-
des.

Der er flere forhold vedrgrende inspektionen af kgretgjet, samt de postulater du fremsaetter, som
kraever en naermere drgftelse:

Ukorrekte oplysninger om stelnumre:

I din mail af 10. juni 2024 anfgres det, at stelnummeret mellem bagsaederne ikke fremstar origi-

nalt, og at yderligere stelnumre ikke kunne identificeres. Denne udtalelse antyder en vaesentlig

mangel i forpligtelsen som skadebehandler til grundigt at oplyse sagen. Det skal bemaerkes, at der

findes tre forskellige stelnumre pa bilen og ikke kun ét:

1) Det fgrste stelnummer er synligt ved en umiddelbar inspektion af bilens hgjre stolpe. (Se ved-
haeftet - > IMG_1347.jpg)

2) Det andet stelnummer fremgar af bilens essentielle data via en diagnostisk tester. (Se ved-
haeftet -> IMG_1353.jpg)

3) Det tredje indhuggede stelnummer findes mellem bagsaederne. (Se vedhaeftet ->
IMG_1345.jpg)

Genovervejelse af mistanke om kloning:

Det anfgres i din mail, at uregelmaessigheder i kilometerstanden sammenholdt med det 'uorigi-
nale'

stelnummer giver anledning til mistanke om kloning af bilen. Denne vurdering bgr genovervejes i
lyset af tilvejebringelsen af ovenstaende nye oplysninger om sagens faktiske forhold i kraft af de
tre ovenstaende stelnumre. Uregelmaessigheder i kilometerstanden, som fandt sted fgr ejerskif-
tet, er ikke tilstraekkeligt grundlag for at fatte mistanke om kloning. Vurderingen er saledes fore-
taget pa et fejlagtigt grundlag af sagens foreliggende omstaendigheder."

Det fremgar af forsikringsbetingelserne:

"4.4 Kaskoforsikring
Forsikringen daekker
Forsikringen daekker enhver skade pa den forsikrede bil samt ved tyveri og rgveri, bortset fra de

navnte undtagelser i afsnit 4.5

4.5 Flles bestemmelser for delkasko- og kaskoforsikring
Forsikringen daekker ikke

e skade, der er forvoldt med forszet eller grov uagtsomhed."

Navnet udtaler:
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Klageren anmeldte, at han den 15/5 2024 pakgrte et autovaern i sin bil, som er fra 2005 og hav-
de kgrt 188.730 km. Bilen blev erklzeret totalskadet. Ifglge bilens tripteeller, og ifglge synsrap-
port havde bilen i 2016 kgrt 432.000 km. Selskabet har afvist daekning med henvisning til, at
klageren ikke har bevist, at der er indtradt en daekningsberettigende forsikringsbegivenhed eller
at han har en lovlig interesse i sagen, jf. forsikringsaftalelovens § 35. Klageren kraever daekning,
fuld tilbagebetaling af forsikringspreemie som kompensation, og kompensation for den tid og

energi, som han har brugt pa at handtere sagen.

Klageren har anfgrt, at han har video og fotografier af, at bilen sidder fast i autovaernet, og at
vejhjaelp forsgger at fa bilen fri. Klageren har anfgrt, at det er irrelevant, hvor han befandt sig
fér uheldet, eller hvor han var pa vej hen. Klageren har anfgrt, at selskabet har undersggt et
forkert sted pa vejstreekningen, som ligger mere end 200 meter fra det rigtige skadessted. Kla-
geren har anfgrt, at han har fundet flere steder pa bilen, hvor stelnummeret fremgar. Klageren
har anfgrt, at ingen af synshallerne — der har synet bilen — har pdpeget uoverensstemmelse
vedrgrende bilens identitet. Ifglge producenten har det pageeldende bilmaerke og model ikke
stelnummer i forruden. Klageren har anfgrt, at bilens kilometerstand blev andret fgr klagerens
og sxlgerens ejertid. Dette skyldtes ifglge saelgeren, at en tidligere ejer skiftede til et brugt in-
strumentbraet uden at justere kilometerstanden. Klageren har anfgrt, at selskabets samtykke-
erklaering til at indhente personlige oplysninger virker urimelig og ubegrundet. Klageren har
anfgrt, at "Jeg afviste ... ikke en teknisk undersggelse af bilen eller ulykkesstedet i sig selv — jeg
afviste at underskrive en erklaering, der gik langt ud over, hvad der var ngdvendigt. Hvis Tryg
reelt gnskede mit samtykke til en teknisk undersggelse, burde de have udarbejdet en seerskilt
samtykkeerklaering, der kun daekkede dette. At de ikke gjorde det, men nu pastar, at jeg fik
denne mulighed, er misvisende". Klageren er utilfreds med selskabets sagsbehandling — herun-
der at han fgrst fik svar pa sin klage efter 5 maneder. Klageren stiller spgrgsmalstegn ved sel-

skabets handtering af persondata.

Selskabet har anfgrt, at klageren ikke ville medvirke til at oplyse sagen, idet han ikke ville give

samtykke til, at selskabet matte foretage undersggelser i form af en DanCrash-undersggelse og
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en teknisk undersggelse af bilen for at afklare, om bilen er klonet. Selskabet har anfgrt, at kla-
geren ikke gnskede at oplyse om, hvor han havde veaeret, og hvor han skulle hen pa skadetids-
punktet. Klageren har ved sin ageren i sagen frataget selskabet muligheden for at fa afdeekket
forhold, som har afggrende betydning for selskabets vurdering af sin deekningspligt. Selskabet
har anfgrt, at bilens stelnummer mellem bagsaederne ser ud til at vaere indgraveret fremfor at
vaere sldet ind i metallet, og at der ikke kan findes et stelnummer i bilens motorrum, hvilket
man normalt kan. Selskabet har anfgrt, at der ved selskabets undersggelse af skadestedet alene
kunne konstateres mindre ridser pa autoveernet i hgjre side i forhold til den oplyste kgrselsret-
ning, hvilket ikke stemmer overens med de relativt store skader pa bilens hgjre side. Selskabet
kunne ikke konstatere, at en bil havde ramt grgften umiddelbart inden autovaernets start, som
oplyst i skadesanmeldelsen. Selskabet har tilkendegivet, at selskabet pa grund af lang svartid pa
klagerens klage er indstillet pa at deekke de eventuelle dokumenterede og rimelige udgifter,
klageren har afholdt for opbevaring af bilens rester i den periode, der ligger ud over de fire
uger, som selskabet oprindeligt meddelte klageren, at det ville tage at behandle klagen. Selska-
bet har anfgrt, at selskabet har vaeret i risiko "i hele perioden", og at klageren havde opnaet
erstatning for skader omfattet af forsikringen i perioden, safremt han i tilstraekkelig grad havde

bidraget til sagens oplysning, hvorfor klageren ikke har krav pa tilbagebetaling af praemien.

Det fremgar af skadesanmeldelse af 16/5 2024, at "Hvad er drsagen til uheldet? Anden arsag ...
Beskriv uheldet: Vejen svinger der ggr at bilen kgrer ned i grgften, hvor autovaernet bliver ramt
pa hgjre side, hvorefter bilen bliver skubbet helt til venstre, sa bliver autovaernet ogsa ramt pa
venstreside, hvorfor bilen derefter sidder fast ... Hvad var din bils hastighed, da uheldet skete?

40-50 km/t."

Klageren har fremlagt to kort, hvor han har markeret dels skadesstedet, dels hvor selskabet har
foretaget undersggelser. Vejen med klagerens angivelse af skadesstedet ses at vaere naesten

lige.
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Det fremgar af klagerens fotografier, at der er et klistermaerke pa bilens B-stolpe, hvor et stel-
nummer anes, og en skeerm/iPad med udlasning af bildata, hvor der anes et VIN-nummer iden-
tisk med stelnummeret ridset ind mellem saederne. Klageren har fremlagt fotografi og video af
bilen, der er stgdt sammen med autoveern og vejhjelp pa stedet. Pa selskabets fotografi ses
bilens stelnummer ridset ind i metal. Pa taksatorens fotografi ses kilometerstanden under

speedometeret angivet til 188.730 km.

Det fremgar af telefonsamtale med klageren, at han ikke gnskede at svare pa spgrgsmal over
telefonen, og at han ikke ville oplyse, hvor han kom fra eller skulle hen, da han kgrte galt. Her-
efter overtager et familiemedlem telefonen og beder om at fa spgrgsmalene pa skrift til deres

advokat.

Det fremgar af selskabets e-mail af 3/6 2024, at "vores samtykkeerklaering bestar af de oplys-
ninger, som vi normalt indhenter i vores behandling af tilsvarende sager. Dette for at undga du
som kunde skal indsende flere samtykkeerklaeringer. Hvis der er noget, som du ikke gnsker at
afgive dit samtykke til, da er du velkommen til at strege det ud og herved begranse omfanget
af dit samtykket". Det fremgar af selskabets e-mail af 10/6 2024, at "i tilfeelde af, at bilen kon-
stateres klonet, vil politiet beslagleegge den for at udfinde rette ejer. Inden vi dog kommer sa
langt, har vi brug for dit samtykke til at bilen undersgges af én af vores samarbejdspartnere,
som vi benytter til disse undersggelser. Herudover var vi ogsa pa uheldsstedet og kigge naerme-
re pa autoveernet. Desvaerre kan vi ikke fa skaderne pa bilen og autoveernet til at stemme
overens med den forklaring, du har givet. Derfor har vi brug for at fa et eksternt firma med spe-
ciale i rekonstruktion af faerdselsuheld til at lave en vurdering af skaderne og uheldssituationen.
Det har vi ogsa brug for dit samtykke til". Den 15/6 2024 svarede klageren, at "Som det fremgar

af vores tidligere korrespondance, er der ikke givet samtykke, hvilket fortsat fastholdes".

Det fremgar af forsikringsbetingelsernes punkt 4.4, at forsikringen daekker enhver skade pa den
forsikrede bil. Det fremgar af punkt 4.5, at forsikringen ikke daekker skade, der er forvoldt med

forsaet eller grov uagtsomhed.
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Naevnet bemaerker, at det er klageren, der skal bevise stgrrelsen og rigtigheden af sit krav.

Det fremgar af forsikringsaftalelovens § 22, at "Den sikrede skal, hvis han rejser krav mod sel-
skabet, give dette alle ham tilgaengelige oplysninger om forhold, som kan veaere af betydning for
bedgmmelsen af forsikringsbegivenheden, for fastseettelsen af det belgb, selskabet skal yde,

eller for de daekningskrav, selskabet matte have mod andre."

Pa den baggrund og efter en samlet vurdering finder naevnet, at der ikke er grundlag for at kriti-
sere selskabets afggrelse om, at klageren ikke har bevist, at der foreligger en daekningsberetti-

gende forsikringsbegivenhed.

Naevnet har blandt andet lagt veegt pa, at klageren har givet sparsomme oplysninger om den
anmeldte haendelse uden at angive en arsag til ulykken eller ville give oplysninger om sin nzer-
mere faerden omkring skadestidspunktet. Naevnet bemaerker, at der er tale om en naesten lige
vej med gode oversigtsforhold og en anmeldt fart pa 40-50 km/t., hvorfor der ikke umiddelbart

foreligger en oplagt arsag til ulykken.

Naevnet har ogsa lagt veegt pa, at karakteren af indgraveringen af bilens stelnummer fremstar
atypisk og selskabets oplysning om, at der ikke er stelnummer i motorrummet, som det normalt
ses. Naevnet har i den forbindelse lagt vaegt pa selskabets oplysning om, at kilometertallet ifglge
synsrapport i 2016 var markant hgjere end den kilometerstand, der aktuelt fremgar af bilens

triptaeller.

Naevnet har videre lagt vaegt pa, at klageren gentagne gange har naegtet at give samtykke til
naermere undersggelser af bilen — herunder ogsa pa selskabets specifikke forespgrgsel pa sam-

tykke til neermere undersggelser af bilen.
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Navnet finder pa denne baggrund, at der ikke er grundlag for at palaegge selskabet at udbetale
kompensation til klageren for brugt tid. Naevnet har noteret sig, at selskabet vil deekke klage-
rens dokumenterede merudgifter til opbevaring af bilens rester i den periode, der ligger ud
over de fire uger, som selskabet oprindeligt meddelte klageren, at det ville tage at behandle

klagen.
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Ristorno
Det fremgar af klagerens mail af 31/5 2024, at "Yderligere spgrgsmal: 5. Hvordan skal jeg for-
holde mig til betalingen for forsikringen, mens sagen behandles? Hvem dakker disse omkost-

ninger, herunder grgn ejerafgift, da bilen nu blot star og ikke kan bruges?"

Det fremgar af klagerens mail af 9/6 2024, at "det er vigtigt for mig at have klarhed over be-
handlingen og de Igbende betalinger for forsikringen, da jeg har allerede kgbt en bil, som jeg far
i naeste uge. Jeg finder det ulogisk, at jeg stadig skal betale for forsikring samt grgn ejerafgift,
mens bilen er under behandling og ikke kan benyttes. Vil det have nogen effekt pa skadean-
meldelsen, hvis bilen bliver afmeldt nu?". Det fremgar af selskabets mail af 10/6 2024, at "vores
taksator har forsggt at komme i kontakt med dig for at aftale en handelsvaerdi ... bilen er total-
skadet, og du kan selv afmelde den hos SKAT, sa du ikke laengere skal betale forsikring og ejer-

afgift".

Selskabets taksator besigtigede bilen den 20/5 2024 og afmeldte bilen pa motorregisteret den

26/6 2024. Der er ikke fremlagt taksatorrapport i sagen.

Nzevnet forudsaetter, at selskabet har tilbagebetalt preemien fra og med den 27/6 2024, idet
det fremgar af motorregisteret, at afmeldingen skete den 26/6 2024, hvor selskabet ikke har

vaeret i risiko efter denne dato.

Naevnet bemaerker, at Datatilsynet er rette myndighed i forhold til at afggre, om selskabet mat-

te have overtradt offentligretlige regler pa databeskyttelsesomradet.
Naevnet har i gvrigt ikke anledning til at tage stilling til de kritikpunkter af selskabets skadesbe-
handling, som klageren har fremfgrt, idet naevnet ikke fungerer som en disciplinaer klagein-

stans.

Det, som parterne i gvrigt har anfgrt, kan ikke fgre til andet resultat.
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Som fglge heraf

bestemmes:

Klageren far ikke medhold.

REIL%7

Peter Th@nnings



