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mod
Tryg Forsikring A/S

Klausdalsbrovej 601
2750 Ballerup

afsagt
kendelse:

Forsikringstageren har rejseforsikring. | klageskema af 31/3 2025 har klagerens repraesentant
bl.a. anfgrt:

"Kort redeggrelse for sagen

Sagens forlgb:

[Klageren] skulle den 09.09.2024 pa en rejse i udlandet. | forbindelse med dette havde hun tidlige-
re tegnet en rejseforsikring hos tryg af typen SUPERPAKKE, hvor afbestilling af rejser var daekket.
F@r rejsen skifter [klageren] dog forsikringsselskab til [andet selskab] den 01.05.2024 efter util-
fredshed over selskabet, i forbindelse med noget uvedkommende for sagen. Ved skiftet for [kla-
geren] at vide at alle hendes tidligere forsikringsaftaler ved TRYG blot overtages af [andet sel-
skab], og at hun derfor beholder de samme policer og deekninger som hun tidligere havde haft
hos TRYG. Rejsen ender med at blive aflyst grundet sygdom, men efter henvendelse hos [andet
selskab] mener de ikke at det var en skade som var deekket af [klagerens] rejseforsikring. [Klage-
ren] undrer sig over dette da [andet selskab] blot havde oversaget hendes tidligere forsikringer,
og de erklzerer at fejlen ma lig hos tryg. Efter henvending ved TRYG kommer det frem at [klage-
rens] rejseforsikring, var blevet sendret den 01-11-2022, fra en SUPERPAKKE (hvor afbestilling er
dakket) til en UDVIDET PAKKE (der ikke daekker afbestilling). [Andet selskab] har dermed overta-
get en rejseforsikring uden afbestillingsdaekning, og det star klart at fejlen ikke ligger hos dem.

[Klageren] vil dermed gerne klage over TRYG forsikring, idet hun ikke mener at hun har samtykket
til at hendes forsikring skulle andres til en uden afbestillingsdaekning. [Klageren] har ikke de stor
tekniske evner, og havde derfor ved indgaelsen af fosikringsaftalen med TRYG, anmodet om at alt
korrespondance mellem hende og TRYG skulle forega pa skrift. Dette kan jeg bekrzaefte da TRYG
siden hen har reklameret med, at hun for en billigere pris, ville kunne modetage alle beskeder pa
mail, hvilket hun har afvist. [Klageren] har ikke faet tilstraekkelig oplysninger om hvad aendringen i
policen medfgrte. Det fremgik pa samme tid af den skriftlige police som [klageren] havde modta-
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get (bilag 1), at hendes forsikring deckkede gdelagt rejse samt sygdom/tilskadekomst. [Klageren]
er dermed uforstdende overfor hvordan hendes police kunne aendres ved et telefon opkald, idet
hun havde anmodet om alle vigtige dokumenter pa skrift. [Klageren] er ogsa uforstaende over
hvordan hun kan blive forpligtet til at chekke mails pa 'minside' hos selskabet, da aftalen lgd pa at
alt skulle modtages pa skrift.

Den fulde korrespondance med TRYG er ogsa vedhaftet (Bilag 2).

Hvad vil du konkret opna hos selskabet?
Dakning for afbestilling af rejsen."

Selskabet har den 1/5 2025 til naevnet bl.a. redegjort for sagsforlgbet og afggrelsen saledes:

“Indledning

Klager har tidligere haft arsrejseforsikring i Selskabet, men har valgt at overfgre forsikringen til nyt
Selskab. | forbindelse med aflysning af planlagt rejse, opdager Klager, at der ikke er afbestillings-
daekning pa forsikringen i hendes nye selskab. Klager mener, den manglende afbestillingsdaekning
kan henfgres til en fejl begaet hos selskabet.

Sagsfremstilling
Klager indgik i januar 2022 aftale med Selskabet op oprettelse af arsrejseforsikring med virkning
fra 01. maj 2022. Aftale om kgb af forsikringer fremlaegges som bilag 1.

Herefter fremsendtes d. 12. april forsikringspolice, hvoraf det fremgar, at forsikringen havde pak-
kevalg 'Super' og omfattede afbestillingsdaekning. Forsikringspolicen findes fremlagt som bilag 2.

Klager kontaktede i november 2022 Selskabet igen telefonisk med gnske om at eendre daekninger.
Arsrejseforsikringen blev i den forbindelse aendret fra pakkevalg 'Super' til 'Udvidet', uden tilvalg
af afbestillingsdaekning.

Salgsafdelingen sendte som opfglgning pa telefonsamtalen fglgende e-mail til Klager:
Hej [navn] Tak for en behagelig samtale.
Som aftalt har du nu 0,- i selvrisiko pd bade bil, fritidshus og husforsikring. Prisstigningen er
samlet pa 1982,- drligt.
Arsrejseforsikringen er nu tilknyttet pakkevalget 'udvidet.' Besparelsen er pd 840,- drligt.
Skriv endelig tilbage hvis du har nogle spgrgsmal. Fortsat god dag.
Venlig hilsen [navn] Forsikringsagentur

Mailen fremlaegges som bilag 3.

Herefter blev ny police fremsendt digitalt via MinSide d. 2. november 2022. Af fglgebrev fremgar
felgende:

'Din Arsrejse er blevet eendret med falgende:

Konkurs fra Ja til Nej

Ekstra Rejseledsager fra Ja til Nej

Erhvervsdggn fra Ja til Nej

Afbestilling fra Ja til Nej

Bagagebeskadigelse fra Ja til Nej
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Flykompensation fra Ja til Nej
Vaccine fra Ja til Nej
Derfor sender vi en ny forsikringsaftale (police).'

Af policedokumentet fremgar:
'Forsikringen omfatter ikke

Afbestilling

Afbestilling ved sygdom og tilskadekomst
Afbestilling af andre drsager.’

Ny police og fglgebrev findes fremlagt som bilag 4.
Klager valgte at overfgre sine forsikringer til et andet Selskab med virkning d. 1. maj 2024.

| forbindelse med aflysning af rejse i september 2024 blev Klager bekendt med, at der ikke var af-
bestillingsforsikring pa den nyoprettede arsrejseforsikring.

Selskabet modtog i oktober 2024 telefonisk henvendelse fra SOS med forespgrgsel om hvor vidt,
afbestillingsdaekning kunne pafgres med tilbagevirkende kraft saledes, at daekningen kunne vide-
refgres i det nye Selskab.

Selskabet meddelte, at dette ikke var muligt, idet Klager selv havde @gnsket sendring af policen for
et ar og 6 maneder siden med henblik pa besparelse og i den forbindelse havde modtaget en ny
forsikringspolice.

| januar 2025 modtog Selskabet henvendelse fra klager via [repraesentant]. Klagers henvendelse
og svar pa denne findes fremlagt af Klager.

| henvendelsen anfgres det, at det nye Selskab havde forpligtet sig til at overtage samme police
som den eksisterende, og at Selskabet i forbindelse med en omtegning af forsikringen d. 1. no-
vember 2022 ved en fejl havde undladt at inkludere afbestillingsdaekningen, hvilket medfgrte, at
det nye Selskab overtog en forsikring uden denne daekning.

Hertil svarede Selskabet d. 21. januar 2025, at Klager i telefonsamtale med Selskabets radgiver d.
1. november 2022 havde bekraeftet sendring af pakkevalg fra 'Superpakke' til 'Udvidet pakke,'
hvor afbestilling som udgangspunkt ikke er med, med det formal at opna en lavere praemie, og at
der efterfglgende var blevet sendt en ny police til kunden, hvor nye daekninger fremgik.

Herefter anfgrte Klagers repraesentant, at Klager havde anmodet om at modtage alle relevante
dokumenter skriftligt, da hun er aeldre og ikke er sa teknisk, men at hun ikke havde modtaget for-
sikringsbetingelserne og derfor har vaeret i den tro, at hun var daekket ved afbestilling. Klager an-
fgrer i klagen til Naevnet, at hun ikke mener, hun har givet samtykke til, at hendes forsikring skulle
a2ndres til en version uden afbestillingsdaekning og ikke har faet tilstraekkelige oplysninger om,
hvad andringen i policen medfgrte. Klager anfgrer videre, at det af den skriftlige police som hun
havde modtaget fremgar, at hendes forsikring deekkede @delagt rejse samt syg-
dom/tilskadekomst.

Forsikringsbetingelser
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Der henvises til bet. for Tryg Arsrejse, nr. PA62, der findes fremlagt som bilag 5.

Selskabets vurdering
Klager, som er omfattet af rejseforsikring i et andet selskab, er i forbindelse med aflysning af rejse
blevet bekendt med, at der ikke er deekning for afbestillingsdaekning pa forsikringen.

Rejseforsikringen hos selskabet ophgrte pr. 1. maj 2024, og afbestillingen fandt sted i september
2024,

Klager mener, dette skyldes en fejl begaet af selskabet i forbindelse med en sendring af policen i
november 2022.

Selskabet bemaerker, at det i henhold til almindelige forsikringsretlige principper er Klageren, der
skal bevise rigtigheden og st@rrelsen af sit krav, herunder at manglende afbestillingsdaekning skyl-
des en fejl fra forsikringsselskabets side.

Efter en gennemgang af sagen finder Selskabet det ikke bevist, at der skulle vaere sket en fejl i
forbindelse med a&ndring af forsikringsdaekningen i november 2022.

Ved vurderingen laegges der vaegt p3, at Klager selv kontaktede Selskabet med gnske om at aendre
arsrejseforsikringen til en billigere daekning og i den forbindelse fik fremsendt opfglgende skriftlig
bekraeftelse pa e-mail samt oversigt over sendringerne og ny police digitalt via Min Side, hvoraf
det tydeligt fremgar, at forsikringen ikke omfatter tilvalg af afbestillingsdaekning.

Af policedokumentet fremgar det, at forsikringen omfatter 'édelagt rejse,' der giver ret til erstat-
ningsrejse eller erstatningsdggn, hvis rejsen bliver gdelagt som fglge af hospitalsindlaeggelse pa
rejsen. Denne daekning er altsa ikke det samme som en afbestillingsforsikring.

Af Selskabets policesystem fremgar det, at Klager i overensstemmelse med eget gnske har veeret
registreret som ikke-digital kunde med virkning fra 6. september 2023, og at forsikringsdokumen-
ter

efter denne dato er sendt med post. £ndring fra digital til ikke-digital post er saledes f@rst foreta-
get omkring 10 maneder efter andring af forsikringsdaekningen.

Safremt naevnet matte finde, at selskabet har handlet ansvarspadragende ved at sendre klagerens
police i november 2022, er det selskabets vurdering, at klageren ikke har lidt et gkonomisk tab i
forbindelse med andringen, hvorfor selskabet heller ikke af denne grund kan palaegges at erstatte
klagerens afbestilte rejse.

Ved den vurdering har selskabet lagt vaegt pa, at den eventuelt fejlbehaftede rejseforsikring op-
hgrte pr. 1. maj 2024, hvor den blev overtaget af klagerens nuvarende forsikringsselskab, og sel-
skabets risiko ophgrte i samme forbindelse. Dette forsikringsselskab var i henhold til gaeldende
POG-regler forpligtede til at foretage en krav- og behovsanalyse i forbindelse med indtegningen af
klageren som kunde for at sikre, at klageren havde de rigtige deekninger i forhold til hendes be-
hov.
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Klagerens nuvaerende forsikringsselskab kunne saledes ikke blot kopiere de deekninger, hun havde
hos selskabet uden en naermere dialog med klageren. | en sadan dialog havde det veeret oplagt at
navne afbestillingsdaekningen.

Safremt klageren mener, at der mangler en afbestillingsdaekning pa hendes nuvarende rejsefor-
sikring, ligger ansvaret herfor hos hendes nuvaerende forsikringsselskab, og det kan lastes selska-
bet i aktuelle sag.

Ydermere har selskabet lagt vaegt pa, at rejsen blev afbestilt i september 2024, og det saledes var
mere end fire maneder efter, forsikringen hos selskabet — og dermed selskabets risiko — ophgrte."

Klagerens repraesentant har i brev af 2/6 2025 til naevnet bl.a. anfgrt:

“Indledningsvis skal det fremhaeves, at min klient ikke har rettet telefonisk henvendelse til selska-
bet

med henblik pa at andre sin daekning. Tvaertimod blev hun kontaktet af selskabet. Min klient be-
strider endvidere selskabets oplysning om, at meddelelser vedrgrende sendringer blev sendt til
hende skriftligt fra april, idet hun fgrst har modtaget brev fra selskabet i september. Da selskabet
fra aftalens indgaelse var gjort opmaerksom pa, at min klient gnskede alle relevante meddelelser
tilsendt i brev, mener jeg at selskabet baerer ansvaret for at en sadan vaesentlig andring er med-
delt

korrekt.

Min klient vedhaefter sig yderligere ved, at i den periode hvor hun havde undersggt hvorfor ska-
den ikke var daekket, havde modtaget svar fra [andet selskab], som erklaerede at omtegningen af
[klagerens] forsikring ved TRYG, var sket ved en fejl hos TRYG (meddelelsen vedhaftes som BILAG
1).

Slutteligt fastholder min klient, at hun aldrig har modtaget et brev vedrgrende andringen af for-
sikringsaftalen. Subsidieert ggr hun geeldende, at hun under ingen omstaendigheder ville have ac-
cepteret en sadan andring, idet hun kan konstatere, at den andrede police ikke deekker de ska-
der, som hun oprindeligt gnskede daekket under sin rejseforsikring. Det fglger af almindelige for-
sikringsretlige principper samt forarbejderne til forsikringsaftaleloven, at vaesentlige andringer i
daekningsomfanget kun kan foretages ved at fremsende brev med tilbud om en ny aftale til forsik-
ringstageren, og at manglende eller mangelfuld varsling kan medfgre, at andringen ikke er bin-
dende for forsikringstageren. Min klient mener ikke, at selskabets forklaring om at andringen
blev tilsendt digitalt, opfylder deres aftale, og betaling for den nye police anser hun derfor ikke for
at veere en accept af eendringen.

Min klient er derfor ikke enig i selskabets udsagn om at hun fgrst skulle have tilmeldt sig som ikke
digital-kunde i september, og mener i gvrigt at hun fgrst havde modtaget noget pa skrift i april. Pa
baggrund af den manglende skriftlighed, som parterne havde aftalt fra aftalens indgaelse, samt
den manglende oplysning om, at policen var andret og at der var indgaet en ny aftale, fastholder
min klient, at TRYG bgr deekke det gkonomiske tab, hun har lidt i forbindelse med afbestillingen af
sin rejse. Tabet fastsaettes til det belgb som min klient havde forudbetalt og som hun ikke kunne
fa tilbagebetalt ved afbestillingen hvilket udggr 8.950 kr., (BILAG 2)"

Selskabet har i brev af 26/6 2025 til naevnet bl.a. anfart:
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"I hgringssvaret anfgres det, at klageren ikke selv kontaktet Selskabet med henblik pa sendringen
af sine forsikringer i november 2022, og at hun aldrig har modtaget et brev vedrgrende andrin-
gen af forsikringsaftalen.

Ved gennemgang af Selskabets policesystem ses det, at der pa baggrund af telefonisk henvendel-
se fra kunden d. 1. november 2022 blev foretaget sendringer af klagerens forsikringer, herunder
a&ndring til en billigere rejseforsikring. Som opfglgning herpa blev der sendt bekraeftelse pa an-
dringerne til klagerens registrerede e-mail samt notifikation pa mail om, at nye dokumenter var
tilgaengelige pa MinSide. Det bemaerkes, at det af sagens bilag fremgar, at klageren er i stand til at
sende og modtage e-mails.

Af policesystemet fremgar det, at kunden d. 10. november 2022 igen kontaktede Selskabet tele-
fonisk, idet hun fortrgd sendring af selvrisiko pa hus, sommerhus og bil, hvorefter der blev frem-
sendt nye policer for disse forsikringer.

Selskabet foretog d. 10. marts 2023 serviceopkald, hvor klageren bekraftede, at alt var fint.

Selskabet fastholder, at der ved gennemgang af klagerens kundehistorik ikke er fundet anledning
til at konkludere, at der er begaet fejl fra Selskabets side, eller at klageren ikke har haft adgang til
sine policedokumenter.

Sammenfattende fastholder Selskabet, at det ikke findes bevist, at den manglende afbestillings-
daekning pa klagerens opsagte rejseforsikring kan henfgres til en fejl fra Selskabets side."

Naevnets sekretariat anmodede selskabet den 28/8 2025 om yderligere oplysninger og anfgrte:

"Vi skal derfor bede om at fa fremlagt kopi af selskabets interne log i forbindelse med telefonsam-
talen med klageren den 1/11 2022 samt eventuel optagelse af telefonsamtalen. Vi skal anmode
selskabet om at redeggre for i hvilket omfang, at klageren blev vejledt i forbindelse med andrin-
gen af rejseforsikringen fra 'super’ til 'udvidet', herunder om det blev oplyst, at 'udvidet' ikke in-
deholdt afbestillingsdaekning.

Selskabet har endvidere anfgrt: 'Af Selskabets policesystem fremgar det, at Klager i overens-
stemmelse med eget gnske har veeret registreret som ikke-digital kunde med virkning fra 6. sep-
tember 2023'. Dette skal vianmode af modtage dokumentation for."

Selskabet har herefter den 4/9 2025 bl.a. anfgrt:

"Ved gennemgang af Selskabets policesystem ses det, at der pa baggrund af telefonisk henvendel-
se fra kunden d. 1. november 2022 blev foretaget andringer af klagerens forsikringer med henblik
pa besparelse. Herunder blev der foretaget af rejseforsikringen fra 'Super' til 'Udvidet' med fravalg
af afbestillingsdaekning.

Der findes ingen optagelser af relaterede telefonsamtaler, idet disse af hensyn til persondatabe-
skyttelse kun opbevares i op til et ar i Selskabets system, hvorefter de slettes.
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Samtalen er dog fulgt op af en bekraeftelsesmail til kunden samt notifikation om nye dokumenter
pa 'Min side'. Mail til klager er tidligere fremlagt som bilag 3. Supplerende hertil vedlaegges kopi af
systemlog som bilag 6.

Det bemaerkes, at sendringen af rejseforsikringen er foretaget pa foranledning af kunden efter et
gnske om en praemienedsattelse. Det ma formodes, at kundens fravalg af afbestillingsdaekningen
har indgaet i drgftelserne, og a&ndringen fremgar tydeligt af den tilsendte forsikringsaftale. Det
bemaerkes hertil, at det ikke er usaedvanligt at fravaelge en afbestillingsforsikring, og at det i sa-
gens natur ville have vaeret i Selskabets interesse at bibeholde en dyrere forsikringspakke.

Af policesystemet fremgar det, at kunden d. 10. november 2022 igen kontaktede Selskabet tele-
fonisk, idet hun fortrgd sendring af selvrisiko pa hus, sommerhus og bil, hvorefter der blev frem-
sendt nye policer for disse forsikringer. Systemlog vedrgrende kundens fortrydelse fremlaegges
som bilag 7.

Selskabet foretog d. 30. marts 2023 serviceopkald, hvor klageren bekrzeftede, at alt var fint. Sy-
stemlog vedrgrende serviceopkald fremleegges som bilag 8.

Kunden valgte i september 2023 at ga fra at vaere digital kunde til ikke-digital kunde. Skaermprint
af eendringen fremlaegges som bilag 9.

Selskabet fastholder, at der ved gennemgang af klagerens kundehistorik ikke er fundet anledning
til at konkludere, at der er begaet fejl fra Selskabets side, eller at klageren ikke har haft adgang til
sine policedokumenter.

Sammenfattende fastholder Selskabet, at det ikke findes bevist, at den manglende afbestillings-
daekning pa klagerens opsagte rejseforsikring kan henfgres til en fejl fra Selskabets side."

Klagerens repraesentant har i mail af 15/9 2025 bl.a. anfgrt:

"Jeg er blevet instrueret af min klient til at meddele, at hun fastholder, at hun ikke selv har taget
kontakt til TRYG med henblik pa at fa sendret sin deekning. Min klient understreger desuden, at
hun fra sagens begyndelse har anmodet om tydelig og direkte kontakt, idet hun ikke er teknisk
begavet. Hun ggr geeldende, at eventuelle @ndringer i hendes daekning ikke har vaeret tilstraekke-
ligt klart eller tydeligt kommunikeret til hende."

Nzevnet har faet forelagt bilag fra sagen. Det fremgar af selskabets mail til klageren af 1/11
2022:

"Tak for en behagelig samtale.

Som aftalt har du nu 0,- i selvrisiko pa bade bil, fritidshus og husforsikring. Prisstigningen er samlet
pa 1982,- arligt.

Arsrejseforsikringen er nu tilknyttet pakkevalget 'udvidet.' Besparelsen er pa 840,- arligt.

Skriv endelig tilbage hvis du har nogle spgrgsmal."

Det fremgar af selskabets brev til klageren af 1/11 2022:
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"Endring af Arsrejse

Din Arsrejse er blevet zendret med fglgende:
Konkurs fra Ja til Nej

Ekstra Rejseledsager fra Ja til Nej

Erhvervsdggn fra Ja til Nej

Afbestilling fra Ja til Nej

Bagagebeskadigelse fra Ja til Nej
Flykompensation fra Ja til Nej

Vaccine fra Ja til Nej

Derfor sender vi en ny forsikringsaftale (police).

Det er vigtigt, at du laeser forsikringsaftalen grundigt igennem for at se, om daekningerne passer til
dit behov. Desuden skal du sikre, at de @gvrige oplysninger, som fremgar af forsikringsaftalen, er
rigtige."

Det fremgar af klagerens police pr. 1/11 2022:

"Forsikringen omfatter ikke

Afbestilling

Afbestilling ved sygdom og tilskadekomst,
Afbestilling af andre arsager."

Det fremgar af selskabets sagslog:

] [Medarbede] 13-11-2022 00-00 Ema Notifikation nye dokumenter
[ EEEC 13-11-2022 00:00 E-ma Notifikation nye dokumenter
_ [Klage'en] 10-11-2022 13:01 i} Telefon inbound selvricisi

[ ECEREEN 05-11-2022 00-00 Ema Notifikation nye dokumenter
I [edarbede] 05-11-2022 00:00 Ema Notifikation nye dokumenter
] [Klageren] 01-11-2022 14:27 0 alefon inbound agentur

1

Det fremgar af screenshot fra selskabets system:
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Aktivitet: Digital status rettet
Udfert af: LKTASAG Dato: 06-09-2023 KI. 10:20:59

Mere 1
Felt gndring Efter andring
Digital (J/N) N
Primar kanal tryg.dk Via fysisk post

Ikke-digital gebyr J
Gebyr kode

Gebyr sagsbehandler

Gebyr kode dato

Markedstar. samtykke
Status
Senest opdateret
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Det fremgar af oversigt over rejseforsikring fremlagt af klageren:

"Deekning:
Syg/tilsk.mm
@delagt rejse
Forsinkelse
SR Lejebil"

Det fremgar af mail af 18/11 2024 fra andet selskab til klageren:

"Som tidligere oplyst, er det et krav for daekning pa afbestillingsforsikringen, at rejsen er bestilt
maksimalt 8 dag fgr deekningens ikrafttraedelse, eller at afbestillingsforsikringen er kpbt samtidig
med betaling af depositum. Da der ved bestilling af rejsen ikke var tegnet afbestillingsforsikring
hos Tryg og der fgrst tegnes afbestillingsforsikring pr. 1. Maj 2024 hos [andet selskab], hvilket er
nasten 2 maneder efter rejsen er betalt, er ingen af ovennavnte betingelser opfyldt og vi ma der-
for fastholde vores tidligere afggrelse.

Arsagen til at du ikke er daekket, ligger hos Tryg Forsikring, som ikke har sgrget for at din daekning
var korrekt, da du fik omtegnet din forsikring 1. November 2022, hvor de glemte at pafgre afbe-
stillingsdaekning pa din forsikring.

For god ordens skyld oplyser jeg klagereglerne hos [andet selskab] herunder, men g@ér opmaerk-

som pa, at sagen allerede er vendt med dem. Jeg vil anbefale dig at kontakte Tryg Forsikring, da
det er dem der har lavet en fejl i deres aendring af din tidligere forsikring."

Navnet udtaler:

Klageren tegnede i januar 2022 en arsrejseforsikring "super" med afbestillingsdaekning, der
tradte i kraft 1/5 2022. Rejseforsikringen blev sendret den 1/11 2022 fra "super" til "udvidet"
uden afbestillingsdaekning. Den 14/2 2024 kgbte klageren en rejse med planlagt afrejse den 9/9
2024. Den 1/5 2024 flyttede hun sine forsikringer til et andet selskab, hvor rejseforsikringen
blev tegnet med afbestillingsdaekning. Klageren har pa grund af sygdom mattet afbestille rej-
sen. Klagerens nye selskab har afvist at yde afbestillingsdaekning, idet rejsen blev kgbt, da kla-
geren ikke havde afbestillingsdaekning. Klageren er utilfreds med, at selskabet i november 2022
e&ndrede hendes rejseforsikring fra "super" til "udvidet" uden afbestillingsdaekning, hvilket hun
ikke mener at have givet samtykke til. Hun gnsker erstatning fra selskabet for den afbestilte

rejse.
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Selskabet har anfgrt, at den manglende afbestillingsdaekning pa forsikringen ikke kan henfgres
til fejl fra selskabets side. Endvidere ophgrte rejseforsikringen den 1/5 2024. Selskabet kan der-
for ikke palaegges at erstatte klagerens afbestilte rejse. Selskabet har anfgrt, at klageren kon-
taktede selskabet telefonisk den 1/11 2022 for at aendre sine forsikringer. Forsikringerne blev
@ndret, sdledes at selvrisikoen pa bil-, fritidshus- og husforsikringerne blev nedsat til 0 kr., og
rejseforsikringen blev endret til "udvidet" uden afbestillingsdeekning. Selskabet sendte samme
dag en bekraftelsesmail herpa og en ny police til klageren, hvor andringerne fremgik, herun-
der at der ikke laengere var afbestillingsdaekning. Selskabet har anfgrt, at klageren den 10/11
2022 kontaktede selskabet igen, idet hun havde fortrudt sendringen af selvrisiko pa bil-, fritids-
hus- og husforsikringerne. Selskabet har anfgrt, at klageren fgrst den 6/9 2023 fravalgte digital

kommunikation.

Klageren har anfgrt, at det ikke var hende, der kontaktede selskabet den 1/11 2022, men der-
imod selskabet, der kontaktede hende. Klageren har ikke en stor teknisk forstaelse, hvorfor hun
fra start af har anmodet selskabet om, at al korrespondance skulle vaeret pa skrift. Det er ikke
fgrst i september 2023, at hun fravalgte digital kommunikation. Klageren har anfgrt, at hun ikke
har faet tilstreekkelige oplysninger om, hvad andringen i policen medfgrte, og at det fremgik af
policen, at forsikringen daekkede "@delagt ferie". Klageren er uforstaende over for, at hendes
police kunne a&ndres ved et telefonopkald, og at hun var forpligtet til at lzese mails pa "minsi-

de", nar det var aftalt, at hun skulle modtage kommunikation pa skrift.

Det fremgar af selskabets mail til klageren af 1/11 2022: "Tak for en behagelig samtale. Som
aftalt har du nu 0,- i selvrisiko pa bade bil, fritidshus og husforsikring. Prisstigningen er samlet
pa 1982,- arligt. Arsrejseforsikringen er nu tilknyttet pakkevalget 'udvidet.' Besparelsen er pa

840,- arligt. Skriv endelig tilbage hvis du har nogle spgrgsmal".

Det fremgar af selskabets brev til klageren af 1/11 2022: "Z&ndring af Arsrejse. Din Arsrejse er
blevet ndret med fglgende: ... Afbestilling fra Ja til Nej. ... Derfor sender vi en ny forsikringsaf-

tale (police). Det er vigtigt, at du laeser forsikringsaftalen grundigt igennem for at se, om dak-
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ningerne passer til dit behov. Desuden skal du sikre, at de @gvrige oplysninger, som fremgar af

forsikringsaftalen, er rigtige".

Det fremgar af selskabets sagslog: "[Klageren] 01-11-22 14:27 Telefon inbound".
Det fremgar af screenshot fra selskabets system, at klagerens digitale status den 6/9 2023 blev

rettet fra "ja" til "nej".

Det fremgar af oversigt over rejseforsikring fremlagt af klageren: "Daekning: Syg/tilsk.mm. @de-

lagt rejse. Forsinkelse. SR Lejebil".

Det fremgar af mail af 18/11 2024 fra andet selskab til klageren, at "Som tidligere oplyst, er det
et krav for deekning pa afbestillingsforsikringen, at rejsen er bestilt maksimalt 8 dag fg@r daeknin-
gens ikrafttreedelse, eller at afbestillingsforsikringen er kgbt samtidig med betaling af deposi-
tum. Da der ved bestilling af rejsen ikke var tegnet afbestillingsforsikring hos Tryg og der f@rst
tegnes afbestillingsforsikring pr. 1. Maj 2024 hos [andet selskab], hvilket er naesten 2 maneder
efter rejsen er betalt, er ingen af ovennaevnte betingelser opfyldt og vi ma derfor fastholde vo-
res tidligere afggrelse. Arsagen til at du ikke er daekket, ligger hos Tryg Forsikring, som ikke har
sgrget for at din daekning var korrekt, da du fik omtegnet din forsikring 1. November 2022, hvor

de glemte at pafgre afbestillingsdaekning pa din forsikring".

Naevnet bemaerker, at klagerens rejseforsikring ophgrte den 1/5 2024, og at det fremgar af po-
licen, at der ikke er afbestillingsdaekning. Det er klageren, der har bevisbyrden for, at selskabet

ifalder erstatningsansvar for mangelfuld vejledning.

Efter en gennemgang af sagen finder naevnet, at klageren ikke har bevist, at der foreligger man-
gelfulde forhold ved selskabets handtering af klagerens forsikringer eller ved selskabets vejled-
ning af klageren, som giver grundlag for at statuere, at selskabet pa erstatningsretligt grundlag

skal daekke klagerens afbestilte rejse.



Ankenaevnet for Forsikring

13. 103340

Nzevnet har blandt andet lagt vaegt p3, at klagerens rejseforsikring blev s&endret den 1/11 2022,
hvorefter der ikke leengere var afbestillingsdaekning. Selskabet sendte samme dag en mail til
klageren med oplysning om, at forsikringen var sendret, og en police, hvor @&ndringerne frem-
gik. Naevnet har ikke grundlag for at antage, at selskabets @andringer ikke er sket i overens-
stemmelse med det, som klageren og selskabet aftalte telefonisk. Naevnet bemaerker, at det
fremgar af selskabets sagssystem, at det var klageren, der kontaktede selskabet den 1/11 2022.
Nzaevnet bemaerker videre, at klageren kontaktede selskabet igen den 10/11 2022, idet hun

havde fortrudt de aftalte aendringer af selvrisikoen pa bil-, fritidshus- og husforsikringerne.
Naevnet har ogsa lagt vaegt pa, at det fremgar af screenshot fra selskabets system, at klagerens
digitale status f@rst blev aendret den 6/9 2023. Klageren har ikke fremlagt dokumentation for,
at hun forud for dette tidspunkt har anmodet selskabet om ikke at modtage digital kommunika-
tion. Naevnet kan derfor ikke kritisere, at selskabet fremsendte forsikringspapirer til klageren
elektronisk den 1/11 2022.

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

Som felge heraf

bestemmes:

Klageren far ikke medhold.
=\ - 1 8
Jprgen Steen Sgrensen

formand



