Ankenasevnet

for

Forsikring
Den 27. august 2025 blev i sag nr. 103400:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

mod
Privatsikring

Midtermolen 7
2100 Kgbenhavn @

afsagt
kendelse:

Forsikringstageren har rejseforsikring. | klageskema af 11/4 2025 har klageren bl.a. anfgrt:

"Jeg gnsker hermed at indgive en klage over Privatsikrings afggrelse om at afvise min rejseforsik-
ringssag vedrgrende daekning af udgifter til nye flybilletter i forbindelse med en forsinkelse og mi-
stet tilslutningsfly. Sagen er behandlet under min rejseforsikring tilknyttet [kreditkort] Platinum.

Baggrund og handelsesforlgb
Jeg var pa ferie [i land1] og havde booket en hjemrejse via [land2] til [land3].

Flyvningen fra [land1] blev uforudsigeligt aflyst, og vi blev tilbudt en alternativ rute, hvor vi ville
ankomme ca. 20 timer senere og ikke via [land2], som planlagt.

Pa grund af den vaesentligt eendrede rejserute og manglende adgang til at kontakte forsikringssel-
skabet inden afrejse (grundet tidsforskel og lukkede telefonlinjer), valgte jeg at kgbe nye flybillet-
ter med [flyselskab2], som bragte os til [land3] nogenlunde til tiden.

Forsikringsselskabets begrundelse for afvisning

Selskabet henviser til, at jeg burde have taget imod den ombookede rute, og at kgb af nye flybil-
letter ikke er daekket under punkt 9 om flyforsinkelse. De argumenterer endvidere, at jeg har for-
gget skadens omfang ved at kgbe billetter pa egen hand, og henviser til Forsikringsaftaleloven §
21 0g § 53.

Jeg finder denne afggrelse urimelig og i strid med bade selskabets egne forsikringsbetingelser og
almindelig forsikringsretlig praksis.

Min argumentation for, at sagen bgr deekkes
1. Dxkning for indhentning af rejserute (pkt. 17.3)
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Ifglge betingelsernes punkt 17.3 dakker forsikringen:
‘Udgifter til nye flybilletter med op til 10.000 kr. pr. person [...] ved forsinket ankomst til et reserve-
ret tilslutningsfly.'

Dette er praecis, hvad der skete:
Vi kunne ikke nd vores tilslutningsfly i [land2] pga. flyaflysningen fra [land1].

[Flyselskab1] tilbgd en alternativ rejse ikke via [land2], som var veesentligt anderledes end vores
oprindelige rejseplan.

Der var derfor tale om, at rejseruten ikke kunne opretholdes, hvilket udlgser deekning efter punkt
17.3.

2. Tabsbegrzansning (Forsikringsaftaleloven § 53)

Ved selv at kgbe nye flybilletter i stedet for at vente 20 timer pa en ny rute, har jeg aktivt forsggt
at begraense skadens omfang - Det skal ogsa naevnes at vi rejse med en ...arig [barn] hvor det at
tage en alternativ rute med 4 mellemlandinger og behov for ekstra hotel overnatninger skaerpede
denne

omstaendighed:

Jeg har undgaet udgifter til hotel og forplejning, som ellers ville vaere deekket af forsikringen.

Jeg har desuden undgaet potentielle videre omkostninger ved yderligere andringer.

Forsikringsselskabets pastand om, at jeg har forgget skadens omfang, er derfor urimelig og uun-
derbygget.

3. Manglende mulighed for kontakt (§ 21 FAL)
Jeg havde ikke reel mulighed for at kontakte forsikringsselskabet, da jeg traf beslutningen.

Der var lukket i deres telefonservice pga. tidsforskellen, og betingelserne naevner ikke, at kontakt
er en betingelse for deekning.

Konklusion

Jeg mener, at forsikringsselskabet uretmaessigt har afvist at deekke udgifter, som klart er omfattet
af deres egne forsikringsbetingelser (pkt. 17.3) og forsikringsaftaleloven (§ 53). Jeg handlede i god
tro og med det formal at minimere bade mine egne og forsikringsselskabets omkostninger.

Jeg anmoder derfor Ankenaevnet for Forsikring om at behandle sagen og palaegge forsikringssel-
skabet at deekke udgifterne til de nye flybilletter, i overensstemmelse med dakningen for ind-
hentning af rejserute.

Vedlagt fglger:

Korrespondance med forsikringsselskabet
Dokumentation for kgb af nye billetter
Rejseplan og evt. kvitteringer
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Hvad vil du konkret opna hos selskabet?
Jeg @nsker at de daekker kgbet af de nye flybilletter, hvilket de er forpligtet til ift. deres betingel-

ser.

Selskabet har den 23/5 2025 til naevnet bl.a. redegjort for sagsforlgbet og afggrelsen saledes:

"Det fremgar af klagen, at der klages over, at Privatsikring har afvist deekning for klagers anmel-
delse vedrgrende kgb af nye flybilletter i forbindelse med flyaflysning pa en del af deres hjemrejse
fra [land1] til [land3].

Efter gennemgang af klagen fastholder Privatsikring, at klageren, jf. forsikringsbetingelserne, ikke
er berettiget til daekning pa rejseforsikringen for det anmeldte forhold.

Sagens forlgb
Klageren er omfattet af en rejseforsikring tilknyttet [kreditkort] Platinum.

Betingelserne fremgar af klagers fremlagte bilag ... .

Selskabet modtog skriftlig anmeldelse fra klager den 7. januar 2025 om, at en del af deres hjem-
rejse fra [land1] til [land3] via [land2] blev annulleret, og at de derfor matte kebe nye flybilletter
for at indhente deres rejseplan.

Skadesanmeldelse er fremlagt som bilag A.

Selskabet modtog sammen med anmeldelsen dokumentation i form af en bekraeftelse p3, at de-
res ene fly fra [land1] til [land2] var blevet aflyst samt en kopi af de nye flybilletter, som de selv
havde kgbt.

Dokumentationen er fremlagt som bilag B.

Den 23. januar 2025 anmodede selskabet om yderligere dokumentation for at kunne behandle
sagen.

Selskabet modtog herefter den efterspurgte dokumentation.

Der henvises til [bilag] og [bilag] fremlagt af klager.

Den 29. januar 2025 var selskabet i telefonisk kontakt med klager, hvor det blev oplyst, at rejse-
selskabet havde tilbudt en ny rejse dagen efter, men at de ikke kunne na tilslutningsflyet fra
[land?2] til [land3], hvorfor de valgte at kgbe nye flybilletter til 30.000 kr.

Den 17. februar 2025 afviste selskabet, at forholdet var omfattet af daekning: '.. Din rejseforsik-
ring gennem [kreditkort] Platinum omfatter ved 'Flyforsinkelse og - forbindelse' ngdvendige og ri-

melige udgifter til forplejning samt eventuelle overnatninger.

Safremt du skulle have udgifter til disse, er du velkommen til at fremsende dem til os.
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Da dit fly bliver aflyst og du derved booker ny flyrejse, er desveerre ikke noget som forsikringen
gennem dit [kreditkort] Platinum daekker.

Dit [kreditkort] daekker indhentning af rejserute ved forsinkelse til tilslutningsfly ved forsinket an-
komst til et tilslutningsfly. Ved dit tilfaelde er der ikke tale om forsinket ankomst, men en aflysning

af et fly.

Ud fra det foreliggende kan jeg desveerre ikke imgdekomme daekning.'
Klager var uenig i selskabets vurdering og fremsendte sin indsigelse.
Indsigelsen er fremlagt som bilag C.

Den 28. februar 2025 besvarede selskabet fglgende:

”... Din rejseforsikring gennem [kreditkort] Platinum ville daekke flyforsinkelsen fra [land1] til
[land2] jf. punkt 9.1 ndr dit fly bliver forsinket i mere end 4 timer eller aflyst. Det vil sige, at vi deek-
ker ngdvendige og rimelige udgifter til forplejning samt eventuelle overnatninger jf. punkt 9.2 [i
land1], imens man venter pa at komme videre til naeste flyafgang. Udgifterne skal vaere betalt,
hvor forsinkelsen har fundet sted, og refunderes mod forevisning af originale kvitteringer.

I bliver tilbudt en ombooking, hvor i vil have kommet frem 1,5 d@ggn senere hvis i havde takket ja til
dette. Hvis dette var tilfeeldet, ville i have kommet for sent til flyet til [land3]. Her ville der rigtigt
veere tale om forsinket fremmgde, hvor forsikringen jf. punkt 17.3 deekker udgifter til nye flybillet-
ter til indhentning af rejserute. Forsikringen daekker udgifter til nye flybilletter med op til 10.000 kr.
pr. person pa maksimalt gkonomiklasse.

Da i veelger ikke at tage imod ombookingen, men at kgbe helt nye flybilletter fra [land1], er des-
veerre ikke noget din rejseforsikring kan daekke.

Jeg har vedhaeftet dine rejseforsikrings betingelser, sdledes du kan se bestemmelserne i sin hel-
hed.’

Den 11. marts 2025 modtog selskabet endnu en indsigelse fra klager.
Indsigelsen er fremlagt som bilag D.

Den 26. marts 2025 besvarede selskabet fglgende:
”... Jeg er af min kollega blevet bedt om, at gennemga din sag pa ny, for at se om den er behandlet
i henhold til betingelserne pad dit [kreditkort] Platinum.

Som min kollega har oplyst daekker forsikringen ekstra udgifter til forplejning og eventuel ophold,
hvis et fly bliver aflyst eller forsinket i mere en 4 timer. Der er sdledes ikke daekning for udgift til
kab af nye flybilletter.

Du skriver i din henvendelse, at havde du ikke kagbt nye flybilletter, ville du have et forsinket frem-
mgde i [land2]. Jeg kan se, at du har kgbt en samlet flybillet via [rejsebureau] og at i skulle flyve
med [flyselskab1] hele vejen hjem. Hvis du som falge af, at dit farste fly bliver aflyst/forsinket
kommer for sent til dit tilslutningsfly, skal de ombooke dig til en ny flyvning.
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Vi har ikke modtaget dokumentation pd, hvad [rejsebureau] / [flyselskab1] har fdet tilbudt dig af
flyvninger.

Ydermere har flyselskabet pligt til at refundere dig billettens pris, hvis du ikke tager imod deres til-
bud om en senere eller anden flyvning.

Havde du kontaktet os inden du havde kabt nye flybilletter, sGdan som man jf. Forsikringsaftalelo-
ven
§ 21 har pligt til, kunne vi have rdadgivet dig om, at disse ikke ville vaeret daekket.

Jeg finder ikke, at du ved kab af nye flybilletter har begraense tabet jf. Forsikringsaftaleloven § 53,
men derimod @gget skadens omfang. Dette sammenholdt med, at kab af flybilletter ikke er omfat-
tet af daekning for flyforsinkelse/-aflysning |f. forsikringsbetingelserne pkt. 9.0 gar, at jeg ma fast-
holde vores tidligere afg@relse om, at vi ikke kan imgdekomme dit krav om erstatning for kab af
nye flybilletter.'

Klager var fortsat uenig og skrev fglgende:

'Tak for jeres svar. Jeg er dog uenig i afgarelsen og vil gerne bede om en ny vurdering af min sag.

1. Dekning for forsinket fremmgde under pkt. 17.3

e Jeg blev tilbudt en ny rejserute af [flyselskab1], der ville ankomme 20 timer senere og ikke via
[land2].

e Pkt. 17.3 i forsikringsbetingelserne daekker udgifter til nye flybilletter, nar man pga. uforudsete
forhold ikke ndr sit tilslutningsfly.

e Da jeg ikke kunne na mit oprindelige tilslutningsfly i [land2], har jeg krav pa daekning efter det-
te punkt.

2. Jeg minimerede skaden og reducerede forsikringsselskabets potentielle omkostninger

e Hvis jeg havde taget imod [flyselskabls] ombooking, ville jeg vaere ankommet 20 timer senere
og forsikringen ville have skullet daekke hotel og forplejning i den periode.

e Ved at handle hurtigt og kgbe en ny billet minimerede jeg skaden og undgik yderligere udgif-
ter for bade mig selv og forsikringen.

e Dette er i overensstemmelse med Forsikringsaftaleloven § 53, som siger, at sikrede skal forsg-
ge at begraense tabet.

3. Manglende mulighed for at kontakte jer for kab af nye billetter

e Pga. tidsforskellen var det ikke muligt at kontakte jer, da jeres kontor fgrst dbnede kl. 07
dansk tid.

* Da betingelserne ikke eksplicit naevner, at man SKAL kontakte jer far kab af nye billetter, hand-
lede jeg i god tro ud fra de informationer, der fremgar af forsikringen.

N

. [Flyselskab1] tilbgd ikke en ombooking, der svarede til min oprindelige rejseplan

e Forsikringsbetingelserne siger ikke, at jeg skal acceptere enhver alternativ rute, hvis den ikke
bringer mig til min oprindelige destination som planlagt.

e Min oprindelige rute var via [land2], og jeg havde specifikke planer der (bl.a. afhentning af en
vare i lufthavnen).

e Da [flyselskabl] aendrede ruten vaesentligt, og jeg derved stadig ville have et forsinket frem-

mgde, er det naturligt, at jeg fandt en alternativ Igsning.
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Jeg vil derfor gerne have en preecis forklaring pd, hvorfor pkt. 17.3 ikke daekker mit tilfeelde, nar al-
le betingelser for daekning er opfyldt. Hvis ikke | kan give en tilfredsstillende begrundelse, vil jeg ga
videre med en klage til Ankenaevnet for Forsikring. ... '

Den 11. april 2025 henviste selskabet til deres interne klageafdeling:
"...Jeg vil henvise dig til min tidligere mail tilsendt d. 28.02.2025, hvor jeg forklarer hvordan punkt
17.3 daekker og hvorfor den i dit tilfeelde ikke daekker.

Sagen er behandlet korrekt. Hvis du fortsat ikke mener vi har behandlet din sag i henhold til dine
betingelser, har du mulighed for at klage over vores afggrelse. Dette kan du gare ved at fglge lin-
ket her: Kundeklager”.

Klageren paklagede samme dag afggrelsen til selskabets interne klageafdeling.
Klagen er fremlagt som bilag E.

Sagen blev ogsa samme dag paklaget til Ankenavnet for Forsikring, hvorfor selskabets klagean-
svarlige henviste den videre behandling i den verserende ankenaevnssag.

Forsikringsbetingelserne

Af forsikringsbetingelsernes punkt 9 under 'flyforsinkelse og -forbindelse’, jf. s. 11 fremgar fglgen-

de:

'Forsikringssum 7.500 kr. pr. person.

9.1 Daekning

Forsikringen deekker i falgende tilfaelde:

e Nar det reserverede fly er forsinket i mere end 4 timer.

e Nar det reserverede fly er indstillet.

e Nar sikrede ufrivilligt ikke kommer med det reserverede fly pa grund af overbooking eller for
sent fremmgde pga. dokumenteret forsinkelse af tilslutningsfly, og intet alternativt fly kan til-
bydes.

9.2 Erstatning

Forsikringen daekker ngdvendige og rimelige udgifter til forplejning samt eventuelle overnatninger
med op til 7.500 kr. pr. rejse pr. person. Endvidere erstattes ngdvendige og rimelige udgifter til tgj
og toiletartikler i forbindelse med overnatningen med maksimalt 500 kr. pr. rejse.

Udgifterne skal veere betalt, hvor forsinkelsen har fundet sted, og refunderes mod forevisning af
originale kvitteringer.'

Af forsikringsbetingelsernes punkt 17, jf. s. 17 fremgar fglgende:

'17.0 Forsinket fremmgde og indhentning af rejserute

Forsikringssum 10.000 kr. pr. person og 1.000 kr. pr. person til hotel og forplejning.

17.1 Daekning — forsinket fremmgde i forbindelse med transporten til afgangshallen

Forsikringen daekker rimelige og ngdvendige ekstraudgifter med op til 10.000 kr. pr. person til

transport, maksimalt gkonomiklasse, og 1.000 kr. pr. dag pr. person til hotelophold og forplejning:

e ndr sikrede er pdbegyndt rejsen fra sin bopael/opholdssted eller fra ferieboligen, og uforskyldt
og uforudsigeligt mgder for sent frem til afgangshallen i henhold til rejseplanen.’
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'17.3 Daekning — Indhentning af rejserute ved forsinkelse til tilslutningsfly

(connecting flight)

Forsikringen daekker udgifter til nye flybilletter med op til 10.000 kr. pr. person pd maksimalt gko-
nomiklasse og 1.000 kr. pr. dag pr. person til hotel og forplejning ved forsinket ankomst til et re-
serveret tilslutningsfly.

17.3.1

Arsager til sikrede ikke ndr sit tilslutningsfly skal vaere:

o sikrede kommer ufrivilligt ikke med reserveret fly pd grund af for sent fremmade til tilslut-
ningsflyet og intet alternativt fly kan tilbydes

e uforudsete vejrforhold, naturkatastrofer eller tekniske drsager.’

Selskabet fastholder sin vurdering

Privatsikring skal over for Ankenavnet for Forsikring fastholde sin vurdering af, at klageren ikke
har krav pa at fa daekket de kgbte flybilletter som fglge af flyselskabets annullering af en del af
klagers flyrejse.

Selskabet ggr geeldende, at det fglger af almindelige forsikringsretlige principper, at det er forsik-
ringstageren, som skal bevise stgrrelsen og rigtigheden af kravet.

Denne bevisbyrde ses ikke at vaere Igftet.

Klager har gjort geeldende, at han ikke havde mulighed for at kontakte forsikringsselskabet pga.
tidsforskellen, da han besluttede sig for at bestille nye flybilletter.

Selskabet bemaerker hertil, at det altid er muligt at kontakte selskabets samarbejdspartner SOS In-
ternational telefonisk for rad og vejledning under rejsen. Hvis klager havde kontaktet SOS inden
han kgbte nye flybilletter, ville han vaere blevet radgivet om, at disse ikke ville vaere daekket af rej-
seforsikringen.

Derudover har klager desuden haft adgang til information om rejseforsikringsdaekning pa [hjem-
meside]

Klager har endvidere gjort geldende, at han har begraenset skadens omfang ved at bestille nye
flybilletter, idet selskabet ellers ville skulle have betalt for udgifter til hotel og forplejning.

Klagers rejseforsikring gennem [kreditkort] Platinum omfatter deekning i forbindelse med Flyfor-
sinkelse og -forbindelse jf. betingelserne punkt 9 samt Forsinket fremmgde og indhentning af rej-
serute jf. betingelserne punkt 17.

Selskabet bemeerker indledningsvist, at der ved en flyforsinkelse deekkes ekstraudgifter til forplej-
ning og eventuelle ophold samt ngdvendige og rimelige udgifter til t@j og toiletartikler i forbindel-
se med overnatningen, hvis flyet bliver aflyst eller forsinket i mere en 4 timer. Der er saledes ikke
daekning for udgifter til kpb af nye flybilletter.

Selskabet har modtaget dokumentation i sagen i form af de oprindelige flybilletter med [flysel-
skab1] fra [land1] til [land3] med et tilslutningsfly i [land2] den 7. januar 2025 og med ankomst i
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[land3] kl. 19.50. Derudover har klager fremsendt de nye flybilletter, som han bestilte den 7. janu-
ar 2025 med [flyselskab2] fra [land1] med et tilslutningsfly i [land4] med ankomst i [land3] kI.
21.40.

Selskabet ggr geeldende, at der i den naervaerende sag er tale om en forsinkelse af klagers hjem-
rejse fra [land1] til [land3] med mellemlanding i [land2]. Der er ikke tale om to separate flyrejser,
da rejsen er kgbt som en samlet rejse fra [land1] til [land3] med [flyselskab1], og der fremgar der-
til ét bookingnummer.

Selskabet er derfor af den opfattelse, at [flyselskab1] havde ansvaret for, at klager som passager
kommer fra [land1] og hele vejen til [land3] jf. de europaeiske flypassagerrettigheder. Selskabet
bemarker samtidig, at hvis der er forsinkelse af fgrste del af rejsen fra [land1] til [land2], sa klager
ikke kan na anden del af rejsen fra [land2] til [land3], er det [flyselskab1] der skal tiloyde klager en
ny afgang, sa de kommer frem til slutdestinationen.

| det her konkrete tilfaelde har klager valgt ikke at tage imod den nye rejse, hvorfor han har haft
ret til en refundering af udgiften til den oprindelige flyrejse fra [flyselskabl].

Det bemaerkes hertil, at selskabet ikke har modtaget dokumentation pa, hvad [rejsebu-
reau]/[flyselskab] har tilbudt klager af alternative flyvninger.

Det forhold, at klager skulle nd frem til [land3] til bestemt tidspunkt og ikke har villet acceptere
flyselskabets alternative rejserute, er sagen om forsikringsdaekning uvedkommende.

Selskabet finder ikke, at klager ved kgb af nye flybilletter fra [land1] til [land3] via [land4] med
[flyselskab2] har begraenset tabet, jf. Forsikringsaftaleloven §52, men derimod gget skadens om-
fang. Dette sammenholdes med, at k@b af flybilletter ikke er omfattet af deekning for flyforsinkel-
se/-aflysning, jf. forsikringsbetingelserne punkt 9.

Selskabet fastholder som fglge af ovenstaende, at selskabet ikke kan imgdekomme klagers krav
om at tilbyde erstatning for kgbet af de nye flybilletter."

Klageren har i brev af 7/6 2025 til neevnet bl.a. anfgrt:

"Det er min opfattelse, at min situation er omfattet af forsikringsbetingelsernes punkt 17.3 om
indhentning af rejserute, og at selskabets afvisning er uberettiget.

1. Forsikringsbetingelsernes punkt 17.3 deekker situationen

Ifglge betingelsernes punkt 17.3 og 17.3.1:

'Forsikringen daekker udgifter til nye flybilletter med op til 10.000 kr. pr. person [...] ved forsinket
ankomst til et reserveret tilslutningsfly.'

Dzkningen forudsaetter, at:

- sikrede kommer ufrivilligt ikke med reserveret fly pa grund af for sent fremmgde til tilslut-
ningsflyet og intet alternativt fly kan tilbydes,

- eller at forsinkelsen skyldes tekniske arsager.

Min situation opfylder disse krav:
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- Den fgrste del af rejsen (opereret af [flyselskab3]) blev aflyst, hvilket bevirkede, at jeg ikke
kunne na mit reserverede tilslutningsfly med [flyselskab1] i [land2].

- Rejsen var booket samlet gennem en tredjepartsplatform, men de to straekninger var ikke
med samme flyselskab. Dermed havde jeg som passager ikke garanti for sammenhaeng i rej-
sen ved aflysning.

- Det foreslaede alternativ fra flyselskabet indebar over 20 timers forsinkelse, tre mellemlan-
dinger, og ville kraeve to overnatninger i [land1].

- Na&r man rejser med en ...-arig, ma dette anses som urimeligt og som en Igsning, der ikke kan
sidestilles med et reelt alternativ. Det ma derfor konstateres, at 'intet alternativt fly kunne til-
bydes' i henhold til 17.3.1.

2. Dxkning kan ikke afvises med henvisning til punkt 9
Selskabet har henvist til punkt 9, som vedrgrer flyforsinkelse og -forbindelse og alene daekker ud-
gifter til forplejning og eventuelle overnatninger, ikke nye flybilletter.

Denne paragraf er irrelevant i min sag, fordi der ikke blot var tale om ventetid, men om et kon-
kret, uundgaeligt forsinket fremmgade til et reserveret tilslutningsfly — netop det forhold, der be-
handles i punkt 17.3.

3. Jeg kontaktede SOS — men de kunne ikke hj=lpe
Selskabet haevder, at jeg burde have kontaktet SOS International, fgr jeg kgbte nye flybilletter.

Dette gjorde jeg. Men grundet tidsforskellen var det uden for abningstid, og jeg kom i kontakt
med vagttelefonen, som udelukkende kunne handtere akutte medicinske situationer — ikke rejse-
afklaringer. Jeg fik derfor ingen radgivning om min deekningssituation.

Det er derfor forkert og misvisende, nar selskabet anfgrer, at jeg blot kunne have kontaktet SOS.
Derudover er det vigtigt at understrege, at hverken forsikringsbetingelserne eller lovgivningen stil-
ler krav om, at sikrede skal kontakte SOS som en betingelse for deekning.

4. Jeg handlede i overensstemmelse med Forsikringsaftaleloven § 53 — tabsbegransning

Jeg handlede hurtigt og kgbte nye flybilletter med [flyselskabl], der bragte os til [land1] samme
dag — og undgik derved udgifter til:

- To hotelovernatninger i [land1],

- Forplejning og udgifter til yderligere ventetid,

- (Bget belastning af et mindrearigt barn.

Dette var i overensstemmelse med min pligt som forsikringstager til at begraense skadens omfang,
jf. § 53 i Forsikringsaftaleloven.

5. Jeg har Igftet bevisbyrden

Jeg har dokumenteret:

- Aflysningen af fgrste fly,

- Kopi af bade oprindelige og nye billetter,

- Beskrivelse af det alternative rejseforslag, herunder rejsetid og stop.
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Det er ikke realistisk at forvente, at jeg midt under rejseforlgbet skulle have skriftlig dokumentati-
on for afviste ombookinger fra [flyselskab1], iseer nar alternativet, der blev praesenteret, var dben-
lyst uegnet.

6. Uklarheder i forsikringsbetingelserne skal komme kunden til gode
Det fremgar af sagen, at der er tolkningsmaessig uklarhed mellem selskabets henvisning til punkt 9
og mit krav baseret pa punkt 17.3.

Nar et forsikringsselskab selv ma fortolke, hvilket daekningspunkt der gaelder, og nar forsikringsta-
geren i god tro tolker reglerne anderledes, ma det lsegges til grund, at der foreligger en tvetydig-
hed i forsikringsvilkarene.

Efter almen aftaleret og forsikringsret, og i overensstemmelse med forsikringsaftaleloven § 3,
geelder fglgende: 'Uklarheder i forsikringsbetingelserne skal fortolkes til fordel for forsikringstage-
ren.'

Det er derfor min klare opfattelse, at enhver tvivl om betingelsernes raekkevidde ma falde ud til
min fordel, saerligt nar haendelsen — objektivt set — opfylder ordlyden i punkt 17.3.

Konklusion

Min sag opfylder alle betingelser for daekning under punkt 17.3 i forsikringsbetingelserne. Jeg op-
levede et ufrivilligt forsinket fremmgde til et tilslutningsfly, uden at et reelt alternativ kunne tilby-
des, og handlede hurtigt og forsvarligt for at begraense omkostningerne.

Jeg anmoder derfor Ankenavnet om at palaegge selskabet at daekke min udgift til nye flybilletter i
henhold til forsikringsbetingelsernes punkt 17.3 — op til den maksimale forsikringssum pa 10.000
kr. pr. person."

Selskabet har i brev af 4/7 2025 til naevnet bl.a. anfert:

"Klager har gjort geldende, at 1) rejsen er omfattet af forsikringsbetingelsernes punkt 17.3, idet
férste del af rejsen blev aflyst, hvilket forarsagede, at klager ikke kunne na tilslutningsflyet fra
[land2].

Selskabet bemaerker, at flyselskabet tilbgd et alternativt fly, uanset om klager mener, at det er et
godt alternativ eller g;.

Der er tale om en hjemrejse med to flyvninger, men begge er med [flyselskab1], jf. klagers flybil-
let, og rejsen har kun ét bookingnummer. Selskabet er derfor ikke enig i, at klager som passager
ikke havde garanti for sammenhang af de to flyvninger fra flyselskabet.

Klager har gjort geeldende, 2) at der ikke kan afvises deekning med henvisning til betingelsernes
punkt 9, idet denne vedrgrer flyforsinkelse og -forbindelse.

Selskabet bemzerker hertil, at forsinket fremmgde netop opstar grundet forsinkelse af den fgrste
flyvning fra [land1] til [land2] den 7. januar 2025. Selskabet har derfor undersggt, om der kunne
gives daekning for nogle udgifter under denne betingelse, men idet klager ikke har haft udgifter til
hotel/fortaering, er der ingen erstatning i henhold til betingelsernes punkt 9.
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Klager har gjort geeldende, 3) at han kontaktede SOS International, men at de ikke kunne hjaelpe
og at betingelserne ikke stiller krav om, at der alene kan opnas daekning hvis man har kontaktet
SOS.

Selskabet kan i systemet ikke se, at der skulle vaere taget kontakt til SOS International i form af en
oprettet sag og/eller at selskabet har modtaget faktura herfor. Selskabet henviser altid til SOS for
vejledning og oplysning om, hvorvidt man er daekket inden man seetter sig i ekstra udgifter, hvil-
ket klager ikke har valgt at ggre.

Selskabet har ikke pa noget tidspunkt anfgrt, at der alene kan opnas daekning for disse ekstraud-
gifter, hvis man har kontaktet SOS. Selskabet har gjort geeldende, at klager har haft mulighed for
at kontakte SOS og blive orienteret om, at disse flybilletter ikke ville blive deekket af hans rejsefor-
sikring inden han bestilte de nye flybilletter.

Klager har anfgrt, 4) at han begraensede sit tab i overensstemmelse med forsikringsaftalelovens §
53 ved at kgbe nye flybilletter med [flyselskab1].

Selskabet er ikke enig heri.

Selskabet bemaerker, at klager fik tiloudt en ny flyvning hjem, som han valgte af afsla. Han valgte
til gengeeld blot at kebe nye flybilletter til i alt 4.004,40 USD = 25.750,29 DKK, uden at radfgre sig
hos hverken selskabet eller SOS.

Selskabet har kunnet konstatere, at der er naerliggende hotel, hvor 2 overnatninger for 2 voksne
og 1 barn kan fas til under 3.000 DKK.

Selskabet bemaerker hertil, at udgifter til overnatning og forplejning ofte daekkes af flyselskaberne
i sadanne situationer, og ellers kan selskabet som udgangspunkt efterfglgende spge regres.

Ud fra klagers oplysninger, er der heller ikke sggt om refusion for oprindelig, ubrugt flybillet ved
flyselskabet.

Selskabets udgifter i sagen ville alt andet lige vaere noget lig 0, hvorfor det ikke er tabsbegraen-
sende
at kebe nye flybilletter selv, som klager har fastslaet.

Klager har endvidere anfgrt, 6) at der er uklarheder i forsikringsbetingelserne som skal komme
kunden til gode.

Forsikringsbetingelsernes punkt 9 vedrgrer flyforsinkelse grundet eks. indstillet (aflyst) fly. Dette
er tilfaeldet med klagers planlagte flyvning fra [land1] til [land2].

Forsikringsbetingelsernes punkt 17 vedrgrer forsinket fremmgde, hvilket ikke er relevant i naervae-
rende sag, idet det alene er den fgrste flyvning der er aflyst/forsinket, og eftersom at klager ikke
vaelger ikke at tage den naest tilbudte af flyselskabet, kommer klager ikke for sent frem til [land2].
Betingelserne ville have veeret relevant for sagen, hvis klager havde valgt at tage imod flyselska-
bets tilbudte flyvning, hvilket ikke er tilfaldet.
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Som fglge af ovenstaende omtales alene betingelsernes punkt 9, da der i narvaerende sag kun er
tale om flyforsinkelse."
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Klageren har i mail af 8/7 2025 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Jeg skal herved kommentere pa selskabets seneste indleeg og fastholde min klage
med fglgende bemaerkninger:

1. Punkt 17.3 — Relevansen af indhentning af rejserute
Selskabet fastholder, at punkt 17.3 ikke finder anvendelse, da der ikke foreligger 'forsinket frem-
mgde'. Dette beror pa en for snaever og efter min vurdering ukorrekt fortolkning af begrebet.

Jeg blev forhindret i at mgde frem til mit reserverede tilslutningsfly i [land2] som fglge af aflysning
af den fgrste streekning. Det er netop dét, punkt 17.3.1 daekker, nar det navnes:

'Sikrede kommer ufrivilligt ikke med reserveret fly pa grund af for sent fremmgade til tilslutningsfly-
et, og intet alternativt fly kan tilbydes.'

Flyaflysningen betgd, at jeg ikke kunne opretholde rejseplanen, og flyselskabets alternativ bestod
i en rute med over 20 timers rejsetid, tre mellemlandinger og to overnatninger i [land1] — hvilket
jeg afviste, da jeg rejste med en ...-arig.

Et alternativ, der medfgrer vaesentlig gene og urimelig forsinkelse, kan ikke betragtes som et reelt
alternativ i forsikringsretlig forstand. Jeg blev dermed reelt efterladt uden anvendeligt alternativ,
og situationen udlgste netop den type tab, som punkt 17.3 skal daekke.

2. Tabsbegransning — Forsikringsaftaleloven § 53
Selskabet anfg@rer, at to overnatninger for to voksne og et barn pa [land1] kan fas til under 3.000
kr. Denne pastand er taget helt ud af kontekst.

[Land1] er generelt et af de dyreste steder i verden at overnatte — saerligt for en familie med et
mindre barn og behov for trygge, ordentlige forhold. Det naevnte priseksempel henviser tydeligvis
til et lavpris-hostel, som hverken er rimeligt eller realistisk for en smabgrnsfamilie i den givne si-
tuation.

Hvis selskabet gnsker at bruge dette som normativ reference, beder jeg om, at de fremlaegger den
konkrete bookingmulighed og navn pa overnatningsstedet.

Dette argument fremstar som et forsgg pa at minimere enhver mulig udgift — ikke ud fra, hvad der
er rimeligt og realistisk, men alene for at undga erstatningspligt.

Det rejser alvorlig tvivl om, hvorvidt selskabet overhovedet handler i overensstemmelse med sin
forsikringsfunktion. Det signalerer en tilgang, hvor hensynet til kunden er sekundaert i forhold til
gnsket om profitmaksimering. Ved i stedet at kgbe nye flybilletter undgik jeg udgifter til to over-
natninger, forplejning og yderligere belastning — alt sammen i overensstemmelse med min pligt
som sikrede til at begraense tabet, jf. Forsikringsaftaleloven § 53.

3. Kontakt til SOS

Det er korrekt, at jeg forsggte at kontakte SOS International, men blev forbundet med deres vagt-
telefon, som alene handterer akutte medicinske forhold. Jeg blev ikke tilbudt radgivning om rejser
eller deekning.
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Det er derfor faktuelt forkert, nar selskabet haevder, at jeg 'ikke kontaktede' SOS — og det er sam-
tidig irrelevant, da selskabet selv anerkender, at det ikke er et krav for daekning, at SOS kontaktes
forud for dispositioner.

4. Refusion fra flyselskabet

Det anfgres, at jeg ikke har sggt om refusion af den oprindelige billet. Det er korrekt, men uden
betydning for denne sag. Eventuel refusion vil naturligvis kunne sgges og anvendes til regres. Det
@&ndrer dog ikke ved, at forsikringen skal daekke tabet i ferste omgang, jf. betingelsernes punkt
17.3.

5. Uklarheder i betingelserne — Forsikringsaftaleloven § 3

Selskabet insisterer pa, at sagen udelukkende hgrer under punkt 9, men de anerkender samtidig,
at der er tale om et forsinket fremmgde som fglge af en aflysning. Dette viser, at graeensen mellem
punkt 9 og 17 er uklar — sezerligt i tilfaelde, hvor hele rejseforlgbet kollapser som fglge af aflysning.

I henhold til Forsikringsaftaleloven § 3 og almindelige aftaleretlige principper skal:
'Uklarheder i forsikringsbetingelserne fortolkes til fordel for forsikringstageren.'

Nar min situation objektivt opfylder ordlyden i punkt 17.3, og der er tvivl om, hvordan betingel-
serne skal anvendes, skal det komme mig som kunde til gode.

2

Konklusion

e Min situation falder klart ind under betingelsernes punkt 17.3.

e Jeg forsggte at kontakte SOS, men kunne ikke fa hjzlp.

e Jeg handlede hurtigt og ansvarligt for at begraense tabet, jf. § 53.

e Jeg har Igftet bevisbyrden.

e Selskabets hotelargument er userigst og udokumenteret.

e Betingelsernes tvetydighed skal fortolkes i min faver,jf. § 3.

Jeg anmoder derfor fortsat om at fa deekket mine udgifter til nye flybilletter, op til den maksimale
forsikringssum pa 10.000 kr. pr. person."

Det fremgar af forsikringsbetingelserne:

"9.0 Flyforsinkelse og -forbindelse
Forsikringssum 7.500 kr. pr. person.

9.1 Dakning

Forsikringen deekker i fglgende tilfeelde:

e Nar det reserverede fly er forsinket i mere end 4 timer.

e Nar det reserverede fly er indstillet.

e Nar sikrede ufrivilligt ikke kommer med det reserverede fly pa grund af overbooking eller for
sent fremmgde pga. dokumenteret forsinkelse af tilslutningsfly, og intet alternativt fly kan til-
bydes.

9.2 Erstatning
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Forsikringen daekker ngdvendige og rimelige udgifter til forplejning samt eventuelle overnatninger
med op til 7.500 kr. pr. rejse pr. person. Endvidere erstattes ngdvendige og rimelige udgifter til tgj
og toiletartikler i forbindelse med overnatningen med maksimalt 500 kr. pr. rejse.

Udgifterne skal vaere betalt, hvor forsinkelsen har fundet sted, og refunderes mod forevisning af
originale kvitteringer.

17.0 Forsinket fremmgde og indhentning af rejserute
Forsikringssum 10.000 kr. pr. person og 1.000 kr. pr. person til hotel og forplejning.

17.1 D=kning - forsinket fremmgde i forbindelse med transporten til afgangshallen

Forsikringen daekker rimelige og ngdvendige ekstraudgifter med op til 10.000 kr. pr. person til

transport, maksimalt gkonomiklasse, og 1.000 kr. pr. dag pr. person til hotelophold og forplejning:

e narsikrede er pabegyndt rejsen fra sin bopael/opholdssted eller fra ferieboligen, og uforskyldt
og uforudsigeligt mgder for sent frem til afgangshallen i henhold til rejseplanen.

17.3 Daekning — Indhentning af rejserute ved forsinkelse til tilslutningsfly (connecting flight)
Forsikringen daekker udgifter til nye flybilletter med op til 10.000 kr. pr. person pa maksimalt gko-
nomiklasse og 1.000 kr. pr. dag pr. person til hotel og forplejning ved forsinket ankomst til et re-
serveret tilslutningsfly.

17.3.1

Arsager til sikrede ikke nar sit tilslutningsfly skal veere:

e sikrede kommer ufrivilligt ikke med reserveret fly pa grund af for sent fremmgde til tilslut-
ningsflyet og intet alternativt fly kan tilbydes."

Navnet udtaler:

Efter endt ferie skulle klageren den 7/1 2025 kl. 9.30 rejse fra land1 til land3 med mellemlan-
ding i land2. Flyet fra land1 blev aflyst, og klageren blev af flyselskab1 tiloudt en alternativ rejse,
som ifglge klageren var veesentligt anderledes end den oprindelige rejseplan. Klageren, som
rejste med samlever og et mindre barn, ansa ikke dette tiloud som et muligt alternativ, og de
kgbte billetter hos flyselskab2 med afgang kl. 9.20 og mellemlanding i land4. De landede i land3
ca. 2 timer senere end oprindeligt planlagt. Selskabet har afvist at yde deekning for billetterne

k@bt hos flyselskab2. Klageren gnsker ca. 25.000 kr. til daekning af flybilletterne.

Selskabet har anfgrt, at forsikringen ikke daekker udgift til kgb af flybilletter til alternativ hjem-
rejse i den pageeldende situation. Selskabet har anfgrt, at det er flyselskabet, som har ansvaret

for, at klageren kommer fra land1 til land3. Selskabet har anfgrt, at klageren valgte ikke at tage
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imod den nye rejse fra flyselskabet, og at han derfor har veeret berettiget til at fa refunderet
den oprindelige billet. Selskabet har anfgrt, at selskabet ikke har modtaget dokumentation fra
klageren pa, hvad [rejsebureau]/[flyselskab] har tiloudt klageren af alternative flyvninger. Sel-
skabet har anfgrt, at situationen ikke er deekket af betingelsernes punkt 17. Selskabet har an-
fort, at det er forsikringen uvedkommende, at klageren skulle na frem til land3 pa et bestemt
tidspunkt. Selskabet har anfgrt, at klageren ikke ved at kgbe nye flybilletter har iagttaget sin
tabsbegraensningspligt. Selskabet har anfgrt, at betingelsernes punkt 9 om flyforsinkelse ikke
giver ret til deekning af flybilletter. Selskabet har anfgrt, at SOS ikke har registreret, at klageren

kontaktede dem inden kgbet af flybilletterne.

Klageren har anfgrt, at forsikringen deekker udgift til nye flybilletter ved forsinket ankomst til et
reserveret tilslutningsfly, hvilket er preecis, hvad der er sket for ham og familien. Klageren har
anfgrt, at flyselskabls nye rute var vaesentlig anderledes end den oprindelige, hvorfor rejseru-
ten ikke kunne opretholdes. Klageren har anfgrt, at "Nar man rejser med en ...-arig, ma dette
anses som urimeligt og som en Igsning, der ikke kan sidestilles med et reelt alternativ. Det ma
derfor konstateres, at 'intet alternativt fly kunne tilbydes' i henhold til 17.3.1.". Klageren har
anfgrt, at "Ved selv at kgbe nye flybilletter i stedet for at vente 20 timer pa en ny rute, har jeg
aktivt forspgt at begraense skadens omfang - Det skal ogsa naevnes at vi rejse med en ...arig
[barn] hvor det at tage en alternativ rute med 4 mellemlandinger og behov for ekstra hotel
overnatninger skeerpede denne omstandighed: Jeg har undgaet udgifter til hotel og forplej-
ning, som ellers ville veere daekket af forsikringen". Klageren har anfgrt, at han ikke havde mu-
lighed for at kontakte selskabet, idet SOS pa det tidspunkt af dggnet alene behandlede akutte

medicinske forhold.

Det fremgar af forsikringsbetingelsernes punkt 9 (Flyforsinkelse og -forbindelse), at forsikringen
daekker, "Nar det reserverede fly er forsinket i mere end 4 timer", "Nar det reserverede fly er
indstillet" og "Nar sikrede ufrivilligt ikke kommer med det reserverede fly pa grund af over-
booking eller for sent fremmgde pga. dokumenteret forsinkelse af tilslutningsfly, og intet alter-

nativt fly kan tilbydes." Forsikringen dakker "ngdvendige og rimelige udgifter til forplejning
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samt eventuelle overnatninger med op til 7.500 kr. pr. rejse pr. person. Endvidere erstattes
ngdvendige og rimelige udgifter til t@j og toiletartikler i forbindelse med overnatningen med
maksimalt 500 kr. pr. rejse. Udgifterne skal vaere betalt, hvor forsinkelsen har fundet sted, og

refunderes mod forevisning af originale kvitteringer".

Det fremgar af forsikringsbetingelsernes punkt 17 (Forsinket fremmgde og indhentning af rejse-
rute), at "forsikringen dakker rimelige og ngdvendige ekstraudgifter med op til 10.000 kr. pr.
person til transport, maksimalt gkonomiklasse, og 1.000 kr. pr. dag pr. person til hotelophold og
forplejning, ® nar sikrede er pabegyndt rejsen fra sin bopal/opholdssted eller fra ferieboligen,
og uforskyldt og uforudsigeligt mgder for sent frem til afgangshallen i henhold til rejseplanen™.
Forsikringen daekker ogsa "udgifter til nye flybilletter med op til 10.000 kr. pr. person pa mak-
simalt gkonomiklasse og 1.000 kr. pr. dag pr. person til hotel og forplejning ved forsinket an-
komst til et reserveret tilslutningsfly". Punkt 17.3 vedrgrer deekningen — Indhentning af rejseru-
te ved forsinkelse til tilslutningsfly (connecting flight). Forsikringen daekker udgifter til nye flybil-
letter med op til 10.000 kr. pr. person pa maksimalt gkonomiklasse og 1.000 kr. pr. dag pr. per-
son til hotel og forplejning ved forsinket ankomst til et reserveret tilslutningsfly. Det fremgar af
punkt 17.3.1, at "Arsager til sikrede ikke nar sit tilslutningsfly skal veere: e sikrede kommer ufri-
villigt ikke med reserveret fly pa grund af for sent fremmegde til tilslutningsflyet og intet alterna-

tivt fly kan tilbydes".

Naevnet bemarker, at bestemmelsen om forsinkelse til tilslutningsfly i punkt 17.3 — som den er
formuleret — ikke kan begraenses til alene at geelde i den situation, hvor tilslutningsflyet er med
et andet flyselskab end det fgrste forsinkede/aflyste fly. Det afggrende for daekningen er der-

imod, om kunden af flyselskabet tilbydes alternativt fly, jf. punkt 17.3.1.

Naevnet bemaerker videre, at det er klageren der skal bevise, at han har ret til deekning via for-

sikringen.
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Efter en gennemgang af sagen finder naevnet, at klageren ikke har godtgjort, at en af deeknings-
reglerne i forsikringsbetingelserne giver ret til at fa erstatning i den uheldige situation, som kla-

geren befandt sig i. Neevnet kan derfor ikke palaegge selskabet at yde daekning.

Naevnet har blandt andet lagt vaegt pa, at klageren fik tilbudt alternativt fly(-rute) fra flysel-
skabl, og at klageren ikke har godtgjort, at den tilbudte alternative flyrute ville veere sa urime-
lig/byrdefuld for klagerens familie, at tilouddet fra flyselskabl kan sidestilles med "at intet al-

ternativt fly kan tilbydes".

Det forhold — at selskabet har undgaet at skulle betale erstatning efter punkt 9 og/eller 17, fordi
klageren ved kgpbet af andre flybilletter undgik at ankomme vaesentligt senere end planlagt til
land3 — er ikke i sig selv tilstraekkeligt til, at naevnet kan palaegge selskabet at yde hel eller delvis

daekning.

Naevnet bemeerker, at det i den foreliggende situation er op til selskabet at afggre, om selska-

bet vil give en vis kompensation til klageren pa kulancemaessigt grundlag.

Naevnet bemaerker videre, at der ikke ses at veere andre bestemmelser i forsikringsbetingelser-

ne som daekker klagerens situation.
Det, som klageren i gvrigt har anfgrt, kan ikke fgre til andet resultat.
Som fglge heraf

bestemmes:

Klageren far ikke medhold.
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