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Codan Forsikring, en del af Alm. Brand Forsikring A/S

Midtermolen 7
2100 Kgbenhavn @

afsagt
kendelse:

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

"Kort redeggrelse for sagen

Forlgbet i detaljer:

Jeg gik i std med min bil i [udlandet] den 8. august 2024, og kontaktede SOS, herefter startede en
elendig og uacceptabel service mens jag sad fast i udlandet.

Efter SOS' instrukser begyndte jeg at lede efter et ledigt hotel

Hotellet oplyste mig en pris pa 231 pund per nat

Jeg kontaktede SOS igen og bad om en bekraeftelse pa denne pris og fa en accept

SOS bekraeftede prisen pa 231 pund per nat. En pris hotellet oplyste som SOS efterfglgende god-
kendte

Jeg anmodet SOS om selv at afregner direkte med hotellet for mit ophold.

Dette skyldes, at jeg gerne ville undga at laegge ud og dermed undga den bekymrende situation
Der er utallige historier fra kunder pa Trustpilot, der var blevet bedt om at laegge ud for udgifter
og efterfglgende naegtet refundering. Disse anmeldelser vakte stor bekymring hos mig.

Det var skuffende, at SOS naegtede at afregne direkte med hotellet og insisterede p3, at jeg selv
skulle laegge ud.

Jeg blev forsikret om, at alle mine udgifter til hotelophold, transport og forplejning ville blive
dzkket i henhold til vores aftale

Jeg modtog ingen oplysninger om, hvordan disse efterfglgende skulle dokumenteres overfor SOS
Den manglende vejledning omkring dokumentationskravene har skabt forvirring efterfglgende
SOS burde selv have bekrzeftet prisen med hotellet og klaret denne tvivl inden denne fase for at
undga ungdvendige komplikationer

At SOS fgrst veelger at ggre det ved min ansggning om refundering, skal ikke tillaegges last for mig
Det er derfor ikke acceptabelt, at disse tilsyneladende ngdvendige handlinger fgrst bliver udfgrt
ved min anmodning om refusion
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Jeg mener derfor ikke, at jeg skal baere konsekvenserne for denne forsinkelse eller manglende
indsats fra SOS' side

Aftalen fra starten var klar og tydelig med SOS; hvis vaerkstedet ikke kunne reparere bilen med det
samme, skulle jeg dagen efter fa en udlejningsbil. Jeg skulle derefter kgre hjem i udlejningsbilen,
mens min bil blev transporteret hjem til Danmark

Desvaerre sa har SOS allerede brudt vores aftale ved at indlevere min bil 4-5 dage for sent til
veerkstedet

Hertil kommer, at selv efter konstateringen af, at bilen ikke kunne repareres pa dagen, undlod
SOS stadig at fglge den oprindelige aftale om straks at skaffe en udlejningsbil til mig samt trans-
portere min bil tilbage til Danmark

Jeg vil derfor gerne gentage min tidligere klage og fremhaeve den utilfredsstillende behandling, jeg
har oplevet i forhold til min sag hos SOS.

Det undrer mig, hvorfor de vaesentlige punkter, som jeg har papeget, ikke er taget i betragtning i
din afggrelse. Disse punkter har nemlig senere fremprovokeret de aktuelle udfordringer og pro-
blemer

Alle problemer opstod ved, at SOS var 4-5 dage om at bugsere bilen frem til vaerkstedet

Dette skete uden forudgaende aftale med vaerkstedet, hvor bilen blot blev dumpet pa deres par-
keringsplads

Hvis jeg ikke pa egen hand havde presset vaerkstedet, havde bilen bare holdt der i lang tid uden at
blive set til

Nuveaerende situation er opstaet grundet SOS's manglende opfyldelse af vores oprindelige aftale
Hvis SOS havde overholdt denne aftale, ville situationen ikke have udviklet sig til det nuvaerende
kaos

Dette ville have gjort at jeg kunne veere kommet hjem meget tidligere og derved undgaet diverse
uoprettelige skader, gener samt svie og smerte

Denne situation har vaeret meget frustrerende og har skabt betydelige ulemper for mig. Det er
yderst beklageligt, at sddanne udfald skal ske pa grund af manglende efterfglgelse af den indgae-
de aftale fra SOS' side

Hvad vil du konkret opna hos selskabet?
At selskabet udbetaler mine tilgodehavender som de bad mig om at leegge ud med lovning om re-
fundering."

Selskabet har den 22/8 2025 til naevnet bl.a. redegjort for sagsforlgbet og afggrelsen saledes:

"Det fremgar af klagen, at der klages over, at Codan Forsikring alene har udbetalt delvis erstatning
for klagers anmeldelse vedrgrende afholdte udgifter som fglge af en mekanisk skade pa klagers bil
i [udlandet].

Efter gennemgang af klagen fastholder Codan Forsikring, at klageren, jf. forsikringsbetingelserne,
ikke er berettiget til yderligere daekning pa bilforsikringen for det anmeldte forhold.

Sagens forlgb
Klager er omfattet af en bilforsikring geeldende fra den 3. februar 2022.

Forsikringspolice og forsikringsbetingelser er fremlagt som bilag A.
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Idet der er tale om en skade i udlandet, henvises der til Rgdt-kortordningen, som dakker vejhjaelp
i udlandet.

Beskrivelsen af Rgdt-kortordningen er fremlagt som bilag B.
Sagsforlgbet ved SOS International

SOS modtog henvendelse fra klager den 8. august 2024 om at yde vejhjalp og bugsere bilen pa
veerksted, idet hans bil var gdet i sta i [udlandet], som fglge af en mekanisk skade.

SOS anmodede efterfglgende leverandgren om at arrangere bugsering den 9. august 2024, som
klager havde godkendt og hvor han havde efterladt ngglen til bilen. Samme dag oplyste leveran-
deren, at bilen ikke kunne repareres/startes pa stedet og derfor skulle bugseres til [veerkstedet].
Den 10. august 2024 oplyste leverandgren, at parkeringskalderen, hvor klagers bil var parkeret,
var lukket, da redderen ankom for at bugsere. Derudover var [veerkstedet] lukket om sgndagen.
Bilen blev herefter bugseret til [vaerkstedet] den 12. august 2024. Efterfglgende opstod der pro-
blemer med at finde ngglen til klagers bil, hvorefter leverandgren tilbgd at lave en ny nggle uden
omkostninger.

Den 16. august 2024 tilbgd SOS at hjemtransportere bilen og sgrge for en hjemrejse til klager,
men samme dag oplyste klager, at [veerkstedet] havde oplyst, at bilen ville blive repareret dagen
efter. Den 17. august 2024 meddelte SOS, at klager skulle opdatere SOS, nar bilen var faerdig. Her-
til oplyste klager, at forelgbig afhentning var sat til samme dag. Herefter rykkede SOS klager for
status i sagen den 18. august 2024, hvor klager oplyste, at bilen ikke blev repareret alligevel og at
vaerkstedet skulle bruge et par dage mere. Den 20. august 2024 forsgger SOS at kontakte klager
uden held, hvorefter der ingen kontakt er til klager fra den 20. august 2024 til den 1. september
2024,

Den 6. september 2024 meddelte klager herefter, at bilen var blevet repareret og at SOS skulle
betale regningen pa i alt GBP 5.000, hvilket SOS afviste at betale, idet der var tale om en mekanisk
skade, som ikke er daekket af forsikringen. Derudover afviste SOS at betale et parkeringsgebyr pa
GBP 70 pr. dag efter at bilen var meldt repareret og klar til afhentning.

SOS anmodede herefter klager om at fremsende kvitteringer for alle hans udlzeg.
SOS overdragede herefter sagen til selskabet som fglge af den modtagne dokumentation i sagen
for hotel- og forplejningsudgifter, idet hotellet blandt andet ikke kunne bekrzefte, at klager skulle
have boet pa et af deres hoteller og oplyste, at fakturaen ikke var udstedt af dem.
Detaljeret sagsresumé er fremlagt som bilag C.
Klager kontaktede selskabet telefonisk den 23. september 2024 fordi han havde akut brug for
hjeelp og var meget utilfreds med sagsbehandlingen ved SOS.
'Keere [klageren], Med henvisning til vores telefonsamtale d.d. fremsender jeg hermed
mail adresse hvor du kan fremsende yderligere information til sagen.

Venlig hilsen / Best regards ... Kontorinspektgr',

Hertil svarede klager fglgende:
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'Keere [kontorinspektgr]. Tak for snakken.

Jeg har som aftalt vedhaeftet besked fra [vaerkstedet] vedr. daglige fee pd 70 pund fra
dags dato, hvis bilen ikke afhentes straks.

Det har veeret et mareridt at skulle igennem det her og SOS har ligefrem ikke hjulpet pd
sagen. Mit livs vaerste oplevelse.

Jeg ser frem til at hgre fra dig snarest med en afklaring af sagen, sdledes at jeg kan f& mi-
ne tilgodehavender udbetalt og hente min bil fra [udlandet], pd forhdnd mange tak.

Bh [klageren]'.
Korrespondancen med [veerkstedet] er fremlagt som bilag D.

Den 25. september 2024 skrev klager endnu engang:
'Keere [kontorinspektgr]
Du ma@ undskylde, at jeg lige prikker til dig igen, men SOS har desvaerre trukket sagen i
langdrag allerede, og jeg er presset op ad muren nu.

Jeg forstdr godt, at der nogle gange kan veere forsinkelser i sddan nogle processer, men
jeg vil meget gerne hgre, om der er mulighed for at afregne vedhaeftet faktura til [veerk-
stedet] direkte som alternativ for at fremskynde processen. Dette ville ggre det muligt for
mig at hente min bil hurtigere i [udlandet], hvilket er afg@rende for mit arbejde.

Jeg saetter stor pris pa din forstdelse og imgdekommenhed i denne sag, og hdber pa hurtig
hjeelp, pd forhdnd mange tak. Bh'.

Fakturaen er fremlagt som bilag E.

Den 26. september var selskabets kontorinspektgr i telefonisk kontakt med klager, hvorefter han
skrev fglgende:
'Keere [klageren],
Med henvisning til behagelig telefonsamtale, den 25-09-2024 afventer jeg stadig falgen-
de:

Navn pé manager pd hotellet, som har modtaget betaling for overnatning i kontanter.
Adresse og telefonnummer pa det hotel du overnattede pd.

Kvitteringer som du har modtaget i forbindelse med betaling.

Udskrift af pengeoverfarsler, ogsa dem du har Iant af venner og familie, samt haevning af
penge til at betale hotelregningerne, som jf. dig. blev betalt Igbende.

Nar jeg har modtaget ovenstdende kan jeg fortsaette behandlingen af din sag.
Venlig hilsen / Best regards ... Kontorinspektgr',

Den 9. oktober 2024 skrev klager fglgende:
'Keere [kontorinspektgr]
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Jeg savner din tilbagemelding, og hdber at du vil fglge op hurtigst muligt, tak. Bh'

Den 11. oktober 2024 skrev klager endnu engang:
'Kaere [kontorinspektgr]
Jeg skriver for at falge op pd min tidligere kommunikation vedrgrende mine tilgodehaven-
der. Desveerre er jeqg fortsat i uvished omkring status pd dette, og det skaber en del be-
kymring for mig.

Det er vigtigt for mig at fa afklaret situationen snarest muligt, da det pavirker mine gko-
nomiske planer. Jeg vil derfor bede dig om venligst at vende retur med den ngdvendige in-
formation eller opdatering omkring sagen.

Pa forhand tak for din forstdelse og hurtige respons. Bh [klageren]'.

Hertil svarede selskabets kontorinspektgr fglgende:
'Keere [klageren], Tak for din mail.
Med henvisning til mail den 02.10.2024, samt til behagelig telefonsamtale, den 25- 09-
2024 afventer jeg stadig falgende:

Navn pa manager pad hotellet, som har modtaget betaling for overnatning i kontanter.
Adresse og telefonnummer pa det hotel du overnattede pa.

Kvitteringer som du har modtaget i forbindelse med betaling.

Udskrift af pengeoverfarsler, ogsé dem du har lant af venner og familie, samt haevning af
penge til at betale hotelregningerne, som jf. dig. blev betalt Isbende.

Ndr jeg har modtaget ovenstdende kan jeg fortsaette behandlingen af din sag.
Venlig hilsen / Best regards ... Kontorinspektgr'.

Hertil skrev klager fglgende:
'Keere [kontorinspektgr], Tak for din mail.
Jeg vil gerne informere dig om, at jeg allerede Igbende har givet disse oplysninger til SOS
tidligere. Jeg er ked af at sagen bare traekker i langdrag, og mine tilgodehavender ikke
udbetales. Det skaber en del frustration og besveer for mig, og jeg beder derfor om en hur-
tigere Igsning pa denne situation.

Jeg forstar vigtigheden af at du ogsd modtager dokumentation/oplysninger mv. Jeg s@r-
ger for at fa dem sendt til dig hurtigst muligt efter arbejdet. God dag. Mvh [klageren]'.

Samme dag fremsendte klager nogle bilag ind til selskabet.
Korrespondancen er fremlagt som bilag F og dokumentationen fremgar af bilag G.
Selskabets kontorinspektgr bekreeftede modtagelsen og skrev fglgende:

'Keere [klageren],

Tak for din mail, med informationer og vedhaeftede bilag. Jeg gér videre med sagen og du
vil forventeligt blive kontaktet i den kommende uge. God dag'.
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Den 18. oktober 2024 rykkede klager for et svar:
'Keere [kontorinspektgr] Tak for din mail.
Jeg har tdlmodigt ventet pa at fa mine tilgodehavender refunderet. Det er med stor be-
klagelse, at jeg md indse den nedladende behandling, jeg har veeret udsat for af SOS i
denne proces. Jeg faler mig stigmatiseret som utroveerdig, hvilket er bdde uretfaerdigt og
uacceptabelt.

Denne situation skal ikke ignoreres yderligere. Jeg beder derfor om en gjeblikkelig I@sning
pd mine refusionsanmodninger samt en undskyldning og kompensation for den upassende
behandling.

Jeg ser frem til din hurtige respons og haber pa en retfeerdig resolution af dette problem.
Bh [klageren]'.

Selskabets skadeinspektgr fremsendte den 24. oktober 2024 afggrelse i sagen:
'Hej [klageren]
Se vedhaeftet dokument med afgarelsen i din sag mos SOS Vejhjzelp.
Mvh [skadeinspektar].’

Afggrelsen er fremlagt som bilag H.

Klager var ikke enig i afggrelsen, idet han mente, at der fortsat manglede udbetaling for blandt
andet udgifter til hotel samt forplejning, som han anfgrte, var dokumenteret tilstraekkeligt.

Indsigelsen er fremlagt som bilag I.

Selskabets skadeinspektgr skrev hertil fglgende:
'Hej [klageren] Tak for din mail samt de vedheeftet filer.
Jeg vil gennemgd de nye oplysninger og vende retur med et svar til dig.

Da din sag er kompleks og din indsigelse har mange punkter, sa forventer jeg farst at kun-
ne vende retur til dig i Igbet af naeste uge.

Med venlig hilsen [skadeinspektgr]'.

Klager rykkede allerede dagen efter for et svar:
'Hej [skadeinspekt@ar] Tak for din mail.
Jeg har talmodigt ventet i meget lang tid, og jeg faler ikke, at det er rimeligt farst at tvin-
ge mig til at laegge ud for udgifter og derefter traekke mig igennem denne proces uden at
refundere mine tilgodehavender.

Som anfgrt i mine indsigelser har jeg pointeret, at SOS selv kunne have betalt direkte til
hotellet pa det tidspunkt, hvor jeg tjekket ind. Desvaerre valgte SOS at naegte denne mu-
lighed og tvang mig til at laegge ud.

Denne beslutning har fart til en reekke ungdvendige komplikationer for mig som kunde.
Jeg vil derfor gerne anmode om en revurdering af sagen med henblik pé at finde en Igs-
ning, der reflekterer de oprindelige aftaler med SOS.
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Jeg er blevet radet til at tage juridiske skridt over for denne behandling, men jeg har indtil
videre valgt at undlade dette i hdb om at finde en mindelig I@sning. Det er min hensigt at
fa Igst problemet pa en retfeerdig og konstruktiv made uden ungdvendige konflikter.

Det haster, da de akkumulerede belgb pdvirker min gkonomi betydeligt. Jeg hdber, du kan
vende tilbage til mig hurtigst muligt og udbetale mine tilgodehavender uden yderligere
forsinkelser.

Tak pd forhdnd for din forstdelse og hurtige handling i denne sag. Mvh [klageren]'.

Klager rykkede endnu engang den 7. november 2024.
'Hej [skadeinspektar]
Nu er ugen ved at vaere omme igen, og jeg er skuffet over fortsat ikke at have modtaget
mine tilgodehavender. Jeg vil derfor venligst igen anmode dig om at udbetale det, der
retmeaessigt er mit, og afslutte denne nedladende behandling af mig.

Jeg har tidligere fremsendt adskillige pé@mindelser uden nogen form for afsluttende hand-
ling fra jeres side. Dette pavirker min dagligdag negativt.

Det er urimeligt og utilfredsstillende, at sagen traekkes i langdrag. Skulle jeg igen blive
mgdt med sddanne forsinkelser, vil jeg vaere ngdsaget til at tage yderligere skridt for at
sikre mine rettigheder.

Jeg forventer en hurtig Igsning pG dette problem inden ugen er omme som meddelt af dig,
pa forhdnd tak. Mvh'.

Klager rykkede endnu engang den 8. november 2024:
'Hej [skadeinspektgr]
Jeg er dybt skuffet.

Det er nu desveerre syvende gang, at de Igfter, der bliver givet til mig, ikke bliver over-
holdt.

Du lovede selv hgjt og helligt sidste uge, at du i indevaerende uge ville behandle min sag
feerdigt og i forlaengelse heraf forventeligt udbetale mine tilgodehavender.

Nu ser jeq desvaerre, at jeq fortsat bliver behandlet som skidt og min saq traekkes ud i
langdrag.

Jeg vil gerne igen udtrykke min dybe utilfredshed med hele processen fra, at min bil gik i
std, frem til dags dato. Det har veeret en ren skandale, og jeg faler mig behandlet med
manglende respekt og professionalisme. Jeg har forsggt at fa lgst sagen gennem utallige
gentagne henvendelser. Til trods for mine mange forsgqg har der desveerre endnu ikke vae-
ret fremskridt, og min situation er sdledes fortsat uafklaret og forveerret.

Det er med stor frustration, at jeg nu ma meddele, at jeg ikke laengere er indstillet pa
yderligere ventetid. Jeg beder derfor om en gjeblikkelig handling og en hurtig opfalgning
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pG min sag. Jeg forventer, at mine tilgodehavender bliver udbetalt senest pé mandag. Tak,
og rigtig god weekend. Mvh [klageren]'.

Selskabets skadeinspektgr besvarede fglgende den 12. november 2024:

Samme

'Hej [klageren] Tak for dine beskeder. De er modtaget.
Som jeg tidligere har oplyst dig om, sa skal jeg nok vende retur med et svar til dig. Jeg be-
klager, at mine forventning om at kunne nad det i sidste uge ikke holdt stik.

Din sag er formelt afgjort jf. min sidste skrivelse, men som lovet vil jeg gerne revurde-
re/klagebehandle din indsigelse.

Jeg afventer i din forbindelse ogsd vurderinger fra andre afdelinger i Codan. Jeg kan derfor
ikke give en tidshorisont for et svar til dig.
Mvh [skadeinspektar]'.

dag skrev klager fglgende:

'Tak for din mail.

Det er pa ingen madde rimeligt, at jeg skal traekkes gennem en sa frustrerende proces og
nu fa oplyst, at jeg skal vente pa ubestemt tid.

Jeg havde forventet mere effektiv og kundecentreret service fra jeres side efter min ddrlige
oplevelse hos SOS. Denne situation har ikke alene skabt ungdvendig stress men ogsa pd-
virket min dagligdag. Jeg beder venligst om en hurtig afklaring samt en konkret tidsram-
me for I@sning af mit problem.

Ser frem til dit snarlige svar. Mvh [klageren]'.

Klager rykkede endnu engang:

'Hej [skadeinspektgr]
Jeg skriver til dig med stor skuffelse og frustration, da endnu en uge er gdet, uden at mine
tilgodehavender er refunderet.

Hvorfor skal jeg fortsat behandles sddan? Jeg har gentagne gange henvendt mig om dette
spgrgsmal uden nogen tilfredsstillende respons eller handling fra jeres side. Det er yderst
bekymrende og pdvirker min dagligdag.

Jeg beder dig venligst tage denne sag serigst og sikre, at der bliver taget de ngdvendige
skridt for at refundere mine tilgodehavender. Jeg skal ikke fortsat vaere bondefanget i det
her spil, det er ikke rimeligt.

Mvh',

Selskabets skadeinspektgr besvarede fglgende:

'Hej [klageren]
Pt. ligger din sag i vores juridiske afdeling som er ved at gennemga den.

Som tidligere oplyst, sa skal jeg nok vende retur til dig, s snart der foreligger en afggrelse
pa din indsigelse.
Mvh [skadeinspektar]'.
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Samme dag skrev klager fglgende:
'Hej [skadeinspektgr] Tak for opdateringen.
Jeg skriver angdende vores tidligere korrespondance, hvor jeg blev informeret om, at du
ville vende retur for 14 dage siden. Desveerre hgrte jeg intet retur.

Jeg skriver til dig igen nu i hdb om at fa en forklaring pd, hvorfor min sag stadig er under
behandling efter flere mdneder? Det undrer mig meget og fordrsager betydelig frustrati-
on, at alle mine tilgodehavender fortsat tilbageholdes. Denne situation pdvirker mit dagli-
ge liv negativt og skaber ungdvendige vanskeligheder. Hvorfor udbetales f.eks. 50% af mi-
ne tilgodehavender ikke, sd jeg kan fd ro pd min situation?

En hurtig Igsning vil veere hgjt vaerdsat. Mivh [klageren]'.

Den 18. november 2024 fremsendte skadeinspektgr en fornyet vurdering i sagen med en skgns-
maessig opgarelse for klagers hoteludgifter:

'Hej [klageren]

Sa er der kommet en ny afgagrelse af din sag.

Se venligst vedhaeftet.

Mvh [skadeinspektar]'.

Der henvises til klagers fremlagte bilag '1. Afggrelse 18. nov 2024".

Den 21. november 2024 skrev klager fglgende:
'Hej [skadeinspektgr]
Jeg har fortsat ikke modtaget refusionen pG min konto som du oplyste? modtager jeg det i
dag? Mvh [klageren]'.

Erstatningen blev herefter udbetalt til klager.
Klager fremsendte herefter ny indsigelse den 2. december 2024 til selskabet.
Indsigelsen er fremlagt som bilag J.

Hertil besvarede skadeinspektgr fglgende:
'Hej [klageren]
Hvis du fortsat er utilfreds med vores afggrelse, sa bliver jeg desveerre ngd til at henvise til
vores interne klagemulighed.

Du skal klage online via vores hjemmeside.
Har du en klage? Klik her og lses hvordan - Codan Forsikring
Mvh [skadeinspektgr]'.

Klager skrev herefter den 3. december 2024 fglgende:
'Hej [skadeinspektgr]
Efter jeg havde udfyldt hele formularen, og skrevet alt om klagen mv. viser den fejl ved
indsendelse, se vedheeftet screenshot.

Vil du venligst sende min klage til rette vedkommende, tak.
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PS jeg synes fortsat at det er urimeligt at jeg fortsat skal traekkes igennem det her, frem
for at mine tilgodehavender refunderes.
Mvh [klageren]'.

Samme dag paklagede klager afggrelsen til selskabets klageafdeling.
Klagen er fremlagt som bilag K.

Klager skrev herefter den 11. december 2024 fglgende:
'Hej [skadeinspektgr]
Jeg har fortsat intet hgrt?
Det er ikke fair, at jeg fortsat skal traekkes igennem denne situation og tvinges til at tigge
og bede om at fa refunderet mine tilgodehavender. Jeg vil gerne understrege, at jeg har
fuld ret til at fremlaegge hele sagen og den tilhgrende kommunikation pd Trustpilot, socia-
le medier og alle lignende platforme. Det er vigtigt for mig, at denne situation handteres
dbenlyst og transparent, sd folk selv kan drage deres egne konklusioner af hele forlgbet og
den mdde jeg er blevet behandlet pa.

Jeg har midlertidigt valgt ikke at tage skridtet videre med yderligere handlinger, da jeg
@nsker at give en mindelig l@sning en chance. Jeg beder derfor om en snarlig afklaring pa
min anmodning om refusion. Jeg kan ikke blive ved med at vente | uvished pG ubestemt
tid, og julen naermere sig.

Mvh [klageren]'.

Den 13. december 2024 fastholdt selskabets klageansvarlige afvisningen om yderligere daekning
med henvisning til de tidligere besvarelser i sagen.

Klagesvaret er fremlagt som bilag L.

Den 2. januar 2025 skrev klager fglgende:
'Kaere [selskabets klageansvarlige] Tak for din mail. Jeg haber du er kommet godt ind i det
nye ar.

Jeg skal venligst anmode dig om at revurdere min sag. Ankestyrelsen oplyser pa deres
hjemmeside, at den typiske sagsbehandlingstid er 6-8 mdneder. Desvaerre tdler min nuvae-
rende situation slet ikke en s lang behandlingstid. Min sag er helt tilbage fra august sid-
ste dr.

Det er ikke fair, det jeg udseettes for i denne proces. Jeg vil steerkt anbefale dig at gen-
nemgd min historik og de udfordringer, jeg har stdet overfor under hele sagsbehandlin-
gen. Disse forhold bgr tages i betragtning for en hurtigere og fair afggrelse.

Jeg hdber inderligt pd din forstdelse og imgdekommenhed i denne sag, som virkelig pres-
ser mig bade gkonomisk og psykisk. En hurtigere behandling kan ggre en enorm forskel
for mig. Jeg mangler at fa refunderet kr. 36.400,- Jeg har ikke gkonomi til at undveere dis-
se penge laengere.
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Her et kort resume af sagen:

Dezekningstilsagn:

e Transportomkostning for transport mellem hotel og vaerksted

e Udgifter til forplejning i perioden 8. august 2024 til 6. september 2024

e Udgifter til hotelophold i perioden 8. august 2024 til 6. september 2024 (231 pund pr.
dag)

Tilgodehavender/krav som skal refunderes:
e Kr. 57.200,00

Udbetalt:
e Kr. 20.800,00

Mangler at fa refunderet/udbetalt:
e Kr. 36.400,00

Forlgbet (ogsa tidligere beskrevet i detaljer):

1. Efter SOS'instrukser begyndte jeg at lede efter et ledigt hotel

2. Hotellet oplyste mig en pris pa 231 pund per nat

3. Jeg kontaktede SOS igen og bad om en bekraeftelse pa denne pris og fa en accept

4. SOS bekreeftede prisen pG 231 pund per nat. En pris hotellet oplyste som SOS efterfal-

gende godkendte

Jeg anmodet SOS om selv at afregner direkte med hotellet for mit ophold.

6. Dette skyldes, at jeg gerne ville undga at laegge ud og dermed undgéa den bekymrende
Situation

7. Der er utallige historier fra kunder pa Trustpilot, der var blevet bedt om at laegge ud
for udgifter og efterfalgende naegtet refundering. Disse anmeldelser vakte stor be-
kymring hos mig.

8. Det var skuffende, at SOS naegtede at afregne direkte med hotellet og insisterede pd,
at jeg selv skulle laegge ud.

9. Jeg blev forsikret om, at alle mine udgifter til hotelophold, transport og forplejning
ville blive daekket i henhold til vores aftale

10. Jeg modtog ingen oplysninger om, hvordan disse efterfglgende skulle dokumenteres
overfor SOS

11. Den manglende vejledning omkring dokumentationskravene har skabt forvirring efter-
falgende

12. SOS burde selv have bekraeftet prisen med hotellet og klaret denne tvivl inden denne
fase for at undgd ungdvendige komplikationer

13. At SOS farst veelger at ggre det ved min ansggning om refundering, skal ikke tillaegges
last for mig

14. Det er derfor ikke acceptabelt, at disse tilsyneladende ngdvendige handlinger farst
bliver udfgrt ved min anmodning om refusion

15. Jeg mener derfor ikke, at jeg skal baere konsekvenserne for denne forsinkelse eller
manglende indsats fra SOS' side

gl
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16. Aftalen fra starten var klar og tydelig med SOS; hvis vaerkstedet ikke kunne reparere
bilen med det samme, skulle jeg dagen efter fa en udlejningsbil. Jeg skulle derefter kg-
re hjem i udlejningsbilen, mens min bil blev transporteret hjem til Danmark

17. Desveerre sG har SOS allerede brudt vores aftale ved at indlevere min bil 4-5 dage for
sent til vaerkstedet

18. Hertil kommer, at selv efter konstateringen af, at bilen ikke kunne repareres pa dagen,
undlod SOS stadig at falge den oprindelige aftale om straks at skaffe en udlejningsbil
til mig samt transportere min bil tilbage til Danmark

19. Jeg vil derfor gerne gentage min tidligere klage og fremhaeve den utilfredsstillende
behandling, jeg har oplevet i forhold til min sag hos SOS.

20. Det undrer mig, hvorfor de vaesentlige punkter, som jeg har pdpeget, ikke er taget i
betragtning i din afgarelse. Disse punkter har nemlig senere fremprovokeret de aktu-
elle udfordringer og problemer

21. Alle problemer opstod ved, at SOS var 4-5 dage om at bugsere bilen frem til vaerkste-
det

22. Dette skete uden forudgdende aftale med vaerkstedet, hvor bilen blot blev dumpet pa
deres parkeringsplads

23. Huvis jeg ikke pG egen hdnd havde presset veerkstedet, havde bilen bare holdt der i lang
tid uden at blive set til

24. Nuveerende situation er opstdet grundet SOS's manglende opfyldelse af vores oprinde-
lige aftale

25. Hvis SOS havde overholdt denne aftale, ville situationen ikke have udviklet sig til det
nuveerende kaos

26. Dette ville have gjort at jeg kunne vaere kommet hjem meget tidligere og derved und-
gdet diverse uoprettelige skader, gener samt svie og smerte

27. Denne situation har veeret meget frustrerende og har skabt betydelige ulemper for
mig. Det er yderst beklageligt, at sGdanne udfald skal ske pd grund af manglende ef-
terfolgelse af den indgdede aftale fra SOS' side

Pd forhand tak for din hjaelp og forstdelse. Dbh [klageren]'.

Samme dag besvarede selskabets klageansvarlige fglgende:

'Kaere [klageren] Ogsa godt nytar til dig.

Vi ma desveerre fastholde og henvise til klagesvaret og gvrige svar i sagen.

Din naeste mulighed for at klage er derfor, at indgive en klage til Ankenaevnet for Forsik-
ring.'

Hertil skrev klager fglgende:

'Keere [selskabets klageansvarlige]

Min tdlmodighed er Igbet op nu. Jeg vil uploade hele sagen og forlgbet samt den behand-
ling, jeg har modtaget pa online platforme: Trustpilot, Google, Facebook, Insta og gvrige
sociale medier. Jeg vil forsgge at belyse min sag pa bedste vis og skabe opmaerksomhed
omkring den, sG andre i fremtiden ikke skal igennem det jeg har veeret igennem.

Det er uacceptabelt, at | ikke vil refundere det belgb, som | selv har faet mig til at leegge
ud. Der er graenser for, hvad man som menneske vil finde sig i. Jeg havde forventet en
langt hgjere standard af kundeservice fra jeres side. Det er skamlgst det | udsaetter mig

for.
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Dbh [klageren]'.

SOS overdragede klagers krav for udgifterne til forplejning til selskabet grundet darlig dokumenta-
tion, hvorfor selskabets skadeinspektgr skrev til klager den 30. januar 2025:

'Hej [klageren]
SOS har overdraget din refusion af forplejning direkte til os.
Dette skyldes, at din dokumentation fremgdr atypisk og hgjere end normalt.

Jeg er fravaerende i naeste uge, men hdber pa at kunne gennemga din sag i Isbet af uge 7 -
hvorefter du vil hgre retur fra mig.

Sdafremt jeg har brug for yderligere oplysninger, sa skal jeg nok skrive til dig.

Nar jeg skimmer dine bilag, sa vil jeg dog gerne allerede nu bede dig redegare for falgen-

de:

1) Kan det passe, at du alle dage har spist frokost og aftensmad pG samme sted?

2) Hvorfor betalte du kontant?

3) Hvad spiste du typisk? Dette er ikke udspecificeret pa kvitteringerne og belgbet synes
at veere hgijt.

Mvh [skadeinspektar]'.

Dokumentationen for forplejningsudgifterne er fremlagt som bilag M.

Klager var meget utilfreds og skrev fglgende den 30. januar 2025:

'Hej [skadeinspektgr]
Arlig talt. Hvad skal denne her usle behandling forestille?

I far mig til at laegge ud for udgifter, skal jeg sa konstant naermest tigge om at fa mine til-
godehavende returneret? sd er der det ene og det andet galt, | Igber fra jeres aftaler.

SOS sender mig til jer, | behandler min sag i 2 mdr. og sender mig retur til SOS med mel-
ding om at de udbetaler mine tilgodehavender. Efter 3-4 uger igen, fdr jeg nu besked pd at
sagen nu er tilbage hos Codan igen. NU STOPPER ! zrlig talt, jeg har faet nok.

Jeg @nsker denne sag afklaret akut nu tak. Mvh [klageren]'.

Klager besvarede skadeinspektgrens spgrgsmal samme dag:

‘Jeg havde overset dine spgrgsmdl, fordi min talmodighed er opbrugt.
1) Kan det passe, at du alle dage har spist frokost og aftensmad pd samme sted? Ja, for at
spare pd transporten, og det er en [restaurant] som Id tzet pa hotellet.

2) Hvorfor betalte du kontant? Du har selv behandlet min sag f@r, derfor undre det mig at
du stiller mig det sp@grgsmdl. Jeg havde ikke andet end kontanter efter at have solgt mine
varer for at overleve.
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3) Hvad spiste du typisk? Dette er ikke udspecificeret pa kvitteringerne og belgbet synes at
veere hgjt. Tro mig, det er billigere end hvad der ellers var. De havde alt fra fisk, lamme-
spyd, burgers m.m.

Jeg im@deser min sag afsluttet nu, det er ikke fair den mdde i har, og fortsat behandler
mig pa. Teenk at | farst har henvist mig til naevnet vedr. hotelregningen, og nu modarbej-
der | at betale mig retur for forplejning ogsd, det er virkelig smdligt og samtidig chokeren-
de.

Mvh [klageren]'.

Den 3. februar 2025 rykkede klager for et svar:

Den 14.

'Hej [skadeinspektar]
Vil du venligst vende tilbage pG min sag og afslutte, som er snart over 5 mdr. gammel.

Jeg kan huske og yderligere tilfgje at de havde en ret kaldet kebab/spyd kombination4
som kostede 25 pund nogle gange tog jeg 1 eller 2 af dem, alt afheengig af appetitten der-
til kom ekstra tilbehgr sdsom drikkevare, salat eller pomfritter. Fisk var lidt billigere
+tilbehgr

Jeg mener ogsa at drsagen til hvorfor jeg spiste samme sted er vigtigt at belyse som man
mdske normalt ikke vil taenke over, det skyldes at det var en af de fa steder i omrddet taet
pa hotellet som serveret ... mad, derfor var det vigtigt for mig, idet jeg kun spiser ... Haber
det vil veere med til at bryde de fordomme og mistro jeg konstant fgler der rettes mod
mig, og som ogsad er drsagen til at min talmodighed nu er vendt til vrede, fordi jeg faler
det er en uacceptabel behandling jeg er udsat for.

Jeg faler selv at jeg har gjort et godt stykke arbejde med at holde udgifterne nede pa ca.
850 kr. pr. dag i [udlandet] bdde til at deekke min frokost og aftensmad inkl. drikkevarer
ellers var der ogsa retter andre steder til +100 pund uden drikkevare, det har jeg afholdt
mig fra ellers var udgifterne blevet mere end fordoblet. Derudover blev jeg ikke oplyst om
noget budget eller loft pd forbruget til forplejning, det har jeg selv holdt nede som alm.
sund fornuft.

Afslutningsvis vil jeg tilfgje, at intet af det hverken med hotel, forplejning eller lignende
havde opstdet hvis SOS havde overholdt sin aftale om at skaffe mig en udlejningsbil som
jeg kunne kgrer hjem i dagen efter, og derudover selv havde afregnet for udgifterne frem
for at fa mig til at leegge ud. Teenk at man efterfalgende skal neermest tigge om at fa sine
egne tilgodehavender returneret, det er virkelig disrespektfuldt, smdligt og uacceptabelt.

Jeg ser frem til en hurtig Igsning, tak. Mvh [klageren]'.

februar 2025 besvarede selskabets skadeinspektgr fglgende:

'Hej [klageren] Tak for dine mails.

Nar jeg sparger til, hvorfor du betalte kontant, sa er det fordi, du tidligere har ytret, at du
havde sveert ved at skaffe kontanter til din hotelregning. Derfor undrede det mig, at du
0gsd brugte over 2.500 pund i kontanter pa mad, nér man kunne betale med kort.



Ankenaevnet for Forsikring

16.

103710

Det betyder, at du jf. dine egne forklaringer har brugt over 8.000 pund i kontanter - og af
denne betragtelige maengde har du kun kunne tvivlsomt sandsynliggare 4.500 pund.

Hvis man sldr [restaurant] op pd nettet, sG fremgar der flere menuer med priser. Af disse
fremgar det, at menuer koster mellem 5-10 pund.

Det fremstdr sdledes utroveerdigt, at du skulle kunne spise op mod 5 menuer pd et maltid.

Samtidig fremgdr flere af dine kvitteringer med datoer og tidspunkter, hvor butikken |f.
egne oplysninger burde veere lukket.

Henset til den gvrige tvivisomme dokumentation i sagen, sd kan vi derfor ikke godkende
din dokumentation.

Jeg vil desuden ggre dig opmaerksom pd, at bespisning ikke er en del af din forsikrings-
daekning, men en ekstraordineer daekning.

Hertil skal lzegges, at du uanset dit nedbrud af din [bil] ogsa ville have haft udgifter til be-
spisning.

Af disse drsager har jeg indstillet til, at din godtggrelse ogsad i dette tilfeelde afggres med
et skansmaessigt belgb for rimelige merudgifter.

Da din sag allerede pa et tidligere tidspunkt har veeret klagebehandlet, sG skal denne af-
garelse og belgb godkendes hos vores klageansvarlige.

Sa snart jeg har en endelig afgarelse, sa vil du hgre naermere. Mvh. [skadeinspektar]'.

Hertil svarede klager:

'Hej [skadeinspektgr] Tak for dit svar som jeg er meget skuffet over.
Jeg har tidligere i sagen oplyst og dokumenteret, at jeg i den frygtelig situation jeg blev
bragt i, var ngdsaget til at seelge mine ejendele, og det fik jeg kontant betaling for.

Er du venlig at sende mig screenshots af de priser du naevner vedr. [restaurant] pd nettet.

Jeg vil ikke finde mig i at blive kaldt utroveerdig, og jeg har ikke spist op mod 5 menuer pd
et mdltid.

Vil du venligst udspecificere det du naevner mht. hvor butikken skulle vaere lukket.
Jeg har jo ikke modtaget en kvittering fra en lukket butik vel? det siger sig selv.

Hvad er den gvrige tvivisomme dokumentation i sagen?
Jeg er blevet indremmet at mine forplejningsudgifter vil blive daekket, og jeg har IKKE faet

et daglig budget eller lignende, til trods for det har jeg formdet at holde udgifterne sa
langt nede som muligt.
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SOS har IKKE overholdt en skid af de ting jeg blev lovet, og iseer ikke at jeg kunne kgre
hjem i en udlejningsbil dagen efter nedbruddet. Alle disse faktiske forhold ignorerer du ba-
re, og forsgger konstant at pdlaegge alt ansvaret over pd mig. Hvad med at se objektivt pd
tingene, forholdene og forlgbet, og lad vaere med at ggre mig til syndebukken af denne
her elendig behandling af min sag hele vejen igennem farst hos SOS og efterfalgende hos
Codan, hvor alt afvises, og indgdet aftaler ignoreres.

Jeg ser frem til at modtage ovennaevnte dokumentation fra dig, samt svar pd mine be-
meerkninger ovenfor.

Mvh [klageren]'.

Selskabets skadeinspektgr opgjorde herefter en sk@gnsmaessig erstatning i samarbejde med sel-
skabets klageansvarlige og juridiske afdelinger for klagers krav for forplejningsudgifter den 18. fe-
bruar 2025:

'Hej [klageren]
Sa er din sag blevet vurderet af vores klageansvarlige samt vores juridiske afdeling.

Afgarelsen er fastsat til en sk@gnsmaessig godtgarelse pd 5.000 kr., hvilket i rimelig grad
kan daekke de merudgifter til mad, som du matte vaere blevet pdlagt i den aktuelle perio-
de.

Jeg vil straks anmode om, at belgbet overfagres til din konto.

Jeg har vedhaftet flere screenshots af menuen fra det aktuelle sted, der indikerer et pris-
niveau som omtalt i min seneste mail - herunder 'Combination Kebab 4' til 10,50 pund.

Nar jeg henviser til sagens gvrige tvivlsomme dokumentation, sG mener jeg her den frem-
sendte kvittering fra hotellet, der viste sig at vaere falsk.

Med hensyn til kvitteringer fra tidspunkter, hvor stedet er lukket, sG vedkender jeg mig, at
der pd nettet og menuer er angivet forskellige lukkedage og tidspunkter, og nogle steder
er der ikke angivet den naevnte lukkedag (sgndag). SG selvom tidspunktet pd enkelte dage
er efter den officielle lukketid kl. 22 mandag til Isrdag og kl. 2000 sgndag, sa er det ikke
noget, vi har lagt til grund ved vurderingen af din godtggrelse.

Jeg vil igen pointere, at din dokumentation for bespisning ikke er godkendt.

Det fremstdr - uanset din forklaring - utroveerdigt, at du skulle have spist pd samme sted
og mad i sG mange maltider i treaek.

Belgbene stemmer ikke tilnaermelsesvis overens med butikkens prisniveau.

Du har igen betalt alt kontant og kan derfor ikke dokumentere din reelle udgift.

Dine kvitteringer er ikke anfgrt hvad der er kgbt, sa din forklaring er umulig at efterprgve.
Sa nar vi alligevel giver dig 5.000 kr. pr. kulance, sG er det i anerkendelse af et uskgnt for-
Igb med SOS.

Belgbet daekker som naevnt den merudgift, som du med rimelighed mdtte forventes at ha-
ve haft til forplejning og udggr ca. 10 pund pr. mdltid (frokost og aftensmad).
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Sagen er klagebehandlet, men er du stadig utilfreds med vores afgagrelse, sa henvises du
til ankenaevn for forsikring. Det koster 200 kr. at klage og du kan laese mere om det pd de-
res hjemmeside www.ankeforsikring.dk

Muvh. [skadeinspektar]'.

Priserne er fremlagt som bilag N.

Klager var fortsat utilfreds med selskabets vurdering og fremsendte endnu en indsigelse.

Korrespondancen er fremlagt som bilag O.

Klager skrev igen fglgende:

Den 25.

'Hej [skadeinspektar]
Det er virkelig utrolig det her.

Hvorfor kontakter du ikke kebab stedet selv, og far bekraeftet de faktiske forhold. Combi-
nation Kebab 4 koster 25 pund og ikke 10,50 pund, *det var tilbage i 2021* som det ogsa
fremgdar af de screenshots du fremsendte. Det er sG klart og tydeligt, men du benaegter
det fortsat, og smider tvivlen over pd mig.

*JEG SKAL IKKE VARET OFRET | HVERKEN JERES INTERNE PROCESS ELLER PA ANDENVIS
SOM HIDTIL HAR VARET TILFALDET. *

*Jeg @nsker denne sag afsluttet, og mine tilgodehavender refunderet til mig hurtigst
muligt, TAK. *

Mvh [klageren]'.

februar 2025 besvarede selskabets skadeinspektgr fglgende:
'Hej [klageren] Tak for dine mails.

Jeg har gennemgdet sagen med vores juridiske afdeling, og vi fastholder - af de drsager
der er anfart i din afggrelse - din skansmaessige erstatning pd 5.000 kr. henset til den do-
kumentation vi har modtaget fra dig.

Sdafremt du fortsat mener at vaere berettiget til hgjere erstatning, ma vi bede dig om at
fremsende de originale fysiske kvitteringer til os, hvorefter vi vil gennemgd dokumentatio-
nen pd ny.

Kvitteringer kan indleveres eller sendes til:
Alm Brand Group

Midtermolen 7

2100 Kgbenhavn @

ATT: Codan skadenr. ... Skadeinspektion

Det anbefales, at de sendes med anbefalet brev. Codan skal nok refundere udgiften hertil.
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Da maden er kagbt kontant, sa vil jeg endnu engang bede dig om at dokumentere kontant-
haevninger eller andet, der kan sandsynligg@dre, at du rent faktisk har haft den udgift, som
du gar krav pa.

Hvis du vil klage over vores afgdrelse
Da vi ikke kan give dig medhold i klagen, skal vi oplyse dig om muligheden for at klage
over vores afggrelse til Ankenaevnet for Forsikring, @stergade 18, 2., 1100 Kabenhavn K.

Du kan sende klagen til ankenaevnet pa et seerligt klageskema, og betale et gebyr. Find
klageskema, information om betaling og ankenavnets klageguide pda ankeforsik-
ring.dk/klageguide.

Med venlig hilsen [skadeinspektar]'.
Hertil fremsendte klager endnu en indsigelse.
Korrespondancen er fremlagt som bilag P.
Sagen blev herefter paklaget til Ankenaevnet for Forsikring.
Forsikringsbetingelserne
Af forsikringsbetingelsernes punkt 5 under klagers kaskodaekning fremgar fglgende:
'5. Sadan er du deekket i udlandet
Vi deekker kaskoskader i udlandet pGd samme mdde som i Danmark*. Men kun hvis skaden

ikke er daekket af en anden forsikring, der daekker kgrsel i udlandet.

Derudover indeholder din kaskodaekning en redningsforsikring for personbiler og varevog-
ne til privatkgrsel med en totalveegt pa hgjst 3.500 kg.

Hvis bilen har en totalvaegt mellem 3.000 og 3.500 kg., deekker vi ikke dine udgifter til leje
af et kgretg;.

Redningsforsikringens betingelser fremgadr af det r@de kort*.
Du kan enten printe kortet eller hente r@dt kort-appen pd codan.dk, inden du kgrer til ud-
landet.’

Selskabet fastholder sin vurdering
Codan Forsikring skal over for Ankenavnet for Forsikring fastholde sin vurdering af, at klageren

ikke er berettiget til yderligere erstatning for det anmeldte forhold.

Selskabet g@r 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 selskabet skal udbetale resterende tilgodehavender, som klager blev
bedt om at lsegge ud for.
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Selskabet skal indledningsvist bemaerke, at det er normal procedure, at man som forsikringstager
afholder udgifterne selv og efterfglgende kan anmode om refusion for sine udgifter.

Selskabet har afregnet en skgnsmaessig erstatning for klagers hoteludgifter pa i alt 20.800 kr. pa
baggrund af den officielle pris, der fremgar af hotellets hjemmeside for 29 naetter pa [hotel].

Klager har i sagen oplyst, at han betalte ca. 60.000 kr. i kontanter, hvilket bevismaessigt saetter
klager i en vanskelig situation. Klagers dokumentation, jf. bilag G, dokumenterer hverken klagers
ophold pa hotellet og/eller betalingerne for opholdet. Derudover har SOS veeret i telefonisk kon-
takt med det pageeldende hotel, som har afvist at kunne genkende den pagaldende faktura, som
klager har fremsendt samt meddelt, at klagers ophold pa hotellet ikke er registreret i hotelkaedens
database.

Selvom selskabet har betvivlet klagers fremsendte dokumentation for afholdte hoteludgifter, har
selskabet alligevel valgt at udbetale en sk@nsmaessig erstatning svarende til de angivne priser pa
hotellets hjemmeside. Selskabet mener derfor ikke, at klager er berettiget til yderligere erstatning
som fglge af den mangelfulde dokumentation.

Selskabet har derudover udbetalt 5.000 kr. pr. kulance i erstatning til forplejningsudgifter pa bag-
grund af klagers fremlagte dokumentation, selvom disse udgifter almindeligvis ikke er deekket af
forsikringen, og derfor er der tale om en ekstraordinaer daekning.

Selskabet bemeerker, at klager, jf. bilag M, har fremlagt kvitteringer for bespisning pa den samme
[restaurant] i alle dage, hvor klager har oplyst, at han har betalt udgifterne kontant.

Selskabet har hertil bedt klager om at dokumentere kontanthaevninger eller pa anden vis doku-
mentere, at han har afholdt disse udgifter. Derudover har selskabet bedt klager om at fremsende
de originale fysiske kvitteringer med posten til selskabet, hvilket klager ikke har imgdekommet.

Selskabet finder det usandsynligt, at klager skulle have spist op mod 5 menuer pa et maltid i for-
hold til de angivne priser pa [restaurant], som ligger mellem 5-10 pund, jf. bilag N. Henset til den
tvivisomme dokumentation i sagen, har selskabet ikke kunne godkende dokumentationen og har
derfor opgjort en skensmaessig erstatning pa 5.000 kr. til klager, hvilket selskabet fastholder.

SOS har derudover afregnet og udbetalt erstatning for alle klagers taxaudgifter.

Klager har anfgrt, at SOS telefonisk godkendte prisen pa 231 pund pr. nat over for klager og at
SOS selv burde have kontaktet hotellet for at fa bekraeftet prisen.

Selskabet bekraefter, at SOS godkendte prisen pa 231 pund pr. nat over for klager, hvilket ogsa
fremgar af sagsforlgbet ved SOS, jf. bilag C. Prisen blev godkendt med den forventning om, at kla-
ger kunne fremlaegge dokumentation for de afholdte hoteludgifter. Henset til den hgje pris pr.
nat, efterspurgte SOS en narmere specifik regning fra hotellet, hvilket man ikke har modtaget fra
klager.

Det fremgar konkret af SOS' hjemmeside samt af refusionsskemaet under Rgdt-kortordningen, at
der refunderes pa basis af kvitteringen og at der skal vedhaftes en scannet kopi af alle kvitterin-
ger.
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Det er saledes klager der har bevisbyrden for at fremlaegge retvisende dokumentation for at fa re-
funderet sine udgifter, hvilket ikke er tilfaeldet i naervaerende sag.

Klager har i gvrigt gjort geldende, at SOS har brudt deres aftale ved at indlevere hans bil 4-5 dage
for sent til vaerkstedet og at hvis vaerkstedet ikke kunne reparere bilen med det samme, ville han
dagen efter have en udlejningsbil til at kere hjem i.

Selskabet bemaerker hertil, at fglgende konkret fremgar af SOS' sagsresumé, jf. bilag C:
'I mellemtiden har vi en samtale med kunden, hvor vi afstemmer vedrgrende hans hjem-
rejse til Danmark. Vi forklarer, at vi grundet indfgrselsbegraensning pd erstatningsbiler, ik-
ke kan fag ham hjem i erstatningsbil fra [udlandet] til DK, men at det vil blive i fly. Kunden
er ikke interesseret i at flyve hjem grundet meget bagage og @nsker ligeledes at fa sin bil
med hjem til Danmark. Planen bliver derfor, i samrad med FT, at farsteprioritet er at fa bi-
len repareret pa veerksted i [udlandet], om muligt.'

Idet sagsforlgbet ved SOS var besveerliggjort fra start grundet den manglende bugsering, tilbgd
SOS igen en alternativ hjemrejse til klager, hvilket han ikke tog imod.

Selskabet er derfor af den opfattelse, at SOS har forsggt at tilbyde alternative muligheder for kla-
gers hjemrejse, som klager ikke har villet tage imod.

Selskabet fastholder som fglge af ovenstaende, at klager ikke er berettiget til yderligere erstatning
for hverken hotel- eller forplejningsudgifter henset til den tvivlende og mangelfulde dokumenta-
tion, der er fremlagt i sagen."

Naevnet har faet forelagt bilag fra sagen. Naevnet har blandt andet modtaget klagerens doku-

mentation for hotel- og forplejningsudgifter, skaermbilleder af restaurantens menukort og sags-

resumé fra SOS International. Uddrag af bilagene gengives nedenfor.

Det fremgar bl.a. af sagsresumé fra SOS International:

"Torsdag d. 8. august
Torsdag d. 8. august kl. 21.52 — Sag oprettet — vores leverandgr anmodes om at yde vejhjlp og
bugsere bilen pa veerksted, om ngdvendigt

Ca. kl. 23.30 — FT meddeler, at redder ikke kunne reparere og heller ikke bugsere bilen
Ca. en halv time senere ringer vi til FT og meddeler, at vores leverandgr fgrst kan arrangere bug-

sering naeste dag, fredag d. 9. august. FT info OK og at ngglen til bilen efterlades ved bilen pa eget
ansvar — se log nedenfor:
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RIFT
-INFO at LEV har skrevet at de kan BUG til depot eller BUG KT il VST im ki
- FT INFO at han vil have BUG imorgen
09/08/2024 00:14:12 )
- FT INFQ at han efterlader NGL til KT i forklappen pa KT
- INOF FT at det er pa eget ansvar

-FT ok

Vi anmoder ovenpa ovenstaende vores leverandgr om at arrangere bugsering fredag d. 9. august
kl. 07.00 og skriver '[...] he leaves the keys in the front trunk so you can lock the car up when you
arrive'

Ca. kl. 2 kontakter vi FT og fglger op, om han har fundet hotel til overnatning — se log nedenfor:
RIFT
- FT INFO at han har fundet HO for natten og taget taxa dertil
- SP@ FT om priser for HO og taxa tur
- FT INFO HO koster 231 pund og faxa tur var 17 km
-INFO FT at det er ok vi daekker
-INFO FT at jeg har skrevet til LEV KT skal BUG 09/08 K 7:00

09/08/2024 02:05:10

- INFQ FT at han skal ringe ind hvis ikke han harer noget nyt omkring ki 07:00
- INFO FT at vi snakkes ved imorgen

Fredag d. 9. august
KI. 10.34 — efter, at vi har rykket for nyt ang. bugseringen kl. 8.41 — skriver vores leverandgr til os,
at bilen ikke kan repareres/startes pa stedet og skal bugseres til [vaerkstedet].

Kunden rykker i mellemtiden pa, hvorfor bilen ikke er blevet bugseret og vi vil undersgge det.

KI. 13.06 skriver vores samarbejdspartner, at bilen bliver hentet inden for 2 timer og bugseret til:
[veerkstedet]

Vi svarer dem herp3, at de skal kontakte [vaerkstedet] og forespgrge, om de har tid til at se pa bi-
len og givetvis hvornar. Vi skriver herpa kl. 13.28 til kunden:

smS sendt til [N --

Jeg er netop blevet informeret om, at bilen vil blive bugseret til dette Il ve=rksted: | ENGTGTNGNGNENEEEEE
I o ca. 1 time og 45 minuter.

Jeg har bedt vores samarbejdspartnere ringe fil vaerkstedet, og sperge dem, om de har tid til at kigge pa bilen i dag -

Jeg afventer svar pa dette, og jeg vil informere dig. sa snart jeg har en opdatering.

KI. 13.30 sender vi kunden en sms om, at han kan sgge refusion for:
- Taxa til hotellet, hvor han har overnattet
- Hotelovernatning 8/8-9/8 — 231 pund

| mellemtiden har vi en samtale med kunden, hvor vi afstemmer vedrgrende hans hjemrejse til
Danmark. Vi forklarer, at vi grundet indfgrselsbegransning pa erstatningsbiler, ikke kan fa ham
hjem i erstatningsbil fra [udlandet] til DK, men at det vil blive i fly. Kunden er ikke interesseret i at



Ankenaevnet for Forsikring

23.

103710

flyve hjem grundet meget bagage og gnsker ligeledes at fa sin bil med hjem til Danmark. Planen
bliver derfor, i samrad med FT, at f@rsteprioritet er at fa bilen repareret pa vaerksted i [udlandet],
om muligt.

KI. 13.32 svarer vores leverandgr, hvorfor bugseringen er blevet forsinket:
'Part of the delay was trying to get on the phone to [vaerkstedet] to try book it in, | did get through
eventually and he said they had space and would be able to look at the vehicle.'

KI. 19.34 ringer kunden og rykker, da bilen endnu ikke er blevet bugseret fra nedbrudsstedet.

Vi rykker vores leverandgr gjeblikkeligt og far svar kl. 19.51: 'I have spoken to our agent, they are
currently in traffic but are on their way to collect the vehicle, we have informed the driver.'

Om aftenen, da bilen endnu ikke er blevet bugseret og kl. er mellem 22-23, ringer vi igen til vores
samarbejdspartner. De kan ikke give naarmere forklaring pa, hvorfor det fgrste bugseringsfirma
ikke har faet bugseret kundens bil. De har rekvireret et nyt firma, der tager hand om opgaven.

Kl. 23.57 svarer de med en ny plan: ‘After multiple delays we decided to change agents as your re-
quested. Our new ETA is 00:15, but we believe this ETA will be met.'

Logrdag d. 10. august

Om morgenen, mellem kl. 7.30-8 ringer vi og rykker vores leverandgr igen angaende bugsering.
De svarer, at parkeringskeelderen, hvor bilen holdt parkeret, var lukket, da redderen ankom for at
bugsere. Derfor kunne de ikke fa bilen med, hvilket vi ikke fik en opdatering pa. De meddeler, at
de selv holder dialogen til FT ang. nyt afhentningstidspunkt. De holder ogsa os opdateret.

Ombkring 9.30 rykker vi igen for svar fra dem og de forsikrer, at de vil fa en redder til at bugsere bi-
len i dag, mens parkeringskeelderen har aben og bilen er tilgaengelig.

Ca. kl. 14.30 far vi en ETA fra vores leverandgr pa 1-2 timer.

KI. 15.55 har vi fglgende log over samtale med FT:

RIFT: Forkortelseriloggen:
- INFO ETA

- FT INFO hele sagsforiab BUG = Bugseret

- INFO jeg er med pa service ikke har vasret optimal HJTR = Hjemtransport
- FTINFO KT bare skal pa [l vsT nu VST = Veerksted

- FT INFO han gerne vil afvente REP og vil ikike have HITR

- INFO OK

- FT SPG om jeg vil OPDT nar KT er BUG
- INFO ja jeg Rl ligesa snart jeg far besked
-FT OK

KI. 16.30 ca. ringer vi til vores leverandgr og far bekraeftet, at redderen, som de har rekvireret,
skulle veere ved bilen nu for at bugsere den. Vi opdaterer FT.
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Senere omkring kl. 18.30/19.00 forklarer vores leverandgr, at de er ngdt til at bugsere bilen pa et
depot for opbevaring og fgrst vil bugsere den til [veerkstedet], nar vaerkstedet igen har abent.

Vi skriver opfglgende til dem kl. 19.00:

| just want to make it extra clear that it is super important that the car goes to the[JJJli]workshop AsAr [
It has been over two days since we first send you the order, and we must insist that you make this case a priority. Also
we would appreciate it if you take measures to communicate better with us. Please send us emails or call every time

you have an update regarding this case from now on.

Vi sender efterfglgende en besked til kunden, hvor vi bl.a. skriver fglgende kl. 19.08:
Jeg har sagt til den[ Il veini=Ip at de SKAL gare din bil til en prioritet nu, samt give os opdateringer ASAP. Jeg har
bedt dem fa bilen pa varksted som det ferste i morgen, hvorfil de har sagt ok.

Vi daekker selviglgelig hotel indtil bilen er klar igen

Sgndag d. 11. august
KI. 8.16 og 11.37 rykker vi vores samarbejdspartner for en opdatering pa, hvornar bilen ankom-
mer ved [vaerkstedet]. Vi ringer ogsa for at fglge op med dem, men forgaeves.

KI. 11.53 skriver vi fglgende til kunden:
sus sendt il ~</

Jeg har, som de sidste dage, forsagt at komme i kontaki med vores samarbejdsparinere hele morgenen - Jeg kan ikke
fa hverken af- eller bekraeftet at din bil er pa -vaerkstedet nu, da de mildest talt ikke svarer mig. Jeg forestiller mig

ikke, at du far nogle opdateringer pa en mulig reparation i dag, da jeg formoder at vaerkstedet har lukket.

Jeg vil derfor serge for, at opdatere dig nar jeg har faet bekraeftet at bilen er bugseret til vaerkstedet, hvilket jeg haber at
den bliver i dag, sa vaerkstedet kan kigge pa bilen sa snart de abner i morgen, safremt at de har fid selvilgelig

Jeq har ikke mulighed for at ringe til Il vaerksteder, da det kun er ejeren af bilen, der ma fa oplysninger om bilen -
Derfor vil jeg anbefale dig at skrive til lllll via appen, nar den er bugseret til vaerkstedet

Ca. kl. 13 far vi fat i vores leverandgr, der nu meddeler, at [veerkstedet] er lukket om sgndagen og
at de derfor fgrst kan bugsere bilen om mandagen, d. 12. august. Vi far ikke naermere tidspunkt
for bugseringen, da de fgrst er ngdt til at orientere sig hos redderen, som skal udfgre opgaven.

Efter ovenstaende melding kontakter en leder FT. Vi afstemmer, at vi daekker taxa (som tidligere
aftalt), hotelovernatninger samt forplejning (sidstnaevnte er per kulance, da det almindeligvis ikke
er daekket).

FT far en refusionsms tilsendt, hvori det fremgar, at vores behandlingstid pa refusionsanmodnin-
ger op til 10 arbejdsdage. Det kan FT ikke vente pa. Vi aftaler med FT, at vi vil fa vores cost control

til at prioritere afregning over for FT hurtigst muligt, sa snart han indsender bilag.

Mandag d. 12. august
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En leder er sat pa opgaven og rykker mandag morgen vores leverandgr i [udlandet] adskillige gan-
ge for en opdatering. Vi beder om at tale med deres leder for at fa afklaring pa sagens langsom-
melige proces og fa den prioriteret omgaende.

Efter ovenstaende samtale, far vi mere afklaring i sagen og opdaterer FT per sms p3, at bilen bli-
ver bugseret til [veerkstedet] mellem kl. 12-16 denne dag.

KI. 17.29 opdaterer vores leverandgr: 'The recovery has arrived at the ... workshop at ...

KI. 17.39 ringer vi forgaeves til kunden og sender i stedet sms om, at bilen er blevet leveret hos
[veerkstedet] nu.
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Tirsdag d. 13. august
Mellem kl. 15-16 ringer FT til os. Nedenstaende er en log over samtalen:

FTRL

- FTINFO at Il mangler go fra os til REP

- INFO FT at det er mekanisk sa det kan vi godt, men det er pa hans vegne

- FT INFO at det er kaskoskade

- INFO FT at det umildbart star som mekanisk, men er ikke inde i sagen med sa kort varsel
- FT INFO det er fair, men hvis den bare kan blive feerdig, s finder vi ud af det andet efter

- INFO FT at han far besked nar der er nyt fra LEV

Supplerende til ovenstaende, som ikke fremgar af loggen, er, at FT meddelte, at vaerkstedet ikke
kunne finde ngglen til bilen. Vi skriver kl. 15.53 til vores leverandgr:

Task A Remarks: Dear colleagues,

our client has called and informed us that Il informed him that there was no key with the car. Can you ask the

provider regarding the key? Also they would like a go from you on the repair. The client will pay.

De svarer, at ngglen skulle veere i 'the front trunk’, hvorpa vi sender kunden sms om, at ngglen bgr
vaere der — hvor kunden selv havde efterladt den ifm. at fa bilen bugseret.

Kunden giver os et telefonnr. til veerkstedet, som vi skal kontakte dem pa mhp. reparationen.

Vi bliver efterfglgende, gennem vores leverandgr, gjort opmaerksom pa, at nummeret, FT har gi-
vet os, kun er et kundeservicenummer og ikke lokalt til veerkstedet. Desuden opfordres kunden til
selv at kontakte [veerkstedet], da de ikke vil kunne igangsaette reparation uden hans accept.

Vi meddeler dette til kunden kl. 20.27:
sms sendt til [ EEGEGN <= G

Vores samarbejdspartnere har prevet det nummer, men det er et service nummer. De informeret at det kun er ejeren der
kan tage kontakt til [l Hvis I stér fast pa at de skal have et OK fra os, s& skal de ringe til os. | oo have

din nummerplade eller sagsnummer klar.

Kunden responderer, at det er hablgst og at han vil ringes op af den leder, som han tidligere har
talt med.

Onsdag d. 14. august

Lederen ringer forgaeves til FT ca. kl. 8.50. FT svarer, at vi skal forsgge igen, hvorpa han meddeler,
at veerkstedet fortsat ikke kan finde ngglen til bilen i ‘the front trunk'. Vi beder kl. 09.07 vores le-
verandgr om at tjekke det med redderen, som bugserede bilen.

KI. 09.55 svarer de: 'We have had confirmation that the key is lost. Our customer support team is
already looking into it and will be dealing directly with [veerkstedet] to arrange a new key for the
customer at no extra cost. Apologies for the inconvenience.'
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Vi kontakter kunden angdende den forsvundne nggle og oplyser, hvilken Igsning leverandgren har
tilbudt.

KI. 11.16 skriver kunden fglgende sms til os:
Tak for snakken tidligere.

Jeg har nu vzeret | kontakt med [l og de oplyser at ingen har vaeret i kontakt med dem. og ingen har oplyst dem om
at min bil vil blive leveret til dem for reparation.

Min bil er blevet smigt af hos [llllluden nagle, uden forudgaende aftale og uden info til JJllfom hvad der skal ske.

-aerlig talt sa er jeg ved at give op overfor der her nu. | morgen har jeg ventet i 1 uge pa hvad der biot skulle tage

nogle timer at afklare. Det er simpelthen uacceptabelt, jeg er lebet helt tar for budget og risikere at miste mit job.

KI. 14.43 rykker vi vores leverandgr for nyt i sagen, hvorpa de svarer, at de forgaeves har forsggt at
ringe til hhv. [veerkstedet] og FT. Vi opdaterer kunden kl. 15.28.

Kunden svarer per sms til os, at han ikke har modtaget nogle opkald.

Torsdag d. 15. august

Vi rykker vores leverandgr for svar ca. kl. 8.15. De melder tilbage, at de vil forspge at kontakte FT
igen kl. 09.00. Vi opdaterer kunden. KI. ca. 10 skriver de dog igen, at de forgaeves har forsggt.

Vi far i stedet et telefonnr. til vores leverandgr, som vi giver til FT, sa han kan forsgge den vej.

Kl. 19.54 skriver kunden en sms til os:

De siger at bilnaglen er bortkommet og de vil erstatie den. Det er en katastrofe fordi Il oer intet ved bilen fer de far
naglen.

Jeg har nu staet model til det her i en hel uge i dag.

Hvad er lasningen ?

Fredag d. 16. august
Samme leder fra dagen fgr kontakter forgaeves FT og skriver i stedet en sms:

sms sendt il NN -

Jeg foreslar at hjemtransportere bilen og sarge for en hjemrejse til dig.

Hvad taenker du om det?

FT ringer tilbage mellem ca. 13.30-14.00, hvor lederen, han vil tale med, er optaget. Vi ringer til-
bage til FT hurtigst muligt. Nedenstaende er en log over samtalen:
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RIFT

-FT OPL at-VST har sagt at KT er REP i morgen
- OPLFT at det er jeg glad for at hare
- FT OPL at det har holdt hardt.
16/08/2024 13:57-26 - FT OPL at han indsender KVITT pa hans udiaeg, da han ikke kan finde ud af REF skema.
- OPLFT at jeg kan tage et kig p& det pa mandag
- FT OPL at det er fint.

-AFT
- FT opdaterer os i morgen nar der er nyt fra [l VST

Lgrdag d. 17. august
KI. 09.54 skriver vi besked til FT om, at han gerne ma holde os opdateret, nar bilen er faerdig. FT
svarer:

171082024 10:0254 ~ Detkan duto.

Forelebig afhentning er sat til i dag ki 17:45 [l tid.

KI. 21.05 rykker vi kunden for nyt. Vi far intet svar.

Sgndag d. 18. august:

KI. 10.50 rykker vi kunden for nyt, men far intet svar. Vi ringer til kunden over middag, ca. kl. 13 og
beder om en opdatering. Nedenstaende er en log over samtalen:

RIFT

- FT INFO, at han har sendt 3 x SMS

- FTINFO, at KT ikke er REP alligevel

- FT INFO, at VST skal se pa KT igen i morgen

- FT INFO, at VST maske skal bruge 1-2 dage pa det

- INFO FT, at vi felger op med ham i morgen

Tirsdag d. 20. august:
KI. 14.45 kontakter vi til kunden og efterspgrger nyt pa, om bilen er repareret. Vi far intet svar.
Herimellem er der ingen kontakt til eller fra FT ml. d. 20. august til d. 1. september

Sgndag d. 1. september:
KI. 13.10 skriver vi fglgende til kunden:
sms sendt ti NG <= I

Da vi ikke har hert fra dig/jer, antager vi, at du/l har faet din bil repareret og er videre.
Skulle du/l have spergsmal eller brug for yderligere hjselp, ma du/l endelig kontakte os, ved at besvare denne SMS eller

ringe til os pa <45 INGczNB

Ellers afslutter vi sagen herfra og ensker jer en fortsat god rejse.
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Mandag d. 2. september:
KI. 16.47 og 16.48 skriver FT fglgende sms'er til os:

SMS modtaget fra +45 I H=) I

Jeg har desvaerre ikke haft nok data eller taletid pa min tif for at kunne svare dig idet jeg konstant er tvunget til at I==gge

ud. Il har oplyst at jeg far min bil i indevaerende uge

smsS modtaget fra +45| R T har nu faet alle reservedele og er fuld igang med at ger bilen kereklar

Fredag d. 6. september:
M. kl. 15-16 kontakter FT os. Nedenstaende er en log over samtalen:

FI RI:

- FT info KT er REP
- FT vil have os til at befale regnign for REP pa 5000 pund

- FT info han mener at have aftalt med [l at vi betaler regning og HO fordi han har sparet os en masse penge for

HJTR og HIRJ

- OP ifno vi betaler ellers aldrig mekaniske skader

Operatgr taler med leder, som har handteret sagen tidligere. Nedenstaende er en intern log:

*OP sparring med -

-info vi kan ikke betale regning, det er ikke det de har aftalt

- Vi kan vaere meget large med HO og EB fordi FT har ventet pa REP

Operatgren ringer til FT og forklarer ovenstaende. Vi bekrafter over for FT, at vi (jf. log samt lede-
rens tilbagemelding ikke har bekraeftet at kunne betale udgiften pa reparation pa en mekanisk
skade. Operatgren beder desuden FT om at sende kvittering pa, at bilen er repareret.

De aftaler, at operatgren vil vende tilbage, da veaerkstedet meddeler, at der er et parkeringsgebyr
pa 70 pund/dagen. Hvem skal betale det, spgrger FT?

Mellem kl. 17-18 kontakter vi FT. Det udfolder sig i en meget lang samtale, hvor nedenstaende er
hovedpointerne:

FT far besked om, at vi deekker hotel fra d. 8/8-6/9 (hvor bilen var faerdigrepareret) — hotel er
bekrzeftet til 231 pund/nat

FT far bekraeftet, at alle taxa/bus/metro-udgifter for transport ml hotel og taxa vil blive daek-
ket, da FT flere gange har veeret ved vaerkstedet ifm. at igangsaette reparationen, mm.

Vi afviser at daekke parkeringsgebyr pa 70 pund/dag pa varkstedet fra d. 6/9, da bilen er
meldt repareret og klar til afhentning — det handler nu om at fa betalt vaerkstedsregning

FT siger igen, at han er blevet lovet deekning af udgift til mekanisk skade, hvilket operatgr af-
slar med baggrund i sagsloggen samt hvad lederen havde noteret i intern log tidligere

FT mener at skulle have daekket udgiften, da det er en kaskoskade, fordi 'han blev pakgrt af en
lastbil for et par maneder siden og han jo ikke ved om det er som fglge af det'

Operatgren afslar og fastholder, at bilens nuvaerende skade er en mekanisk skade

Operatgren siger fejlagtigt — trods tidligere aftale med lederen —, at forsikringen ikke daekker
forplejning, da det ikke betegnes som en merudgift.
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- Samtale rundes af med, at FT vil blive kontaktet af en ansvarlig i sagen, som vil diskutere de
udestaende udgifter og fa klarhed om refusion

Mandag d. 9. september
Vi forsgger at kontakte FT forgaeves, men sender i stedet fglgende sms kl. 08.44:

smS sendt il [N c=re IR

Vi har lz2st sagen igennem med operataren der tidligere har vasret inde over og der er ikke dakning for reparations
omkostningeme i denne sag. Da reparationen ikke er omfattet af kaskoforsikringen er dette en mekanisk skade og man
skal selv betale for dette, ligesom man ville skulle hiemme pa et dansk vaerksted.

Jeg kan dog bekraefte at vi daekker et belab til fortzerming | perioden 08/08-06/09 efter aftale med tidligere operater. For
vi kan 1a dette noteret skal vi vide hvor meget det drejer sig om pr dag.

Jeg kan tilbyde at vi kan ga ind og godkende din refusion med det samme, sa pengene du har lagt ud kan blive udbetalt

inden for et par bankdage, men reparationsregningen vil der ikke vaere daekning for og dakningen stopper pr 06/09

FT ringer senere, ca. mellem kl. 13-14. Nedenstaende er logs over samtalen:
OBS: FT oplyser at FTs DK nummer ikke laengere virker, grundet manglende betaling

Vi kan kun kontakte FT pa:

Eller mail:

I

FTRI;

- FT vil gerne snakke med Jllsom har siddet pa sagen ASAP

- FT har sendt en mail med udgifter og sagsforigb

- FT har behov for vi daekker FTs udgifter i dag, sa FT kan fa KT udleveret fra VST
- VST vil ikke afgive KT, far betaling er sket

-INFO FT at jeg beder OP snakke med [l 53 skal de nok vende retur
-FT OK

Operatgren, som arbejder med refusionen pa sagen, skriver en intern note pa sagen:
Hvis FT Rl sa henvis ham fil at besvare mail som [llllsender, da vi skal have alt pa skrift fra nu af

Kl. 14.44 skriver vi kunden nedenstaende i en mail:
Hej [klageren]

Som vi har talt om fg@r, er vi med pa at forlgbet, har vaeret besveerliggjort fra start, grundet den
manglende bugsering.

Vi har pa intet tidspunkt informeret dig om at reparationen pa din bil, er daekket af os.

Vi har gjort dig opmaerksom pa at nedbruddet pa bilen er en mekanisk skade, som man selv star til
ansvar for at betale.
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Mht. den indgdede aftale:

Vi snakkede frem og tilbage om at du meget gerne mdtte afvente en reparation i [udlandet], da vi

som du rigtig nok skriver, at vi sparede omkostninger til hjemrejse og hjemtransport!

e d. 18/8 giver du os en melding om at din bil vil sta klar om 1-2 dage, hvilket vil sige at omkost-
ningerne til dit ophold ikke overstiger, hvad vi ellers skulle have haft daekket i form af hjem-
transport og hjemrejse.

e d. 20/8 sparger vi efter en opdatering hos dig, da du er den eneste der kan kommunikere med
veerkstedet, hvortil der ingen respons kommer.

Da det er indenfor den periode, du har fortalt at din bil ville vaere repareret, gér vi ud fra at den er
dette og lukker sagen uden kontakt.

e d. 2/9 skriver du til os at du ingen daekning har haft pa telefonen og kunne derfor ikke give os
en opdatering. Dette er 13 dage efter sidste kontakt med dig.

Nu er vi i en situation hvor det ikke leengere giver skonomisk mening, at du skulle afvente i [udlan-
det] for at fa din bil repareret, hvorfor vi gerne ville have haft en dialog med dig!

Vi har derfor brug for at du sender kvitteringer for alle dine udlaeg, pa det aftalte refusionslink, for
at vi har en mulighed for at kigge dette igennem og vurdere.

Du kan s@ge refusion pad dette link: https://forms.sos.eu/refusion-sos/

| de efterfglgende dage har operatgren, som star for at gennemga bilag og refusion i sagen, en
lang korrespondance med FT frem og tilbage. Nedenstaende er hovedpointer i dialogen:

FT ringer flere gange, men bliver henvist til, at dialog ang. refusion skal forega skriftligt
o Operatgrens beslutning om skriftlig korrespondance grunder i, at FT tidligere har pa-
staet, at vi har lovet ting over for ham, som intet sted kan bekraeftes i vores forlgb
(bl.a., da han haevder, at vi har sagt god for at betale udgiften til reparation pa en me-
kanisk skade) Derfor bad vi om skriftlig dialog ift. afvikling af refusion, sa der ikke skul-
le opsta flere af denne slags handelser grundet telefonisk dialog
D. 11/9 godkender vi taxaudgifterne og overfgrer til FT
D. 11/9 efterspgrger vi mere specifik hotelregning, der bl.a. redeggr over, hvorfor én nat ko-
ster 231 pund over et ophold pa knap en maned
- D. 12/9 skriver operatgren til FT, at vi skal bruge oplysninger pa det specifikke hotel, som FT
har overnattet pa, da vi skal ringe til dem og afklare udgiften for FT's overnatning — mere kon-
kret, hvorfor prisen er sa hgj, da hotelkaedens kundeservice har oplyst, at deres vaerelser al-
mindeligvis koster ca. 99 pund/nat og ikke 231 pund/nat, som FT har faet en faktura pa
- Efterfglgende har operatgren inddraget jer, Codan Forsikring, da hotelkeeden har meddelt, at
de ikke har registreret kundens ophold i deres database og desuden ikke kan genkende faktu-
raen, som kunden har sendt til os — det er ikke sadan deres fakturaer ser ud
- Vi har bedt kunden om specifikation pa, hvilket hotel praecist han har overnattet pa samt kon-
taktinformationer for afklaring lokalt med hotellet
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- D. 13/9 overdrog operatgren sagen til jer, Codan Forsikring, mhp, hvad vi skal stille op med
hotelregningen, da hotellet ikke kan bekraefte, at kunden skulle have boet pa ét af deres ho-
teller og forteeller, at fakturaen definitivt ikke er udstedt af dem"

Det fremgar bl.a. af klagerens brev til selskabet af 2/1 2025:

"Jeg skal venligst anmode dig om at revurdere min sag. Ankestyrelsen oplyser pa deres hjemme-
side, at den typiske sagsbehandlingstid er 6-8 maneder. Desvaerre taler min nuveerende situation
slet ikke en sa lang behandlingstid. Min sag er helt tilbage fra august sidste ar.

Det er ikke fair, det jeg udsaettes for i denne proces. Jeg vil steerkt anbefale dig at gennemga min
historik og de udfordringer, jeg har stdet overfor under hele sagsbehandlingen. Disse forhold bgr
tages i betragtning for en hurtigere og fair afggrelse.

Jeg haber inderligt pa din forstaelse og imgdekommenhed i denne sag, som virkelig presser mig
bade gkonomisk og psykisk. En hurtigere behandling kan ggre en enorm forskel for mig. Jeg mang-
ler at fa refunderet kr. 36.400,-

Jeg har ikke gkonomi til at undvaere disse penge laengere.
Her et kort resume af sagen:

Dakningstilsagn:

* Transportomkostning for transport mellem hotel og veerksted

e Udgifter til forplejning i perioden 8. august 2024 til 6. september 2024

e Udgifter til hotelophold i perioden 8. august 2024 til 6. september 2024 (231 pund pr. dag)

Tilgodehavender/krav som skal refunderes:
e Kr.57.200,00

Udbetalt:
e Kr.20.800,00

Mangler at fa refunderet/udbetalt:
e Kr.36.400,00"

Det fremgar bl.a. af udateret klage fra klageren til selskabet:

"| SKAL REFUNDERE MINE PENGE BADE FOR HOTELLET OG FORPLEJNING JEG MANGLER | ALT AT
FA REFUNDERET F@PLGENDE BEL@B:

HOTEL UDGIFTER KR. 36.400 (deekningstilsagn 231 pund pr. nat.)

FORPLEJNING FROKOST OG AFTENSMAD KR. 25.130

Samlet kr. 61.530 bedes overfgrt til min konto: ..."
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Det fremgar bl.a. af skaermbillede fra Rgdt Kort-ordningen:

Har du tegnet en kaskoforsikring hos et af de danske
forsikringsselskaber, som er medlem af Radt Kort-ordningen,
har du ret til vejhjzelp i udlandet

Om Rﬂdt KOl't Det omfatter assistancen via Radt Kort x

Skulle uheldet vare ude p din bil- eller motorcykelferie | Europa, yder SOS
International assistance via Redt Kort-ordningen. Redt Kort er en del
af kaskeforsikringen hos de fleste danske fersikringsselskaber.

Assistancen via Rgdt Kort omfatter blandt andet:

» Vejhjelp pa skadestedst

Redt Kort geelder i de 28 EU-lande og knap 30 lande uden for EU. Se den + Bugsering
geoqgrafiske dazkning her » Hotelog npdvendiq lokaltransport
= Udlejningsbil
» Hjemrejse
» Hjemtransport af keretej
» Fremskaffelse og forsendelse af reservedele

Huvis uheldet er ude pa bilferien i udlandet +

Seq refusion +

Redt Kort () SOS

. h - INTERNATIONAL
Refusionsskema

Husk: Der refunderes pa basis af kvitteringen. Vedhasft derfor venligst en scannet kopi af alle
kvitteringer.

Det fremgar af forsikringsbetingelserne:

"Sadan er du dekket i udlandet
Vi deekker kaskoskader i udlandet pa samme made som i Danmark*. Men kun hvis skaden ikke er
daekket af en anden forsikring, der daekker kgrsel i udlandet.

Derudover indeholder din kaskodaekning en redningsforsikring for personbiler og varevogne til
privatkgrsel med en totalvaegt pa hgjst 3.500 kg.

Hvis bilen har en totalvaegt mellem 3.000 og 3.500 kg., daekker vi ikke dine udgifter til leje af et kg-
retgj.

Redningsforsikringens betingelser fremgar af det rgde kort*. Du kan enten printe kortet eller hen-
te rgdt kort-appen pa codan.dk, inden du kgrer til udlandet."
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Naevnet udtaler:

Klageren kontaktede den 8/8 2024 omkring kl. 22:00 selskabets samarbejdspartner, SOS Inter-
national, da hans bil var gdet i sta i udlandet. SOS International bekrzaeftede den 9/8 2024 om-
kring kl. 02:00 dakning for hotelovernatning til 231 pund. Parterne aftalte, at bilen skulle repa-
reres i udlandet, hvis det var muligt. Den 10/8 2024 skrev SOS International til klageren, at "vi
dakker selvfglgelig hotel indtil bilen er klar igen". Den 11/8 2024 blev det aftalt, at klagerens
forplejning blev daekket. Pa grund af forskellige forhold var bilen fgrst klar til afhentning den
6/9 2024.

Selskabet har udbetalt en skgnsmaessig erstatning for klagerens hoteludgifter pa i alt 20.800 kr.
for 29 naetter. Derudover har selskabet udbetalt 5.000 kr. pr. kulance i erstatning for forplej-
ningsudgifter. Klageren gnsker, at "selskabet udbetaler mine tilgodehavender som de bad mig
om at leegge ud med lovning om refundering". Klageren har opgjort hoteludgifterne til 57.200

kr. og forplejningsudgifter til 25.130 kr.

Klageren har anfgrt, at sagsbehandlingen har vaeret elendig og uacceptabel, at SOS Internatio-
nal har godkendt daekning af udgifter til hotel — herunder prisen pa 231 pund pr. nat — transport
og forplejning, og at han ikke har modtaget oplysninger om, hvordan udgifterne efterfglgende
skal dokumenteres. Klageren har anfgrt, at den nuveerende situation er opstdet pa grund af

manglende opfyldelse af den oprindelige aftale om lanebil til hjemtransport.

Selskabet har anfgrt, at klageren ikke er berettiget til yderligere erstatning. Selskabet har be-
kraeftet, at SOS International godkendte prisen pa 231 pund pr. nat over for klageren, men at
prisen blev godkendt med forventning om, at klageren kunne fremlaegge dokumentation for de
afholdte hoteludgifter. Selskabet har anfgrt, at klageren ikke har bevist, at han har betalt ca.
60.000 kr. kontant for hotelopholdet. Derudover har SOS International veeret i telefonisk kon-
takt med det pagaldende hotel, som har afvist at kunne genkende klagerens faktura samt
meddelt, at klagerens ophold ikke er registreret i hotelkaedens database. For sa vidt angar er-

statningen for hoteludgifterne har selskabet taget udgangspunkt i prisen, der fremgar pa hotel-
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lets hjemmeside. For sa vidt angar erstatningen for forplejning har selskabet skgnsmaessigt ud-
betalt 5.000 kr. pr. kulance. Selskabet har anfgrt, at klageren har fremlagt kvitteringer for be-
spisning pa den samme restaurant i alle dage, hvor der er betalt kontant. Selskabet har anfgrt,
at det er usandsynligt, at klageren skulle have spist op mod 5 menuer pa et maltid i forhold til
de angivne priser pa restauranten, som ligger mellem 5-10 pund. Selskabet har bedt klageren
om at dokumentere kontanthavninger eller pa anden vis dokumentere, at han har afholdt ud-
gifterne. Derudover har selskabet bedt klageren om at fremsende de originale fysiske kvitterin-
ger med posten, hvilket klageren ikke har imgdekommet. Selskabet har oplyst, at det fremgar af
SOS Internationals hjemmeside samt af refusionsskemaet under Rgdt-kortordningen, at der

refunderes pa basis af kvittering.

Det fremgar af sagsresumé fra SOS International fra log af 9/8 2024 kl. 02:05:10, at "FT INFO HO
koster 231 pund og taxa tur var 17 km. INFO FT at det er ok vi deekker".

Det fremgar af sagsresumé fra SOS International fra SMS til klageren af 10/8 2024, at "vi daek-

ker selvfglgelig hotel indtil bilen er klar igen".

Det fremgar af sagsresumé fra SOS International fra den 11/8 2024, at "efter ovenstaende mel-
ding kontakter en leder FT. Vi afstemmer, at vi daekker taxa (som tidligere aftalt), hotelovernat-
ninger samt forplejning (sidstnaevnte er per kulance, da det almindeligvis ikke er deekket). FT far
en refusionsms tilsendt, hvori det fremgar, at vores behandlingstid pa refusionsanmodninger
op til 10 arbejdsdage. Det kan FT ikke vente pa. Vi aftaler med FT, at vi vil fa vores cost control

til at prioritere afregning over for FT hurtigst muligt, sa snart han indsender bilag".

Det fremgar af udateret klage fra klageren til selskabet, at "I skal refundere mine penge bade
for hotellet og forplejning jeg mangler i alt at fa refunderet fglgende belgb: Hotel udgifter kr.
36.400 (deekningstilsagn 231 pund pr. nat.). Forplejning frokost og aftensmad kr. 25.130. Samlet
kr. 61.530 bedes overfgrt".
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Naevnet bemaerker, at det efter almindelige forsikringsretlige principper er klageren, der skal

bevise rigtigheden og stgrrelsen af sit krav.

Udgifter til hotel

Nzevnet finder, at SOS International den 9/8 2024 har godkendt en overnatningspris pa 231
pund. Det ma dog leegges til grund, at deekningstilsagnet er givet under forudsaetning af, at kla-
geren kan dokumentere sine afholdte udgifter. Naevnet kan efter en samlet vurdering ikke kriti-

sere, at selskabet har opgjort klagerens udgifter til hotel skensmaessigt til 20.800 kr.

Naevnet har blandt andet lagt vaegt pa, at klageren ikke har fremlagt tilstraekkelig dokumentati-
on for, at han har brugt 6.699 pund (svarende til ca. 60.000 kr.) pa hotel. Naevnet har i den for-
bindelse lagt vaegt pa, at klageren alene har fremlagt handskrevne kvitteringer, og at SOS Inter-
national har veeret i kontakt med hotelkaeden, der ifglge selskabet "har afvist at kunne genken-
de den pagealdende faktura, som klager har fremsendt samt meddelt, at klagers ophold pa ho-

tellet ikke er registreret i hotelkaedens database".
Naevnet har ogsa lagt vaegt pa, at klageren har oplyst, at han har betalt hotelopholdet kontant,
men at klageren ikke har fremlagt dokumentation for kontanthaevninger eller pa anden vis do-

kumenteret, at han har afholdt udgifter kontant svarende til ca. 60.000 kr.

Naevnet har videre lagt vaegt pa, at selskabet har opgjort erstatningen pa baggrund af priser

fundet pa hotellets hjemmeside.

Udgifter til forplejning

Naevnet finder, at SOS International har godkendt daekning af udgifter til forplejning. Naevnet
finder dog ikke grundlag for at kritisere, at selskabet har opgjort klagerens udgifter til forplej-

ning sk@gnsmaessigt til 5.000 kr.
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Naevnet har blandt andet lagt vaegt pa, at klageren ikke har fremlagt tilstraekkelig dokumentati-

on for, at han har brugt 25.130 kr. pa forplejning til frokost og aftensmad.

Naevnet har i den forbindelse lagt veegt p3, at klageren ikke har fremlagt dokumentation for
kontanthaevninger eller pa anden vis dokumenteret, at han har afholdt udgifter kontant sva-
rende til 25.130 kr., og at klageren ikke har fremsendt de originale fysiske kvitteringer med po-

sten til selskabet.

Nzevnet har ogsa lagt veegt pa, at det fremgar af sagsresumé fra SOS International fra den 11/8
2024, at "vi deekker taxa (som tidligere aftalt), hotelovernatninger samt forplejning (sidstnaevn-
te er per kulance, da det almindeligvis ikke er daekket). FT far en refusionsms tilsendt, hvori det
fremgar, at vores behandlingstid pa refusionsanmodninger op til 10 arbejdsdage. Det kan FT
ikke vente pa. Vi aftaler med FT, at vi vil fa vores cost control til at prioritere afregning over for

FT hurtigst muligt, sa snart han indsender bilag".
Det, som klageren i gvrigt har anfgrt, kan ikke fgre til andet resultat.
Som felge heraf

bestemmes:

Klageren far ikke medhold.

\.ﬁd‘-f/{}rh }I ._ :

Hans-Jgrgen Nymark Beck



