Ankenasevnet

for

Forsikring
Den 30. juni 2026 blev i sag nr. 105474:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

mod
Storstrgms Forsikring G/S

Grgnsundvej 699
4793 Bogg By

afsagt
kendelse:

Forsikringstageren har bilforsikring og redningsforsikring i udlandet. | brev af 23/2 2026 har
klageren bl.a. anfgrt:

"SOS International opererer ud fra fglgende vilkar: Fejlsggning af beskadiget kgretgj er kun deek-
ket,
safremt kgretgjet ikke kan repareres.

Dette vilkar star imidlertid ingen steder i Rgdt Kort forsikringsbetingelserne, som forsikringstager
er underlagt ved skade i udland via sit eget forsikringsselskab. Vilkaret er heller ikke beskrevet pa
SOS International hjemmeside. (Se Bilag 0)

Nzermere omstandigheder:

Ved skade i udland (24. december 2025, [udenlandsk by]) gar forsikringstager brug af SOS Interna-
tional men bliver ikke med det samme informeret om dette vilkar. SOS International sender
vejhjeelp, som hverken taler engelsk, er motorautoriseret eller har kendskab til Rgdt Kort betin-
gelserne.

Pa skadetidspunktet har forsikringstager telefonisk kontakt med SOS International, der giver for-
sikringstager en opfattelse af, at kaskoforsikringen daekker fejlundersggelse. Forsikringskunderad-
giver

siger ordret: 'Sa taenker jeg vi lige ma hgre ad, hvad de (vaerksted) siger i forhold til reparation og
sa kan vi aftale derfra'. (Se Bilag 1, side 9)

Hverken vejhjaelp, forsikringstager eller SOS International kan fastsla arsagen til, at kgretgjet ikke
kan kgre normalt. Forsikringstager bliver anvist naerliggende ikke autoriseret autovaerksted, som
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efter to timer ikke kan fastsla arsagen. SOS International lover at bista med at finde abent autori-
seret vaerksted, der kan fastsla arsagen, men vender aldrig tilbage herpa.

Forsikringstager finder efter to dage selv et abent, autoriseret [bilmaerke]-vaerksted i [udenlandsk
by] og kontakter SOS International telefonisk for at fa bekraeftet, at fejlundersggelsen er dakket.
F@rst i denne samtale fortaeller SOS International, at fejlundersggelse ikke er daekket af kaskofor-
sikringen, hvis kgretgjet kan laves. Men hvis kgretgjet ikke kan laves, deekker kaskoforsikringen.

Forsikringstager er ikke bekendt med dette vilkar og har ikke tidligere i forlgbet faet denne infor-
mation. Forsikringstager udtrykker utilfredshed med at dette vilkar ikke star beskrevet i Rgdt Kort
betingelserne. SOS International sender hverken pa tidspunktet eller pa utallige efterfglgende op-
fordringer dokumentation for daekningsgrad af fejlundersggelse. (Se Bilag 2)

Pa trods af hele forlgbet, mangelfuld radgivning og ikke overholdte aftaler fastholder SOS Interna-
tional sit princip og fralaegger sig ansvar (Se Bilag 3).

Forsikringstager ender med at fa fejlundersggt karetgjet og betaler selv for denne fejlundersggel-
se
samt efterfglgende udbedring. (Se Bilag 4).

Detaljeret forlgb, sendt til Storstrgms Forsikring (Se Bilag 6).

Konkret klagepunkt

Forsikringstager klager over SOS International, der som finansiel virksomhed har pligt til at doku-
mentere gaeldende vilkar. Forsikringer mener ikke, at SOS International kan afvise at dakke fejl-
undersggelse, nar:

A: den konkrete arsag til kgretgjets stand ikke kendes og

B: vilkaret ikke kan dokumenteres og

C: fejlundersggelse daekkes i andre situationer

Derfor gnsker forsikringstager, at SOS daekker udgift for fejlundersggelse. Pa baggrund af en util-
fredsstillende sagsbehandling, gnsker forsikringstager desuden, at SOS International daekker ud-
gifter for reparation.

Desuden er det forsikringstagers opfattelse, at sagen er principiel eftersom mange forsikringssel-
skaber bruger SOS International som leverandgr (og dermed Rgdt Kort ordningen) ved vedhjzlp i
udlandet."

Selskabet har den 13/3 2026 til naevnet bl.a. redegjort for sagsforlgbet og afggrelsen saledes:

"PASTAND
Klagen tages ikke til fglge.

SAGSFREMSTILLING OG BEMZRKNINGER TIL KLAGEN
Som bilag A fremlaegges forsikringsbetingelser for bilforsikring fra 2025 og som bilag B fremlaegges
forsikringsvilkar for Redningsforsikring i Udlandet.

Klager kontaktede den 24. december 2025 SOS International, idet han under sin kgrsel i [land] op-
levede mekaniske problemer med sin bil, som ngdvendiggjorde en bugsering til et vaerksted.
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Efter fejlsggning kunne det konstateres, at bilens partikelfilter var tilstoppet og efter en rensning
af partikelfilteret kunne klager saledes fortsaette sin kgrsel pa forsvarlig vis.

SOS International har afvist at deekke udgifterne til fejlsggning og efterfglgende reparation, hvil-
ket klager er utilfreds med.

Sagen handler saledes om, hvor vidt ovenstaende udggr daekningsberettigede udgifter i henhold
til de pa skadetidspunktet geeldende forsikringsbetingelser.

SELSKABETS STILLINGTAGEN

Det fglger af punkt 5.4 i forsikringsbetingelser for bilforsikring, at bilens kaskoforsikring daekker
redningsforsikring i forbindelse med skade under kgrsel i udlandet, i henhold til de vilkar, som
fremgar af det r@de kort (Forsikringsvilkar for Redningsforsikring i Udlandet, fremlagt som bilag
B).

Dakninger i henhold til Forsikringsvilkar for Redningsforsikring i Udlandet
Forsikringen deekker bugsering af kgretgjet til naermeste veerksted, eller — hvis det er billigere —
reparation pa uheldsstedet, jf. betingelsernes punkt 5, litra a.

Herudover daekker forsikringen hjemtransport af kgretgjet, hvis kgretgjet ikke kan bringes i for-
svarlig stand inden for rimelig tid med hensyn til den fortsatte rejse, dvs. hvis kgretgjet ikke kan
repareres uden vaesentlig forsinkelse af den planlagte hjemkomst, jf. betingelsernes punkt 5, litra
C.

Uanset ovenstaende deekker forsikringen dog ikke udgifter til reparationer, der ikke erstattes af
kaskoforsikringen, jf. punkt 6, litra i, ligesom forsikringen ikke daekker skadetilfeelde/situationer,
som er beskrevet i kaskoforsikringens undtagelser, jf. punkt 6, litra m.

Hvis bilen ikke kan repareres indenfor rimelig tid, og derfor skal transporteres hjem, betragtes
fejlsggningen dog som en udgift, der har sammenhang med hjemtransporten og vil dermed veere
daekket af SOS International. Idet bilen kunne repareres, saledes at der ikke var behov for hjem-
transport, er dette dog ikke relevant i neervaerende sag og navnes alene for at understrege over-
for klager, hvorfor udgifter til fejlsggning er daekket i nogle tilfeelde, men i andre tilfeelde ikke er
daekket.

Det er saledes afggrende for deekningen af klagers udgifter til fejlsggning og reparation, om der er
tale om en daekningsberettiget skade i forsikringsbetingelsernes forstand.

Dakninger i henhold til bilforsikringsbetingelserne
Det fglger af punkt 5.4 i forsikringsbetingelser for bilforsikring, at forsikringen ikke daekker skade,
der alene opstar i eller er begraenset til bilens mekaniske, elektriske eller elektroniske dele.

Skaden som ngdvendiggjorde bugseringen, bestod i et tilstoppet partikelfilter. Et partikelfilter har
til formal at opfange sodpartikler fra udstgdningen. Filteret skal jaevnligt rense sig selv ved hjzelp
af en proces kaldet regenerering. | nogle tilfaelde er dette dog ikke tilstraekkeligt, og i sa fald kan
der vaere behov for en rensning pa et vaerksted eller en fuldsteendig udskiftning af partikelfilteret.
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Idet skaden skyldes et tilstoppet partikelfilter, er der saledes tale om en skade som alene er op-
staet i bilens mekaniske dele og som dermed ikke udggr en daekningsberettiget forsikringsbegi-
venhed i henhold til betingelserne.

Nar der ikke er tale om en dakningsberettiget forsikringsbegivenhed, daekker forsikringen hver-
ken udgifter til undersggelse eller udbedring af fejlen.

Et tilstoppet partikelfilter udggr almindelig vedligeholdelse af bilen, hvilket ikke er daekket af ka-
skoforsikringen, og klager ma saledes selv afholde udgifterne hertil, uanset om defekten viser sig i
Danmark eller i udlandet."

Klageren har i meddelelse af 21/3 2026 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Jeg har laest svaret fra Storstrgms Forsikring, som jeg slet ikke mener giver svar pa min klage.
Desuden forstar jeg ikke, hvorfor det er Storstrgms Forsikring som svarer pa min klage, idet jeg
tidligere er blevet henvist af forsikringsselskabet til deres leverandgr SOS international. Klagen
handler bl.a. om forskellig deekning af fejlundersggelse afhaengig af arsag. Og SOS International
har pa intet tidspunkt kendt til arsagen - dvs. hvorvidt der er tale om mekanisk skade eller ej. Jeg
haber at Ankenaevnet vil veere behjalpeligt med at pracisere klagens pracise indhold for forsik-
ringsselskabet, saledes at der gives konkret svar herpa."

Selskabet har i brev af 10/4 2026 til naevnet bl.a. anfart:

"Efter klagers opfattelse har selskabet ikke svaret pa, hvorfor fejlsggning er daekket i nogle situa-
tioner, men ikke i andre.

Svaret fremgar af selskabets fgrste ankenavnssvar, men af hensyn til klager vil selskabet neden-
for besvare spgrgsmalet pa en mere forenklet made.

Hvorfor er fejlsggning som udgangspunkt ikke deekket?

Forsikringen daekker bugsering til et vaerksted, hvor der kan foretages undersggelse og reparation
af bilen. Hvis veerkstedet ikke kan reparere bilen, uden veesentlig forsinkelse af den planlagte
hjemkomst, deekker forsikringen endvidere hjemtransport.

Selve undersggelsen og reparationen er ikke daekket, idet forsikringen ikke deekker udgifter til re-
parationer, der ikke erstattes af kaskoforsikringen, jf. punkt 6, litra i, i Forsikringsvilkar for Red-
ningsforsikring i Udlandet.

Kaskoforsikringen daekker ikke skade, der alene opstar i eller er begreenset til bilens mekaniske,
elektriske eller elektroniske dele, jf. punkt 5.4 i kaskoforsikringsbetingelserne, og derfor er hver-
ken udgifter til fejlsggning eller reparation daekket.

Hvorfor er fejlsggning sa nogle gange daekket alligevel?

Hvis det efter fejlsggningen har vist sig, at der er tale om en fejl, som ikke kan udbedres uden vae-
sentlig forsinkelse af den planlagte hjemkomst, og forsikringen derfor skal daekke hjemtransport
af kgretgjet, er fejlspgningen ikke foretaget i forbindelse med en reparation.
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Fejlspgningen har derimod vaeret ngdvendig for at fastsla et behov for hjemtransport at kgretgijet,
og dermed vil udgiften vaere daekket.

| dette tilfeelde resulterede fejlsggningen dog i, at bilen kunne repareres og efterfglgende kunne
kgre videre. Der er tale om almindelig vedligeholdelse af bilen, og da skader som opstar i eller er
begraenset til bilens mekaniske dele ikke er deekket, vil udgifterne til undersggelse heraf heller ik-
ke vaere daekket."

Klageren har i meddelelse af 1/5 2026 bl.a. anfgrt:

"Jeg mener stadig, at afslaget ikke har hjemmel i vilkdrene. Forsikringsselskabet ggr daekningen af
diagnosen afhaengig af, om bilen efterfglgende kunne repareres. Det fremgar ikke af forsikrings-
betingelserne. Samtidig er det deres egen forudsaetning, at der skal laves en diagnose for at kunne
vurdere, om bilen kan repareres inden for rimelig tid, og dermed om der er dakning for f.eks.
hjemtransport. Jeg er derfor blevet stillet i en situation, hvor jeg selv skal betale for at afklare, om
jeg overhovedet er daekket. Det giver ikke mening, at deekningen afhanger af resultatet af den
vurdering, som udgiften vedrgrer. Derudover vurderer selskabet, at der er tale om en mekanisk
skade, uden at der foreld en diagnose pa det tidspunkt. Den vurdering er derfor ikke dokumente-
ret. Pa den baggrund fastholder jeg, at afslaget er uden hjemmel i forsikringsvilkarene."

Naevnet har faet forelagt bilag, hvoraf nogle gengives nedenfor. Af transskribering af SOS Inter-

national intern telefonsamtale af 27/12 2025 fremgar bl.a.:

INFO FT jeg kan forsta at hovedpointen er at FT er utilfreds med at han selv skal betale DIA

- FTINFO ja han synes jo at vi har fejlhandteret og fejlinformeret i sagen

- FTINFO derfor synes han vi skal ga udover vores procedurer og deekke DIA

- INFO FT det kommer vi ikke til hvis KT bliver REP da DIA dermed er en del af REP

- INFO FT at mekanisk skade er for egen REG i udlandet savel som hvis nedbrud var sket i DK

- FTINFO det er han med pa men han synes vi skal betale DIA hvis han betaler evt. REP grundet
vores fejlhandtering

- FTINFO i fgrste kald fik han at vide at RED ville komme og kigge pa KT og lave DIA

- INFO vi kan aldrig garantere at RED har kompetence til dette

- INFO at RED's hovedopgave er at BUG til depot/VST

- FT INFO hvis han havde vidst dette ville han have KT til AUT VST i fgrste omgang og ikke et VST
der brugte 2 timer pa DIA for derefter at sige at de ikke vidste hvad der var galt

- INFO FT pa RK er han dakket for BUG til neermeste egnede VST og dette betyder ikke ngd-
vendigvis AUT VST

- FTINFO nej men han har jo ikke faet andet at vide end 'hvis vi HITR, sa sker der X'

- FTINFO vi burde have INFO i fgrste kald at han selv skal betale DIA

- INFO FT det kan man sige, og det kan vi tage videre til en anden gang, men DIA vil altid veere

for egen REG pa mekanisk skade."

Af log fra SOS International fremgar bl.a.:
"26/12/2025 Transskribering af indgdende opkald fra 11:07 til 11:30...
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FT: @h nu har jeg fundet et vaerksted. @h jeg har haft talt med jer tidligere om, fordi der har jo ik-
ke vaeret nogle gh fejlmeddelelser, sa jeg har ikke rigtig kunne vide, hvad der er grunden til at bi-
len ikke har gh, opfgrt sig korrekt

OP: Mhm

FT: @h, sa jeg skal bare lige vide om gh. Altsa jeg har faet at vide at, at gh at | deekker ikke repara-
tionen, men, men gh, men jeg kan kgre ind pa et vaerksted og fa daekket gh diagno, eller hvad
hedder det, altsa gh hvad hedder det, at fa tjekket hvad der er galt, er det rigtig forstaet? At |
daekker det

OP: Bh diagnosen ja, skulle jeg meget gerne mene, pa, ogsa pa, altsd [udefinerbart ord] skadety-
pen. Dakningen ville vaere ligesom hvis det var i Danmark gh i princippet. Men vi ville i hvert fald,
viville kunne...

FT: Ja, men det er bare fordi, at...

OP:Ja

FT: Ja, nu har det lykkedes mig at finde et vaerksted der har dbent gh og gh...

OP:Ja

FT: Men, men de siger at de gh skal bruge noget tid pa at finde ud af hvad fejlen er fgr de kan lave
det

OP: Ja, vi vil...

FT: Og sa skal jeg bare lige vide, er det deekket?

OP: Kan du selv kgre ind til vaerkstedet?

FT: Ja

OP: For vi ville kunne deekke bugseringen

FT: Men jeg har... Ja, men jeg har faet at vide hele tiden at gh jeg frit kan vaelge vaerksted og det
som der er nu, det er at der er et [bilmaerke] veerksted, som jeg er mere tryg ved, fremfor at kgre
ind pa et eller andet ikke autoriseret vaerksted

OP: Ja

FT: Jeg skal bare veere klar over, om det stadigveek er geeldende som jeg fik at vide tidligere...

OP: Yes

FT: At det er diagnosticeringen, den gh er, er daekket. Altsa jeg er jo...

OP: Ja

FT: Godt klar over, at [udefinerbart ord] reparationen, men det at fa det, at de tjekker hvad der er
galt

OP: @h det forholder sig sadan, at vi kan godt gh, vi kan ikke daekke diagnosen, hvis den bliver re-
pareret, fordi sa er det en del af reparationsudgiften. Sa bliver det en del af arbejdstiden og en del
af at de kan reparere den, at de stiller diagnosen

FT: Den er jeg med pa. Jeg har bare brug for at vide at hvis [udefinerbart ord] fgrst finder ud af fej-
len og om de kan lave den, at | sa deekker det, fgr at jeg sa ligesom gar videre

OP: @h, det skal jeg lige forsta igen, hvad det er du spgrger om. Altsa vi...

FT: Jamen det er jo fordi at, at de ved..., de kan ikke sige om de kan gh lave den nu og sa kgre, og
jeg kan kgre hjem, eller om, om gh, eller om de skal have den i flere dage. Jeg har ligesom kun i
dag til at finde ud af det, fordi i morgen der er veerkstedet lukket og altsa. Sa gar det jo i at vi, at
jeg skal have en overnatning eller to eller tre, vi er jo en familie hernede.

OP: Ja, altsa hvis din gh, hvis den ender med at skulle til Danmark gh...

FT: Men det, alt det der, det ved jeg godt

OP: Ja

FT: Det jeg bare star i lige nu det er, den diagnose, som et vaerksted skal foretage, for at finde ud
af hvad bilen fejler, for at finde ud af, om de kan fixe det



Ankenaevnet for Forsikring

7. 105474

OP: Ja

FT: Jeg skal bare lige have det, have det helt, altsa fordi der synes jeg, at jeg har faet at vide tidli-
gere fra jer, at den diagnose er pa forsikringen. Ikke selve reparationen, men diagnosen p3, hvad
der er galt

OP: Jeg vender det lige med en kollega igen. Jeg skal bare lige [udefinerbart ord]. Det er lidt sddan
en, det er bestemte tilfaelde der ggr, at vi kan ggre det. @h, jeg skal lige vaere helt sikker, du siger
hvis...

FT: Der er ikke nogen gh, der...

OP: Er det i tilfeelde hvor den sa ikke bliver lavet

FT: Det...

OP: Det tilfaelde hvor de, de stiller en diagnose og sa kommer de ikke til at kunne lave den FT: Nej,
det eri tilfaelde, altsa det er fordi, der er ikke nogen, hvad kan man sige gh, der er ikke nogen fejl-
alarm, der indikerer hvad der kan vaere galt. Sa de skal finde ud af, hvad, hvad der er galt, fgr at de
kan lave bilen

OP:Ja

FT: For de kan sige til mig om jeg kan..., fgr de kan sige til mig om, at de kan lave den eller ikke kan
lave den

OP:Ja

FT: Sa jeg kan ikke rigtig vide, fordi alternativet det er jo, at alt det her med at bilen skal hjem-
transporteres og jeg skal vente i 5 uger og sa videre. Sa lige nu, der er det et spgrgsmal om at fin-
de ud af, hvad, hvad der er op og ned

OP: Ja, hvis de siger gh, vi kan..., hvis de stiller diagnosen og siger, det kommer til at tage 2 uger at
lave, sa skal bilen hjemtransporteres og i sa fald sa deekker vi den diagnose. @h fordi at...

FT: Yes, men [udefinerbart ord]

OP: Der er en ny diagnose i Danmark

FT: Ja, men til at starte med, der fik jeg jo en vejhjelp ud og der fik jeg at vide af jer, at den
vejhjeaelp ville kunne fortalle mig hvad det var der skulle ske med bilen

OP: Ja

FT: Men den vejhjeelp, der kom ud, var jo ikke en mekaniker overhovedet. Han var bare en mand
med en lastbil, som kunne tage...

OP: Mhm

FT: En bil op og sa videre ikke. Sa jeg har, altsa..., s3, sa jeg har bare lige brug for at vide, hvis jeg
kgrer ind pa vaerkstedet nu og far den diagnosticeret, betaler | sa for den tid de bruger pa at finde
fejlen?

OP: Det kommer sa an pa scenariet. Jeg skal bare lige sadan..., jeg skal lige forsta... Det kommer an
pa hvad de siger bagefter. Fordi hvis det de siger det er...

FT: Altsa hvis de sa siger, at gh, hvis de siger at de godt kan lave den og de..., og sa jeg kan kgre
hjem i dag

OP: Ja

FT: S3, sa gh, sa har de sa lavet en fejlvurdering pa den, og sa videre og sa gar de i gang med at re-
parere den

OP: Ja, og hvis den sa blive repareret og du kgrer hjem i den, sa kan vi ikke deekke diagnosen, fordi
det er inkluderet i reparationsprisen

FT: Jamen for pokker. Det er jo... Der, der er jo intet der, der ind... Okay det, det... Jeg synes det er
dobbelt det I siger fordi, at helt erligt, jeg synes gh... Amen jeg ma indremme, jeg synes faktisk at
det er lidt gh op ad bakke det her. Jeg, jeg sidder med en kaskoforsikring pa en bil der holder i
[udenlandsk by], det er helligdage, jeg har veeret i kontakt med jer flere gange. Der er sa lidt hjaelp
fra jer. Jeg har selv skulle finde ud af, hvor jeg kan kgre hen, jeg har selv fundet..., skulle finde ud
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af gh hvem der har abent, jeg har selv skulle finde ud af gh at kgre..., ind et eller andet sted, nu,
nu, nu har jeg sa fundet et sted og de ved ikke hvad, hvad fejlen er, men sa siger du s3, at, at gh,
jeg selv skal bekoste hvad det koster at fa lavet en fejlvurdering pa den gh, selvom vi ikke en-
gang...

OP: Hvis de reparerer den

FT: Ja, men det ved jeg jo ikke om de ggr

OP: Nej...

FT: Jeg ved ikke om de siger at de ikke kan reparere den. Og sa at der gar gh...

OP: Nej

FT: 5 uger. Og sa kan jeg tage hjem uden min bil. Sa skal jeg selv bekoste at fa en gh, en, en lanebil
derhjemme, fordi den daekker forsikringen heller ikke. Altsa

OP: Nej, men det, det, det jeg siger. Der er to veje nu her i forhold til prisen af diagnosen. Hvis de
laver den sa gh er det en del af reparationen gh af reparationsprisen, sa skal du daekke det. Hvis
de ikke g@r, sa bliver det en merudgift dig, fordi du skal have en ny repara... gh diagnose i Dan-
mark...

FT: Hvad sa hvis jeg bare far. Okay, men hvad sa hvis jeg far dem til at lave en seerskilt faktura,
hvor der kun star, at det kun er diagnosen. At der ikke star andet pa den

OP: @h altsa hvis den bliver repareret?

FT: Nej gh lige meget hvad. Hvis jeg gar ind nu og siger jeg skal bare have den gh, fundet ud af
hvad det er, kan | lave en diagnose og | skal ikke ggre mere. At der sa kun star diagnose pa den,
hvad s3?

OP: @h ja det er et rigtig godt spgrgsmal. S&, sa hvis, de, de vurderer der at den kan laves?

FT: Nej men jeg siger bare nu, hvis der kun star diagnose pa den faktura. S3a ma jeg jo tage den
derfra. Det kan jo vaere at der, at de finder ud af den, den ikke kan laves. Men hvad sa? Sa har de
jo stadigveek brug tid pa at finde ud af, hvad det er der er galt. Men sa star der bare kun diagnose
pa fakturaen

OP: Ja helt sikker og sa vil, hvis de sa siger den...

FT: Jamen sa har jeg bare brug for...

OP: Ikke kan laves...

FT: Sa har jeg bare brug for at vide, hvis der..., sa den tid der er brugt pa at de undersgger bilen,
de laver jo ikke noget, de undersgger kun bilen. Det er jo det samme som hvis det var ham gh
hvad hedder det, vejassistenten der var kommet ud og han havde staet...

OP: Mhm

FT: | 3 timer og havde staet, sa havde han gh...

OP: Klart

FT: Bonnet, han har jo sikkert ogsa bonnet jer. Altsa hvad er forskellen pa om det er vejassistance
eller om det er vaerksted der laver den diagnose. Det kan jeg ikke forsta

OP: Ja, jeg, jeg prevet at beskrive..., [udefinerbart ord] den diagnose fgrer jo ogsa til noget. Vi far
et resultat ud af den diagnose og det er den vi forholder os til. Nar de har stillet diagnosen, det de
sa siger ud fra den, det er det jeg siger med hvis. Vi skal vide, hvad betyder den her diagnose i
praksis for det videre sagsforlgb og sa der kan vi forholde os til hvad vi kan ggre og hvad vi kan
daekke

FT: Og det du sa siger det er, hvis de beholder bilen og skal have den i flere dage, sa jeg skal gh
med hjemtransport hjem og | vil bruge penge pa en vejtransport og sa videre, sa vil | gerne betale
diagnosen

OP: Ja, fordi sa bliver det en merudgift, fordi at du ogsa ville skulle...

FT: Men det er jo stadigveek en merudgift

OP: Fordi at du ogsa ville sku... gh, det vi forholder os til at. Hvis du...
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FT: [udefinerbart ord] jamen...

OP: Skal have den diagnosticeret i udlandet og den skal hjemtransporteres...

FT: Jamen prgv at hgre her engang...

OP: ..., jeg pregver at forklare dig det. Hvis den diagnosticeres i udlandet og skal hjemtransporteres,
sa skal du ogsa have den diagnosticeret i Danmark, sa du ville have prisen for 2 diagnoser. Hvis de
diagnosticerer den nu og...

FT: Hvorfor...

OP: Laver den, sa er det ligesom den bliver lavet i Danmark, fordi du ville ikke skulle have en diag-
nose mere. Diagnose i udlandet, hvis den skal hjemtransporteres, det er en merudgift

25/12/2025 Transskribering af indgdende opkald fra 09:41 til 09:48

FT: Jamen jeg har sadan set egentlig bare brug for at gh, sadan fa et overblik over hvad jeg egent-
lig har af muligheder, fordi sagen er, at det er 25. december og alting er lukket ned i [land]...

OP:Ja

FT: Og det er det formentlig ogsa i morgen pa grund af helligdage

OP: Mhm

FT: Og jeg star med en bil, der stadigvaek ikke kan kgre optimalt og gh ja. @h har planlagt hjemrej-
se i morgen gh og gh vi er gh 6 personer der skal til, til Danmark gh og...

OP:Ja

FT: Jeg talte jo med sagsbehandleren i gar og, hvad kan man sige, fik ligesom gh remset de mulig-
heder op, der er gh. Sagen er at, at, at jeg vil pa ingen made efterlade en bil hernede for sa at
skulle vente 6, op til 6 uger pa at den bliver leveret tilbage til Danmark, hvor jeg sa selv skal beko-
ste udlejningsbil i Danmark gh

OP: Mhm

FT: Og oh, derfor sa, sa har jeg lidt brug for at vide hvad, hvad, hvad kan, kan jeg ggre i forhold til
den forsikring som gh, som, som er daekket pa kaskoen her? @h altsa hos jer gh...

OP: Ja selvfglgelig

FT Og der star, og der star, hvad kan man sige, at gh den er omfattet af en hjemtransport, men,
men lad os nu sige, altsa ville det veere en mulighed at gh, at vi blev gh transporteret hjem med
sadan et gh biltog? Altsa hvor at bilen er med?

OP: @h i hvilken forstand?

FT: Ja at gh vi tog et tog i morgen sammen med bilen, altsa hvor at bilen kommer pa sadan et bil-
tog gh...

OP: Ja

FT: Til Danmark. At vi far den repareret i Danmark

OP: Okay, er det noget som | ved gh er der i omradet?

FT: @h jeg har ikke undersggt det, men, men gh, men lige nu, der prgver jeg forgaeves at gh [ude-
finerbart ord] finde gh vaerksted som... Altsa bilen var forbi en, et veerksted i gar, hvor de, de gh,
undersggte bilen, men, men gh, men slet ikke kunne gh, altsa de var 2 maend der kiggede pa den
i,i,i2timer og, og jeg kgrte derfra uden at bilen var blevet fixet, fordi de kunne ikke fortzelle hvad
det var

OP:Ja

FT: @h, s3, sa det er sddan en gh, det er bare saddan en situation hvor at gh, vi star og, og oh, ja er
sadan lidt radvilde fordi g¢h, hvad, hvad skal vi ggre. Altsa optimalt sa ville jeg egentlig bare helst
havde den gh, bilen tilbage til mit eget veerksted gh, hvor de ja, kender bilen og vi kan kommuni-
kere med dem pa dansk gh
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OP: Ja. Selvfglgelig og det kan jeg ogsa godt forsta. Jeg kender ikke lige til jeres sag @h, sa jeg er ik-
ke lige, jeg kan ikke lige udtale mig omkring deekningsmuligheder, hvad der er i omradet gh og sa
videre, men jeg vil meget gerne fa jeres sagsbehandler til at vende tilbage, sa snart de har mulig-
hed for det, for at snakke med jer omkring det

FT: Ja

OP: @h, men ja, oh, sa jeg, jeg skriver lige p& hvad vi har snakket om her ned og sa vender de til-
bage hurtigst muligt

25/12/2025 08:54:54Manuel

SMS modtaget fra ...:Hej, status er at vejhjaelp guidede os til et veerksted hvor bilen blev under-
spgt. Her kunne de ikke lokalisere fejlen og derfor er bilen ikke lavet endnu. Vi kgrte til [uden-
landsk by] hvor bilen lige nu holder parkeret og jeg prgver at finde et [bilmaerke] veerksted som
har abent i dag. Hvis | kan hjelpe med at finde et dbent [bilmaerke] vaerksted i [udenlandsk by] ma
| gerne sende info.

24/12/2025 19:40:02Manuel

SMS sendt til ...: Kaere [klageren]

Jeg prgvede at kontakte dig dog uden held. Jeg ville egentligt bare vide om veerkstedet fik kigget
pa bilen?...

24/12/2025 Transskribering af indgdende opkald fra 15:29 til 15:32...

OP: Hej

FT: @h, jeg skal bare lige sikre mig. Nu prgver vi at, at, at gh, vi prever at kere hen til et vaerksted
selv, som har abent

OP: Ja

FT: @h, jeg skulle bare lige opfriskes i forhold til, hvis bilen f@rst gh kan vaere faerdig den 27, hvor-
dan med en overnatning, en ekstra overnatning hernede. Er det noget der er daekket af forsikrin-
gen?

OP: Ja, hvis gh, hvis du skal blive en dag ekstra for at vente pa reparation, sa kan godt dakke gh,
@gh en overnatning

FT: Okay. N3, men jeg ved det ikke endnu. Det var bare lige for at...

OP: Ja

FT: At have den aben

OP: Det ville ogsa give mere mening for dig, fordi at en hjemtransport kan tage op til 3 til 6 uger
f@r den kommer hjem, sa

FT: Med bilen? Jaja, det for [udefinerbart ord]. Ja

OP: S3 jeg teenker vi ma lige hgre ad hvad, hvad de siger i forhold til reparation og sa kan vi aftale
derfra

FT: Ja, det er godt. Er der en direkte made jeg kan komme til, fa fat pa dig? | stedet for at jeg skal
igennem en telefonsvarer og gh alle de andre...

FT: Jaja, det eri orden
OP: Sa vil i komme over til mig
FT: Det er godt. Super, tak for hjaelpen

24/12/2025 Transskribering af indgaende opkald fra 15:18 til 15:25...

OP: SOS du snakker med ...

FT: Det er [klageren]. Jeg har en gh bil holdene her i [udenlandsk by], jeg ved ikke om det var dig
jeg snakkede med om gh...
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OP: Det var det

FT: Okay. Ved du hvad, nu er ham vejhjalpen her, men han gh er ikke mekaniker. Han er bare en
der har et fejeblad med og gh han gh siger han gh kan ikke rigtig ggre noget. Ogsa at det...

OP: Nej okay

FT: Bliver ikke en..., det bliver ikke i dag eller i morgen at der er nogen der kigger pa bilen. Sa gh,
altsa gh... Det, det der, lidt er det tossede, det er, at reelt set, s ved jeg ikke om det bare er, er en
trykklamme, der har revet sig Igs og kan skiftes pa en halv time, eller om det er noget der er stgr-
re. Og det er det der er, pa en eller anden made...

OP: Nej

FT: Er lidt gh irriterende ved at gh, at ligesom bare at sende bilen afsted gh. Sa jeg ved ikke, altsa
jeg star med en [udlaending] gh som ikke taler engelsk og gh pa en eller anden made ville det vae-
re meget fedt at der var en eller anden mulighed for at der var nogen med lidt mere gh kompe-
tencer pa biler, som, som, som kunne kigge pa bilen nu gh fremfor at det bare er, du ved [udefi-
nerbart ord] procedure...

OP: Det er der desveaerre ikke

FT: Nej okay

OP: @h, sa...

FT: N

OP: Sa det... Jeg vil sige det bedste der kan ske det er, vi kan fa den..., tage den med og sa gh, sa
kan vi se om vi kan kontakte nogen tidligt i morgen, den 26 og se om der er nogen der kan tage
imod den, eventuelt hvis der er sadan en mini ting der. Hvis det er en mini ting og sa kan det ma-
ske vaere de kan komme ind lgse det hurtigt og sa maske bliver jeres, ja hvad man sige, jeres
hjemrejse forsinket med et par time maske i vaerste tilfaelde.

FT: Ja

OP: @h [udefinerbart ord] det er nok det bedste tilfeelde vi kan komme ud i. Det veerste tilfeelde
det er jo, at bilen nok ikke bliver repareret inden du skal hjem og sa ma vi jo kigge pa en alternativ
hjemrejse for jer og transport af bilen hjem.

FT: Ja, men det..., det..., men det er ogsa lidt sadan gh, det videre forlgb, fordi gh hvad, hvad lig-
ger der, altsa hvor, hvor meget..., jeg, jeg har ikke prgvet det her fgr, sa jeg ved ikke hvor, hvor
meget kommer jeg til at stda med i forhold til reparation og... Altsa fordi det er lidt det der med...
OP: Kun [udefinerbart ord], hvis den skal repareres dernede...

FT:Ja

OP: Sa er det dig selv, alt [udefinerbart ord] det deekker vi

FT: Alt hvad?

OP: Alt andet daekker vi. Lad os sige, lad os sige du skal jo hjem til Danmark, sa betaler vi det, hvis
bilen skal...

FT: Ja, men

OP: Hjem til Danmark, sa betaler vi ogsa det

FT: Jaja, men, men det er jo derfor, at gh du ved det her, det er jo en tillidssag ikke, fordi i det gje-
blik at der kommer en gh fremmed bil ind pa danske nummerplader og det er en forsikringssag gh
sag, sa star der et veerksted som ikke er bange for bare at starte et taxameter og gh det, det er jo
sa mig der kommer til at haenge pa den, er det rigtigt forstaet?

OP: @h reparationsregningen ja. Hvis det er at gh de kan reparere den. Men hvis de ikke kan repa-
rere den inden du skal hjem, du skal jo selv sige ja til det, sa ma du jo ikke gh, ggre noget ved bilen
FT: Nej, nej, men, men

OP: Altsa den kan jo godt bare sta dernede

FT: Jaja, det er jo bare, det er jo bare lidt gh, det er lidt gh irriterende ikke at kunne veere til stede
selv gh eller pa en eller anden made snakke med en som er kyndig pa det gh
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OP: Ja

FT: Altsa, kan du, kan du fglge mig i forhold til at, at gh hvis den bare triller ind, de kan jo sige
hvad som helst for altsa at sende en regning pa 50.000

OP: Ja altsa det kan de, men alts3, det er meget sjaeldent de ggr det fgler jeg, men ja i princippet
kan de

FT: @h. Fordi jeg har haft et lignende problem tidligere som bare var en trykslange der havde re-
vet sig Igs og, og, og det er lidt det som, som jeg star i lige nu. At jeg pa en eller anden made gerne
vil tale med en der var lidt mere gh kompetent pa det gh

OP: Ja

FT: Er der nogle alternativer i forhold til hvordan vi ggr. Altsa bilen kan jo sadan set godt kgre, jeg
kan bare ikke kgre seerlig hurtigt pa gh med den. @h hvis den ryger afsted nu, sa ryger den bare
direkte ind pa et depot og sa kommer den til at sta der indtil at de gh at der er et veerksted der
abner. Sa realistisk set, sa er det jo fgrst den 27 gh december, at gh der er nogen der kigger pa bi-
len hernede

OP: Ja det tror jeg ogsa gh alternativt...

FT: Og hvad sa? Og hvad sa altsa? Sa skal den hjem hernede fra, hvordan kommer den hjem her-
nede fra?

OP: Det star vi for, transporten...

FT: Jamen hvor...

OP: Det tager vejledende 3-4 uger fra [land]

FT: Og hvad sd i mellemtiden?

OP: Altsa en lanebil i Danmark?

FT: Ja

OP: Det er desveerre ikke noget vejhjeelpen hjelper med

FT: [udefinerbart ord] sa det vil sige sa skal jeg selv gh betale for lanebil i Danmark

OP: Ja, medmindre du har en eller anden aftale med forsikringen, det ved jeg ikke om du har. Det
kan jeg ikke svare dig pa

FT: Men jeg kan ikke fa fat pa min forsikring nu

OP: Nej. Det kan du fgrst fa at vide nar de abner op. Det er nok fgrst mandag den 29.

FT: Amen prgv at hgre her, det gh... Amen det er jo en lortesituation det her. Jeg aner ikke om...
OP: Alternativt det er jo at du pregver at kgre videre i bilen, trille afsted, se om det ggr helt galt...
FT: Amen det...

OP: Hvis det gar helt galt, sa kan vi sende noget vejhjalp ud der

FT: Arh hvor irriterende det her. Det er jo en lortesituation fordi jeg ved ikke hvad jeg reelt star
med

OP: Nej, det er der ikke nogen af os der ggr desvaerre

FT: Okay gh. J, jeg har simpelthen brug for at fa gh en eller anden, det vil sige at gh lige nu, der
kan jeg ogsa vaelge at ggre det at jeg sa selv undersgger videre og sa tager jeg fat pa jer igen sene-
re pa dagen, hvis jeg veelger at gh ggre nytte af gh det her gh, med at fa den pa veerksted. Sd ma
ham her kgre igen, indtil jeg har fundet ud af hvad jeg skal, eller vil

OP: Ja al..., altsa hvis du veelger at sige at han ikke skal bugsere den nu, sa skal du jo sa selv kunne
kgre, trille hen pa et veerksted. Og det ma du selvfglgelig godt, men vi kan ikke sende en ny mand
ud pa samme lokation

FT: Nej

OP: For at fa den hen til et, et hvad kan man sige, et [udefinerbart ord] vaerksted du selv fundet.
Det er selvfglgelig fint at finde et vaerksted selv, det er ikke det, jeg ma bare ikke sende en ny
mand ud

FT: Nej
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OP: Pa samme gh, samme sted, sa...

FT: Na

OP: Skal han bare tage den med nu og sa kgre den derhen

FT: Ja, nad

OP: Og sa kan du jo for eksempel sige til os, vi vil gerne have den, du vil gerne have den hen pa
det her vaerksted

FT: Ja, okay

OP: Og sa kan vi den fa arrangeret derhen, men gh, jeg kan ikke sende en ny mand ud til dig der.
FT: Nej okay

OP: Sa skulle det veere fordi i prevede at kgre, eller trille lidt videre, du ved, nar | skulle til at
hjemad og lad os nu sige du kom sa langt...

FT: Ja

OP: Som [andet land], og du sa fik et nedbrud fuldt i [andet land]

FT: Ja

OP: Sa kan jeg godt sende noget vejhjalp ud der igen

FT: Ja, men gh, ved du hvad, jeg, jeg ma lige snakke med ham, sa vender jeg lige tilbage til dig

OP: Ja, men det er helt fint

24/12/2025 15:14:41Manuel

SMS sendt til... : Keere Kunde

P3 dette link kan du sgge refusion: ...

Vaer venligst opmaerksom p3, at vi kun refunderer udgifter, der pa forhand er godkendt af SOS In-
ternational, og kvitteringer skal stemme overens med det aftalte.

24/12/2025 15:13:44Log pa baggrund af udgaende opkald

Manuel

RIFT

- FT INFO RED er der men de snakker ikke engelsk

- INFO der er ingen OP i dag som snakker engelsk

- FT INFO RED vil gerne BUG KT, sa hvad skal FT nu

- FT INFO deres lejlighed er 25 km vaek

- INFO FT at de godt kan tage TB til lejlighed, da jeg ikke ved om der er et abent VST i dag i julen

24/12/2025 Transskribering af indgaende opkald fra 14:52 til 14:55...

FT: Holder i en gh bil, der har en gh sag i gang, men gh jeg skal bare lige vide hvordan jeg er stillet
i forhold til gh sddan noget gh autohjzelp der, i udlandet, gh...

OP: Ja jeg kan jo lige... Har du oprettet sagen?

FT: Ja det har jeg

OP: Ja, gh jeg siger du har haft ringet og sa bare lige i forhold til deekning at det er det, det drejer
sig om, nar han ringer

FT: Ved du hvad, jeg slutter den lige for vejhjaelp ringer nu
24/12/2025 14:27:34Manuel

SMS sendt til... : Kaere [klageren]
Redderen kan veere fremme hos jer om ca. 45 min
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24/12/2025 14:09:53Log pa baggrund af udgaende opkald
FT RI
- KASKO BEKR: Hos SEL: Storstrgm forsikring

- KT fejler: Nedsat motorkraft

24/12/2025 14:00:00

Manuel

SMS sendt til ...

Du har netop oprettet en vejhjaelpssag hos SOS International, hvor dit sagsnummer er ... Du kan
kontakte os pa ...

Hvis dit kgretgj bliver bugseret til veerksted eller depot, bedes du témme det for veerdigenstande,
inden du forlader det. Nggle til kgretgjet og evt. bagageboks eller pahaeng, samt original registre-
ringsattest, efterlades pa veerkstedet/depotet. Husk at gemme alle bilag/kvitteringer i forbindelse
med eventuelle merudgifter, der matte opsta som fglge af sagsforlgbet. Refusion vil kun forega
efter indgaede aftaler med en sagsbehandler."

Af klagerens gengivelse af haendelsesforlgbet fremgar bl.a.:

"Forsikringstager kgrer den 21. dec. 2025 med familie (i alt 5 personer) fra Danmark til [uden-
landsk by]. Ankommer til [udenlandsk by] den 21. dec. om aftenen og parkerer bilen i overvaget
parkeringshus. Planlagt hjemrejse den 26. dec. KI. 7.00 (Booket feergebillet til ... kl. 20.40)

Skade den 24. dec. 2025 kl. ca. 12.00

Pludselig opstaet skade: Pa motorvej lidt uden for [udenlandsk by] mister kgretgjet pludselig mo-
torkraft under kgrsel, og kan kun kgre for lav fart med meget lidt traekkraft og ingen acceleration.
Forsikringstager kgrer umiddelbart efter ind pa P-plads og kontakter vej hjalp gennem kaskofor-
sikring.

Overordnet utilfredshed med forlgbet

- SOS forteeller at der kommer vej hjelp, som kan hjaelpe med at finde frem til fejlen. Dette er ikke
tilfeeldet og SOS forteeller efterfglgende, at de ikke ved hvilken assistance der kommer ud.

- Skaden sker lige op til juleaften, sa der er ekstra pres pa for at fa fundet fejlen inden vaerksteder
lukker ned, ogsa for efterfglgende helligdage. Samtidig foregar al kommunikation med lokale [na-
tionalitet], der ikke taler engelsk. Radgivning og information fra SOS er mangelfuld og giver ikke
forsikringstager en reel mulighed for at treeffe beslutninger ud fra forsikringsbetingelser og deek-
ning. Den mangelfulde information forsinker hele forlgbet og skaber usikkerhed og stress.

- Fgrste veerksted kan ikke finde fejlen og forsikringstager ma selv kgre til [udenlandsk by] i kgre-
tgjet, med risiko for farlige situationer.

- Undervejs er flere samtaler med SOS, som giver udtryk at 'vi skal have fundet fejlen og derfra
kunne traeffe beslutning om det videre forlgb'. Dette giver forsikringstager en opfattelse af, at SOS
assisterer og deekker forsikringstager.

- SOS informerer fgrst den 26. dec. om vilkar, som forsikringstager ikke er bekendt med. Vilkar der
handler om fejlsggning, og som kun daekkes i visse tilfalde.

- Efterfglgende har forsikringstager bedt om at fa vist, hvor det star i betingelserne, at SOS kun
dakker fejlspgning hvis kgretgjet ikke kan repareres. Dette har SOS ikke svaret pa.

Onsdag den 24. december
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Forsikringstager og familie (i alt 6 personer) kgrer pa motorvej uden for [udenlandsk by] og er teet
pa destinationen ([turistattraktion]), da kgretgjet mister pludselig motorkraft. Der er ingen fejlko-
der eller advarselslamper i displayet. Fgrer parkerer bilen pa parkeringsomradet ved [turistattrak-
tionen]. Herefter kontakter fgrer Storstréms Forsikring og bliver viderestillet til SOS.

Fgrste samtale med SOS (ca. kl 14.00)
SOS informerer om at de vil sende vej hjeelp til kgretgjet, og at vejhjaelpen kan hjaelpe med at fin-
de ud af hvad der er galt. Samtalen sluttes.

Forsikringstager venter og undersgger

Fgrer venter ca. 1 time pa vej hjelp. | ventetiden kontakter forsikringstager egen mekaniker i
Danmark for at fa hjeelp til arsagen, mekaniker kan ikke vurdere det pa afstand og skriver at det
kan veaere flere ting. Forsikringstager prgver at leese i [bilmaerke] fora pa nettet og g@r en [uden-
landsk] beskrivelse klar til vejhjaelpen, sa det er hurtigere for vejhjelpen at fa klarhed over pro-
blemet.

Vejhjelp ankommer (ca kl. 15.00)

Vej hjaelp nar frem, en [nationalitet] der ikke taler engelsk. Manden er ikke automekaniker og kan
kun tilbyde at tage bilen med pa depot eller til et veerksted. Forsikringstager prgver at forklare
problemet, manden afviser og fortaeller at han kun kan tage bilen med. Forsikringstager er overra-
sket over at vejhjaelpen ikke er motorkyndig.

Opfglgende samtale med SOS pa parkeringspladsen (I alt 2 samtaler kl. 15.03 og 15.18)
Forsikringstager laver 2 opkald til SOS for at forklare situationen, fa et overblik over mulige lgsnin-
ger og g@r opmaerksom pa situationen: en familie pa 6 personer med behov for at fa hurtig klar-
hed over at fa bragt k@retgjet i orden, saledes at familien kan kgre hjem som planlagt den 26. de-
cember om morgenen. SOS forteller at forsikringstager kan lade vejhjalpen tage bilen med til
depot for senere hjemtransport eller kgre bilen til et veerksted efter eget valg. Forsikringstager og
familie har ikke tidligere staet i en situation som denne og taler ikke [sprog]. SOS' beskrivelse af
handelsesforlgbet hvis kgretgjet ikke kan repareres virker uoverskuelig med hjemtransport pa 4-
6 uger og lanebil i Danmark som ikke er daekket. Desuden kan forsikringstager ikke fa kontakt til
eget forsikringsselskab (uden for abningstid). Forsikringstager gnsker ikke at vejhjeelpen tager bi-
len med til depot og veelger at bilen skal pa vaerksted saledes at arsagen til problemet kan findes.
Situationen er presset fordi det er juleaftensdag og bade fgrer og familie ved, at det vil veere
sveert at finde dbent veerksted samme eftermiddag-men ogsa dagen efter den 25. dec. Forsik-
ringstager gar SOS opmarksom pa, at det er en vanskelig situation og at det er svaert at treeffe et
valg nar det ikke er muligt at fa konkret klarhed over hvad der er daekket.

Til veerksted

| ledtog med vejhjelpen finder familien et autoveerksted teet pa parkeringsomradet, som er
abent, vejhjalpen kgrer forrest og forsikringstager og familie kgrer efter. Forsikringstager har ikke
klarhed over situationen og ved pa tidspunktet ikke hvordan SOS daekker vaerkstedsbesgget.

P3a veerkstedet (ca. 15.30)

Vejhjeelpen kgrer derfra og forsikringstager og familie star pa lille autovaerksted og prever at for-
klare omstaendighederne til veerkfgreren. Igennem 2 timer prgver 2 mekanikere at undersgge kg-
retgjet, veerkstedet er ikke autoriseret [bilmaerke] veerksted.
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Opfelgende samtale med SOS pa vaerkstedet (I alt 2 samtaler kl. 15.29 / 16.26)

Forsikringstager fortaeller om situationen og aftaler at holde kontakt. Efter en times ventetid rin-
ger forsikringstager til SOS igen og beder om, at SOS dekker rejseudgift for den gvrige familie
med tog tilbage til lejligheden i [udenlandsk by] og fortaller at der er en and i ovnen. SOS beder
fgrst om at familien venter laengere, forsikringstager beder om forstaelse og SOS accepterer at
deekke togrejse for gvrig familie tilbage til [udenlandsk by]. Forsikringstager bliver og venter pa

vaerkstedet.
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Forsikringstager forlader veerkstedet (ca. kl. 17 .50)

Det er ikke lykkedes vaerkstedet at finde arsagen til problemet. Forsikringstager er forvirret over
situationen, takker vaerkfgrer og k@rer fra veaerkstedet i kgretgjet med lav hastighed i teet trafik, i
kgretgj der ikke har fuld motorkraft. Stadig ingen fejimeddelelser i bilens display.

Torsdag den 25. dec.
Forsikringstager beder SOS om hjalp til at finde abne vaerksteder, som kan se pa keretgjet den
26. dec. SOS vender aldrig tilbage med information om abne vaerksteder.

Forsikringstager forsgger den 25. dec. at finde vaerksteder, kontakter lokale [nationalitet] mekani-
kere, kontakter egen mekaniker i Danmark for at kunne finde fejlen pa kgretgjet. Dette lykkedes
ikke.

fredag den 26. dec.

Den 26. dec. kl. 07 .30 kgrer forsikringstager i kgretgjet ud til autoriseret [bilmaerke] veerksted,
som

forsikringstager selv har fundet. Forsikringstager kontakter SOS for at fa bekraeftet, at SOS deekker
fejlspgning. F@rst her forklarer SOS, at fejlsggning kun er daekket, safremt kgretgjet ikke kan repa-
reres. Dette overrasker forsikringstager da dette er hel ny information.

Forsikringstager g@r SOS opmaerksom pa det utilfredsstillende forlgb, mangelfuld radgivning og
den forsinkelse det har skabt, at forsikringstager ikke fra begyndelsen har faet oplyst hvilke betin-
gelser SOS agerer ud fra. SOS giver forsikringstager ret heri. Forsikringstager beder SOS vende sa-
gen internt og acceptere at deekke fejlsggningen.

Undervejs beslutter forsikringstager at lade vaerkstedet fejlsgge kgretgjet, for at udnytte tiden in-
den vaerkstedet lukker ned for weekenden.

SOS vender tilbage til forsikringstager og star fast pa at de ikke deekker fejlsggning.

Veerkstedet finder fejlen pa kegretgjet: Tilstoppet partikelfilter. Filtret kan maske renses, hvilket
kan muligggre midlertidig normal kgrsel til Danmark. Herefter skal filtret ifglge veerkstedet udskif-
tes. Forsikringstager beder veerkstedet om at prgve at rense filtret.

Veerkstedet bekraefter at rensningen muligggr midlertidig kgrsel til Danmark. Forsikringstager be-
taler to fakturaer for henholdsvis fejlsggning og reparation.

Forsikringstager har pa baggrund af situationen valgt, at lade sagen sta aben hos SOS for at for-
hindre, at SOS blot lukker sagen og stiller forsikringstager med den mulighed kun at kunne klage.
Derfor er SOS ikke orienteret om hvad [bilmaerke] vaerkstedet har foretaget sig."

Det fremgar af forsikringsbetingelserne for bilforsikring:

"5.2. Kaskoforsikring - tilvalg

Forsikringen deekker

e Enhver skade pa den forsikrede bil herunder tyveri og rgveri bortset fra de undtagelser, der er
naevnt under 5.4. Faellesafsnit for kasko- og stilstandsforsikring.
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5.4. Faellesafsnit for kasko- og stilstandsforsikring

Forsikringen dakker ikke

skade, der alene opstar i eller er begraenset til bilens mekaniske, elektriske eller elektroniske
dele

opstar skaden ved brand, eksplosion, lynnedslag, heaervaerk eller er skaden en fglgeskade pa
dele der ikke er mekaniske, elektriske eller elektroniske, er det daekket.

forringelse af bilen der er en fglge af *brugsslitage

*Brugsslitage, er nar der gradvist forekommer kosmetisk og overfladisk beskadigelse, stenslag og
ridser fra viskere og isskrabere, ridser i lak, misfarvning, pletter og huller pa interigr og lignende
samt almindelig slitage og manglende vedligeholdelse."

Det fremgar af forsikringsbetingelserne for redningsforsikring i udlandet:"5. Forsikringen daekker
merudgifter til:

a.

Bugsering og bjeergning af kgretgjet til naermeste vaerksted eller - hvis det er billigere — repa-
ration pa uheldsstedet (vejpatruljehjeelp). Ved fastkgrsel i sne, mudder, sand o.lign. alene hvis
bilen befinder sig pa et for redningskgretgjet fremkommeligt omrade. Assistance kan rekvire-
res gennem SOS International a/s’ alarmcentral, der har dggnabent.
Udlejningskegretgj til fortsat udlandsrejse efter forudgaende aftale med SOS International a/s
og under forudsaetning af, at eget kgretgj ikke inden for 3 arbejdstimer efter kgretgjets an-
komst til egnet abent veerksted, kan bringes i trafikmaessig forsvarlig stand, eller hvis det stjae-
les (se undtagelser stk. 6.b.). Eventuelt tyveri skal fgrst veere anmeldt til det lokale politi; an-
meldelsen skal kunne dokumenteres. For kgretgjer med en tilladt totalvaegt t.o.m. 3.000 kg
daekkes - i maksimalt 21 dggn under udlandsrejsen - leje af standardudrustet udlejningskgre-
tgj, som pladsmaessigt modsvarer eget kgretgj. For kgretgjer med en tilladt totalvaegt pa mel-
lem 3.001-3.500 kg daekkes - i maksimalt 21 dggn under udlandsrejsen - leje af standardudru-
stet udlejningskgretgj i mellemstgrrelsen. Efter indrejse i Danmark ma udlejningsk@retgjet
kun benyttes til k@rsel direkte til fgrerens bopeel og skal afleveres straks efter hjemkomst ef-
ter naermere anvisning fra SOS International a/s (se undtagelser stk. 6.g. og 6.h.).
Hjemtransport eller hjemkgrsel af kgretgjet fra uheldsstedet efter forudgaende aftale med
SOS International a/s. Hiemtransport/hjemkgrsel kan daekkes:
o Hvis kgretgjet ikke kan bringes i trafikmaessig forsvarlig stand inden for rimelig tid med
hensyn til den fortsatte rejse, dvs.:
Fortsaettes turen i udlejningskgretgj, er det normalt rimelig tid, hvis kgretgjet kan repare-
res uden vaesentlig forsinkelse af den planlagte hjemkomst. Ved hjemrejse til bopael skal
rejseruten tilpasses, sa det reparerede kgretgj afhentes. Under forudsaetning af, at kere-
tgjet repareres pa uheldsstedet, deekkes rimelige merudgifter til uforudset hotelovernat-
ning i stedet for udlejningskgretgj til vidererejse eller hjemtransport/hjemkgrsel af kgre-
tgjet. Merudgifter daekkes kun efter forudgaende aftale med SOS International a/s (se
undtagelser stk. 6.j.).

6. Undtagelser:
Forsikringen daekker IKKE

i. udgifter til reparationer, der ikke erstattes af kaskoforsikringen
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m. ved skadetilfaelde/situationer, som er beskrevet i kaskoforsikringens undtagelser

8. Redningsforsikringen gaelder pa de vilkar, som er angivet i faellesbetingelserne for ansvars- og
kaskoforsikring i det omfang, de ikke er sezerligt fraveget i redningsforsikringens betingelser."

Naevnet udtaler:

Klageren anmeldte den 24/12 2025 til SOS International, at hans bil i udlandet havde nedsat
kgrekraft. SOS sendte vejhjalp, som tilbgd at bugsere bilen til depot eller vaerksted. Klageren
kerte i bilen til et vaerksted, som ikke kunne finde fejlen. Klageren fik den 26/12 2025 diagnosti-
ceret og udbedret fejlen (tilstoppet partikelfilter) pa et andet udenlandsk vaerksted. Selskabet
har afvist at deekke klagerens udgift til fejldiagnosticering og reparation. Klageren gnsker, at
"SOS deekker udgift for fejlundersggelse. Pa baggrund af en utilfredsstillende sagsbehandling,
gnsker forsikringstager desuden, at SOS International daekker udgifter for reparation."Klageren
har anfgrt, at "SOS International opererer ud fra fglgende vilkar: Fejlsggning af beskadiget kgre-
t@j er kun daekket, safremt kgretgjet ikke kan repareres. Dette vilkar star imidlertid ingen steder
i Redt Kort forsikringsbetingelserne, som forsikringstager er underlagt ved skade i udland via sit
eget forsikringsselskab. Vilkaret er heller ikke beskrevet pa SOS International hjemmeside".
Klageren har anfgrt, at SOS telefonisk gav ham indtryk af, at kaskoforsikringen deekkede fejlun-
dersggelse. Kunderadgiveren sagde, at "Sa teenker jeg vi lige ma hgre ad, hvad de (veerksted)
siger i forhold til reparation og sa kan vi aftale derfra". Klageren har anfgrt, at SOS fgrst den
26/12 2025 oplyste, at fejlsggning kun var daekket, safremt kgretgjet ikke kan repareres. Klage-
ren har anfgrt, at "Forsikringsselskabet ggr daekningen af diagnosen afhaengig af, om bilen ef-
terfglgende kunne repareres. Det fremgar ikke af forsikringsbetingelserne. Samtidig er det de-
res egen forudseetning, at der skal laves en diagnose for at kunne vurdere, om bilen kan repare-
res inden for rimelig tid, og dermed om der er daekning for f.eks. hjemtransport. Jeg er derfor
blevet stillet i en situation, hvor jeg selv skal betale for at afklare, om jeg overhovedet er daek-
ket. Det giver ikke mening, at deekningen afhaenger af resultatet af den vurdering, som udgiften
vedrgrer". Selskabet har anfgrt, at selve undersggelsen og reparationen ikke er daekket, idet

forsikringen ikke deekker udgifter til reparationer, der ikke erstattes af kaskoforsikringen. Et
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tilstoppet partikelfilter er ikke deekket af kaskoforsikringen. Selskabet har anfgrt, at "Hvis bilen
ikke kan repareres indenfor rimelig tid, og derfor skal transporteres hjem, betragtes fejlsggnin-
gen dog som en udgift, der har sammenhang med hjemtransporten og vil dermed vaere daek-
ket af SOS International. Idet bilen kunne repareres, saledes at der ikke var behov for hjem-
transport, er dette dog ikke relevant i naervaerende sag ... Det er saledes afggrende for daeknin-
gen af klagers udgifter til fejlspgning og reparation, om der er tale om en daekningsberettiget
skade i forsikringsbetingelsernes forstand". Selskabet har anfgrt, at i klagerens "tilfeelde resulte-
rede fejlsggningen dog i, at bilen kunne repareres og efterfglgende kunne kgre videre. Der er
tale om almindelig vedligeholdelse af bilen, og da skader som opstar i eller er begraenset til bi-
lens mekaniske dele ikke er daekket, vil udgifterne til undersggelse heraf heller ikke veere daek-

ket".

Det fremgar af transskription klagerens telefonsamtale af 24/12 2025 kl. 15.18, at "FT: Okay.
Ved du hvad, nu er ham vejhjzelpen her, men han gh er ikke mekaniker. Han er bare en der har
et fejeblad med og ¢h han gh siger han gh kan ikke rigtig ggre noget ... det bliver ikke i dag eller
i morgen at der er nogen der kigger pa bilen ... OP: ... Jeg vil sige det bedste der kan ske det er,
vi kan fa den..., tage den med og sa gh, sa kan vi se om vi kan kontakte nogen tidligt i morgen,
den 26 og se om der er nogen der kan tage imod den, ... Det veerste tilfeelde det er jo, at bilen
nok ikke bliver repareret inden du skal hjem og sa ma vi jo kigge pa en alternativ hjemrejse for
jer og transport af bilen hjem ... FT: ... det er jo en tillidssag ikke, fordi i det gjeblik at der kom-
mer en gh fremmed bil ind pa danske nummerplader og det er en forsikringssag gh sag, sa star
der et vaerksted som ikke er bange for bare at starte et taxameter og gh det, det er jo sa mig
der kommer til at haenge pa den, er det rigtigt forstaet? OP: @h reparationsregningen ja. Hvis
det er at gh de kan reparere den ... FT: ... Og hvad sa altsa? Sa skal den hjem hernede fra, hvor-
dan kommer den hjem hernede fra? OP: Det star vi for, transporten ... Det tager vejledende 3-4
uger fra [land]. FT: Og hvad sa i mellemtiden? OP: Altsa en lanebil i Danmark? FT: Ja. OP: Det er
desveerre ikke noget vejhjelpen hjelper med ... FT: ... det vil sige at gh lige nu, der kan jeg ogsa
vaelge at ggre det at jeg sa selv undersgger videre og sa tager jeg fat pa jer igen senere pa da-

gen, hvis jeg veelger at gh ggre nytte af gh det her gh, med at fa den pa vaerksted. S3 ma ham



Ankenaevnet for Forsikring

21. 105474

her kgre igen, indtil jeg har fundet ud af hvad jeg skal, eller vil... OP: ... altsa hvis du veelger at
sige at han ikke skal bugsere den nu, sa skal du jo sa selv kunne kgre, trille hen pa et vaerksted.
Og det ma du selvfglgelig godt, men vi kan ikke sende en ny mand ud pa samme lokation ... Det
er selvfglgelig fint at finde et veerksted selv, det er ikke det, jeg ma bare ikke sende en ny mand
ud ... FT: Ja, men gh, ved du hvad, jeg, jeg ma lige snakke med ham, sa vender jeg lige tilbage til
dig".

Det fremgar af klagerens telefonsamtale af 24/12 2025 kl. 15.29, at "FT: @h, jeg skal bare lige
sikre mig. Nu prgver vi at, at, at gh, vi prgver at kgre hen til et vaerksted selv, som har abent ...
jeg skulle bare lige opfriskes i forhold til, hvis bilen fgrst gh kan veaere feerdig den 27, hvordan
med en overnatning, en ekstra overnatning hernede. Er det noget der er dakket af forsikrin-
gen? OP: Ja, hvis gh, hvis du skal blive en dag ekstra for at vente pa reparation, sa kan godt
daekke gh, gh en overnatning. FT: Okay. N3, men jeg ved det ikke endnu. Det var bare lige for at
... At have den dben. OP: Det ville ogsa give mere mening for dig, fordi at en hjemtransport kan
tage op til 3 til 6 uger fgr den kommer hjem, sa. FT: Med bilen? Jaja, det for [udefinerbart ord].
Ja. OP: Sa jeg teenker vi ma lige hgre ad hvad, hvad de siger i forhold til reparation og sa kan vi

aftale derfra. FT: Ja, det er godt. Er der en direkte made jeg kan komme til, fa fat pa dig?".

Det fremgar af forsikringsbetingelserne for redningsforsikring i udlandet punkt 5.a, at forsikrin-
gen daekker merudgifter til bugsering og bjeergning af kgretgjet til neermeste vaerksted eller -
hvis det er billigere — reparation pa uheldsstedet (vejpatruljehjaelp). Det fremgar af punkt c, at
hjemtransport/hjemkgrsel kan daekkes, hvis kgretgjet ikke kan bringes i trafikmaessig forsvarlig
stand inden for rimelig tid med hensyn til den fortsatte rejse. Det fremgar af punkt 6 i og m, at
forsikringen ikke daekker udgifter til reparationer, der ikke erstattes af kaskoforsikringen eller

ved skadetilfaelde/situationer, som er beskrevet i kaskoforsikringens undtagelser.

Det fremgar af forsikringsbetingelserne for kaskoforsikring punkt 5.4, at forsikringen ikke deek-

ker skade, der alene opstar i eller er begraenset til bilens mekaniske, elektriske eller elektroni-
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ske dele. Forsikringen daekker ikke forringelse af bilen der er en fglge af brugsslitage. Brugssli-

tage forstas som almindelig slitage og manglende vedligeholdelse.

Naevnet bemaerker, at klageren skal bevise, at et forhold er omfattet af forsikringsdaekningen.
Det er ogsa klageren, der skal bevise, at sagsbehandlingen har vzeret fejlbehaeftet i en sadan

grad, at der er grundlag for at palaegge selskabet et erstatningsansvar herfor.

Efter en gennemgang af sagen og af de af selskabet anfgrte grunde finder naevnet, at forsik-
ringsbetingelsernes ordlyd ikke giver neevnet grundlag for at palaegge selskabet at deekke klage-

rens udgift til fejlsggning og/eller reparation.

Naevnet finder, at klageren ikke har bevist, at SOS's information til klageren har veeret behzftet
med sadanne fejl eller mangler, at SOS eller selskabet (som hafter for SOS's sagsbehandling)
efter danske ret ifalder et erstatningsansvar over for klageren. Neevnet kan derfor ikke pa er-

statningsretligt grundlag palaegge selskabet at daekke fejlsggning og/eller reparation.

Naevnet har blandt andet lagt vaegt pa, at kaskoforsikringen ikke daekker et tilstoppet partikelfil-
ter, og at der efter forsikringsbetingelserne for redningsforsikring ikke er dakning for udgift til
reparation, der ikke erstattes af kaskoforsikringen. Nar klageren skal afholde reparationsudgif-

ten, skal han som udgangspunkt ogsa selv afholde udgiften til den forudgaende fejlsggning.

Naevnet har i den forbindelse lagt vaegt pa, at fejlsggningen ikke har vaeret ngdvendig for at
ivaerksaette en daekningsberettigende hjemtransport af bilen. Fejlsggningen kan derfor ikke
kraeves daekket som en ngdvendig udgift i forbindelse med en dakningsberettigende hjem-

transport af bilen.

Naevnet har ogsa lagt veegt p3, at selskabet i telefonsamtalen den 24/12 2025 tilbgd at finde et
veerksted, der kunne tage klagerens bil, hvilket ma forstds som et tilboud om bugse-

ring/bjaergning af bilen til veerksted, som beskrevet i forsikringsbetingelsernes punkt 5.
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Naevnet bemaerker, at kunderadgiverens udtalelse — "sa jeg teenker vi ma lige hgre ad hvad,
hvad de siger i forhold til reparation og sa kan vi aftale derfra" — ses at vaere givet i en kontekst,
hvor parterne taler om mulighed for at fa daekket overnatninger, hvis reparation af bilen varer
flere dage.

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

Som fglge heraf

bestemmes:

Klageren far ikke medhold.

e

Peter Th@gnnings



