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mod
Kgbstaedernes Forsikring GS

Strandgade 27A
1401 Kgbenhavn K

afsagt
kendelse:

Forsikringstageren har indboforsikring. | klageskema af 9/7 2019 til naevnet har klageren bl.a.

anfgrt:

"Kort redeggrelse for sagen

Min kuffert forsvinder efter indlevering i ... lufthavn. Pa feriested far jeg PIR rapport. Jeg sender
PIR og opggrelse til flyselskab, men de udbetaler ikke erstatning for mistet kuffert, da jeg ikke har
medsendt kvitteringer. Lidt tid senere taler jeg med KF og de siger at det vil min indboforsikring
daekke, jeg skal bare oprette skaden i deres system, sende opggrelse over hvad der var i kuffert,
lede efter kvitteringer og fremsende disse samt PIR. D.1.5. bliver jeg ringet op af lufthavnen, min
kuffert er dukket op. Efter at have faet udleveret den gdelagte kuffert sendes ny opggrelse + ca.
vaerdi af gdelagt kuffert og de fundne kvitteringer d. 11.6. Jeg hgrer ikke mere fra KF, tiltraeder nyt
job og glemmer alt om sagen. Fgrst ved en gennemgang af kontoudskrifter opdager jeg langt se-
nere at erstatningen slet ikke er udbetalt. Jeg rykker for afggrelse men bliver bedt om at genfrem-
sende alt. Mine mails er slettet, sa jeg har kun det oprindelige PIR dokument og dokument med
opggrelsen af det jeg kunne huske der havde vaeret i kufferten. Eftersom kvitteringerne fysisk er
fremsendt kan disse ikke genfremsendes. Jeg ved ikke om det er KF der har forlagt eller smidt
dem ud, eller om PostNord har fejlafleveret. Uanset er det ikke lzengere muligt for Post Nord at
spore forsendelsen. Det ville det have veeret i et par mdr. efter afsendelsen, sa ved at KF ikke har
kontaktet mig/orienteret mig om at de har valgt at lukke sagen, er den mulighed vaek. | stedet har
jeg sagt at taksator er velkommen for at vurdere om det sandsynligt at jeg besidder sadanne klze-
der og sko, ligesom jeg vil underskrive en af selskabet udformet tro og love erklaering, nu min i
mailen anfgrte tro og love erklaering ikke godtages. Men KF gnsker ikke dette og afviser blankt.

Hvad vil du konkret opna hos selskabet?
At KF erkender skadens indtreeden og godtager den fremsendte opggrelse herunder fremsendte
kvitteringer. Jeg mener det er urimeligt at KF kan undsla sig at betale erstatning fordi de ikke kan
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finde kvitteringerne. Sa jeg foreslar taksatorbesgg og TRO og LOVE-erkleering til at sandsynligggre
mit ejerskab af de pagaldende genstande. Og at KF derefter udbetaler erstatning for de stjalne
genstande + gdelagt kuffert, praecis som jeg har sikret mig imod og betalt for via min hgje indbo-
forsikring, samt renter fra d. 12.6.2017 hvor dokumentationen formodes er modtaget af KF. Ved-
lagt er fil med min seneste korrespondance med KF.

Jeg haber pa Ankenaevnets velvillige behandling af min sag."

Selskabet har i brev af 24/7 2019 til naevnet bl.a. redegjort for sagsforlgbet og afggrelsen sale-

des:

"Vi har modtaget forsikringstagers klage over vores afggrelse i skadesag ... vedr. tyveri fra kuffert.
Forsikringstager er forsikret under forsikringsvilkar AltPrivat nr. 7000.0

Forsikringstager anmelder den 25. april 2017, at hun ca. 2 maneder forinden har mistet en kuffert
pa en rejse til [udlandet] den 18. februar 2017.

Forsikringstager har anmeldt bortkomsten til flyselskabet ..., som dog ikke har betalt erstatning,
idet forsikringstager ikke var i besiddelse af kvitteringer eller anden dokumentation for de miste-
de genstande.

Forsikringstager anmelder herefter sit krav til Kgbstaedernes Forsikring, og angiver sit krav til en
samlet nyveerdi pa 55.810 kr.

Kravet er modtaget via scalepoint den 28. april 2017.

Grundet det hgje krav overgar sagen til selskabets taksator.

Korrespondance imellem taksator og forsikringstager sker via Scalepoints ECB portal, hvor ind- og
udgaende e-mails fremgar.

Den 1. maj 2017 skriver forsikringstager til taksator fglgende:

Funklioner ~

Hej

Jeg har lige modtaget en mail fra [JJli] lufthavn om min kuffert er
afleveret der, s3 min skadesanmeldelser bedes szttes p& hold indtil jeg
far den hjem og &bnet.

Pft

Vh

Minimer

Taksatoren besvarer 20 minutter senere med fglgende besked:
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—— | [Kiageren] 01-05-2017 12:04
Funkticner ~
Hes L

Det lyder fint. H3ber alt er der. Vil du give en melding nér du har
modtaget den? Og hvis der skulle mangle noget, bedes du oplyse
dette. God dag. vh

Idet taksator efterfglgende ikke hgrer fra forsikringstager i 4 maneder, bliver sagen af administra-
tionsmaessige arsager afsluttet den 8. september 2017:

_ Sagen blev afsluttet

Da kunden ikke er vendt retur, skanner jeg at kravet er bortfaldet og
hun har modtaget alt retur
Udvid

Besigligelse blev annulleret

Forsikringstager kontakter Kgbstaedernes Forsikring igen den 28. januar 2019 - mere end halvan-
det ar efter den seneste kontakt, og oplyser, at der manglede genstande i kufferten. Hun bliver
oplyst, at den pagaeldende taksator har opsagt sin stilling i den mellemliggende periode. Hun an-
melder mistede genstande med en samlet nyvaerdi pa 31.900, - kr.

Den 31. januar 2019 bliver forsikringstager kontaktet telefonisk af selskabets skadekonsulent, til
hvem hun oplyser, at hun kort efter modtagelsen af sin kuffert i 2017 havde ringet til taksatoren
og oplyst om det manglende indhold, samt sendt en mail til taksatoren omkring kravet.

Selskabet har fortsat adgang til taksatorens mail-indbakke, ligesom alle indkomne mails journali-
seres ind pa skadesystemet ECB via Scalepoint. Vi har saledes ikke kunnet spore en indkommet e-
mail fra forsikringstager omkring de mistede genstande. Safremt taksatoren havde modtaget tele-
fonisk henvendelse fra forsikringstager og efterfglgende e-mail kort efter haendelsen, ville sagen
ikke veere blevet afsluttet.

Forsikringstager opfordredes derfor til at genfremsende den omtalte e-mail til skadekonsulenten
sammen med PIR-rapport. Ligeledes opfordredes forsikringstager til, med henvisning til forsik-
ringsvilkarene, at undersgge muligheden for at fremskaffe dokumentation for det fremsatte krav.
Dette accepteres af forsikringstager i telefonen.

Den 12. februar 2019 modtager selskabet en kopi af PIR-rapporten, men ingen kopi af mailkorre-
spondance med taksator eller dokumentation for kravet. Vi skriver derfor til forsikringstager, og
beder hende fremsende det aftalte.

Den 5. marts 2019 modtager vi besked fra forsikringstager om, at hun ikke laengere er i besiddelse
af den omtalte mailkorrespondance, og at hun nu oplyser, at hun har indsendt alle kvitteringer for
sit krav med brevpost til selskabet allerede den 11. juni 2017. Denne oplysning undrede os, idet
forsikringstager pa davaerende tidspunkt i 2017 ikke var blevet opfordret af taksatoren eller andre
fra selskabet til at indsende kvitteringer.
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| gvrigt undrede det os, at forsikringstager ved sin fgrste anmeldelse har oplyst, at hun ikke var i
besiddelse af nogle kvitteringer eller anden sandsynligggrelse for kravet, og at hun alligevel mener
at have indsendt kvitteringerne til os med brevpost - dog uden at tage kopi af disse.

Den 8. marts 2019 traeffer selskabet afggrelse i sagen, og meddeler forsikringstager, at vi ikke kan
udbetale erstatning pa det foreliggende grundlag. Idet forsikringstager ikke har dokumenteret el-
ler sandsynliggjort at have vaeret udsat for en dakningsberettiget begivenhed, og samtidig ikke
kan dokumentere eller sandsynligggre et hgjt krav har vi afvist at yde erstatning. PIR-rapporten er
alene dokumentation for, at kufferten har vaeret bortkommet.

Forsikringstager meddelte i 2017, at kufferten var tilvejebragt, uden umiddelbar kontakt til sel-
skabet efterfglgende omkring det manglende indhold. Vi har ikke modtaget nogen dokumentation
for den g@vrige korrespondance med flyselskabet eller den af forsikringstager oplyste korrespon-
dance med taksatoren, ligesom forsikringstager andrer forklaring omkring sin kontakt med taksa-
toren og de nu mistede kvitteringer, hvilket virker bekymrende iht. sandsynligggrelsen af den an-
meldte haendelse.

Det pahviler forsikringstager at dokumentere eller sandsynligggre, at have vaeret ud sat for en er-
statningsberettigende forsikringsbegivenhed samt berettigelsen af det fremsatte erstatningskrav,
herunder at have vaeret i besiddelse af de anmeldte effekter samt stgrrelsen af kravet, og jf. for-
sikringsvilkarene og de almindelige forsikringsretlige principper.

Pa baggrund af ovenstaende har vi afvist anmeldelsen, idet vi ikke finder haendelsen tilstraekkelig
sandsynliggjort, ligesom forsikringstager med en passivitet pa halvandet ar, samt efterfglgende
andringer af sine forklaringer har skabt en usikkerhed omkring haendelsen. Sekundaert finder vi
ikke kravet tilstraekkelig sandsynliggjort iht. Forsikringsbetingelserne."

Klageren har i brev af 22/10 2019 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Det er ikke korrekt som det anfg@res, at jeg ikke var blevet opfordret til at indsende kvitteringer.
Det var netop hvad taksator bad om da jeg ringede og fortalte at indholdet ikke var intakt. Og det
er ikke korrekt at jeg ved min fgrste henvendelse ikke var i besiddelse af kvitteringer. Da jeg som
det fgrste skrev til flyselskabet MENS JEG VAR PA FERIE, havde jeg ikke kvitteringerne og kunne
derfor ikke vedlaegge dem! Efter deres afvisning, kontaktede jeg mit forsikringsselskab, blev hen-
vist til web-indberetning, hvor jeg skulle indtaste opggrelse og PIR-rapport, som ogsa var sendt til
flyselskab, dette materiale blev sendt via deres hjemmeside. Taksator var f@rst ikke interesseret i
at se kvitteringer men ville ud og besigtige min ejendom (indbo), men da jeg efter lang tid alligevel
fik kufferten retur og en del af mit tgj, hvorfor kravet mindskes, sagde taksator at det ville vaere
lettest om jeg kunne finde kvitteringerne og sende dem, hvilket jeg gjorde, og sa ville han ikke be-
hgve at komme ud. Jeg har ingen kopimaskine, sa derfor kan jeg ikke tage kopier. Jeg er ikke ble-
vet bedt om at dokumentere mit tab yderligere, og hvordan skulle jeg ogsa det? Min kuffert for-
svandt, og var vk i flere mdr. Jeg har besggt ... lufthavn og beset div. rum til opbevaring af mistet
bagage. Da jeg far min kuffert retur, hvor lasen er smadret og en del af indholdet er vaek, ligger
der en skrivelsen fra lufthavnen om at de ogsa har veaeret i kufferten for at finde kontaktinfo (selv
om disse ogsa hang pa ydersiden af kufferten i ... navnetag), denne blev sendt sammen kvitterin-
gerne og anden skriveri har jeg ikke modtaget derfra, sa hvad yderligere mener selskabet at jeg
skal fremlaegge?? Det nytter jo ikke at forvente/kraeve ting som er usagte/ikke eksisterer. Jeg har
tilbudt at selskabet kan komme og besigtige mit hjem samt underskrive en tro og love erklzaering i
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fald selskabet ikke laengere har kvitteringerne eller der er andet jeg skal bevidne, hvad andet jeg
kan ggre?

Jeg ved ikke hvad de mener med et hgjt krav? Jeg har opgjort de forsvundne emner. Forsikringen
skal vel sa laenge jeg er fuldt deekket betale erstatning for de ting som bliver stjalet, uanset hvilke
maerker man har? Ellers er der noget selskabet har glemt at oplyse om. (I gvrigt er det vel gaengs
maerkevare, ikke noget ekstremt haute couture.)

Jeg har pa intet tidspunkt sendret min forklaring. At selskabet ikke noterer ALT hvad der bliver
sagt og skrevet, og derfor ikke kan holde styr pa forlgbet, har intet at ggre med mig eller min for-
klaring. Min 'passivitet'/sene reaktion er beklagelig, men jeg er desveerre ikke typen der hyppigt
prioriterer at kontrollerer mine bankposteringer. Jeg stoler pa folk, og selvfglgelig ogsd mit forsik-
ringsselskab. Jeg havde indleveret hvad taksator havde gnsket, og havde ikke modtaget nogen te-
lefonisk henvendelse/mail, (som jeg jo ellers blev/fik hvis han manglede noget) hvorfor jeg natur-
ligvis regner med at alt er ok. Havde selskabet haft samme interesse i selv at give information i
samme grad som de kreaever, ville de selvfglgeligt have fundet det naturligt at orientere mig om at
sagen blev lukket, og sa jeg havde haft mulighed for at reagere - og forfglge mit krav. Synes egent-
ligt at det er skaevt at klandre andre for passivitet, nar man selv intet har gjort."

Selskabet har i brev af 5/11 2019 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Forsikringstagers bemaerkninger giver ikke anledning til en eendret opfattelse af vores afggrelse.
Vi kan ikke genkende forsikringstagers beskrivelse af sagsforlgbet.

Forsikringstager foretager sin anmeldelse til Kgbstaedernes Forsikring ca. halvanden maned efter
sin hjemkomst fra [udlandet]. Ved anmeldelsen forklarer forsikringstager, at arsagen til den sene
anmeldelse er, at flyselskabet har afvist at ville daekke for indholdet i den mistede kuffert, da for-
sikringstager ikke kunne dokumentere et krav med kvitteringer for de mistede genstande.

Murnmer: - Status: | Lukket Services: ECH ECC
Kunce: _ o Beckrivelse: | Kuffert er forsvundet pé ve tilll og har blankt afvist at daskhe nér cer ikke forla=gger dok pd det toj hun har
medbragt,
Skadedato: | 18402-2017 v fid: (D000 PIR. er ellers lavet, men de er siride,

Ft skule vazre deri 14 dage.
Anmeldt den: | 25-04-2017 i id: 1115

Vi bemaerker, at forsikringstager nu skriver, at hun kontaktede flyselskabet allerede under sin fe-
rie, men blev afvist grundet manglende dokumentation. Vi ma tillade at ggre opmaerksom p3, at
retten til erstatning for bortkommet bagage farst udlgses efter 21 dage i henhold til de internati-
onale regler for omradet. Flyselskabet ville derfor ikke kunne behandle en anmeldelse om bort-
komst under forsikringstagers ferie, idet bagagen ville vaere registreret som 'forsinket' i de fgrste
21 dage. Det forekommer derfor usandsynligt, at flyselskabet ville bede om dokumentation inden
tidsfristen pa de 21 dage. En eventuel kompensation for forsinket bagage ville skulle erstattes af
en rejseforsikring, safremt forsikringstager skulle have tegnet en sadan.

Vi kan ikke genkende forsikringstagers oplysninger omkring hendes kontakt med taksatoren. Ska-
den anmeldes til skadeafdelingen den 25. april 2017. Skadeafdelingen fremsender et selvbetje-
ningslink til forsikringstager og beder hende notere indholdet i den manglende kuffert. Forsik-
ringstager udfylder linket et kvarter senere, og noterer blot én linje med beskrivelsen:
'kuffertindhold' og angiver et krav pa 55.810,- kr.
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| bemaerkningsfeltet noteres genstande og pris.
| en note i scalepoint skriver forsikringstager, at taksator er velkommen til at komme pa besgg hos
forsikringstager.

Fredag den 28. april 2017, klokken 15:05 bliver taksatoren rekvireret i systemet. Der afsendes en
automatisk genereret e-mail til forsikringstager med besked om, at hendes sag er overdraget til
en taksator.

Allerede om mandagen, den 1. maj 2017 klokken 11:44 skriver forsikringstager til taksatoren, at
kufferten er lokaliseret i lufthavnen, og at taksatoren bedes afvente.

Der er ikke registreret, at der i perioden fra mandag morgen og indtil klokken 11:44 skulle vaere
indgaet en aftale via telefon omkring et kundebesgg pa forsikringstagers adresse. Taksatoren har
ikke foretaget behandling af sagen f@r forsikringstagers e-mail omkring lokalisering af kufferten.

Som tidligere naevnt besvarer taksatoren forsikringstagers e-mail allerede 20 minutter senere, og
meddeler, at forsikringstager bedes skrive til ham, safremt der skulle mangle indhold. Sagen af-
sluttes af taksatoren fire maneder senere, da forsikringstager ikke har kontaktet ham omkring
krav for mistet indhold i kufferten. Safremt forsikringstager havde rettet henvendelse til taksato-
ren ville sagen ikke vaere blevet afsluttet pa en sddan made.

Vi kan derfor ikke genkende forsikringstagers forklaring om hendes aftaler med taksatoren. Vi fin-
der det desuden usandsynligt, at taksatoren ifglge forsikringstagers beskrivelse 'fgrst ikke var in-
teresseret i at se kvitteringer', da vi som forsikringsselskab naturligvis altid er interesserede i kvit-
teringer i forbindelse med sagsbehandlingen som dokumentation for et fremsat krav. | en sadan
sag ville kvitteringer vaere bedst mulige form for dokumentation, hvorfor det forekommer usand-
synligt, at taksatoren skulle have frabedt sig disse, og at han sa pa et senere tidspunkt skulle have
udbedt sig kvitteringer efter at kravet var reduceret. Kravet bestod fortsat af 2/3 af kuffertindhol-
dets samlede veerdi.

Vi finder det ligeledes usandsynligt, at taksatoren ville aflaegge forsikringstagers bopzel et besgg,
idet vore taksatorer primeert kun besgger forsikringstagers adresse, nar der er sket et tyve-
ri/indbrud fra forsikringsstedet. Vore taksatorer foretager aldrig kundebesgg ved anmeldelse om
en mistet kuffert, eller ved tyveri fra en indskrevet kuffert. Safremt taksatoren i dette tilfeelde,
undtagelsesvist, skulle have aftalt et kundebesgg, ville dette vaere registreret i Scalepoint, som en
fast del af arbejdsgangen. Der er ikke registreret et aftalt kundebesgg i vores system.

Skadekonsulenten har den 31. januar 2019 gennemfgrt samtale med forsikringstager. | samtalen
forklarer forsikringstager, at hun er sikker pa, at hun har afsendt en e-mail til taksatoren omkring
det manglende indhold. Hun forklarer, at hun sender mailen 'en af dagene umiddelbart efter' hun
afhenter sin kuffert fra lufthavnen. Forsikringstager bliver informeret om, at der ikke findes nogen
indgaende e-mail med indhold som beskrevet af forsikringstager, og forsikringstager bliver gjort
bekendt med, at taksatoren lukker sagen fire maneder senere, fordi forsikringstageren aldrig er
vendt tilbage med oplysning om, at der manglede indhold i kufferten. Forsikringstager fortzeller
pa intet tidspunkt i telefonsamtalen, at hun har veeret i besiddelse af kvitteringer, som skulle vaere
sendt til taksatoren.

Fgrst i den efterfglgende kommunikation med skadekonsulenten skriver forsikringstager, at hun
ikke laengere er i besiddelse af den udgaende e-mail til taksatoren, og forklaringerne er nu andret
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til, at kommunikationen med taksatoren var sket via telefonopkald, ligesom kvitteringerne nu,
ifplge et notat i forsikringstagers kalender, skulle vaere sendt med 'fodpost', hvorfor forsikringsta-
ger mener, at brevet med alle kvitteringer samt erklaering fra flyselskabet er mistet i posten.

Det pahviler forsikringstager at dokumentere eller sandsynligggre, at have vaeret udsat for en er-
statningsberettigende forsikringsbegivenhed samt berettigelsen af det fremsatte erstatningskrav,
herunder at begivenheden har fundet sted, og at have varet i besiddelse af de anmeldte effekter
samt stgrrelsen af kravet, og jf. forsikringsvilkarene og de almindelige forsikringsretlige principper.

Vi betvivler ikke, at forsikringstagers kuffert har vaeret forsinket i forbindelse med rejsen til [ud-
landet], men vi finder det ikke dokumenteret eller sandsynliggjort, at der skulle vaere sket et tyveri
fra kufferten som beskrevet af forsikringstager. Der foreligger ingen dokumentation eller sandsyn-
liggorelse af haendelsen, ligesom kravet i gvrigt fremstar udokumenteret.

Det har ikke vaeret muligt for os efterfglgende at fa udleveringsdatoen for kufferten bekraeftet hos
handlingsselskabet i lufthavnen, idet de ikke gemmer oplysningerne sa langt tilbage. Den indsend-
te PIR rapport indeholder ikke noget referencenummer, og kan derfor ikke fremsgges.

De mistede erklzeringer fra handlingsselskabet, samt e-mailen fra lufthavnen, som forsikringstager
refererer til omkring den fundne kuffert kan derfor heller ikke genskabes pa nuvaerende tids-
punkt.

Forsikringstagers gengivelse af forlgbet og kontakten med taksatoren virker usandsynlig og kon-
strueret.

Vi betvivler, at de pastaede samtaler med taksatoren har fundet sted. Forsikringstagers referat af
samtalerne harmonerer ikke med vores arbejdsgang for en sadan type skade, ligesom forsikrings-
tagers &ndrede forklaring omkring telefonsamtalerne fandt sted i forbindelse med, at skadekon-
sulenten udbad sig kopi af mailkorrespondancen med taksatoren, som forsikringstager var sikker
pa havde fundet sted.

Taksators notat pa sagen omkring afslutning af skaden taler imod forsikringstagers forklaring om,
at der skulle have fundet nogen korrespondance sted, hverken per e-mail eller via telefonsamta-
ler.

_ Sagen blev afsiuttet 08-09-2017 09:34

Da kunden ikke er vendt retur, skenner jeg at kravet er bortfaldet og
hun har modtaget alt retur

Klageren har i brev af 20/12 2019 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Jeg er 100% sikker pa at INGEN oplysninger vil &ndre [selskabets medarbejders] afggrelse, for sa
ville han jo frivilligt indremme deres fejl.
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Jeg forstar, at det er sveert at vide alt hvad ens ansatte laver og aftaler, men star uforstaende
overfor — og tager dyb afstand fra den injurierende og nedladende tone som [selskabets medar-
bejder] responderer med.

Det fremgar at [selskabets medarbejder] har sveert ved at finde ud af forlgbet i denne sag. Hvilket
forvaerres nar forsikringsselskabet ikke tager fuldstaendige notater af alle samtaler, eller pa anden
vis sikre dokumentation og processer, og i gvrigt referer forkert. Teenker de burde vaere naermest
dertil eftersom de vel er vant til mange henvendelser og anmeldelser, men kan selvfglgelig ogsa
godt forstd at der kan herske en manglende lyst til at sikre dokumentation der kan betyde udbeta-
ling af erstatning.

Uanset hvordan og hvorledes [selskabets medarbejder] forsgger at fordreje og fjerne fokus, fra
det centrale i denne sag, er det uomtvisteligt at taksator afslutter sagen, UDEN forinden eller ef-
terfglgende at kontakte mig, hvorfor jeg, ved deres valgte passivitet mister mine muligheder for
at forfglge sagen og fglge op pa de kvitteringer som forsikringsselskabet nu pludselig mangler og
som sagen 'star og falder med' ... At forsikringsselskabet vaelger 'af administrationsmaessige arsa-
ger at afslutte sagen', uden forinden at kontakte eller efterfglgende at orientere mig, er deres
valg, og denne valgte passivitet — og dens fglger, kan kun vaere forsikringsselskabet der skal bzere
risikoen for.

At [selskabets medarbejder] ikke kan forsta at jeg fremsender mit krav til flyselskabet straks, efter
at have talt med dem adskillige gange under fremsggningen af min kuffert (mens jeg er pa ferie og
derfor selvfglgelig ikke har nogle kvitteringer), og efter en periode far afslag derfra, sendre intet
ift. min forsikring i mit forsikringsselskab og deres erstatningspligt. Jeg har lidt et tab, pa forsik-
ringstegnet genstande.

At [selskabets medarbejder] ikke kan genkende noget som helst, modbeviser intet, andet end han
jo netop INTET har haft med sagen at ggre, hvorfor genkendelse jo er umulig.

Da jeg f@rste gang talte med taksator, fortalte jeg forlgbet om kufferten, dens indhold og veerdi
(som jo f@rst var sendt til flyselskabet), henviste han mig til forsikringsselskabets hjemmeside,
hvor anmeldelsen skulle indskrives og indholdets veerdi oplyses, og sa ville han kontakte mig med
en dato og tid, det vaesentlige var at opggrelsen var pa et belgb, som 'la over' deres 'fluksudbeta-
lings-standard', hvorfor taksatorbehandling og -besigtigelse skulle ske, og sa var kvitteringer ikke
det vaesentligste. Dette naegter [selskabets medarbejder] overhovedet at kunne finde sted og er i
strid med selskabets praksis og procedurer. Hvad jurist [selskabets medarbejder] mener er forsik-
ringsselskabets praksis, afviger saledes fra det jeg blev mgdt med, af forsikringsselskabets gvrige
personalegrupper. [Selskabets medarbejders] mening star ogsa i kontrast til det forsikringsselska-
bet selv dokumenterer, nemlig at der i dokumentationen fra forsikringsselskabet i deres skrivelse
af 24. juni 2019, afsnit 4 'grundet det hgje krav overgar sagen til selskabets taksator' SAMT ud-
skrift fra deres it-system d. 8.9.17 kl. 9:34 hvor der star at 'Besigtigelse blev annulleret’, hvilket
beviser at det var praecis det taksator havde sagt til mig! Det er saledes ikke korrekt nar [selska-
bets medarbejder] pastar at der ikke er registreret noget om besigtigelse i deres system.

Inden taksator tager kontakt med ny dato, modtager jeg opkald fra lufthavnen og orienterer
straks forsikringsselskabet om at saette sagen pa hold. Da jeg far kufferten, er den braekket op. In-
deni ligger et papir fra lufthavnen med undskyldning om at de har vaeret ngdt til at dbne kufferten
for at identificere ejermanden, selv om navnetag sad pa handtaget...
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At taksator, efter min gdelagte kuffert med et mindsket indhold er kommet retur, beder om kvit-
teringer pa det stjalne, var vist ud fra den betragtning at belgbet nu var mindsket til selskabets
standardniveau, og at han s3a, hvis jeg fremsendte hvad jeg kunne finde, kunne slippe for at kom-
me pa besigtigelse. Dette er igen forsikringsselskabets anmodning og jeg ggr som jeg bliver bedt,
fremsender de kvitteringer jeg kan finde sammen med papiret fra lufthavnen. At det ikke fremgar
i deres it-system, skyldes vel at det ikke var en elektronisk e-mail/it-system dialog, men var mig
der ringede og sendte fodpost, som jo ikke uden videre rammer it-systemet. Hvad taksator har el-
ler ikke har noteret, er uvist. Uanset sendre [selskabets medarbejders] misforstaelser ikke det ske-
te.

At forsikringsselskabet (nu) ikke har styr pa hvor de har gjort af kvitteringerne og a4-siden, er for-
sikringsselskabets ansvar. Enhver sporing deraf er umuliggjort fordi forsikringsselskabet bevidst
har valgt at lukke sagen uden at lade mig det vide. Denne valgte passivitet — og fglgerne heraf,
mener jeg at forsikringsselskabet ma baerer risikoen for.

Igen er det problematisk at [selskabets medarbejder] ikke ved hvad der er sagt og gjort. Da jeg til-
feeldigt gennemgar min konto opdager jeg at erstatningen ikke er udbetalt, og ringer til forsik-
ringsselskabet. Jeg undre mig over, at fgrst da jeg efterspgrger hvor min erstatning er blevet af,
bliver oplyst om at de har lukket sagen.

At forsikringsselskabets ansatte ikke nedfeelde ALLE, fuldstaendige eller korrekte oplysninger som
enhver telefonsamtale rummer, er ikke mit ansvar! Men forsikringsselskabets risiko for deres an-
satte. Jeg har pa intet tidspunkt aendret udsagn, men har uddybet og fortalt efterhanden som de
ansatte har spurgt om dit eller dat.

[Selskabets medarbejder] misforstar igen, og af it-systemet d. 26.1.2019 kl. 12:02 fremgar det da
ogsa at 'FT siger at hun havde sendt opggrelsen til [taksator] men jeg kan ikke se at vi har faet
den' (- praecis som han ikke kunne se PIR-rapporten der var fremsendt med min fgrste henvendel-
se). At [selskabets medarbejder] pastar jeg har sendt en e-mail- er saledes igen hans misforstael-
se, som jo ikke kan andre faktum. | min kalender har jeg d. 11.6.17 skrevet at kvitteringerne mv.
var sendt pr. fodpost, hvilket er oplyst forsikringsselskabet. Det er saledes ikke korrekt som [sel-
skabets medarbejder] anfgrer, at jeg har talt om e-mails med dokumentation, det er kun hans
misforstaelse.

| gvrigt var det sagsbehandleren der sagde, at han ikke kunne se kvitteringerne og a4 papiret, sa
det var maske gaet tabt i posten.

Igen viser [selskabets medarbejder] at han ikke har styr pa det sagte og skete, jeg har pa intet
tidspunkt modtaget en mail fra lufthavnen, men en telefonopringning! | kufferten |13 der et a4 pa-
pir med undskyldning om at de havde veaeret ngdt til at dbne kufferten for at finde ejermanden,
(selv. om navnetag sad pa handtaget), og det papir blev sendt med kvitteringerne til taksator.
Ydermere digter [selskabets medarbejder] Igs om at jeg ikke har afleveret dokumenter jeg har fa-
et fra handlingsselskabet og e-mail fra lufthavnen og at jeg har mistet dem. Intet af dette er kor-
rekt. Jeg har ikke modtaget de skrivelser, og jeg kan selvfglgelig ikke g@res ansvarlig for hans op-
digtede fantasier.
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Jeg finder det underligt at forsikringsselskabet efter at have valgt at lukke sagen og forholde sig
passivt over for mig derom, ved min henvendelse efterfglgende at stille nye krav til hvad jeg bur-
de have bevist og dokumenteret. Pa hvilken made jeg kan bevise at kufferten var vaek ud over PIR
rapporten som er fremsendt to gange? Jeg har jagtet rundt i samtlige 'bagagerooms' i lufthavnen,
har talt med utallige handteringsselskaber i de lufthavne vi har vaeret i, pa rejsen til [udlandet]. At
jeg far udleveret en ramponeret og gdelagt kuffert med NOGLE af mine ting, hvordan dokumente-
rer jeg det stjdlne andet end ved at fortaelle det til taksator? Dengang var det tilstreekkeligt. | 2019
er det pludselig ikke leengere tilstraekkeligt, hvorfor jeg har udbedt mig vejledning derpa, og har
kun faet oplyst at det er kvitteringerne som jeg har sendt, forsikringsselskabet behgver. Og efter
sagen er anlagt mener [selskabets medarbejder] at jeg slet intet har bevist men narmest lyver om
alt...

Nar jeg fremsender den dokumentation (kvitteringer og papir fra lufthavnen) jeg har, er det fordi
taksator har bedt om det. Det andre sig ikke fordi forsikringsselskabet nu ikke kan finde de pa-
geeldende papirer, eller dokumentation pa at jeg ringede til taksator (indgaende opkald fremgar
aldrig af samtalelister fra telefonselskaberne). Kiggede de derimod i hans telefon, ville opkaldet
sandsynligvis fremga af hans 'seneste samtaler'.

At [selskabets medarbejder] bagefter afviser at betale erstatning fordi han NU pludselig ikke har
hart eller set eller kan genkende noget som helst, ligesom [selskabets medarbejder] anfgrer at jeg
hverken har dokumenteret eller sandsynliggjort at der er sket tyveri fra min kuffert, synes jeg er
uanstaendigt, groft injurierende og direkte sjofelt!

At [selskabets medarbejder] bevidst forsgger at anfgre noget der er ukorrekt og klippe teksten om
at besigtigelsen er aflyst, vaek fra hans sidste referenceklip af deres it-system, beviser hans for-
daekte adfeerd, og at hvis der er nogen der 'konstruerer', sa er det ham. Kigger man ngje efter, kan
man alligevel se at der star en tekst, som fuldsteendigt gengives i forsikringsselskabets skrivelse af
24.juli 2019 side 2 af 17.

Jeg tager gerne en lggnedetektor test, sa | kan fa endnu en dokumentation pa at jeg taler sandt,
lade jer komme ud og besigtige mit klaedeskab, sa | kan se at mit t@j ligger i den oplyste prisklasse,
underskrive tro og love erklaering, som jo er et strafsanktioneret vidnesbyrd om sandfaerdigt udta-
lelse, og hvad | ellers matte gnske.

Jeg har haft forsikring siden 1985, een gang f@r, for ca. 5 ar siden var der et indbrudsforsgg hvor
min (hus)forsikring betalte en ny terrassedgr og slib+maling af en anden dgr, og ellers mindes jeg
ikke at have haft forsikringsskader pa mit indbo. Det forekommer mig uforstaeligt, nar jeg sa en
enkelt gang far stjalet noget indbo efter at have indleveret min kuffert i lufthavnen, anmelder det
og gor praecis hvad jeg bliver bedt om, sa bliver mgdt med injurierende, bedrageriske og nedla-
dende ytringer. Det er usmageligt og uanstaendigt!

Jeg forventer jeg at fa den erstatning fra den forsikring, som jeg har betalt for i sa mange ar. Og
dette uanset hvad forsikringsselskabets ansatte har noteret, dokumenteret, forstar, synes, fore-
stiller sig, opdigter eller tror."

Selskabet har i brev af 14/1 2020 til naevnet bl.a. anfart:
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"Vi har gennemgaet forsikringstagers skrivelse af 20. december 2019. Der er ikke fremkommet
nye oplysninger som far os til at eendre vores opfattelse.

Vi har dog fglgende bemaerkninger til forsikringstagers kommentarer.

Forsikringstager henviser i sin skrivelse til, at der i vores interne system fremgar at 'besigtigelsen
blev annulleret', og at denne notifikation skulle underbygge forsikringstagers forklaring om, at
taksatoren skulle besigtige forsikringstagers adresse.

| den forbindelse kan vi tilfgje, at sagen er handteret igennem Scalepoints system kaldet ECB. ECB
er primaert udviklet til handtering af bygningsskader, og til kommunikation imellem parterne i sa-
gen. For bygningsskader er det hensigtsmaessigt, at der aftales en besigtigelse af skadestedet,
hvor skaden er sket.

Vi benytter ligeledes ECB til rekvirering af Igsgretaksatorer til skader pa indbogenstande. Nar vo-
res skadebehandler rekvirerer en taksator i systemet, vil systemet altid generere en anmodning
omkring 'besigtigelse'. Der findes ikke andre mader, at rekvirere taksatoren pa, hvis ikke der mar-
keres i feltet 'besigtigelse’'.

Dette betyder dog ikke, at taksatoren ngdvendigvis aftaler en besigtigelse pa adressen, saerligt ik-
ke i tilfeelde som den pagaldende. Safremt der var aftalt en dato om besigtigelse, ville datoen
fremga af systemet. Der er ikke oprettet en dato for besigtigelse i systemet, hvilket er helt efter
arbejdsgangen, da der jo ikke er tale om et skadested, og taksatoren derfor ikke har grundlag for
at kunne besigtige en skade eller et skadested.

Vi ma derfor understrege, at beskedteksten omkring 'besigtigelsen blev annulleret' alene frem-
kommer nar taksatoren afslutter sagen i systemet, fire maneder efter forsikringstagers seneste
henvendelse.

Forsikringstager kommenterer endvidere, at hun ikke skulle have udtalt at have sendt e-mails til
taksatoren omkring de mistede genstande. Vi kan dog konstatere, at forsikringstager i telefon-
samtalen med skadekonsulenten den 31. januar 2019 to gange forklarer, at hun har sendt en e-
mail til taksatoren med oplysning om det manglende indhold. Forsikringstager blev opfordret til at
genfremsende disse e-mails, idet vi ikke kunne se i vort system, at der skulle vaere indkommet de
omtalte e-mails.

Efterfglgende modtager vi en mail fra forsikringstager med en forklaring om, at kvitteringer og
dokumentation fra flyselskabet skulle veere fremsendt med post, og ikke pr. e-mail som ellers tid-
ligere forklaret. Kopi af samtalen fra 31. januar 2019 kan fremsendes til Naevnet, safremt forsik-
ringstager accepterer, at samtalen fremsendes til brug for Naevnets afggrelse af sagen.

| gvrigt henviser jeg til e-mail fra forsikringstager af 5. marts 2019, hvor forsikringstager selv anfg-
rer, at hun 'ikke laengere har e-mails til/fra [taksator]' (jf. bilag i f@rste redeggrelse). Safremt for-
sikringstager havde besvaret den af taksator afsendte e-mail, ville vi kunne se disse mails i vores
system, da al kommunikation er foregaet via ECB, og da taksators gvrige e-mail indbakke ikke in-
deholder mails fra forsikringstager. Det kan saledes dokumenteres, at forsikringstager oprindeligt
har forklaret, at hun havde sendt e-mail til taksatoren omkring manglende indhold i kufferten,
hvilket dog nu benaegtes af forsikringstager.
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Vi har kontaktet [flyselskabet] som oplyser, at de ikke har mulighed for at sla sagen op i deres sy-
stem, idet vi ikke er bekendt med sagsnummeret for den pagaeldende sag. [Flyselskabet] oplyser,
at al korrespondance med kunderne omkring bagage foregar via mail/webformular, hvorfor vi
fortsat er uforstaende for, at forsikringstager ikke har kunnet fremsende kopi af denne korre-
spondance samt et sagsnummer.

Forsikringstagers oplysninger omkring kommunikationen med [flyselskabet]/handlingsselskabet
samt status for udlevering af kufferten ville sandsynligvis kunne verificeres, safremt vi var i besid-
delse af korrespondancen, eller et sagsnummer.

Det pahviler forsikringstager at dokumentere eller sandsynligggre at have veeret udsat for en
daekningsberettiget skadebegivenhed, jf. almindelige forsikringsretslige regler. Forsikringstager
oplyser at have vaeret i kontakt med taksator bade via e-mails, telefonopkald og med brevpost. Vi
har ikke kunnet bekreefte forsikringstagers oplysninger om dette, idet vi ikke har modtaget e-
mails, og da ingen af de omtalte telefonopkald med taksatoren findes noteret, ligesom vi heller
ikke har modtaget brevpost med bilag til sagen. Tvaertimod bekraefter taksatorens notat om af-
slutning af sagen, at han pa intet tidspunkt har modtaget henvendelse fra forsikringstager om-
kring et krav for manglende indhold. Forsikringstager har ikke kunnet bidrage med oplysninger,
som har kunnet sandsynligggre haendelsen.

Vi ma derfor fortsat fastholde, at vi ikke finder en haendelse omkring tyveri af indhold fra kuffer-
ten dokumenteret eller sandsynliggjort.

Vi har ikke yderligere bemaerkninger til sagen, og afventer Ankenaevnets afggrelse."

Klageren har i brev af 4/2 2020 til neevnet bl.a. anfgrt:

"Jeg fastholder, at jeg har anmeldt fgrst bortkomst af kuffert og siden tyveri, har fremsendt PIR
rapport samt opggrelse over bortkommet indhold hhv. stjalne genstande, orienteringsskrivelse fra
lufthavnen samt kvitteringer, og at forsikringsselskabet ved deres skjulte lukning af sagen, ma bae-
re risikoen og ansvaret for de fglger/skadevirkning, som denne handling er drsag til.

At forsikringsselskabet nu pludselig stiller hidtil usagte krav om materiale fra flyselskabet, har vel
kun relevans ift. et regres krav, sa dette tyder pa at man har indset erstatningspligten, men gnsker
at sende kravet videre til flyselskabet. Skriverierne, som for laengst er slettet, er pa ingen made
rimeligt at stille krav om sa lang tid efter og bgr derfor selvfglgelig ikke tillaegges nogen veegt.

Jeg har imgdekommet ethvert gnske som er fremkommet i forbindelse med kontakt til taksator.
Og stiller mig fortsat til radighed for besigtigelse og lpgnedetektor test. Det undre mig at forsik-
ringsselskabet pa ingen made forholder sig dertil, ligesom de totalt ignorerer tro og loveerklzerin-
gen og blankt — og i strid med praksis i gvrigt — naegter at opfylde mit forsikringskrav.

Af de fremsendte screenshots fremgar ikke alle de samtaler jeg har haft med taksator. Ydermere
fremgar de dokumenter (opggrelse over kuffertindhold og PIR-rapport) som jeg indsendte via de-
res hjemmeside ifm. anmeldelsen, heller ikke af forsikringsselskabets it-system. Hvilket bekraeftes
indirekte, da deres seneste sagsbehandler efterspgrger PIR-rapporten igen. Forsikringsselskabets
ufuldstaendige notatfgrelse bgr ikke ligge mig til last.
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Jeg fastholder saledes at forsikringsselskabet er erstatningspligtig og skal udbetale erstatning for
forsikringsbegivenheden, som jeg har forsikringsdaekket, har anmeldt og dokumenteret i fuld
overensstemmelse med taksators gnsker."

Selskabet har i brev af 7/2 2020 til navnet bl.a. anfgrt:

"Vi bemaerker, at forsikringstager ikke kommenterer pa vores gnske om at fremsende kopi af
samtalen af 31. januar 2019 mellem forsikringstager og skadekonsulenten til Ankenavnet, hvori
forholdene omkring de sendrede forklaringer om kontakten med taksator, manglende kvitterin-
ger, mv. fremgar.

Til forsikringstagers kommentar omkring vores manglende svar til brug af Iggnedetektor-test ma
vi meddele, at vi ikke benytter den slags, ligesom vi ikke finder grundlag for en taksering af forsik-
ringstagers hjemadresse i relation til den anmeldte handelse.

Vi har ikke yderligere bemaerkninger til sagen, og afventer Ankenaevnets afggrelse."

Klageren har i brev af 28/10 2020 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Jeg har igennem flere mdr. i foraret forsggt at fa forsikringsselskabet til at udlevere de lydopta-
gelser som oprindeligt ogsd ma vaere optaget ifm. indgivelsen af kravet, samt de efterfglgende
samtaler hvor taksator har talt om at besigtige mv. men det har ikke veeret muligt at fa udleveret.
Jeg vil derfor ikke tillade at kun den sidste samtale forelaegges.

Sagen bedes afggres pa det foreliggende grundlag.

Matte der vaere spgrgsmal, er | velkommen til at kontakte mig."

Naevnet har faet forelagt bilag fra sagen, hvoraf nogle gengives nedenfor. Af selskabets sagsbe-

handlingssystem fremgar bl.a.:

Funkfioner

Hej

Jeg har lige modtaget en mail fra [l lufthavn om min kuffert er
afleveret der, s& min skadesanmeldelser bedes sasttes p& hold indtil jeg
E‘; den hjem og 8bnet.

Vh

[Klageren] 01-05-2017 12:04
Funklioner v

Hej [Klageren]

Det lyder fint. H&ber alt er der. Vil du give en melding ndr du har
modtaget den? Og hvis der skulle mangle noget, bedes du oplyse
dette. God dag. vh[Taksator]

Udvid
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_ Sagen blev afsluttet 08-09.2017 09:34

Da kunden Ikke er vendt retur, skanner jeg at kravet er bortfaldet og
hun har modtaget alt retur
Udvid

Besigligelse blev annulleret

E i 0 0012019 124
Ft. ringer ind og siger at hun stadig mangler at f3 erstatning p& Funkiioner ~
de ting der manglede i kufferterne. Hun siger at den var
kommet retur, men der manglede noget i den. Hun siger at hun
havde sendt opgorelsen til men jeg kan ikke se at vi har
faet den.

Jeg har bedt hende om at sende den ind Igen, og har oplyst at
vi muligvis sender den videre til Gyvind.
Udvid

— Sagen blev gendonet 28012019 1157

Af klagerens mail af 28/1 2019 til selskabet fremgar bl.a.:

"Som aftalt telefonisk d.d. genfremsender jeg hermed opggrelse over det som var fjernet fra min
kuffert samt anslaet vaerdi pa den gdelagte kuffert."

Af vedlagte opggrelse til klagerens mail af 28/1 2019 fremgar bl.a.:

Fra mun kuffert manglede nedenstiende

I svommefod 400

fiskekmiv 700

Ralph Lauren bikimi | 800
escada off white pumps 3 800
René Lezard offwite kjole 4,000
1* Armam sort herkjole 1.900

6 * Armani t-shirt 6.000

2 * Ralph Lauren t-shirts 800

I * Armani shorts 900

3* La perle underty 7.500

Ole Hennksen moist + eye creme 900
chanel no § parfume |1 200

KufYert - samsonite edelagt - ca. 2.000

Af selskabets mail af 31/1 2019 til klageren fremgar bl.a.:

"Som aftalt i telefonen skal jeg bede dig indsende yderligere dokumentation i forbindelse med din
anmeldelse.

Ifglge sagsloggen har taksator afsluttet sagen i september 2017, da han ikke havde hgrt fra dig ef-
ter din besked om, at kufferten var genfundet.

Du bedes derfor indsende den mail, du har sendt til ham, hvor du oplyser ham, at der manglede
indhold i kufferten.

Jeg kan ikke se, at vi skulle have modtager PIR-rapporten (som udstedes i forbindelse med efter-
lysningen af kufferten)

Du bedes derfor indsende denne, samt erklzaeringen fra handlingsselskabet i forbindelse med ud-
levering af kufferten.

Du ma gerne medsende korrespondancen du har haft med flyselskabet i forbindelse med din an-
meldelse.
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For de mistede genstande bedes du fremsende dokumentation for kravet."

Af klagerens mail af 7/2 2019 til selskabet fremgar bl.a.:

"PIR rapporten vedhaeftes elektronisk.
Af min kalender fremgar det at kvitteringerne er sendt med post til jer d. 11.6.17.
| fald | gnsker at kontakte mig, er jeg fra mandag og indtil d. 1.3.19 ikke at treeffe grundet ferie."

Af selskabets mail af 12/2 2019 til klageren fremgar bl.a.:

"Jeg har modtaget PIR rapporten pa mail.
Du ma fortsat gerne sende kvitteringen for udlevering af din kuffert.

Derudover aftalte vi, at du ville genfremsende dén e-mail, som du oplyste at have sendt til taksa-
toren, da denne ikke ses modtaget pa sagen.

Vi har ikke modtaget bilag som dokumentation for de mistede genstande."

Af klagerens mail af 5/3 2019 til selskabet fremgar bl.a.:

"Jeg har ikke laengere e-mails til/fra [taksator]. Jeg har sa vidt jeg husker ikke modtaget kvittering
for udlevering af kuffert, og kan intet finde i blandt mine mails.
Kvitteringerne for mine kgb er som skrevet sendt pr. fodpost d. 11.6.17."

Af forsikringsbetingelserne fremgar bl.a.:

"1.10 Dokumentation
Nar ting er braendt eller stjalet, kan det vaere svaert ngjagtig at huske tingenes veerdi, udseende el-
ler hvornar de er kgbt. For at fa erstatning, skal du kunne dokumentere eller sandsynligggre, at du
har haft de beskadigede eller stjalne ting. Du skal ogsa kunne dokumentere, hvornar tingene er
k@bt og til hvilken pris.

Hvis du ikke kan dokumentere eller sandsynligggre dit erstatningskrav, kan Kgbsteedernes Forsik-
ring afvise kravet eller fastsaette erstatningen efter et skgn.

| egen interesse bgr du derfor gemme dokumentation for kgb af alle nye ting, og i mindst 5 ar for
mere langvarige forbrugsgoder. Dokumentationen kan vaere kvitteringer, regninger eller kgbekon-
trakter. Er tingene kgbt privat, skal du sikre dig en dateret overdragelseserklaering, hvor det frem-
gar, hvad der er kgbt og til hvilken pris. Overdragelseserklzeringen skal indeholde navn og adresse
pa bade kgber og sxlger.
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Typer af skader, som
Dakket Ikke dakket ke er relevante

3.1 Dakningsskema

Forsikringen deekker direkte skade sket i forsikringstiden
som falge af

. Forsikringen omfatter:
. Ting naevnt i pkt. C - K, hvis sikrede ejer dem.
. Ting naevnt i pkt. C, D, H og J, hvis sikrede har risikoen for dem ved

lan eller leje. Se ogsa pkt. 3.4.3.4 i disse vilkar.
Bemeerk, at J og K er tilvalgsdazkninger - se policen.

2. Tyveri

Forsikringen omfatter ikke:

. Ting, der fast herer til i fritidshus, se- eller luftfartej, campingvogn

eller motordrevet keretej, der er indrettet til beboelse.

. Motordrevet karetojer, campingvogne, so- eller luftfartajer samt

tilbehor hertil medmindre det er omfattet af pkt. C eller |. Dog
deekker forsikringen dele og tilbeher, hvis sikrede ikke leengere har
det transportmiddel, som delene eller tilbeharet herer til.

. Ting, der anvendes erhvervsmaessigt eller har et erhvervsmaessigt

Forsikringen daekker ikke:

. Glemte, tabte eller forlagte ting.

2. Tyveri fra bolig, der har vasret ubeboet i mere end 6 maneder.

3. Tyveri fra biler, campingvogne, telte og private bade, hvis der ikke
er tydelige tegn pa voldeligt* opbrud.

. Tyveri, hvis den sikrede har udvist grov uagtsomhed.

. Tyveri begaet af en anden sikret, logerende, lejer eller laner af
boligen.

=

[N

tilsnit - bortset fra det i pkt. G navnte.

C. Almindeligt privat indbo Hejst 5% af forsikringssummen fra:
Dvs. alt der herer til en privat boligs normale udstyr, herunder harde 1. Loft- og keelderrum i etagebyggeri.
hvidevarer, hvis det ikke er saerskilt naevnt i pkt. D-K. Have- og 2. Udhuse, garager o.lign.

arbejdsredskaber med en motorkraft pa hajst 25 hk er daskket med
indtil 20.380 kr. (2012) pr. skade. Umonterede bygningsdele (dog kun
ved deekning 1. Brand og 2. Tyveri) er deekket med indtil 25.751 kr.
pr. skade (2012). Belgbene indeksreguleres.

3.2 Bagagedaekning

3.2.1 Forsikringssum

Forsikringssummen er 10% af forsikringssummen for indboet pa forsikringsstedet — uanset arten
af det forsikrede.

3.2.2 Varighed
Bagagedeaekningen geelder ved rejser overalt i verden i indtil 3 maneder fra afrejsedato.

3.2.3 Hvad er dzekket
Bagagedaekningen omfatter og deekker de samme ting, som fremgar af deekningsskemaet for ind-
boforsikringen, nar tingene medbringes pa ferie eller sendes som rejsegods.

Rejsegods, der sendes med fly eller tog, er desuden deekket ved bortkomst eller beskadigelse.

For bagagedakningen geelder de samme erstatningsregler, som geelder for indboforsikringen, jf.
punkt 3.3."

Naevnet udtaler:

Klageren har den 25/4 2017 anmeldt, at hun pa en rejse til udlandet den 18/2 2017 mistede en
kuffert efter indleveringen i lufthavnen. Forinden klageren kontaktede selskabet, havde hun
anmeldt bortkomsten til flyselskabet, som ikke ville udbetale erstatning. Den 1/5 2017 meddel-
te hun, at kufferten var blevet afleveret i lufthavnen, og hun bad selskabet om at seette sagen i

bero, indtil hun fik dbnet kufferten. Selskabet taksator svarede samme dag, at klageren skulle
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oplyse, hvis der manglende indhold i kufferten. Den 28/1 2019 kontaktede klageren selskabet,

idet hun var blevet opmarksom p3, at hun aldrig havde modtaget erstatningen for tyveriet.

Klageren kraever, at selskabet erkender skaden og udbetaler erstatning i overensstemmelse
med opggrelsen, hvor det samlede krav udggr 31.900 kr. Hun kraever renter fra den 12/6 2017,
hvor det formodes, at selskabet modtog dokumentationen for kravet. Hun har blandt andet
anfgrt, at hun den 11/6 2017 fremsendte kvitteringer for kravet med posten, at selskabet ma
baere risikoen for, at det ikke efterfglgende kan finde kvitteringerne, at selskabet har afsluttet
sagen uden at kontakte hende, og at hun derfor ikke lzengere har mulighed for at spore brevet
af 11/6 2017. Hun er ikke laengere i besiddelse af dokumentation for kravet, idet det var de op-
rindelige kvitteringer, hun fremsendte til selskabet i 2017, da hun ikke havde mulighed for at
tage kopier. Hun har oplyst, at taksator fgrst ikke ville have kvitteringerne, idet han ville besigti-
ge hendes hjem, og at det var taksator, som efterfglgende telefonisk bad hende om kvitterin-

gerne, da hun oplyste om det manglende indhold i kufferten.

Klageren har videre anfgrt, at der kan arrangeres et taksatorbesgg, som kan vaere med til at
sandsynligggre ejerskabet af meerkevarer, og at hun samtidig er villig til at underskrive en tro og
love-erklzering samt tage en Iggnedetektor-test. Hun har oplyst, at hun fik udarbejdet en PIR
rapport pa feriestedet, at hun ikke var i besiddelse af kvitteringerne ved henvendelsen til flysel-
skabet, fordi hun kontaktede flyselskabet pa ferien, og at hun aldrig har oplyst, at hun ikke kun-
ne dokumentere kravet. Hun er ikke lzengere i besiddelse af sine mails til og fra selskabets tak-
sator, da disse er blevet slettet, hvorfor hun kun har den oprindelige PIR rapport samt doku-
mentet med opggrelsen. Klageren har anfgrt, at "Jeg har pa intet tidspunkt andret min forkla-
ring. At selskabet ikke noterer ALT hvad der bliver sagt og skrevet, og derfor ikke kan holde styr
pa forlgbet, har intet at ggre med mig eller min forklaring. Min 'passivitet'/sene reaktion er be-
klagelig, men jeg er desvaerre ikke typen der hyppigt prioriterer at kontrollerer mine bankposte-
ringer. Jeg stoler pa folk, og selvfglgelig ogsa mit forsikringsselskab. Jeg havde indleveret hvad
taksator havde gnsket, og havde ikke modtaget nogen telefonisk henvendelse/mail, (som jeg jo

ellers blev/fik hvis han manglede noget) hvorfor jeg naturligvis regner med at alt er ok. Havde
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selskabet haft samme interesse i selv at give information i samme grad som de krzever, ville de
selvfglgeligt have fundet det naturligt at orientere mig om at sagen blev lukket, og sa jeg havde
haft mulighed for at reagere - og forfglge mit krav. Synes egentligt at det er skeevt at klandre

andre for passivitet, nar man selv intet har gjort."

Selskabet har afvist daekning med henvisning til, at det ikke finder haendelsen tilstraekkeligt
sandsynliggjort, ligesom klageren med en passivitet pa halvandet ar og sendrede forklaringer
har skabt en usikkerhed omkring haendelsesforlgbet. Sekundaert finder selskabet, at kravet ikke
er tilstraekkeligt sandsynliggjort i henhold til forsikringsbetingelserne. Selskabet har oplyst, at
sagen af administrationsmaessige arsager blev afsluttet den 8/9 2017, idet selskabets taksator
ikke havde hgrt fra klageren siden den 1/5 2017, og at klageren fgrst kontaktede selskabet igen
den 28/1 2019.

Selskabet har anfgrt, at klageren ved telefonsamtale den 31/1 2019 forklarede, at hun kort ef-
ter modtagelsen af sin kuffert i 2017 kontaktede taksator telefonisk, oplyste om det manglende
indhold og sendte en mail med opggrelsen af kravet. Selskabet har oplyst, at det fortsat har
adgang til taksatorens mail-indbakke, ligesom alle indkomne mails journaliseres ind pa skadesy-
stemet ECB via Scalepoint, og at selskabet ikke har kunnet spore en indkommet e-mail fra kla-
geren omkring de mistede genstande. Selskabet har anfgrt, at klageren den 5/3 2019 sendte en
mail om, at hun ikke laengere var i besiddelse af den omtalte mailkorrespondance, og at hun
oplyste, at hun havde indsendt alle kvitteringer for sit krav med brevpost til selskabet allerede
den 11/6 2017. Dette undrer selskabet, idet klageren ved sin fgrste anmeldelse oplyste, at hun

ikke var i besiddelse af nogle kvitteringer eller anden sandsynligggrelse for kravet.

Det er selskabets opfattelse, at klagerens gengivelse af forlgbet og kontakten med taksatoren
virker usandsynlig og konstrueret. Selskabet betvivler, at de pastaede samtaler med taksatoren
har fundet sted, idet klagerens referat af samtalerne ikke harmonerer med selskabets arbejds-
gang for en sadan type skade. Selskabet har oplyst, at taksatoren ikke har foretaget behandling

af sagen fgr klagerens mail om lokalisering af kufferten, at PIR-rapporten alene er dokumenta-
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tion for, at kufferten har vaeret bortkommet, og at selskabet ikke har modtaget nogen doku-
mentation for den gvrige korrespondance med flyselskabet. Selskabet har anfgrt, at retten til
erstatning for bortkommet bagage forst udlgses efter 21 dage i henhold til de internationale
regler for omradet. Flyselskabet ville derfor ikke kunne behandle en anmeldelse om bortkomst
under klagerens ferie, idet bagagen ville vaere registreret som forsinket i de fgrste 21 dage. Det
forekommer derfor usandsynligt, at flyselskabet ville bede om dokumentation inden tidsfristen
pa de 21 dage. En eventuel kompensation for forsinket bagage skal erstattes af en rejseforsik-

ring, hvis klageren har tegnet en sadan.

Naevnet bemaerker, at det efter almindelige forsikringsretlige principper pahviler klageren at

bevise, at der foreligger forhold, som udggr en daekningsberettigende skade.

Som sagen foreligger oplyst, ma naevnet laegge til grund, at klagerens bagage bortkom efter
indlevering i lufthavnen, at bagagen efterfglgende blev fundet, at selskabets taksator afsluttede
sagen den 8/9 2017, og at klageren den 28/1 2019 kontaktede selskabet, idet hun var blevet

opmaerksom p3, at hun ikke havde modtaget erstatning for tyveriet.

Efter en samlet vurdering finder naevnet, at der ikke er forngdent grundlag for at kritisere sel-

skabets afggrelse.

Naevnet har blandt andet lagt vaegt pa, at klageren ikke har kunnet fremlaegge tilstraekkelig
dokumentation for sit krav, og at hun star i en bevismaessigt vanskelig situation, nar kufferten
er kommet tilbage, og hun derfor skal undersgge, om der mangler noget i kufferten, og der

derefter gar mere end halvandet ar, fgr hun rykker selskabet.

Naevnet har ogsa lagt vaegt pa selskabets oplysninger om, at klageren ved anmeldelsen forkla-
rede, at hun ikke havde dokumentation for kravet, hvilket fremgar af selskabets notat i sagssy-

stemet.
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Naevnet har videre lagt vaegt pa, at der af selskabets sagssystem hverken fremgar notat om et

telefonopkald, en mail eller brevpost fra klageren umiddelbart efter, at klageren havde faet

kufferten i sin besiddelse.

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

Som fglge heraf

bestemmes:

Klageren far ikke medhold.

Svend Bjerg Hansen



