Ankenasevnet

for

Forsikring
Den 4. november 2020 blev i sag nr. 94686:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

mod
Topdanmark Forsikring A/S

Borupvang 4
2750 Ballerup

afsagt
kendelse:

Forsikringstageren har familieforsikring. | klageskema af 12/1 2020 til naevnet har klageren bl.a.

anfgrt:

"Kort redeggrelse for sagen

Havde indbrud i mit hus sep. 2019. Tager kontakt til mit forsikringsselskab Topdanmark, efter op-
fordring af politiet som ogsa var til stede. Topdanmark gnsker naturligvis en opggrelse over de
manglende ting. Denne bliver udarbejdet og fremsendt som aftalt. Der sendes dokumentation i
form af vare beskrivelse, billeder og ny pris. Da alle mine USB stik og billeder derpa er blevet stja-
let, har dette veeret en tidskraevende og vanskelig proces at udfgre. Alle mine kvitteringer mangler
desveerre ogsa. Ejer ikke engang et billede mere af ...

Hvad vil du konkret opna hos selskabet?

Jeg vedlaegger samme dokumentation til jer, som jeg fremsendte til Topdanmark. Mit formal med
dette er at den rette kompensation sker fyldest. Med henblik pa mine smykker hvor opggrelsen
nok ligger pa omkring 200.000 kr. har jeg faet oplyst at jeg er forsikret for 73.000kr. i smykker.
Hvad angar alt andet som er stjalet, har jeg selv regnet ud, at der er stjalet for ca. 133.000 kr. Der-
til bliver jeg tilbudt ca. 57.000 kr. Det synes jeg ikke er i orden. Med henblik pa de 40.000 kr. i kon-
tanter, kan jeg bevise at de skulle bruges til en ny seng."

Selskabet har i brev af 7/2 2020 til naevnet bl.a. redegjort for sagsforlgbet og afggrelsen sale-
des:

"Vi har modtaget Ankenzevnets henvendelse fra den 15. januar 2020 med kopi af klageskema
samt efterfglgende henvendelse fra den 21. januar 2020. Ved en gennemgang af sagen kan vi
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konstatere at sagen ikke, som det fremgar af naevnets vedteegter, har vaeret revurderet her i sel-
skabet.

Selskabet har saledes ikke tidligere modtaget en skriftlig klage fra vores kunde over erstatnings-
opggrelsen og er derfor fgrst blevet bekendt med denne klage i forbindelse med indbringelse af
sagen for naevnet.

Da vi saledes ikke har vaeret bekendt med, at der foreld en utilfredshed med vores afggrelse og
hvad denne utilfredshed narmere angik, har vi dermed ikke har haft mulighed for at foretage en
reel revurdering af sagen. Vi beder jer derfor afvise sagen fra behandling ved Ankenaevnet og i
stedet hjemvise den til behandling i selskabet, sa vi har mulighed for at revurdere vores afggrel-
se."

Klageren har i mail af 2/3 2020 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Vil gerne tilfgje hvis muligt at [taksatoren] i en sms fik besked om jeg ankede sagen. Ydermere
ogsa [medarbejder hos selskabet] og ..."

Klageren har i mail af 18/5 2020 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Den 15 maj 2020 fik jeg en mail fra [kundeklagemedarbejder hos selskabet] Cand.jur. som har
staet for min klage sag som efterhanden har strukket sig over 8 maneder, men nu efter deres vur-
dering er slut. Der har vaeret adskillige fejl som jeg stadig ikke har faet svar pa hverken af [kunde-
klagemedarbejder hos selskabet] eller [taksator].

Efter jeg ikke var tilfreds med deres vurdering af forskellige effekter som jeg syntes var under vur-
deret, bliver sagen taget op med de forskellige ting som jeg ikke var tilfreds med. Men sa starter
problemerne fgrst rigtig.

Jeg klagede over nogle bestemte effekter som i mine gjne var underbetalt. Og det var for to af ef-
fekterne en forskel pa 8000 kr. De sager var der flere af. Hun brugte ikke de billeder som var sendt
ind i forbindelse med indbruddet. Men sendte helt andre billeder med ting som jeg aldrig har set
fgr eller ejet. Det var ikke dem jeg havde sendt ind. Det fortsatte med 3 andre effekter ligeledes
med forkerte billeder. Jeg skrev flere gange til hende og ogsa til [taksator] hvor de billeder kom
fra. Men har til dags dato ikke faet svar. Det er ikke i orden. Efter min mening. Ligeledes er jeg
utrolig ked af at jeg har brugt sa meget tid pa at fa sendt dokumentation fra [sengeforhandler]
osv.

Pa at de penge jeg fik stjalet skulle bruges til at betale min seng kontant ved ... pa 31.600 kr. som
jeg ogsa fortalte [kundeklagemedarbejder hos selskabet] i dag mandag d. 18 maj 2020. Sengen
skulle netop betales kontant for ikke at skulle have 40.000 kr. liggende her til ... ifald der skete mig
noget og de ikke skulle sta med en begravelse selv som jeg selv lige har prgvet med 2 stk. Men at
sengen blev betalt og jeg sa oprettede noget ved bedemanden. Sendte ligeledes mail fra mig til
[sengeforhandler] hvori jeg beder om svar pa om kontrakten kan aendres fra afbetaling til [bank]
og til en udbetaling Og det kunne zndres.
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Alle de papirer sendtes ogsa til [kundeklagemedarbejder hos selskabet]. Hvori hun svarede at jeg
Max kunne fa evt. 24.000 kr. Og jeg svarede at det ogsa ville vaere mere end fint for sa var den jo
naesten betalt. Alt dette for ingenting. Og Ja!l Jeg opdagede desvaerre fgrst til paske mine paske-
ting var stjalet ogsa. Opdager man jo fgrst nar man skal bruge dem. Men igen havde ingen doku-
mentation da alt er stjalet USB stik taske med kvitteringer osv. Fik det erstattet med svaret i dag
at jeg skulle veere glad, for [kundeklagemedarbejder hos selskabet] og [taksator] var blevet enig
om jeg havde fadet mere end normalt Pga. manglende dokumentation Havde det ikke vaeret stjalet
havde de bestemt faet alt dokumentation. Jeg har bedt [kundeklagemedarbejder hos selskabet]
om navnet pad hendes overordnede Men fik svaret pa mail. Hun ingen havde da hun var chefen
selv i afdelingen el lign. Ville gerne ha drgftet lidt med ham pga. visse ting jeg har veeret utilfreds
med. Men i gjeblikket mest pga. kontanterne til min seng som jeg havde kontant ellers havde jeg

Og skuffet over ikke at fa svar pa mine spgrgsmal om forkerte billeder. Taenker bare hvis det var
gamle mennesker. De havde leenge givet op men det gg@r jeg ikke for har veeret zerlig hele vejen
igennem.

Ps!!ll Sengen blev bestilt 16 august 2019. Dvs. ca. 6 uger fgr indbruddet."

Hertil har selskabet i brev af 11/6 2020 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Vi har modtaget jeres seneste henvendelse i sagen med kopi af klagers hgringssvar, der giver an-
ledning til felgende bemaerkninger.

Indledningsvis kan vi oplyse, at vi i sagen har udbetalt en samlet erstatning pa 170.688,32 kr. efter
fradrag af selvrisiko. Selskabet havde oprindeligt opgjort erstatningen til 130.812,32 kr., men i
forbindelse med den efterfglgende korrespondance med klager, herunder fremsendelse af yderli-
gere dokumentation samt henvendelse om efterkrav, har vi pa denne baggrund udbetalt yderlige-
re erstatning i sagen.

Den oprindelige erstatning er opgjort ud fra den foreliggende dokumentation i sagen. For de gen-
stande hvor klager ikke havde fremvist nogen form for dokumentation, har vi opgjort erstatningen
ud fra et sk@n og i den forbindelse har vi henvist til hjemmesider, hvor tilsvarende genstande kan
kgbes for den opgjorte erstatning. Vi har tidligere beskrevet dette for klager.

Efterfglgende har klager dog fremsendt dokumentation for stgrstedelen af sit krav i form af bille-
der, hvorefter vi har udbetalt yderligere erstatning i sagen.

| forbindelse med klagesagen har klager ogsa efteranmeldt et krav for paskepynt til en samlet
vaerdi af 7.000 kr. Dette blev fgrst opdaget i forbindelse med, at klager skulle pynte op til paske.
Klager kunne ikke fremvise nogen form for dokumentation for pasketingene, da billederne efter
det oplyste havde ligget pa et usb stik i en taske, der ogsa blev stjalet ved indbruddet. Ud fra kla-
gers forklaring samt det forhold, at klager samlede pa jule- og paskepynt, har selskabet erstattet
klagers efterkrav med 7.000 kr.

Da selskabet har erstattet samtlige af klagers oprindelige klagepunkter ud fra den efterfglgende
dokumentation til sagen, tillader vi os derfor at antage, at denne del af klagesagen kan afsluttes.
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Klager er fortsat utilfreds med den af selskabet opgjorte erstatning for kontanter, i alt 5.000 kr.
Klagers krav for kontanter udggr ca. 40.000 kr.

Som det fremgar af vores tidligere hgringssvar, har selskabet erstattet kontanterne skgnsmaessigt
grundet manglende dokumentation for kravets stgrrelse. Selskabet har ligeledes oplyst klager om
vilkarenes maks. Dakning for kontanter i alt 24.487 kr. (2019), jf. punkt 16.E.

Da der er tale om et hgjt krav, har selskabet bedt klager dokumentere kravet, hvilket vi mener er i
overensstemmelse med geeldende praksis ved tyveri af kontantbelgb, hvorefter dokumentations-
kravet vil vaere stigende i takt med belgbets stgrrelse.

Pa det foreliggende grundlag finder vi ikke, at klager har Igftet bevisbyrden for hendes hgje krav
for kontanterne.

Selskabet har modtaget en kopi af en ordrebekraftelse pa keb af en seng for i alt 27.000 kr. Af
ordrebekraeftelsen fremgar det, at sengen er betalt den 16. august 2019, dvs. 1,5 maned fgr tyve-
riet skete.

Klager har overfor selskabet oplyst, at hun havde lant pengene til sengen igennem et lanefirma
(...), hvilket skete via sengefirmaet. Efterfglgende gnskede hun at indfri lanet fgr tid, hvorfor hun
den 12. september 2019 havde hentet penge (40.000 kr.) hjem fra en bankboks. Efter det oplyste
naede hun dog ikke at indfri lanet, inden indbruddet skete den 28. september 2019.

Klager har ikke fremlagt dokumentation for, at lanet skulle indfries eller at hun skulle indbetale et
kontantbelgb i forbindelse med en eventuel indfrielse. Hun har alene fremlagt en kopi af en mail
fra sengefirmaet p3, at det ville vaere muligt at indfri lanet fgr tid.

Derudover foregar indfrielse af et lan almindeligvis via indbetaling af belgbet pa lanefirmaets
bankkonto og ikke ved personligt fremmgde med knap 30.000 kr. i kontanter. Selskabet finder
derfor, at denne forklaring savner mening. Det havde derimod givet mening, hvis klager i forbin-
delse med at hun hentede pengene i bankboksen, samtidig havde sat dem ind pa hendes bank-
konto og bedt banken eller sengefirmaet indfri lanet.

Selskabet har ligeledes forespurgt klager, om en eventuel bekrzeftelse fra banken pa, at bankbok-
sen var blevet tgmt og at der var hentet et naermere kontantbelgb, hvilket klager ikke har kunnet
fremskaffe.

En laneaftale dokumenterer efter selskabets vurdering ikke, at det hgje belgb af kontanter pa
40.000 kr. var til stede pa skadetidspunktet. Samtidig stiller selskabet sig undrende overfor det
forhold, at man optager et Ian, hvis man efter det oplyste er i besiddelse af kontanter i den stgr-
relsesorden som klager har fremsat krav for. Derudover dokumenterer et kgb af en seng 1,5 ma-
ned f@r tyveriet heller ikke, at klager har haft kontanter liggende derhjemme. Endelig foreligger
der ingen form for dokumentation eller bekraeftelse p3, at klager har hentet et kontantbelgb hjem
fra bankboks i den naevnte stgrrelsesorden, samt hvornar dette skulle vaere sket og i givet fald,
hvor mange kontanter, der var tilbage pa tyveritidspunktet.
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Ud fra en samlet vurdering, herunder klagers forklaring samt den fremviste ordrebekraeftelse pa
kgb af seng inden skaden skete, finder selskabet ikke, at klager har sandsynliggjort, at det hgje
kontantbelgb var til stede pa skadetidspunktet.

Selskabets kundeklageansvarlige har i svar til klager (bilaget er lagt pa portalen den 1. april 2020)
henvist til tidligere kendelser fra Ankenavnet for Forsikring vedrgrende fastszettelse af skgns-
maessig erstatning for kontantbelgb, nar der ikke foreligger dokumentation eller sandsynligggrelse
af belgbet. Vi henviser i den forbindelse til kendelserne 86.181, 84.356 og 83.084 samt vores tidli-
gere bemaerkninger.

Ligeledes har vi bemaerket, at klager oplyser i sit hgringssvar, at hun har spurgt efter en overord-
net, som hun kunne klage videre til over erstatningen. Selskabets kundeklageansvarlige har oplyst
til klager, at rette instans for en eventuel videre klage var Ankenaevnet for Forsikring. Vi beklager
en eventuel misforstaelse i den forbindelse.

Med hensyn til klagers anbringende om, at selskabet skulle have oplyst, at hun har faet erstattet
mere end normalt, kan vi heller ikke genkende. Selskabet har alene oplyst, at vi har erstattet
mange af klagers genstande uden nogen form for dokumentation, selvom man som forsikringsta-
ger skal kunne dokumentere sit tab.

Pa baggrund af ovenstaende fastholder vi herefter den opgjorte erstatning pa 5.000 kr. for kon-
tanterne, men er som tidligere oplyst til klager indstillet pa at revurdere sagen, hvis klager ind-
sender behgrig dokumentation for kravet."

Heroverfor har klageren i mail af 24/6 2020 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Nu ma dette stoppe. Jeg ved ikke hvad det er i ikke forstar. Mhb pa den seng jeg har kgbt. Jeg var
i en fysisk butik d 16 August 2019 hvor jeg kiggede pa en seng, med gavl til en pris af ca. 34.000 kr.
Det blev mig oplyst ved bestillingen at der var over 8 ugers ventetid pa sengen. Sengen som sa
f@rst kunne levers den 2 oktober. Dvs. Jeg skulle starte med at betale mit fgrste afdrag pa den 1
okt. 2019. Sa nej sengen er ikke betalt den 16 august. Men jeg valgte at hente mine penge osv.
hjem fra boksen i [by] pga. jeg konstant skulle kgre over en time og 100 km hver gang jeg skulle
bruge noget fra boksen. Kender ingen i [bank] i [by] sa hvorfor i alverden skulle jeg ga hen til kas-
sedamen og sige se her jeg har hentet mine 40.000 kr. og resten i boksen. Hmmmm hvem i alver-
den g@r det. For sa maske at blive overfaldet pa vej hjem. Ja undskyld mig men jeg gjorde det ikke.
Da jeg hentede pengene hjem foreslog ... mig at kontakte ... ved [sengeforhandler] og forhgre mig
om aftalen kunne andres sa jeg kunne betale sengen kontant i stedet for sa jeg ikke havde alle
pengene liggende hjemme i stedet for afdrag. [Medarbejder hos sengeforhandler] skrev det ikke
var noget problem og kunne godt forsta mig egentlig var pengene beregnet til hvis der skete mig
noget, sa de vidste alle at pengene var der sa ... ikke skulle std med en begravelse for deres reg-
ning. Den mail sendte jeg ogsa til selskabets fra [medarbejder hos sengeforhandler] ...Hvorfor i al-
verden skule jeg spgrge [medarbejder hos sengeforhandler] om det hvis jeg ikke ville kunne udbe-
tale de penge...MHB pa at Jeg skrev at [kundeklagemedarbejder hos selskabet] havde fortalt i te-
lefonen at hun og [taksator] havde talt om at jeg i forvejen havde faet udbetalt mere end jeg var
berettiget til som i jo tvivler pa kan jeg se, giver jeg jer gerne tilladelse til at aflytte samtalen som
jeg mener der blev spurgt om da jeg ringede op om samtalen matte optages...ingen problem her-
fra...Har intet at skjule. Jeg kan desveerre ikke ggre for at alle mine ting samt usb stik kvitteringer
osv. blev stjalet med. Ved indbruddet. Og med henblik pa at jeg havde bedt om at tale med en
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overordnet har intet med det at ggre ... at jeg skulle kontakte ankenaevnet. Nej det var for at klage
over [kundeklagemedarbejder hos selskabet], over den made hun behandlede sagen pa. Jeg ven-
ter stadig pa svar om alle de billeder hun sendte til mig som ikke var mine, det er jo ikke i orden,
stakkels andre hvis de bliver udsat for det samme og ikke aner hvad de skal ggre. Jeg spurgte flere
gange ind til pa mail som du jo ma kunne se hvor de billeder kom fra og skrev flere gange om hun
ikke kiggede pa mine billeder men hun svarede jo ikke, vil tro jeg skrev 3,4,5 gange. For det var ik-
ke mine billeder, men hvis billeder var de sa og prisforskellen pa hendes sendte billeder og mine
var jo tusinde af kroners forskel. Skrev ogsa til hende om jeg skulle tage en advokat med ind over
for at fa svar pa alt og hendes svar var sdmaend at min forsikring ikke deekkede en advokat sagde
sa jeg ikke brugte min forsikring til sddan noget men at det var en af mine venner sa venter stadig
pa svar hvor de billeder kom fra. Er ked af i tvivler pa mig men pengene var der ifald af jeg gik bort
da mine ... ikke har midlerne til at betale en begravelse og havde de penge ikke vaeret der havde
jeg ikke en mail fra [sengeforhandler] hvori der star at aftalen kunne sndres."

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

"Klager er fortsat ikke tilfreds med den af selskabet opgjorte erstatning for kontanterne. Klager
har dog ikke fremsendt dokumentation for hendes hgje pengekrav og har ej heller indsendt nye
oplysninger til sagen, hvorfor vi forsat ikke finder, at klager har Igftet bevisbyrden for kravet. At
klager har fremsendt en mail fra sengefirmaet, hvor firmaet oplyser, at man til en hver tid kan
feerdigbetale en aftale, er ikke dokumentation for, at det hgje belgb pa 40.000 kr. var til stede pa
skadetidspunktet. Vi henviser samtidig til vores hgringssvar fra den 11. juni 2020.

Klager oplyser ogsa, at hun stadig ikke har faet en forklaring vedrgrende de billeder som selskabet
har henvist til. Vi henviser her ligeledes til vores seneste hgringssvar samt til vores tidligere svar til
klager, hvor det fremgar, at der for dele af klagers krav i fgrste omgang ikke var modtaget nogen
form for dokumentation for disse, hvorfor erstatningen blev opgjort efter et skgn. | den forbindel-
se henviste selskabet til hjemmesider, hvor tilsvarende genstande kunne kgbes for den opgjorte
erstatning. Efterfglgende har klager indsendt billeddokumentation for genstandene og selskabet
har herefter udbetalt yderligere erstatning svarende til genanskaffelsesprisen.

Derudover henviser klager igen til samtale med selskabets kundeklageansvarlige, hvor hun skulle
have faet oplyst, at selskabet har udbetalt mere i erstatning, end klager var berettiget til. Selska-
bets kundeklageansvarlige oplyser, at klager blev oplyst om, at selskabet i forbindelse med opgg-
relse af erstatningen for pasketingene havde udbetalt meget i erstatning uden dokumentation,
idet klager ikke kunne fremvise nogen form for dokumentation for hendes krav pa 7.000 kr. Til
trods for det forholdsvis hgje udokumenterede krav, udbetalte selskabet erstatning svarende til
klagers krav. Vi har saledes ikke oplyst, at klager har faet for meget udbetalt, men vi anerkender
naturligvis, hvis det er den opfattelse, som klager har faet af samtalen.

Endelig naevner klager endnu engang, at hun gnskede at klage over selskabets kundeklageansvar-
liges behandling af sagen, herunder at hun gnskede en forklaring pa de billeder som selskabet
havde henvist til i besvarelsen. Vi har som ovenfor anfgrt redegjort for dette flere gange og vi ha-
ber derfor, at klager har faet svar pa hendes spgrgsmal. Det er korrekt, at klager skrev mange
mails til selskabets kundeklageansvarlige (4-5 mails pr. dag med forskellige oplysninger og bille-
der) samt at klager ikke fik svar med det samme. Selskabets kundeklageansvarlige gjorde dog kla-
ger opmaerksom p3, at hun havde modtaget de mange mails samt at hun var ngdsaget til at gen-
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nemga dem, fgr hun var i stand til at sende et samlet svar til klager. Vi henviser her bl.a. til mail
fra den 15. april 2020 til klager:

Hej igen [klageren]

Som tidligere skrevet kigger vi lige sagen igennem igen pa baggrund af dine e-mails og bemaerk-
ninger og sa vender jeg tilbage til dig. Jeg bliver ngdt til at danne mig et samlet overblik over dine
e-mails, da jeg kan se, at jeg har faet naesten 20 e-mails fra dig siden jeg skrev til dig. Dem skal jeg
alle have samlet, gennemgaet igen og sammenholdt med hvad vi tidligere har opgjort erstatnin-
gen til.

Du hgrer nermere fra mig.

Da der ikke er kommet nye oplysninger til sagen eller behgrig dokumentation for klagers krav for
kontanterne, fastholder vi derfor den opgjorte erstatning pa 5.000 kr."

Hertil har klageren i mail af 8/7 2020 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Jeg er slet ikke enig i det denne nye besked fra 7 juli fra Topdanmark. Det rigtig jeg sendte ca. 20
mails pga. jeg som jeg ogsa gjorde [kundeklagemedarbejder hos selskabet] opmaerksom pa ikke
var en grn til computer. Men grunden til de mange mail var jo netop at jeg matte fremsen-
de/skaffe de rigtige billeder, pga. hun sendte billeder og vurdering til mig af ikke mine stjalne ting.
[Kundeklagemedarbejder hos selskabet] havde bestemt ikke styr pa sagen derfor bad jeg om nav-
net pa hendes overordnede. OG nej jeg har stadig til dags dato ikke faet svar pa hvor de forkerte
billeder kom fra hun sendte Har kigget alle mails igennem og ikke fundet en saetning hvor der star
hvor hun fandt de forkerte billeder henne med den enorme prisforskel. Sa nej kan ikke se jeg har
faet svar pa mit spgrgsmal. Hun sendte forkerte billeder og derefter matte jeg sende de mange
mail med mine billeder for at korrigere. Mhb pa kontanterne kan jeg kun igen sige som skrevet
Havde min bankboks i en ny bank og viser da bestemt ikke en fremmed kassedame hvad jeg hen-
ter i min bank boks Det ville da bestemt se underligt ud. Havde det vaeret min egen bank tror jeg
naeppe jeg havde gjort det. Jeg syntes det er et maerkeligt svar at give fra forsikringens side at der
ingen bevis er. Ja jeg havde billeder af mit indbo og de fleste smykker, desvaerre ikke alle pga. jeg
var ved at fa taget billeder af det hele men ... og det var desveerre det der gjorde jeg ikke blev
feerdig dermed. Og igen vidste min familie at pengene var der pga. de skulle ga til hvis der skete
mig noget sa de ikke skulle sta med en begravelse selv som jeg lige har mattet ggre med to styk.
Det havde de ikke kunnet pga. men ville sa efter aftale med familien betale min seng ud og sa ikke
have pengene liggende og i stedet betale til en bedemand hver maned til der var penge til min
begravelse. Kan bestemt ikke se hvorfor en hel familie skulle lyve over 40.000 kr. Absolut ikke for
pengene var der."

Selskabet har hertil i brev af 7/8 2020 til naevnet bl.a. anfgrt:

" Vi har modtaget jeres seneste henvendelse i sagen med kopi af klagers hgringssvar. | det der ik-
ke er fremlagt nye oplysninger til sagen, har vi alene fglgende supplerende bemaerkninger.

Det bemaerkes, at klager fortsat ikke finder, at hun har faet svar pa de billedhenvisninger som sel-
skabet har anvendt i forbindelse med den oprindelige erstatningsopggrelse. Som tidligere beskre-
vet overfor klager, havde selskabet ikke modtaget dokumentation for en raekke genstande (11
punkter i erstatningsopggrelsen) og vi opgjorde derfor erstatningen skensmaessigt iht. vilkarene. |
den forbindelse henviste vi til billeder og hjemmesider, hvor det var muligt at kgbe genstande for
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den opgjorte erstatning. | opggrelsen tog vi udgangspunkt i klagers beskrivelse af genstandene. Da
vi efterfglgende modtog billeddokumentation for de naevnte genstande og disses antal, blev er-
statningen forhgjet pa baggrund af den fremviste dokumentation for genstandene.

Da der ikke er kommet nye oplysninger til sagen eller behgrig dokumentation for klagers krav for
kontanterne, fastholder vi derfor den opgjorte erstatning pa 5.000 kr. og henviser samtidig til vo-
res tidligere hgringssvar."

Klageren har heroverfor i mail af 11/8 2020 til naevnet bl.a. anfgrt:"Hallo. Nej nu ma det stoppe.
Sig mig engang hvad er det for noget at skrive at der manglede billeder fra starten af de ting hvor i
har sendt forkerte billeder af. Der er blevet sendt billeder af alt!!! Der blev sendt er billede af kro-
nometeret i ibenholt som jeg fandt pa en antik side Pga. alle usb stik er stjalet Efter at have kon-
taktet [familiemedlem] som havde 3-4 billeder af det sendte jeg det alle de falske billeder i sendte
af ting der absolut intet havde med mine at ggre Skriver i at i prgvede at finde noget tilsvarende.
Hvordan kan man finde juletraeer (mine Royal Copenhagen) til flere tusinde kroner for 3 stk. og sa
sende mig billeder af Georg Jensen 3 stk. til 1000kr. Og sddan gjorde i med forskellige ting Jeg
sendte billeder af mine ting og de ligger alle hos top Danmark nu ma i stoppe Det lggn nar i skriver
billederne manglede Er virkelig rasende nu Det finder jeg mig ikke i Jeg har en kopi af alle billeder
jeg sendte | fik bl.a. 2 billeder af mine julebilleder hvor der var 2* 3 Royal Copenhagen juletraer |
godkendte kun det ene szt pga. i syntes billedet var for mgrkt Hvorefter jeg skaffede et billede fra
[familiemedlem] hvor det andet saet stod | sendte billeder af rustfrit stal billig bestik til ca. 600 kr.
Mit var to kufferter med guldbestik Der var flere ting i sendte billeder af der slet ikke lignede mine
billeder Derfor skrev jeg mange gange til [kundeklagemedarbejder hos selskabet] hvor pokker har
du de billeder fra for hvis du kiggede pa mine billeder ma du da kunne se det slet ik er rigtigt og
langtfra det rigtige Men fik aldrig svar fra [kundeklagemedarbejder hos selskabet] om det. Alle
billeder og mails har jeg ogsa Bl.a. piet Hein gulvstagerne lige sa de forkerte billeder. Derfor bad
jeg om navnet pa hendes overordnede. Kun pga. alle de fejl. Syntes det grove ting i skriver som ik-
ke er Ok. Og hvad angar de kontante penge fatter jeg ikke jeg bliver stillet hen som en Iggner. Jeg
havde de 40-000 kr. Til min evt. begravelse/udbetaling af sengen. Og sadan er det bare. Som jeg
ogsa sendte mail med fra [sengeforhandler]"

Klageren har i mail af 13/8 2020 til naevnet bl.a. anfgrt: "Det korrekt der ikke var et billede af mit
guldbestik f@r senere hen da mine usb stik jo er stjalet, sa har haft hele min familie involveret over
mange maneder for at sgge efter billeder fra mit hjem.

Men skrev ved indbruddet det var guldbestik og i sendte billeder af en skrgbelig aeske med rustfrit
stal/grill bestik el lign. S& ogsa der var der ikke rigtige billeder eller udtalelser. Man kan vel laese
nar der star guldbestik og ikke rustfrit stall!l"

Selskabet har hertil i brev af 17/8 2020 til naevnet bl.a. anfart:

"Hgringssvar, der giver anledning til fglgende supplerende bemaerkninger.

Som oplyst i vores tidligere hgringssvar, har vi imgdekommet klager for samtlige af hendes krav
for diverse genstande, efter at vi har modtaget behgrig dokumentation til sagen.
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Det eneste krav der herefter resterer, er klagers krav for kontanter, hvor selskabet har opgjort er-
statningen skgnsmaessigt til 5.000 kr. grundet manglende dokumentation for klagers hgje krav for
kontanterne, i alt 40.000 kr.

Da der fortsat ikke er modtaget behgrig dokumentation for kontanterne, fastholder vi herefter
vores afggrelse og indstiller sagen til afggrelse ved Naevnet."

Klageren har heroverfor i mail af 17/8 2020 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Ved simpelthen ikke videre. Vi bliver spidset af med forklaringer der intet har med min klage at
gore. De skriver i forrige brev der ikke var sendt billeder ind af alle stjalne ting. Og jeg kom med en
lang forklaring pa at det havde de faet bare ikke kronometeret da mine usb stik var stjalet. Nu
svarer de pa noget andet igen og jeg bliver ved mine billeder er sendt ind og jeg til d.d. ik fik en
forklaring pa hvor de kunne sammenligne mit Royal Copenhagen osv. osv. med andre billige maer-
ker. Det absurd. Undskyld men de taler udenom. Ved simpelthen ikke videre mere. For havde de
40.000 kr. Hvis de i det mindste ville give det halve ville jeg vaere mere end tilfreds og komme vi-
dere. Hvad skal jeg mere ggre. For lyver bestemt ikke"

Naevnet har faet forelagt bilag fra sagen. Uddrag af bilagene gengives nedenfor. Af forsikrings-
betingelserne fremgar bl.a.:

"16. Daekningsskema
16.E Penge m.m.*
Er deekket med indtil 22.641 kr. (2014) pr. skade.

17. Hvordan erstatter vi skaderne?

E Dokumentation

For at fa erstatning, skal du kunne dokumentere eller sandsynligggre, at du har haft de beskadi-
gede eller stjalne ting. Du skal ogsa kunne dokumentere, hvornar tingene er kgbt og til hvilken
pris.

Dokumentationen kan vaere kvitteringer, regninger eller kgbekontrakter. Er tingene kgbt privat,
skal du sikre dig en dateret overdragelseserkleering, hvor det fremgar, hvad der er kgbt og til hvil-
ken pris. Overdragelseserklzeringen skal indeholde navn og adresse pa bade kgber og szlger.

Hvis du ikke kan dokumentere eller sandsynligggre dit erstatningskrav, kan vi afvise kravet eller

fastseette erstatningen efter et skgn. | egen interesse bgr du derfor gemme kvitteringer for kgb af
alle nye ting, og i mindst 5 ar for mere langvarige forbrugsgoder."

Navnet udtaler:
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Klageren har anmeldt, at hun i september 2019 havde indbrud. Klageren har oplyst, at der ved
indbruddet blev stjalet en raekke indbogenstande — herunder smykker, Kay Bojesen-figurer og

40.0000 kroner i kontanter. Klageren kraever yderligere i erstatning for de stjalne kontanter.

Klageren har anfgrt, at hun bestilte en seng den 16/8 2019 i en butik til cirka 34.000 kroner, der
kunne leveres 2/10 2019. Hun skulle begynde med at afdrage pa sengen den 1/10 2019. Hun
har anfgrt, at hun efterfglgende valgte at hente 40.000 kroner i kontanter hjem fra sin bank-
boks, da hun konstant skulle kgre en time og 100 kilometer hver gang, hun skulle bruge noget
fra bankboksen. Da hun havde hentet pengene hjem, blev hun foreslaet, at hun kunne kontakte
sengeforhandleren og hgre, hvorvidt hun kunne andre aftalen fra en afbetalingsordning til
kontantbetaling, sa hun ikke skulle have pengene liggende derhjemme. Klageren har anfgrt, at
hun sendte en mail til sengeforhandleren, hvori hun bad om svar pa, hvorvidt kontrakten med

dem kunne sndres fra afbetaling og til en udbetaling, hvilket den kunne.

Selskabet har udbetalt en skgnsmaessig erstatning pa 5.000 kroner for kontanter med henvis-
ning til manglende dokumentation for kravets st@rrelse og har afvist at betale yderligere i er-

statning.

Af forsikringsbetingelsernes punkt 16.E fremgar det, at penge "er daekket med indtil 22.641 kr.
(2014) pr. skade." Det fremgar videre af punkt 17.E, at "for at fa erstatning, skal du kunne do-
kumentere eller sandsynligggre, at du har haft de beskadigede eller stjalne ting ... hvis du ikke
kan dokumentere eller sandsynligggre dit erstatningskrav, kan vi afvise kravet eller fastsaette
erstatningen efter et skgn. | egen interesse bgr du derfor gemme kvitteringer for kgb af alle nye

ting, og i mindst 5 ar for mere langvarige forbrugsgoder."

Naevnet bemaerker indledningsvist, at det fglger af almindelige forsikringsretlige principper, at
det er den, der rejser et krav, som skal bevise kravets rigtighed og stgrrelse. Det er derfor klage-
ren, der skal bevise, at hun har haft 40.000 kr. liggende i kontanter i sin bolig pa tyveritidspunk-

tet.



Ankenaevnet for Forsikring

11. 94686

Nar der er tale om tyveri af et pengebelgb, vil kravet til dokumentation vaere stigende i takt

med belgbets stgrrelse.

Efter en gennemgang af sagen finder naevnet ikke grundlag for at paleegge selskabet at erstatte
de stjalne kontanter med et hgjere belgb end den skgnsmaessigt fastsatte erstatning pa 5.000
kr.

Naevnet har blandt andet lagt veegt pa, at det ikke er godtgjort, at klageren havde 40.000 kr. i

kontanter i sin bolig pa tyveritidspunktet.

Naevnet har ogsa lagt vaegt pa, at det fremgar af forsikringsbetingelsernes punkt 17.E, at "hvis
du ikke kan dokumentere eller sandsynligggre dit erstatningskrav, kan vi afvise kravet eller fast-
seette erstatningen efter et skgn."

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

Som fglge heraf

bestemmes:

Klageren far ikke medhold.

Da selskabet under klagesagen delvist har imgdekommet klagerens krav, tilbagebetales klage-

gebyret.

Suk

Sven Hansen



