Ankenasevnet

for

[ ] [ ]
Forsikring
Den 18. november 2020 blev i sag nr. 95428:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

mod
Tryg Forsikring A/S

Klausdalsbrovej 601
2750 Ballerup

afsagt
kendelse:

Forsikringstageren har rejseforsikring med afbestillingsdaekning gennem sit MasterCard i Dan-
ske Bank. | klageskema af 19/6 2020 til naevnet har klageren bl.a. anfgrt:

"Kort redeggrelse for sagen
Bestilte Krydstogt den 20.06.19 betalte 14000 kr. i depositum. Vores rejseforsikring stod til udigb
01.12.19. Fik i den forbindelse tiloud om rejseforsikring gennem Tryg/Danske Bank/MasterCard.

Talte i den forbindelse med Tryg telefonisk ang. Opsigelse og overfgrsel til Tryg/MasterCard. Var
af den opfattelse at TRYG var TRYG. Ingen gjorde mig opmaerksom pa, at afbestillingsforsikringen
ikke daekkede, tvaertimod udtrykte den pageeldende medarbejder hos TRYG stor forstaelse for at
vi ville skifte til MasterCard.

Fgrste afslag blev begrundet i, at vi ikke havde afbestillingsforsikring pa bestillingstidspunktet.
Andet afslag med begrundelse om ikke at have kontaktet TRYG inden afbestilling, men alene pa
legens anbefaling. Altsa skiftende begrundelse til stor forundring. Gar ud fra, at Tryg fremsender
eksisterende korrespondance i sagen

Hvad vil du konkret opna hos selskabet?

Rejsens oprindelige pris 47.130 kr., heraf har Krydstogtselskabet godtgjort 31.283 kr. Rest 16.347
kr. som daekker et fradrag pa 6.347 kr. for skatter og afgifter, samt 10.000 kr. for flyrejse til Rio de
Janeiro og 2 dages hotelophold inden krydstogt til Kebenhavn. @nsker godtggrelse pa 16.347 kr. -
subsidizert, at Ankenaevnet returnerer sagen til TRYG med opfordring til at indga et forlig."
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Selskabet har den 6/7 2020 til naevnet bl.a. redegjort for sagsforlgbet og afggrelsen saledes:

"Sagen er behandlet efter forsikringsbetingelserne for Danske Bank Guld med tilvalgsdaekninger,
jf. bilag 1. Sagen drejer sig om, at en kunde i Danske Bank, i det fglgende omtalt som 'klageren’,
gnsker forsikringsdeekning for afbestilling af en rejse til Sydamerika.

Tvisten for Ankenaevnet vedrgrer spgrgsmalet om, hvorvidt klageren er berettiget til daekning for
afbestilling af rejsen som fglge af utryghed ved at rejse pa grund af COVID-19.

Sagsforlgb

Klageren havde frem til den 1. december 2019 en rejseforsikring med daekning for afbestilling ved
Tryg forsikring. Den 1. december 2019 skiftede klageren til en rejseforsikring med afbestilling ved
Danske Bank.

Klageren bestilte og betalte depositum for rejsen den 20. juni 2019.

Til orientering skal det oplyses, at Tryg behandler sager pa vegne af Danske Bank for de Danske
Bank kunder, som har rejseforsikring tilknyttet deres MasterCard i Danske Bank.

Vi modtog den 11. marts 2020 telefonisk opkald fra klageren, hvor han gnskede dakning for afbe-
stilling af den planlagte rejse til Rio de Janeiro. Klageren modtog med det samme en mundtlig af-
visning med henvisning til, at han ikke havde en gyldig afbestillingsforsikring pa sit Mastercard
Guld pa tidspunktet for betaling af rejsen.

Klageren fik herefter en skriftlig afvisning af kravet fra afdelingen for rejseskade, jf. bilag 2.

Sagen har efter veeret behandlet i skadeafdelingen og Trygs klageansvarlige afdeling, Kvalitet gen-
tagne gange. Klageren har faet afslag pa deekning af de udgifter, som rejsebureauet ikke har deek-
ket, som fglge af afbestilling af den planlagte rejse.

Trygs klageansvarlige afdeling modtog en klage fra kunden den 22. marts 2020, jf. bilag 3 og be-
svarede denne den 10. juni 2020, hvori det er oplyst klageren, at uanset om han havde en gyldig
afbestillingsforsikring eller ej i Tryg eller Danske Bank, sa ville ingen af forsikringerne daekke kra-
vet, da der ikke foreligger en gyldig afbestillingsgrund, jf. bilag 4.

Sagen er herefter indbragt for Ankenavnet for Forsikring.

Vores vurdering

Efter modtagelsen af klagen til Ankenaevnet, har vi gennemgaet sagen pa ny. Af forsikringsbetin-
gelsernes punkt 4.1 fremgar det blandt andet, 'Det er en betingelse for daekning, at Tilvalgsdeek-
ninger nr. D4 — Afbestillingsforsikring, erstatningsrejse og feriekompensation, er kgbt inden beta-
ling af depositum for rejsen’.

Som naevnt ovenfor tradte klagerens rejseforsikring inkl. daekning for afbestilling i kraft den 1. de-
cember 2019. Depositum for rejsen blev betalt den 20. juni 2019, hvorfor vi fastholder, at vi ikke
kan tilbyde at yde daekning for afbestilling af rejsen.
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Klageren er endvidere utilfreds med den radgivning han fik i forbindelse med skifte af rejseforsik-
ring fra Tryg til Danske Bank Mastercard. | den forbindelse ggr vi opmaerksom p3a, at hverken Tryg
eller Danske Bank er forpligtet til at radgive om andre selskabers forsikringsbetingelser og herun-
der daekningsomfang. | denne situation er det en tilfeeldighed, at klageren skifter til et selskab,
som Tryg behandler skadessager for.

Det fremgar af vedlagte forsikringsbetingelsers afsnit 1.0, at forsikringsgiver er Tryg Forsikring A/S
og forsikringstager er Danske Bank. Klageren er derfor kunde i Danske Bank og ikke i Tryg.

Vi bemaerker pa ny, at safremt klageren havde haft en gyldig afbestillingsforsikring i Danske Bank
eller Tryg, sa ville ingen af forsikringerne have daekket klagerens krav. Klageren har i forbindelse
med afbestilling af sin rejse ikke oplyst om f.eks. akut opstaet sygdom, som arsag til afbestilling.
Der er tale om en situation, hvor klageren og dennes agtefalle har veeret utrygge ved at skulle
rejse pa grund af COVID-19.

Pa baggrund af ovenstaende kan vi derfor ikke tilbyde at yde daekning for afbestilling af rejsen. Vi
fastholder vores tidligere vurderinger af sagen."

Klageren har den 9/7 2020 til naevnet bl.a. anfgrt:

"I hab om, at Ankenavnet vil anlaegge et lidt mere nuanceret syn pa sagen, skal jeg tillade mig at
fremkomme med fglgende betragtninger og opfordring.

1. Vi har pa ingen made fglt os utrygge ved at rejse. Det var vores laege, der pa det kraftigste fra-
radede os at tage af sted og at vi kunne fa en laegeerklaring, hvis der var behov herfor. Hvis An-
kenavnet gnsker en sadan, skal jeg gerne fremskaffe en erklaering. Vi har ved afbestilling af rejsen
alene forsggt at udvise rettidig omhu, henset til COVID-19.

2. Det anfgres, at min klage til TRYG har vaeret behandlet gentagne gange. Hvis den har veaeret be-
handlet gentagne gange, ma der jo have vzeret en vis form for tvivl. Det eneste jeg har bedt TRYG
om, efter at jeg havde modtaget den fgrste afggrelse, var en bekraeftelse pa, at De fastholdt afgg-
relsen og ikke var indstillet pa at indga et kompromis. Det var som bekendt en forudsaetning for,
at jeg kunne indbringe sagen for Ankenaevnet. At det skulle tage knap 2% maned kan ikke und-
skyldes med travlhed.

3. Det fremfgres, at det er en tilfeeldighed, at vi skifter forsikring til et selskab, som TRYG behand-
ler skadessager for. Jeg kan forsikre Ankenaevnet, at det ikke var nogen tilfaeldighed, men tvaerti-
mod en moden overvejelse, for vi sikrede nemlig, at TRYG fortsat skulle sta for skadebehandlin-
gen. Vi handlede i god tro.

4. Det anfgres, at hverken TRYG eller DANSKE BANK er forpligtet til at radgive om forsikringsbe-
tingelserne. | den forbindelse vil jeg gerne citere Digteren Moliére, som har sagt — Vi bliver ikke
alene holdt ansvarlige for det vi ggr, men ogsa for det vi ikke ggr —

OPFORDRING
Pa denne baggrund skal jeg opfordre TRYG til
-at redeggre naermere for de gentagne behandlinger af min klage, samt
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-at fremsende en udskrift af den telefonsamtale, som jeg havde med en TRYG-medarbejder pa
tidspunktet, hvor jeg opsagde min rejseforsikring hos TRYG.

Kunsten er ikke at fastholde en rigid og ufleksibel holdning, det kan man med fordel fa robotter til,
hvilket i gvrigt vil kunne forkorte en sagsbehandlingstid. Kunsten er, at tilpasse reglerne i de situa-
tioner, hvor en afvigelse vil opfattes som vaerende fair og retfaerdig i den foreliggende situation."

Selskabet har den 16/7 2020 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Indledningsvist bemaerker vi, at det er en betingelse for afbestilling af sin rejse — bade pa en Tryg
forsikring, men ogsa Danske Bank Tilvalg — at forsikrede har en akut opstaet sygdom. Klageren har
ikke dokumenteret en akut opstaet sygdom hos hverken ham eller hans segtefalle, hvorfor der ik-
ke foreligger en gyldig afbestillingsgrund.

Vi fastholder dertil fortsat, at klageren pa tidspunktet for afbestilling af rejsen ikke havde en gyldig
afbestillingsforsikring i Tryg. Vi henviser i det hele til vores tidligere indlaeg i sagen.

Tryg og Danske Bank er to forskellige virksomheder og har to szerskilte og forskellige afbestillings-
produkter tilknyttet henholdsvis en arsrejseforsikring og en mastercardforsikring. Tryg er ikke for-
pligtede til at radgive om andre selskabers produkter og heller ikke i forbindelse med et skifte til
et andet forsikringsselskab. En radgivning af andre selskabers produkter kan f.eks. vaere konkur-
rencestridig, der kan veere risiko for fejlradgivning m.m.

Klageren gnsker en forklaring pa, hvorfor hans sag er blevet behandlet gentagne gange i Tryg.
Baggrunden herfor er, at klageren har henvendt sig mange gange, hvor han har udtrykt sin util-
fredshed med afvisning af kravet om daekning. Bade skadeafdelingen og den klageansvarlige afde-
ling har besvaret alle kundens henvendelser. Dertil skal det bemaerkes, at finansielle virksomhe-
der er forpligtede til at have en klageansvarlig afdeling, jf. bekendtggrelse om den klageansvarlige
og finansielle virksomheders handtering af klager.

Klageren gnsker endvidere et udskrift af den telefonsamtale, som han havde med Tryg, da han
opsagde sin rejseforsikring. Til orientering kan det oplyses, at klageren ringede til Tryg den 6. no-
vember 2019, hvor det af notatet fra samtalen fremgar 'Opsiger rejse da han er deekket pa ma-
stercard'. Klageren har selv kontaktet Danske Bank for at fa tegnet tilvalgsdaekningen, og Tryg har
hverken indflydelse pa eller kendskab til, hvordan dette er foregaet — telefonisk eller via netbank.

Vi fastholder herved vores tidligere vurderinger af sagen."

Nzevnet har faet forelagt klagerens indlaeg af 19/7 2020. Selskabet har den 1/9 2020 til naevnet

bl.a. anfgrt:

"Vi bemaerker, at den arsrejseforsikring inkl. afbestillingsforsikring, som klageren har tegnet i Dan-
ske Bank, er tegnet via klagerens netbank. Klageren har altsa tegnet forsikringen elektronisk. Vi
kender ikke arsagen til, at klageren har gnsket at skifte sin arsrejseforsikring fra Tryg til Danske
Bank. Klageren har ved skiftet bevaret sine gvrige forsikringer i Tryg, hvorfor arsagen til skiftet af
rejseforsikringen kan vaere en lavere praemie i Danske Bank. Der er forskel pa deekninger og daek-
ningsomfang i alle forsikringsprodukter, hvorfor en sammenligning heraf kan vaere en kompleks
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opgave. Tryg er ikke forpligtet til at radgive om andre forsikringsudbyderes produkter og herunder
ej heller opridse fordele og ulemper ved andres produkter."

Til dette har klageren den 3/9 2020 til naevnet bl.a. anfgrt:

"HVORFOR pasta, at der ikke er tale om en akut sygdom. Jeg har tilbudt at fremsende en laegeer-
klaering, men det har man ikke gnsket. Gennem min handling fgler jeg at have udvist rettidig om-
hu og muligvis derved at have sparet forsikringsselskabet for endnu stgrre udgifter, safremt vi
havde trodset lezegens advarsel og taget afsted.

Kvalitetskonsulent, ... har — uden at undersgge forholdet — pastaet, at jeg har tegnet forsikringen
elektronisk. Det er ikke tilfeldet. Det skete ved en direkte henvendelse til Danske Bank’s filial i
[by], som vejledte mig og derefter foretog det videre forngdne."

Naevnet har faet forelagt selskabets indlaeg af den 7/9 2020. Klageren har den 14/9 2020 til
navnet bl.a. anfgrt:

"Den telefonsamtale, som jeg havde med en Tryg medarbejder pa opsigelsestidspunktet, var afgg-
rende for vores beslutning om at skifte til Danske Bank Mastercard. Havde vi kendt konsekven-
serne, havde vi ikke skiftet, men efter min mening opfordrede medarbejderen os naermest til at
gore det og udviste stor forstaelse for vores gnske om at skifte."

Naevnet har faet forelagt bilag fra sagen. Uddrag heraf gengives i det fglgende. Af forsikringsbe-
tingelserne DBDNK10-v12 fremgar bl.a.:

"Afbestillingsforsikring, erstatningsrejse og ferieckompensation, Basis — Tilvalgsdakning nr. D4.
Forsikringen skal veere kgbt inden pabegyndelse af rejsen og fremga af din Aftale om Mastercard
tilvalgsforsikringer, for at du er omfattet af forsikringen. Safremt der indgas aftale om kgb af for-
sikringen under rejsen, treeder deekningen fgrst i kraft ved pabegyndelse af en ny rejse.

For at vaere omfattet af afbestillingsforsikringen skal forsikringen endvidere vaere betalt, inden
forsikrede betaler depositum for rejsen.

4.1 Dxkning

Forsikringen daekker, i perioden fra den dato, hvor depositum for rejsen betales og indtil pabe-
gyndelse af afrejsen fra bopalslandet (jf. pkt. 2.2). Det er en betingelse for daekning, at Tilvalgs-
daekning nr. D4 - Afbestillingsforsikring, erstatningsrejse og feriekompensation, er kgbt inden be-
taling af depositum for rejsen.

4.1.1 Forsikringen daekker, nar kortholder eller kortholders zegtefaelle/samlever og bgrn og pleje-
bgrn ikke kan pabegynde rejsen pa grund af dgdsfald eller alvorlig akut opstaet syg-
dom/tilskadekomst. Arsagen skal dokumenteres ved en lzegeerklzering eller hospitalsindlaeggelse.
Den laegelige vurdering skal bekrzefte, at det helbredsmaessigt er uforsvarligt at gennemfgre rej-
sen. Trygs laege vil ud fra lsegeattesten vurdere sygdommens/tilskadekomstens karakter, og om
det er helbredsmaessigt forsvarligt at gennemfgre rejsen.
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4.1.2 Endvidere deekker forsikringen, nar kortholder eller kortholders aegtefaelle/samlever og bgrn
og plejebgrn ikke kan pabegynde rejsen som fglge af dgdsfald, akut opstaet sygdom eller tilskade-
komst hos kortholder eller kortholders segtefeelle/samlevers:

¢ Foraeldre og stedforzeldre

e Bgrn/svigerbgrn, plejebgrn eller bgrnebgrn, stedbgrn/stedsvigerbgrn

¢ Spskende, stedsgskende

e Svoger/svigerinde

¢ Bedsteforaldre.

Arsagen skal dokumenteres ved en laegeerklaering eller hospitalsindlaeggelse.

4.1.3 Derudover daekker forsikringen ved:

* Arbejdsgivers inddragelse af forsikredes planlagte ferie for at erstatte en kollega, som er afgaet
ved dgden. Daekningen traeder kun i kraft, safremt haendelsen sker mindre end 30 dage fgr rej-
sens pabegyndelse

¢ Brand eller indbrud i forsikredes private bolig eller virksomhed umiddelbart inden afrejsen. Poli-
tirapport skal foreligge

e Bedrageriske handlinger i forsikredes egen virksomhed begaet af en i virksomheden ansat per-
son inden afrejsen. Politirapport skal foreligge

e Arbejdslgshed (fuldtidsanszettelse de sidste 6 maneder) hvis du har en afrejsedato inden for 30
dage fra opsigelsen

e Overenskomststridig arbejdsnedlaeggelse i forsikredes egen virksomhed umiddelbart inden af-
rejsen

¢ Offentlig indgriben grundet epidemi eller naturkatastrofer inden afrejsen

e Forsikredes tilstedevaerelse som vidne eller naevning i retten er ngdvendig og udsaettelse er sggt
og naegtet af retten."

Navnet udtaler:

Klageren bestilte en rejse til Rio de Janeiro og betalte depositum den 20/6 2019. Den 1/12 2019
skiftede klageren rejseforsikring fra Tryg til Danske Bank MasterCard-forsikring i Tryg.

Efter konsultation med sin laege valgte klageren den 11/3 2020 at aflyse rejsen pa grund af risi-
koen for at blive smittet med Covid-19. Klageren kraever, at selskabet udbetaler erstatning for
rejsen. Han har anfgrt, at det var en laegeanbefaling, der fik ham og zegtefzllen til at aflyse rej-
sen, da de grundet deres alder er i risikogruppe i relation til Covid-19. Han har ogsa anfgrt, at
Covid-19-pandemien var en akut opstaet sygdom, og at han kan fa en laegeerklzering p3a, at de
blev fraradet at rejse. Klageren har desuden anfgrt, at han ikke i forbindelse med tegningen af
rejseforsikringen i Danske Bank blev radgivet om, at rejsen ikke ville veere daekket af den nye

forsikring.
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Selskabet har afvist daeekning primaert med henvisning til, at MasterCard-forsikringen ikke var
tegnet, da depositum for rejsen blev betalt, og at rejsen derfor ikke er omfattet af forsikringen.
Selskabet har ogsa anfgrt, at klageren ikke ville vaere berettiget til erstatning, hvis rejsen var

omfattet af forsikringen.

Af forsikringsbetingelserne for afbestillingsforsikringens punkt 4 fremgar det, at "4.1.1 Forsik-
ringen daekker, nar kortholder eller kortholders aegtefaelle/samlever og bgrn og plejebgrn ikke
kan pabegynde rejsen pa grund af dgdsfald eller alvorlig akut opstaet sygdom/tilskadekomst.
Arsagen skal dokumenteres ved en laegeerklzering eller hospitalsindlaeggelse. Den lzegelige vur-
dering skal bekreefte, at det helbredsmaessigt er uforsvarligt at gennemfgre rejsen. Trygs laege
vil ud fra leegeattesten vurdere sygdommens/tilskadekomstens karakter, og om det er hel-
bredsmaessigt forsvarligt at gennemfgre rejsen. 4.1.2 Endvidere deekker forsikringen, nar kort-
holder eller kortholders aegtefaelle/samlever og bgrn og plejebgrn ikke kan pabegynde rejsen
som fglge af dgdsfald, akut opstaet sygdom eller tilskadekomst hos kortholder eller kortholders
xgtefaelle/samlevers: ¢ Foraeldre og stedforaldre ¢ Bgrn/svigerbgrn, plejebgrn eller bgrne-
born, stedbgrn/stedsvigerbgrn ¢ Sgskende, stedsgskende e Svoger/svigerinde ¢ Bedsteforael-
dre. Arsagen skal dokumenteres ved en lzegeerklaering eller hospitalsindlaeggelse. 4.1.3 Derud-
over dakker forsikringen ved: ... ® Offentlig indgriben grundet epidemi eller naturkatastrofer

inden afrejsen".

Efter en gennemgang af sagen finder navnet, at klageren ikke opfylder betingelserne for at
veaere berettiget til daekning for afbestilling. Naevnet kan derfor ikke kritisere, at selskabet har

afvist at daekke den anmeldte handelse.

Naevnet har blandt andet lagt vaegt pa, at klageren og agtefellen aflyste rejsen efter rad fra
deres laege pa grund af risikoen for konsekvenserne ved, at de blev smittet med Covid-19, og at

klageren og xegtefallen dermed ikke var blevet akut syge, hvilket er en betingelse for deekning.
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Nzevnet har ogsa lagt vaegt pa, at klageren aflyste rejsen den 11/3 2020, hvilket var fgr Uden-
rigsministeriet den 13/3 2020 gjorde rejsevejledningerne for Sydamerika orange og fraradede

alle ikke-ngdvendige rejser til Brasilien.

Naevnet har ikke herved haft anledning til at tage stilling til, om den radgivning — som klageren
matte have modtaget i forbindelse med erhvervelsen af sin rejseforsikring tilknyttet Master-
Card i Danske Bank — ville kunne vaere ansvarspadragende, lige som navnet ikke har taget stil-

ling til, hvem der matte kunne stilles til ansvar herfor.

Naevnet bemaerker, at det falder uden for naeevnets kompetence, at afggre om klageren har krav

pa yderligere erstatning eller kompensation fra rejsearranggren.
Med disse bemaerkninger

bestemmes:

Klageren far ikke medhold.

R

Peter Th@gnnings



