Ankenasevnet

for

Forsikring
Den 3. februar 2021 blev i sag nr. 95716:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

mod
AlG Europe

Bryggernes Plads 2
1799 Kgbenhavn V

afsagt
kendelse:

Forsikringstageren har rejseforsikring med afbestillingsdaekning. | klageskema af 27/8 2020 til
naevnet har klageren bl.a. anfgrt:

"Kort redeggrelse for sagen

Jeg klager fordi vi skulle have veeret til Maldiverne d. 12/3-20 hvor Mette Frederiksen lukker DK
ned d. 11/3- og opfordre alle til at blive hjemme eller komme hjem fra udlandet. Vi veelger at blive
hjemme som opfordringen lyder pa fra vores statsminister, men da udenrigsministeriet fgrst offi-
cielt frarader alle ikke ngdvendige rejser til hele verden d.13/3-20 'falder vi ned imellem 2 stole'.

Issuet i denne sag er at AIG faktisk godkender sagen d. 18/8-20 og skriver at vores penge vil kom-
me til udbetaling indenfor 5 hverdage, hvorefter de dagen efter skriver de har lavet en intern pro-
cedure fejl og ikke kan udbetale pengene alligevel!!! Se vedhaeftet...

Hvad vil du konkret opna hos selskabet?

Jeg vil selvfglgelig gerne have pengene refunderet fra AIG som de lovede skriftligt, dog er jeg se-
nere blevet gjort opmarksom pa af bade AIG og Ankenaevnests jurist, at vores bgrn ikke er deek-
ket af vores rejseforsikring da de er over 22 ar, selvom det er mig der har betalt hele ferien."

Selskabet har den 2/9 2020 til naevnet bl.a. redegjort for sagsforlgbet og afggrelsen saledes:

"Vi har modtaget en klage fra forsikringstager ..., som sammen med hendes aegtefeelde og deres 2
bgrn pa hhv. 26 og 28 ar skulle afrejse med [flyselskab] (afgang 21.40) til Maldiverne med ophold
pa Varu by Athmoshere fra 12/3-2020 — 19/3-2020.

FT veelger at lave no show pa flyafgangen den 11/3-2020 efter statsministerens udmelding om, at
Danmark lukker ned.
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SAGSFREMSTILLING
Forsikringstager (herefter kaldet FT) vaelger selv af afmelde rejsen, som de selv har arrangeret
pga. de — citat start fra mail af 11/8-2020: 'ikke turde tage af sted'.

Rejsevejledningen fra Udenrigsministeriet (herefter kaldet UM) for Maldiverne blev fgrst sendret
pr. 13-3-2020 til orange

Sagsbehandleren (som er ny i sagsbehandling af rejseskader), havde desveerre ved gennemgang af
sagen overset:

e Afrejsen var fgr 13/3-2020 hvor UM frarader rejse, da der af anmeldelsen fremgar at afrejsen
var 11 maj. Se bilag 2 selve anmeldelsen

e At begge bgrn var over 23 ar gammel og derved ikke omfattet af forsikringen og dens forsik-
ringssum pa 25.000 DK pr person =i alt 50.000 DKK (ved familie max 75.000 DKK).

¢ At hotellet har tilbudt FT at ombooke opholdet.

AIG har interne regler om, at nar en udbetaling overstiger et hvis belgb, skal der fire gjne pa sa-
gen. | dette tilfeelde er det [medarbejder], som gennemgar sagen i samrad med undertegnet, som
fagekspert. Her finder vi bl.a. ovenstaende fejl samt at:

[Firma som hotel er booket igennem] oplyser AIG telefonisk den 19/8-2020 (...) og igen 2/9-2020
(...), at reservationen er afmeldt gebyrfrit og at FT faktisk den 11/3-2020 er tilbudt ombooking til
et fremtidigt besgg pa resortet. Tilgodebevis er sendt pr. mail til kunden den 11/3-2020. Denne
mail er ikke vedhaeftet anmeldelsen og dermed en oplysning som er tilbageholdt for korrekt sags-
behandling.

Nar en kunde tilbydes ombooking eller refundering af arranggren, er der ikke tale om et reelt tab
og derved forsikringen uvedkommende. Se betingelser under undtagelser punkt 10.3 Nykredit
MasterCard veksler ikke vouchers til kontanter.

Ved modtagelsen af AFF sagen har vi yderligere indhentet lydfiler fra samtalerne med FT og vores
kundecenter fra hhv. den 9/3-20 og den 10/3-20.

FT kontakter vores kundecenter vedr. vejledning om daekning mandag 9/3-2020 (her lydfiler 1+ 2 i
bilag 5). Her informeres FT telefonisk om, at afbestillingen ikke er deekkende for afbestilling sa
leenge UM ikke frarader rejser til destinationen. | samme samtale informeres FT om, at hendes
bgrn over 22 ar ikke er omfattet af forsikringen.

Dagen efter den 10/3 ringer FT igen (lydfil 3 bilag 5) hvor FT spgrger ind til om hun generelt kan
afmelde pa baggrund af hun har faet Corona. Igen spgrger hun ind til om alle medrejsende er
daekker og igen informeres FT om, at bgrnene ikke er omfattet af forsikringen.

Alligevel er bgrnenes krav anmeldt i anmeldelsen modtaget af AIG den 18/5-2020

Ydermere taler FT med AIG’s [medarbejder] torsdag den 27/8-2020 kl. 11:36 (efter FT har sendt
SMS kl. 11:31 til [medarbejderen] om hun vil ringe) (Se bilag 3 + 4) hvor FT oplyser, at sagen nu,
efter telesamtale til Ankenavnet for Forsikring (herefter AFF) er anmeldt, hvorpa FT oplyser at
AFF har sagt hun har en rigtig god sag.
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[Medarbejderen] ggr i den forbindelse FT opmaerksom pa, om hun nu har husket at informere AFF
om, at hun faktisk tidligere i en samtale med os (kundecenter den 9+10 marts) er informeret om,
at forsikringen ikke deekker skaden, da afrejsen var fgr 13/3-2020.

Hertil svarer FT, at det mener hun at hun gjorde. Herefter siger FT til [medarbejderen], at hun er
bekendt med forsikringen ikke ville deekke, men hun havde hun hgrt om nogle hjelpepakker for
rejser der 13 imellem de to datoer og det var pa den baggrund hun har anmeldt skaden til os den
18/5-2020 i habet om, at der var kommet nye deekningsmuligheder.

BESKRIVELSE AF FORSIKRINGSDZAKNINGEN

Afbestillingsforsikringen pa MasterCard Platinum daekker afbestilling for segtefeelle samt hjem-
meboende bgrn under 23 ar i forbindelse med offentlig indgriben grundet epidemi eller naturka-
tastrofer inden afrejse. Se Bilag 1 betingelser under punkt 10: '10.2 Erstatning Nar kortholder eller
kortholders aegtefaelle/samlever og bgrn ikke kan pabegynde rejsen som fglge af dgdsfald, akut
opstaet sygdom eller tilskadekomst hos kortholder eller kortholders aegtefaelle/samlevers: m For-
®ldre/svigerforaeldre, stedforaeldre/stedsvigerforaldre. m Bgrn/svigerbgrn eller bgrnebgrn, m
stedbgrn/stedsvigerbgrn. m Sgskende, stedsgskende m Svoger/svigerinde. m Bedsteforaeldre —
med samme bopaelsland som forsikrede. Arsagen skal dokumenteres ved en lzegeerklzering, eller
hospitalsindleeggelse. Safremt sygdommen dokumenteres ved leegeerklaering, skal sikrede, sa-
fremt det er fysisk muligt, tilses af leege umiddelbart i forbindelse med at skaden sker. Den laegeli-
ge vurdering skal bekraefte, at det helbredsmaessigt er uforsvarligt at gennemfgre rejsen. SOS’ lae-
ge vil ud fra laegeattesten vurdere sygdommens/tilskadekomstens karakter, og om det er hel-
bredsmaessigt forsvarligt at gennemfgre rejsen. Derudover deekker forsikringen ved: m Arbejdsgi-
vers inddragelse af forsikredes planlagte ferie for at erstatte en kollega, som er afgaet ved dgden.
Dakningen traeder kun i kraft, safremt haendelsen sker mindre end 30 dage fgr rejsens pabegyn-
delse. m Brand eller indbrud i forsikredes private bolig eller virksomhed umiddelbart inden afrej-
sen. Politirapport skal foreligge. m Bedrageriske handlinger i forsikredes egen virksomhed begaet
af en i virksomheden ansat person inden afrejsen. Politirapport skal foreligge. m Overenskomst-
stridig arbejdsnedlaeggelse i forsikredes egen virksomhed umiddelbart inden afrejsen. m Offentlig
indgriben grundet epidemi eller naturkatastrofer inden afrejsen. m Forsikredes tilstedevaerelse
som vidne eller naevning i retten er ngdvendig og udsaettelse er spgt og naegtet af retten’.

Herudover daekker afbestillingen ikke: '10.3 Undtagelser Forsikringen daekker ikke: m Hvis arsagen
til afbestillingen er en anden end de i afsnit 10.2 naevnte arsager. m Tab, der skyldes, at rejsear-
ranggren er insolvent, begaeret konkurs eller har misligholdt sine gkonomiske forpligtelser som
transportgr og rejseudbyder. m Skadearsager, der relaterer sig til stress, depression og andre
sindslidelser. m Hvis sygdommen var til stede ved tegningen af forsikringen og et behandlingsbe-
hov med stor sandsynlighed kunne forventes inden afrejsen. m_Udgifter som refunderes af rejse-
arranggren, hotellet, luftfartsselskabet eller andre arranggrer. 10.4 Seerlige vilkar Forsikringen
daekker den del af rejsens pris, der af rejsearranggren ikke refunderes, nar en af forsikringen daek-
ket haendelse er indtruffet. Sammen med laegeerklaeringen indsendes relevante dokumenter af-
hangig af den konkrete situation,'.

KONKLUSION

FT har pa eget initiativ afmeldt rejsen inden rejsevejledningen fra UM blev endret for Maldiverne
(og Doha) til trods for hun fra AlGs kundecenter er informeret om, at afmeldingen ikke vil vaere
omfattet af afbestillingsforsikringen.
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FT har ikke oplyst AlG, at hotellet faktisk har tilbudt ombookning af opholdet (mail er jf. [booking-
firma] sendt til FT 11/3). (Derved er det ikke en forsikringssag). Det bilag som er vedhaeftet an-
meldelsen informer blot, at opholde ikke kan tilbagebetales.

FT anmelder kravet for alle rejsende, trods tydelig information om, at bgrnenes andel ikke er om-
fattet hendes MasterCard Platinum.

| vores optik bygger anmeldelsen pa flere utilstraekkelige oplysninger og gentagende forsgg pa at
fa forsikringen til at daekke for et allerede afvist krav. Det var lige naer og naesten lykkedes, men
pga. interne regler hos AIG (4 gjne) opdages de mange ukorrekte oplysninger. Derfor blev udbeta-
lingen trukket tilbage.

Vi fastholder afvisningen af kravet som, hvis rejsen havde vaeret efter den 13.3.20 'kun' ville have
vaeret 2/4 af udgifterne til flybilletter som ville have vaeret omfattet. Resten af kravet ville have
veeret forsikringen uvedkommende."

Klageren har den 17/9 2020 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Fgrst og fremmest kan det da aldrig blive vores problem at AIG har sat en ny sagsbehandler pa
vores sag som lover at udbetale pengene for vores rejse da hun har faet alt dokumentation hun
skulle bruge (se uploadet mailkorrespondance). Vi valgte rigtig nok selv at blive hjemme fra ferien
da Mette Frederiksen lukkede Danmark ned d.11/3-20 og opfordrede alle danskere til at blive
hjemme fra rejser, og dem der var ude og rejse skulle komme hjem asap. Vi skulle rejse dagen ef-
ter. d. 12/3-20. Vi fgler vi lavede rettidig omhu ved at blive hjemme, og sparede formentlig AlG
for mange penge ved at blive hjemme i stedet for at rejse afsted i uvished om hvordan vi sa kom
hjem igen.

Fair nok at forsikringen ikke daekker vores bgrn selvom jeg havde betalt det hele.

Ja hotellet har tilbudt at ombooke, men da jeg i mellemtiden har veeret syg og indlagt (ikke med
Corona) og er i risikogruppen hvis jeg bliver smittet, har vi pa nuvaerende tidspunkt ikke mulighed
for at tage afsted, og hvem ved om det overhovedet er muligt at komme afsted indenfor 1 ar fra
afrejsetidspunktet."

Selskabet har den 23/9 2020 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Vi fastholder at FT allerede var afvist 3 gange telefonisk dagene op til afrejsen og at afrejsetids-
punktet var fgr UM frarader alle rejser til destination.

Forsikringen daekker ikke evakuering, sa den udgift ville ikke have vaeret daekket af AIG (med hen-
visning til FT mener hun har sparet selskabet penge).

Ydermere daekker forsikringen ikke omveksling af vouchers til kontanter. Men informationen om
tilgodebevis var givet af hotellet har FT aldrig oplyst AlG. Det er en information vi selv finder frem
til i sagsbehandlingen."
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Naevnet har faet forelagt bilag fra sagen. Uddrag heraf gengives i det fglgende. Af selskabets

mail til klageren dateret den 3/7 2020 fremgar bl.a.:

"Tak for din anmeldelse. Fgrst og fremmest tak for talmodigheden med den markant laengere
sagsbehandlingstid end normalt pga. Corona-situationen.

For at vi kan behandle din sag, skal vi bede dig fremsende dokumentation for afbestilling af bade
flybilletter og afbestilling af hotelopholdet.

| disse bekraeftelser for afbestilling fremgar hvor meget der eventuelt bliver refunderet fra selska-
berne.

Herudover skal vi vide om jeres fly afgang var aflyst fra flyselskabet side af? Eller om det var jer
der afbestilte denne?"

Af selskabets mail til klageren dateret den 9/7 2020 fremgar bl.a.:

"Nu har jeg faet lidt vejledning | henhold til jeres aflyste ferie pa Maldiverne.

Jeg skal bruge forskellig dokumentation fra dig, udover hvad du allerede har fremsendt. Det drejer
sig om fglgende:

Var flyet aflyst? Var det et no-show ved flyet, som alligevel afgik og derved har | ingen dokumen-
tation vedr. aflysningen?

Dokumentation fra hotellet pa at du/I ikke modtaget refusion herfra"

Af klagerens mail til selskabet dateret den 10/8 2020 fremgar bl.a.:

"Anyway, var flyet ikke aflyst, sa det var et no-show ved flyet, for da Danmark blev lukket ned om
aftenen dagen fgr vi skulle flyve, turde vi ikke tage afsted da udenrigsministeriet fraradede alle ik-
ke ngdvendige rejser ... Alt var sa teet pa afgang at vi intet kunne ggre...

Jeg har vedhaeftet dokumentation fra hotellet pa at vi ikke har modtaget nogen refusion fra dem."

Af selskabets mail til klageren dateret den 11/8 2020 fremgar bl.a.:

"Tak for det fremsendte fra hotellet.

Jeg er blevet klogere i mellemtiden siden min sidste mail. Da man som kunde har pligt til at tabs-
begraense, skal man afbestille sin rejse ogsa sin flyrejse selvom | lavede et no-show. Dette ggres
simpelthen for at se om | modtager en refusion derfra eller som i mange tilfeelde, far deekket skat-
ter/afgifter. Herfra sender | det svar fra flyselskabet ind til os med om | refunderet noget eller gj
og herefter vi kan vurdere erstatningen omkring dette.
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Vi har hvad vi skal bruge vedr. hotelopholdet."

Af selskabets mail til klageren dateret den 18/8 2020 fremgar bl.a.:

"Tak for det fremsendte fra flyselskabet.
Det var hvad vi skulle bruge og jeg har derfor sat dine penge til betaling for hotel og fly.
Du skulle gerne modtage pengene inden for fem hverdage.

Med gnske om en god sensommer til dig og din familie."

Af udateret besked fra hotellet fremgar bl.a.:

"Greetings from [hotellet]!

Kindly be informed that we have not received the amendment of your stay and you were no show
on the advised flight details.

Kindly let us know whether you are still proceeding with the reservation?

Thank you and we look forward to your kind revert."

Af erklaering fra hotellet dateret den 5/8 2020 fremgar bl.a.:

"To whom it may concern,

This is letter is to confirm that [klageren] with the following travel details:
Confirmation Numbers : ...

Travel Dates: 12th - 19th March 2020

Villa Categories: 2 Units of Water Villas

Due to COVID-19 were not able to travel to our resort on the above-mentioned travel dates. Since
the cancellation request was made with the penalty period, we regret to inform that as per our
policy, 100% Cost of stay penalty were applicable and no refund was issued."

Af erklzering fra rejseselskab — som flybilletterne var kgbt igennem — fremgar bl.a.:

"This is your confirmation email that you have made a no show on your flights with [flyselskab] on
Dtf Travel booking nu ...

The flights were active at the moment that you did the no show, and due to this two facts (active
flight + no show) your reservation it is non refundable."

Af udskrift fra pressemgdet den 11/3 2020 fremgar bl.a.:

"Alle de drastiske ting, jeg her har naevnt, betyder, at vi danskere kommer til at se mindre til hin-
anden i de kommende uger. | fgrste omgang to uger. Derudover indskserper Udenrigsministeriet
igen rejsevejledningerne. Der er allerede en raekke lande og omrader, man ikke skal rejse til. Det
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er Norditalien, Iran samt en raekke specifikke omrader i Kina, Sydkorea, @strig. Nu bliver en raekke
lande og regioner tilfgjet listen. Derudover overvejer vi ogsa i regeringen muligheden for at indfg-
re yderligere restriktioner ved indrejse til Danmark. Det kan for eksempel vaere tvungen helbreds-
underspgelse, for man kan komme ind i Danmark. Alt det her tilsammen kommer til at fa keempe
konsekvenser, keempe konsekvenser. Men vores vurdering er, at alternativet kan blive langt veer-
re. Det haber jeg, der vil vaere forstaelse for. Det fgler jeg mig nu ogsa overbevist om, at der vil
veere forstaelse for.

Under normale omstaendigheder, der vil en regering ikke fremlaegge sa indgribende meldinger og
foranstaltninger ude at have alle Igsninger klar for de mange bergrte danskere. Men vi star i en
ekstraordineer situation. Og jeg vil sige fuldstaendigt aerligt til jer alle sammen — det her kommer til
at rejse mange spgrgsmal, relevante spgrgsmal. Og hverken jeg eller myndighederne kommer til
at kunne svare pa dem alle sammen, endnu.

Jeg vil derudover kraftigt opfordre alle sarbare borgere til at blive hjemme. Dem, som Corona kan
ramme saerligt hardt. Jeg ved godt, jeg har sagt det fgr, jeg siger det igen i aften: Alle, der er raske
og ikke selv fgler sig udsatte, vi har et keempe ansvar for de mest udsatte i vores samfund. Og jeg
hgrer mange steder fra og mader at organisere sig pa — naboen kgber ind, man laver mad til hin-
anden, man holder gje og er opmaerksom. Lad os nu vise, at vi kan det alle sammen, nar det for
alvor geelder, og det er der, vi er.

Statsministeren: Og sa slutter vi af pd rejsevejledningerne. Direktgr Erik Brggger Rasmussen,
Udenrigsministeriet: Ja, tak for det! Vi har gentagne gange over de seneste uger andret vores rej-
sevejledninger og sagt, at det eneste billede, vi kiggede ind i, det var, at vi ville yderligere skeerpe
dem Igbende. Og i dag er ingen undtagelse.

De omrader vi i dag ogsa gar ud og siger, at man skal lade veere med at rejse til er store omrader i
Tyskland — i det sydlige Tyskland Bayern og Nordrhein-Westfalen — to store meget tyske delstater.
Det er omrader i Frankrig, Korsika, Alsace og nogle mindre omrader omkring Paris. Sa er det et
omrade i Schweiz, der graenser op til @strig. Vi lagde tidligere pa ugen Ischgl i szrlig kategori, og
man kan sta pa ski ind over graensen, sa nu ser vi ogsa smitte derfra. Og sa tager vi Tyrkiet, Thai-
land og Egypten og siger, vi frarader alle ikke ngdvendige rejser. Det er ikke, fordi der er stor smit-
te der, men det er, fordi sundhedssystemerne er svage, og der er en risiko for, at vi i Igbet af kort
tid ser, at man ikke kan blive behandlet, skulle man fa smitte i de her lande.

Endelig, s3 er der lande, der indfgrer restriktioner mod os. Det begyndte tidligere pa ugen. Nu er
der flere — Vietnam og Indien, og derfor, sa siger vi ogsa, lad veere med at tage derud, du kan sim-
pelthen ikke komme ind i landet, sa sa bliv ogsa hjemme herfra.

Og endelig, sa leegger vi hele Tyrol, siger vi, hold jer fuldstaendig vaek fra Tyrol. Dem, der er derne-
de, skal se at komme hjem. Vi bringer masse af smitte hjem abenbart fra de skisportssteder der-
nede. Sa det skat vi, vi skal holde op med at tage derned. Nar vi ggr det her, sa er der ud fra et
forsigtighedsprincip. Det har vi sagt leenge.

Og de faktorer, der ggr, at vi lgbende sendrer rejsevejledningerne, det er smittetallene. Det er
isaer i de europaeiske lande. Vi har nu de fire store Vesteuropaeiske lande, har vi indfgrt rejserest-
rektioner overfor, det er helt uhgrt, det har vi aldrig set tidligere.
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Sa er der lokale restriktioner som sagt, Vietnam, Indien. Og sa er der altsa de her svagere sund-
hedssystemer i landene, hvor der er mange danskere, der rejser. Der er mange lande, der har sva-
ge sundhedssystemer, men hvor der ikke er ret mange danskere. Det behgver vi ikke vaeret sa be-
kymrede for. Men de steder, hvor der er mange danskere ude, og hvor sundhedssystemerne ikke
er staerke, det er dem, vi sd ogsa nu saetter vejledning op pa og siger, at man skal, man skal blive
hjemme.

Og sa kommer vi ogsa i dag med en szerlig opfordring til de grupper som af borgere, som er sar-
ligt udsatte pa deres egen sundhed og siger, | skal nok ikke rejse. Det er ikke nogen god idé at rej-
se, hvis man er svaekket pa helbredet eller er i de her seaerlige risikogrupper, fordi nar man rejser,
sa er man uvilkarligt mere udsat, end hvis man bliver hjemme i sin egen bolig. | skal simpelthen
passe pa jer selv!

Og s3a, som jeg har sagt flere gange over de seneste dage: Det her, det bliver det bliver ikke sidste
gang, vi kommer til at tilpasse vores rejsevejledninger. Nar vi ggr det, som sagt, der er risiko ved
at rejse, det har det altid veeret. | gjeblikket er der mere. Man kan tage smitte med hjem, og det
er det, vi har set indtil nu. Alt det, vi ser i Danmark, det er folk, der har veeret ude at rejse og taget
smitte med hjem.

Men vi kan ogsa begynde at bringe smitte med ud i verden nu. Det skal vi for alt i verden undga.
Og sa pa grund af restriktioner, sa ser vi Iebende nu, at der er danskere, der strander rundt om-
kring i verden. Nogen synes, det er sjovt — de fleste synes det ikke, s& det skal man taenke over. Og
sa er der altsa rigtig mange lande, der ligesom os fgrer indfgrer restriktioner pa lokale rejser, man
kan naermest ikke komme ud at spise i Italien. Sa det skal man, det skal man ogsa taenke over.

Derfor siger vi — teenk dig rigtig, rigtig godt om, nar du skal ud at rejse. Nogle steder siger vi — rejs
overhovedet ikke, og resten skal man virkelig taenke sig om. Vi har en farveskala, og fra den del af
verden, hvor vi ikke allerede siger: lad veere med at rejse, den er meget mgrkegul nu. Taenk jer
virkelig, virkelig godt om, hvis | vil ud at rejse over de naste uger, maneder. Tak!

Spegrger: Hvordan kan det her ikke lyde som en opfordring til, at danskerne ikke rejser, for eksem-
pel det er mere det her med, at folk for eksempel skal pa udlandsture eller har planlagt ture. Er
det jeres opfordring, at folk de aflyser planlagte udlandsture fra nu af?

Erik Brggger Rasmussen, Udenrigsministeriet: De lande, hvor vi ligger i orange og rgd, der er der
en klar opfordring til, at man ikke rejser, og det vil sige, der skal man, der skal man ga ud og aflyse.
Og der vil de normalt ogsa veere rejsebureauer og forsikringsselskaber veere behjaelpelig med at
handtere det. Alle andre lande som jeg sagde. Der skal man virkelig taenke sig godt om, inden man
tage af sted. Der er en lang raekke risici, som jeg ridsede op. Og det ma man jo ggre op med sig
selv, om man er villig til at Igbe risiko for at strande, risiko for at blive smittet, risiko for at tage
smitte med ud. Vil man det, jamen sa igen, vi kan jo ikke saette, vi saetter ikke politiet ved graensen
eller i lufthavnen og siger ikke, du ma ikke rejse, men vi opfordrer klart til, at man taenker sig vir-
kelig, virkelig godt, inden man rejser i gjeblikket".
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Naevnets sekretariat har hgrt de fremlagte telefonsamtaler, hvor klageren blandt andet bliver
oplyst, at forsikringen deekker hende, agtefalle/samlever og bgrn op til 22 ar, som har samme
folkeregisteradresse som klageren. Under telefonsamtalen konstaterer klageren, at bgrnene
derfor skal have deres egen forsikring, hvilket medarbejderen bekrzaefter. Klageren spegrger i
forbindelse med samtalen: "kan man overhovedet afbestille, hvis det er det, vi vaelger, egentlig
ikke at det er det, vi gnsker, men har man sadan en afbestilling?". Medarbejderen svarer: "nej,
det har man ikke, ikke hvis de lokale myndigheder i Maldiverne ikke har erklzeret epidemitil-
stand i landet, sa kan man ikke afbestille og veere forsikret samtidig, sa det er lige meget, hvad
de lokale myndigheder i Danmark kommer ud med, hvis for eksempel de kommer til at frarade
rejser til Maldiverne, inden du skal afsted, sa har det heller ikke nogen betydning for din afbe-
stillingsdel". Klageren: "okay, sa det er kun...". Medarbejderen: "ja, det er kun de lokale myn-

digheder i landet dernede som skal komme med udmeldingen".

Af forsikringsbetingelserne fremgar bl.a.:

"1.0 Hvem dakker forsikringen
Forsikrede er den, som kan ggre krav pa ydelsen, hvis forsikringsbegivenheden indtraeder. Forsik-
rede er:

1.1.

Enhver indehaver af et gyldigt Mastercard Platinum eller Mastercard Gold, herefter bensevnt
kortholder, udstedt af Nykredit Bank samt dennes medrejsende aegtefzelle/samlever. Endvidere
daekkes kortholders samt aegtefeelles/samlevers bgrn, hvorved forstas bade faellesbgrn, saerbgrn
og adoptivbgrn, efter fglgende regler, nar disse foretager rejsen sammen med kortholder.

1.1.1.
Kortholder og segtefeelle/samlevers bgrn under 18 ar deekkes uanset deres bopzel.

1.1.2.
Kortholders og agtefelle/samlevers bgrn mellem 18 og 22 ar (begge ar inklusive) daekkes, nar
bgrnene har samme folkeregisteradresse som kortholder.

10.0 Afbestillingsforsikring

Mastercard

Dakning Blue
Shopping Gold*  Platinum
Afbestillings-
forsikring
Max. dekning
pr. person

20.000kr.  25.000kr.

Max. dakning

or handelse 40.000kr. 75.000 kr.
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10.2 Erstatning
Derudover daekker forsikringen ved:
m Offentlig indgriben grundet epidemi eller naturkatastrofer inden afrejsen.

10.3 Undtagelser
Forsikringen dakker ikke:

m Udgifter som refunderes af rejsearranggren, hotellet, luftfartsselskabet eller andre arranggrer.

10.4 Seerlige vilkar

Forsikringen daekker den del af rejsens pris, der af rejsearranggren ikke refunderes, nar en af for-
sikringen deekket haendelse er indtruffet. Sammen med leegeerklaeringen indsendes relevante do-
kumenter afhaengig af den konkrete situation, eksempelvis:

m Rejsearranggrens skriftlige dokumenterede krav og vilkar for kgbet af rejsen.

m Faktura/rejsebevis.

m Dokumentation for betalte arrangementer i forbindelse med rejsen.
m Andre relevante dokumenter."

Naevnet udtaler:

Klageren, aegtefeellen og deres to bgrn undlod at pabegynde en rejse til Maldiverne med plan-
lagt afrejse den 11/3 2020 ved ikke er dukke op i lufthavnen til flyafgangen. Klageren og rejse-
faellerne valgte at lade vaere med at rejse pa grund af de danske myndigheders opfordring pa
pressemgdet den 11/3 2020 om, at danskere ikke burde rejse. Klageren kraever, at selskabet
udbetaler erstatning for afbestilling af rejsen. Hun har til naevnet oplyst, at "Fair nok at forsik-
ringen ikke daekker vores bgrn selvom jeg havde betalt det hele". Hun har anfgrt, at selskabet
har givet daekningstilsagn, og at det ikke er hendes problem, at sagsbehandleren lavede en fejl.
Hun har ogsa anfgrt, at hotellet har tilbudt en ombooking af hotelopholdet, men at det pa
grund af klagerens helbredstilstand ikke er sikkert, at ombookingen kan benyttes inden for 1 ar

efter afrejsetidspunktet.

Selskabet har afvist deekning med henvisning til, at klageren forud for daekningstilsagnet flere
gange var blevet vejledt om forsikringens dakningsomfang, at hun derfor matte vide, at det

senere tilsagn om daekning beroede pa en fejl, og at hun har undladt at oplyse selskabet om, at
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hun har faet tilbud om at ombooke hotellet. Selskabet har ogsa afvist deekning med henvisning
til, at klageren ikke opfylder betingelserne for at veere berettiget til afbestillingsdeekning. Sel-
skabet har anfgrt, at klageren tre gange fgr afbestillingen kontaktede selskabet, og at hun flere
gange blev oplyst om, at der ikke ville veere afbestillingsdaekning for Covid-19, medmindre der
var sket offentlig indgriben. Selskabet har videre anfgrt, at der fgrst skete offentlig indgriben,
da Udenrigsministeriet den 13/3 2020 fraradede rejser til Maldiverne, at bgrnene ikke er daek-
ket af forsikringen, og at forsikringen ikke udbetaler erstatning, nar klageren har modtaget en

voucher eller tilbud om ombooking.

Af selskabets mail til klageren dateret den 9/7 2020 fremgar det, at "Jeg skal bruge forskellig
dokumentation fra dig, udover hvad du allerede har fremsendt. Det drejer sig om fglgende: Var
flyet aflyst? Var det et no-show ved flyet, som alligevel afgik og derved har | ingen dokumenta-

tion vedr. aflysningen? Dokumentation fra hotellet pa at du/I ikke modtaget refusion herfra".

Af klagerens mail til selskabet dateret den 10/8 2020 fremgar det, at "Anyway, var flyet ikke
aflyst, sa det var et no-show ved flyet, for da Danmark blev lukket ned om aftenen dagen fgr vi
skulle flyve, turde vi ikke tage afsted da udenrigsministeriet fraradede alle ikke ngdvendige rej-
ser ... Alt var sa teet pa afgang at vi intet kunne ggre... Jeg har vedhaftet dokumentation fra

hotellet pa at vi ikke har modtaget nogen refusion fra dem".

Af selskabets mail til klageren dateret den 11/8 2020 fremgar det, at "Jeg er blevet klogere i
mellemtiden siden min sidste mail. Da man som kunde har pligt til at tabsbegraense, skal man
afbestille sin rejse ogsa sin flyrejse selvom | lavede et no-show. Dette ggres simpelthen for at se
om | modtager en refusion derfra eller som i mange tilfeelde, far deekket skatter/afgifter. Herfra
sender | det svar fra flyselskabet ind til os med om | refunderet noget eller ej og herefter vi kan

vurdere erstatningen omkring dette. Vi har hvad vi skal bruge vedr. hotelopholdet".

Af selskabets mail til klageren dateret den 18/8 2020 — hvor der bliver givet deekningstilsagn —

fremgar det, at "Tak for det fremsendte fra flyselskabet. Det var hvad vi skulle bruge og jeg har
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derfor sat dine penge til betaling for hotel og fly. Du skulle gerne modtage pengene inden for

fem hverdage".

| telefonsamtale umiddelbart inden klagerens planlagte afrejsedato fremgar det, at klageren
sporger, "kan man overhovedet afbestille, hvis det er det, vi veelger, egentlig ikke at det er det,
vi gnsker, men har man sadan en afbestilling?". Medarbejderen svarer, "nej, det har man ikke,
ikke hvis de lokale myndigheder i Maldiverne ikke har erklzeret epidemitilstand i landet, sa kan
man ikke afbestille og veere forsikret samtidig, sa det er lige meget, hvad de lokale myndigheder
i Danmark kommer ud med, hvis for eksempel de kommer til at frarade rejser til Maldiverne,
inden du skal afsted, sa har det heller ikke nogen betydning for din afbestillingsdel". Klageren
siger, "okay, sa det er kun...". Medarbejderen siger, "ja, det er kun de lokale myndigheder i lan-

det dernede som skal komme med udmeldingen".

Af forsikringsbetingelsernes punkt 10.2 fremgar det, at "Derudover daekker forsikringen ved: ...
m Offentlig indgriben grundet epidemi eller naturkatastrofer inden afrejsen. ... 10.3 Undtagel-
ser Forsikringen daekker ikke: ... m Udgifter som refunderes af rejsearranggren, hotellet, luft-
fartsselskabet eller andre arranggrer. 10.4 Saerlige vilkar Forsikringen deekker den del af rejsens
pris, der af rejsearranggren ikke refunderes, nar en af forsikringen deekket haendelse er indtruf-

fet".

Naevnet bemaerker, at nar selskabet har givet et tilsagn om daekning, sa kraever det szrlige om-
steendigheder, fgrend selskabet kan tilsidesaette deekningstilsagnet. Naevnet henviser til sine

afggrelser i sagerne 91743 og 95221.

Efter en samlet vurdering finder naevnet, at selskabet ikke har bevist, at der er sddanne om-
stendigheder, at selskabet er berettiget til at fravige det afgivne daekningstilsagn for sa vidt
angar udgifterne til klageren og aegtefaellen. Neevnet finder dog, at selskabet er berettiget til at
fravige daekningstilsagnet for sa vidt angar udgiften til bgrnene. Selskabet skal derfor udbetale

erstatning for halvdelen af udgiften til rejsen.
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Naevnet har blandt andet lagt vaegt pa, at klageren ved den telefoniske henvendelse umiddel-
bart inden den planlagte afrejsedato modtog fejlagtig information angaende afbestillingsforsik-
ringens deekning ved epidemi, idet hun blev oplyst, at det afggrende for, at der var afbestil-
lingsdaekning ved epidemi var, at myndighederne pa Maldiverne erkleerede epidemi, og at det
var uden betydning, om Udenrigsministeriet fraradede indrejse til Maldiverne. Naevnet finder,
at da klageren modtog forkert information om forsikringens daekning — som i betydelig grad
indskraenkede forsikringens reelle deekningsomfang — havde klageren ikke et korrekt grundlag
for at vurdere, om deaekningstilsagnet abenlyst matte bero pa en fejl. Neevnet finder derfor, at
klageren ikke var i ond tro angdende rigtigheden af daekningstilsagnet for sa vidt angar udgiften

til klagerens og aegtefallens del af rejsen.

Naevnet har ogsa lagt vaegt pa, at klageren ved to telefonsamtaler korrekt blev oplyst om, at
bernene ikke var omfattet af rejseforsikringen, idet de begge var over 22 ar gamle, og at klage-
ren i en af samtalerne konkluderede, at bgrnene derfor skulle have deres egne forsikringer.
Klageren matte derfor efter naevnets overbevisning veere klar over, at daekningstilsagnet for sa

vidt angar bgrnenes del af rejsen ikke var korrekt.

Naevnet har desuden lagt vaegt pa, at klageren — forud for at deekningstilsagnet blev givet — af-

gav de oplysninger, som selskabets sagsbehandler bad om.

Naevnet har ikke herved taget stilling til, om klageren i gvrigt matte opfylde forsikringens krite-

rier for at veere berettiget til afbestillingsdaekning.
Som fglge heraf

bestemmes:




Ankenaevnet for Forsikring

14. 95716

Selskabet, AIG Europe, skal pa baggrund af sit deekningstilsagn udbetale erstatning for afbestil-
ling af klagerens og aegtefaellens del af rejsen til Maldiverne. Erstatningen forrentes efter forsik-

ringsaftalelovens § 24.

Klageren far i gvrigt ikke medhold.

Klagegebyret tilbagebetales.

e

Peter Thgnnings



