Ankenasevnet

for

Forsikring
Den 18. maj 2022 blev i sag nr. 97715:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

mod
Gjensidige Forsikring

A.C. Meyers Vaenge 9
2450 Kgbenhavn SV

afsagt
kendelse:

Forsikringstageren har rejseforsikring med afbestillingsdaekning. | klageskema af 3/1 2022 til
naevnet har klageren bl.a. anfgrt:

"Pga. min rejseledsager braekkede fodled, blev vi desvaerre ngdt til at afbestille vores planlagte
drgmmerejse til [udlandet], og inden rejsen blev kgbt var jeg i en leengere dialog over 1-2 mane-
der med Gjensidige netop for at sikre mig i tilfaelde af afbestilling eller afbrydelse af denne speci-
fikke rejse, som for os er den mest kostbare og leengste rejse vi nogensinde har vaeret pa.

Det er min klare opfattelse at jeg var daekket af min rejseforsikring i det gjeblik at rejsen blev be-
talt, da det netop var det, som jeg bad om radgivning om af Gjensidige, og jeg er stadig helt uenig
i Gjensidige afggrelse og faktisk dybt rystet over at mit forsikringsselskab igennem mange ar, kan
lave en for mig helt forkert afggrelse ud fra de faktuelle oplysninger. Jeg vurderer at Gjensidige ik-
ke lever op til deres radgivningsansvar, og haber ved denne anke, at kunne a&ndre deres afggrel-
se.

Hvad vil du konkret opna hos selskabet?
Fuld erstatning for min samlede rejseomkostning i alt kr. 43.703-, som jeg specifik gnskede at
daekke mig ind for inden rejsen blev kgbt."

Selskabet har i brev af 21/1 2021 til naevnet bl.a. anfgrt:

"[Klageren] (herefter klager) har tegnet arsrejse- og arsafbestillingsforsikring med ikrafttraedel-
sesdato d. 1. januar 2020. Klagen omhandler deekningen 'afbestilling'. Klager mener at veere be-
rettiget til deekning for afbestilling af rejse til [udlandet]. Dette har vi afvist i mail af d. 18.02.2020
(mailen vedlaegges som bilag 1).
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Generelle oplysninger

Forsikrede: [klageren]

Forsikringsbetingelser: Gjensidige Rejseforsikring 2145001

Skadedato for haendelsen som fgrer til afbestilling af rejsen: 05.12.2019
Rejseperiode: 11.02.2020 til 10.03.2020

Afbestillingsdato: 05.01.2020

Policen for rejse- og afbestillingsforsikringen er vedlagt som bilag 2.
Forsikringsbetingelser version 2145001 er vedlagt som bilag 3.

Sagsfremstilling

Resume af skade- og behandlingsforlgb i kronologisk reekkefglge:

D. 30.10.2019 har klager telefonisk kontakt med en radgiver i vores kundecenter. | den forbindel-
se udarbejdes et tilbud for en rejseforsikring med udvidet daekning i hele verden. Udvidet daek-
ning vil sige, at summen for erstatningsrejse og afbestilling (hvis det er tilvalgt) er haevet til 50.000
kr. pr. sikret, i dette tilfeelde klager.

D. 04.11.2019 har klager telefonisk kontakt med en radgiver i kundecenteret, og tilbuddet for rej-
seforsikringen tilfgjes nu en afbestillingsforsikring.

D. 07.11.2019 har klager igen telefonisk kontakt med en radgiver i kundecenteret, hvor samtalen
omhandler forsikringens pris. | Igbet af samtalen bekraefter radgiveren, at der er en afbestillings-
dakning, som kan benyttes, hvis rejseledsageren ikke kan rejse pga. sygdom/tilskadekomst.

D. 08.11.2019 fremsender vi pr. mail tilbud til klager for rejse- og afbestillingsforsikring geeldende
for rejser i hele verden (vedlzegges som bilag 4). Forsikringens startdato er angivet til at veere d.
30.10.2019, men klager andrer selv aktivt forsikringens startdato til d. 01.01.2020 og accepterer
tilbuddet kl. 10:30 (vedlaegges som bilag 5 og 6).

Samme dag kl. 10:53 kontakter klager radgiveren i kundecenteret og @nsker bekraeftelse pa, at
der er deekning for afbestilling, hvis klagers rejseledsager bliver syg og ikke kan deltage i en rejse.
Det bekraeftes, at der er daekning, hvis tilfaeldet skulle ske.

Samme dag fremsender vi ligeledes police for rejse- og afbestillingsforsikringen til klager. Af poli-
cen fremgar det bl.a., at forsikringens startdato er d. 01.01.2020. (se bilag 2)

D. 15.11.2019 fremsender vi forsikringsoversigt. Af denne fremgar det bl.a. at: 'Fglgende nye for-
sikringer vil traede i kraft senere: ... — Rejseforsikring, Ikrafttraedelsesdato 1. januar 2020:' (ved-

laegges som bilag 7)

D. 05.12.2019 skadesarsag indtreffer. (iflg. skadeanmeldelse er arsag at kaereste (rejseledsager)
braekker fodled), (skadeanmeldelse vedlagges som bilag 8)

D. 17.12.2019 har klager igen telefonisk kontakt med en radgiver i kundecenteret. Det bekraeftes,
at rejseforsikring er inklusiv udvidet sum og daekker en enkelt sikret, dvs. klager selv.

D. 01.01.2020 rejse- og afbestillingsforsikring gaeldende for rejser i hele verden traeder i kraft.
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D. 05.01.2020 Klager afbestiller rejsen.

D. 18.02.2020 afviser vi at deekke skaden med henvisning til, at deekning for afbestilling ikke var
tradt i kraft, da skadesarsag indtraeffer (se bilag 1).

D. 15.03.2020 modtager vi en klage fra klager som gnsker, at vi daekker klagers udgifter i forbin-
delse med afbestilling af rejse, da klagers rejseledsager ikke kan foretage den planlagte rejse.

D. 30.03.2020 fremsender vi vores svar pa klagen, hvor vi fastholder vores afggrelse (vedleegges
som bilag 9).

D. 30.03.2020 modtager vi en mail fra klager, som ikke er enig i vores afggrelse, og klager beder
derfor om agtindsigt. Vi modtager ligeledes endnu en mail fra klager samme dag, hvor der spgrges
ind til specifikke punkter i betingelserne. Vores Klageansvarlige Enhed oplyser, at de naevnte daek-
ningsbetingelser kun er relevante at vurdere, hvis forsikringen var i kraft pa skadetidspunktet.
Derfor er der ikke taget naermere stilling til, hvilke deekningsbetingelser som er opfyldt. (mailene
vedlaegges som bilag 10).

D. 24.04.2020 fremsender vi et rekommanderet brev til klager med svar pa anmodning om indsigt
i sagens agter. Vi fremsender bl.a. dokumenter til sagen mv. (vedlaegges som bilag 11)

Vores vurdering

Klager har tegnet rejse- og afbestillingsforsikring med geeldende forsikringsbetingelser version
2145001. Forsikringen tegnes d. 08.11.2019, hvor klager selv aktivt vaelger at @ndre ikrafttraedel-
sesdatoen fra d. 30.10.2019 til d. 01.01.2020.

Klagers rejseledsager kommer til skade d. 05.12.2019. Klager afbestiller rejsen d. 05.01.2020.

Vi afviser daekning, da afbestillingsforsikringen ikke er tradt i kraft pa skadetidspunktet d.
05.12.2019.

Af betingelserne for afbestillingsforsikring pkt. 6 fremgar det: 'Gaelder kun, hvis det fremgar af po-
licen":

Af fremsendte police d. 08.11.2019 fremgar det, at policen geelder fra d. 01.01.2020. Som navnt
er det et aktivt valg, som klager har foretaget ved accept, da klager eendrer forsikringens startdato
fra d. 30.10.2019 til d. 01.01.2020. (se bilag 5 og 6).

Klager gor geeldende, at vi ikke har radgivet klager korrekt de gange, som klager har haft telefo-
nisk kontakt med radgiverne i vores kundecenter.

Det kan bekraeftes, at klager har kontakt kundecenteret flere gange i perioden 30.10.2019 -
17.12.2019. Radgiverne, som klager har talt med, er alle erfarne radgivere og har hver gang note-
ret, at de har bekraeftet for klager, at der er daekning for afbestilling for klagers del af rejsen, hvis
klagers eneste anden rejseledsager er ngdsaget til at afbestille sin del af rejsen. Dette er ogsa
geeldende selvom klager og rejseledsageren ikke er samboende. Radgiverne klager har haft kon-
takt med, har ikke noteret, at de har talt om, at klager gnsker at bestille rejsen, fgr klagers nye
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rejse- og afbestillingsforsikring traeder i kraft, med den risiko det indebaerer for, at skadesarsag
indtraeffer, for afbestillingsforsikringen traeder i kraft.

Telefoniske samtaler med kundecenteret optages kun ved kundens accept og gemmes i op til 3
maneder.

Vi ggr opmaerksom p3, at den som rejser en pastand om radgiveransvar ogsa skal lgfte bevisbyr-
den for, at der er handlet ansvarspadragende. Eftersom det er klager, som pastar, at vi har begaet
en fejl, skal klager Igfte bevisbyrden for, at vi har begaet en fejl. Vi vurderer, at klager ikke har |gf-
tet bevisbyrden for, at vores radgivere har radgivet forkert. Vi har radgivet overordnet om betin-
gelserne for at opna daekning ved afbestilling. Klager har ikke oplyst naeermere om, hvornar klager
gnskede at rejse, og hvornar klager ville kgbe rejsen. | det tilfeelde havde det vaeret naturligt at
naevne for klager, at forsikringen skal vaere tradt i kraft, fgor der kan opnas daekning for afbestilling.

Under henvisning til ovenstaende punkter er det ikke vores opfattelse, at Klager er berettiget til
daekning for den afbestilte rejse, da klager selv aktivt vaelger, hvornar rejse- og afbestillingsforsik-
ringen skal traede i kraft. Klager har derfor ikke haft en gyldig afbestillingsforsikring, da skadesar-
sagen for afbestillingen indtraeffer."

Klageren har i brev af 13/2 2022 til navnet bl.a. anfgrt:

"Som udgangspunkt sa anerkender jeg tidslinjen og sagsfremstillingen af Gjensidige dog med tilfg-
jelse af fglgende meget vaesentlige faktuelle tilfgjelser:

Jeg har lige fra min fgrste henvendelse til Gjensidige om andring af min rejseforsikring helt kon-
kret og gentagne gange talt om rejsen til [udlandet] inden kgbet blev foretaget netop for at vaere
sikker pa at jeg ville veere daekket ved evt. brug af erstatnings- eller afbestillingsforsikring, da det
var en drgmmerejse, som naturligvis var planlagt over lang tid, dvs. mindst et halvt ar fgr henven-
delsen til Gjensidige om at aendre min eksisterende rejseforsikring.

Zndringen af policen datoen skete ogsa efter samrad med Gjensidiges radgivere, da det jo ikke
gav mening at have en rejseforsikring til at traede i kraft fgr der reelt var brug for den, og derfor
blev den 1. januar 2020 valgt ud fra et praktisk hensyn i forhold kalenderaret, da det jo stadig var i
god tid i forhold til afrejsedatoen 5 uger senere. Der var ingen radgivning fra Gjensidige om at for-
sikringen ikke deekkede, hvis en skade opstod inden policen tradte i kraft, og hvis der havde vaeret
radgivning, sa var policedatoen naturligvis aldrig blevet aendret.

Det undrer mig meget at erfarne radgivere hos Gjensidige ikke skriver veesentlige og helt afggren-
de noter ned om en kundes henvendelser vedr. en helt konkret og specifik rejse, som i dette til-
feelde, og ligeledes undrer det mig at telefonsamtalerne er slettet, selvom der var tid nok til gem-
me dem til brug for sagsbehandlingen i denne sag.

Jeg var pa anmeldelsestidspunktet 100% sikker pa og dermed i god tro med, at jeg var daekket af
min forsikring, og derfor er jeg dybt frustreret over at Gjensidige prgver at bortforklare og skjule
deres radgivningsansvar. Desuden kunne jeg i @vrigt veere taget afsted alene til [udlandet], sa-
fremt Gjensidige havde behandlet min henvendelse inden afrejsen, men denne radgivning kom
heller ikke fra Gjensidige pga. deres behandlingstid."
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Naevnet har faet forelagt bilag fra sagen, hvoraf nogle gengives nedenfor. Af forsikringstilbud af
8/11 2019 fremgar bl.a.:

"Du er dakket under hele processen
Vi sender en police med det samme, nar vi har modtaget din accept.

Skulle det utaenkelige ske, at der opstar en skade i skifteperioden, er du deekket. Fra den dato dit
nuvaerende forsikringsselskab bekraefter overflytningen, er du deekket hos Gjensidige Forsikring,
og ellers vil du vaere daekket af dit nuvaerende forsikringsselskab pa de betingelser og til den pris,
som du har pa nuvarende tidspunkt. Du finder dine betingelser pa www.gjensidige.dk.

Tilbud

Geaelder fra 30.oktober 2019"

Af supplerende oplysninger til samtykke og accept fremgar bl.a.:

"REJSEFORSIKRING

Veelg forsikringens startdato: 01.01.2020"

Af forsikringsoversigt af 15/11 2019 fremgar bl.a.:

"Fglgende nye forsikringer vil traede i kraft senere
Forsikring Ikraftdato Arspraemie
... — Rejseforsikring 1. januar 2020 1.211,18"

Af police af 8/11 2019 fremgar bl.a.:
"Gaelder fra 1. januar 2020"

Af forsikringsbetingelserne fremgar bl.a.:
"6. Afbestilling

Geaelder kun, hvis det fremgar af policen

6.4 Hvad er dekket
Forsikringen deekker, hvis du ikke kan pabegynde din rejse pa grund af:

2. Fraktur (knoglebrud), forstuvning eller ledbandsskade, som rammer dig og rejsens formal af
den grund ikke kan gennemfgres.

14. Nar du ma rejse alene, fordi alle dine rejseledsagere afbestiller pa grund af en af ovenstaende
grunde."


http://www.gjensidige.dk/
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Naevnet udtaler:

Klageren bestilte den 5/11 2019 en rejse med planlagt afrejse den 11/2 2020. Han fik den 8/11
2019 tilsendt tilbud pa rejse- og afbestillingsforsikring gaeldende fra den 30/10 2019. | forbin-
delse med tegningen valgte klageren at @ndre forsikringens startdato til den 1/1 2020. Han
accepterede herefter tilbuddet. Den 5/1 2020 afbestilte klageren rejsen, idet hans rejseledsager

havde brakket fodleddet den 5/12 2019.

Klageren kraever, at selskabet daekker rejsens pris. Han har anfgrt, at selskabet ikke lever op til
selskabets radgivningsansvar. Klageren har anfgrt, at ”“Zndringen af policen datoen skete ogsa
efter samrad med Gjensidiges radgivere, da det jo ikke gav mening at have en rejseforsikring til
at traede i kraft fgr der reelt var brug for den, og derfor blev den 1. januar 2020 valgt ud fra et
praktisk hensyn i forhold kalenderaret, da det jo stadig var i god tid i forhold til afrejsedatoen 5
uger senere. Der var ingen radgivning fra Gjensidige om at forsikringen ikke daekkede, hvis en
skade opstod inden policen tradte i kraft, og hvis der havde veaeret radgivning, sa var policeda-
toen naturligvis aldrig blevet sendret.” Klageren er uforstaende over, at selskabet ikke har note-
ret vaesentlige og helt afggrende forhold vedrgrende telefoniske henvendelser, og at telefon-
samtalerne er blevet slettet. Han var pa anmeldelsestidspunktet 100 % sikker pa, at han var
daekket af forsikringen. Desuden kunne han vare taget afsted alene, safremt selskabet havde

behandlet hans anmeldelse inden afrejse.

Selskabet har afvist daekning under henvisning til, at klageren ikke har haft en gyldig afbestil-
lingsforsikring, da skadearsagen for afbestillingen indtradte. Selskabet har anfgrt, at klageren
aktivt valgte, hvornar rejse- og afbestillingsforsikringen skulle traede i kraft. Selskabet har an-
fert, at klageren ikke har bevist, at selskabet har radgivet forkert. Selskabet har oplyst, at tele-
foniske samtaler med kundecenteret kun optages ved kundens accept og gemmes i op til 3 ma-

neder.
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Efter en gennemgang af sagen finder naevnet, at der ikke er grundlag for at kritisere selskabets

afggrelse.

Nzevnet har blandt andet lagt vaegt pa, at forsikringen tradte i kraft den 1/1 2020, og at den
haendelse, der var arsag til afbestilling af rejsen, var sket, fgr deekning for afbestilling tradte i

kraft.

Spergsmalet er herefter, om selskabet har givet tilsagn om, at rejsen var daekket af afbestillings-

forsikringen, eller om selskabet har ifaldet erstatningsansvar for sin radgivning.

Naevnet bemeerker, at det er klageren der har bevisbyrden herfor, og at dette ma bedgmmes
ud fra de for naevnet forelagte oplysninger. Naevnet bemaerker videre, at det ma laegges til
grund, at klageren i marts maned 2020 har klaget over selskabets afggrelse og radgivning, og at
der pa dette tidspunkt var gaet mere end 3 maneder, efter at klageren havde talt med selska-

bet om forsikringens daekning, pris, ikrafttraeden mv.

Navnet finder, at klageren ikke har bevist, at selskabet har givet tilsagn om daekning, eller at
der har veeret sadanne fejl eller mangler ved selskabets radgivning og handtering af kundefor-
holdet, at naevnet pa erstatningsretligt grundlag kan palaegge selskabet at udbetale erstatning

til klageren.

Naevnet har blandt andet lagt vaegt pa, at det ma laegges til grund, at klageren har sendret
ikrafttraedelsesdatoen til 1/1 2020, og at klageren ikke har bevist, at denne a&ndring er sket som
folge af fejlagtige oplysninger fra selskabet vedr. forsikringens virkemade og de generelle prin-

cipper om daekning ved en forsikrings ikrafttraeden.

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

bestemmes:

Klageren far ikke medhold.

Rl

Peter Thgnnings



