Ankenasevnet

for

[ ] [ ]
Forsikring
Den 14. september 2022 blev i sag nr. 98190:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

mod
LB Forsikring A/S

Amerika Plads 15
2100 Kgbenhavn @

afsagt
kendelse:

Forsikringstageren har indboforsikring. | klageskema af 29/4 2022 til naevnet samt i vedlagte
bilag har klageren bl.a. anfgrt:

"Kort redeggrelse for sagen

FDM Forsikring - LB afslar at erstatte en anmeldt tyveriskade pa trods af anerkendt erstatnings-
pligt med begrundelsen, at skadesopggrelsen er anmeldt efter udlgb af en tidsfrist pa tre ar. Ska-
delidte pastar at vaere oplyst om en tidsfrist pa fem ar. Jeg gnsker hermed at klage over denne af-
gorelse med henvisning til fglgende: 1) Jeg anmoder, den 11/3 2018, om oplysning vedrgrende
begraensninger i forbindelse med skadesopggrelsen (jvf. Bilag 1, F30-2373759-031.pdf), da jeg ik-
ke forstar hastveerket fra LB Forsikrings side vedrgrende afslutning af sagen. Jeg var oprindeligt te-
lefonisk oplyst om en foraldelsesfrist pa fem ar, hvilket ogsa fremfgres telefonisk overfor LB For-
sikring. Jeg modtager ingen besvarelse pa denne forespgrgsel, hverken telefonisk eller skriftligt. 2)
LB Forsikring anfgrer i afvisningen af erstatningskravet, at der anmodes om yderligere oplysnin-
ger, den 21/3 2018, og at en foraeldelsesfrist pa tre ar traeder i kraft fra denne dato. Denne skee-
ringsdato meddeles ikke undertegnede, hverken telefonisk eller skriftligt. Jeg formoder, at den
manglende kommunikation fra FDM Forsikring - LB's side kan tilskrives FDM Forsikrings skifte fra
LB til Tryg forsikring i begyndelsen af sagsforlgbet.

Hvad vil du konkret opna hos selskabet?
Jeg forventer, at FDM Forsikring - LB godtger det allerede anerkendte erstatningsansvar."

Selskabet har i brev af 23/5 2022 til neevnet bl.a. redegjort for sagsforlgbet og afggrelsen sale-

des:
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"Vores medlem klager over vores afslag pa at yde daekning for en raekke smykker og sglvtgj, der er
blevet stjdlet under et indbrudstyveri i hans hjem den 20. november 2016.

Vi har afvist deekning med henvisning til, at kravet i anledning af det anmeldte indbrudstyveri er
forzeldet. Da sagen vedrgrer forzeldelse, har vi ikke vedlagt forsikringsbetingelserne.

Sagens forlgb

Vores medlem anmeldte den 21. november 2016 et indbrudstyveri, som havde fundet sted i hans
hjem dagen forinden. Vi sendte samme dag en mail med link til vores skadeopggrelsessystem Sca-
lepoint. Af mailen fremgik, at vi ville faerdigbehandle skaden, nar vi havde modtaget det udfyldte
selvbetjeningslink. Det fremgik ogsa, at vi ved opggrelsen af skaden godt ville bede om dokumen-
tation for de enkelte genstande.

Vi modtog ingen opggrelse fra vores medlem trods forespgrgsler den 18. august 2017 og den 23.
februar 2018 om, hvorvidt han gnskede at benytte forsikringen til skaden.

Vores medlem svarede bade i mail af 25. august 2017 og 11. marts 2018, at han stadig gnskede at
anvende forsikringen til skaden, men at det var en svaer opgave at finde dokumentation for de
stjalne effekter. | mailen af 11. marts 2018 bad han samtidig om at fa oplyst, om der var begraens-
ninger i forbindelse med skadeopggrelsen, og om vi ville yde assistance med hensyn til opggrelsen
af erstatningskravet.

Vi kontaktede pa denne baggrund vores medlem telefonisk den 21. marts 2018 for at finde ud af,
hvordan vi kunne hjeelpe og spgrge ind til, hvad han mente med begraensninger, idet vi hverken
kendte stgrrelsen pa hans krav eller hvilke genstande, der var stjalet.

Vores medlem svarede imidlertid ikke telefonen, og vi matte ngjes med at laegge en besked pa
hans telefonsvarer. Vores medlem vendte tilbage samme dag pr. telefon med oplysning om, at
det var veerdiboksen med hans afdgde kones smykker, der var stjalet, og at kravet var pa mellem
50.000 og 100.000 kr. Vi bad ham sende fotos af de stjalne smykker og s@lvtgj, ligesom vi sendte
skaden til vurdering hos en guldsmed og en antikvitetshandler. | mails af samme dato bad vi vores
medlem om at fa vurderet de mistede genstande og anfgrte bade guldsmedens og antikvitets-
handleres adresser og kontaktoplysninger. Vi oplyste samtidig, at vi ville informere vores medlem
om erstatningsopggrelsen, nar vi havde modtaget vurderingsskemaerne over de mistede gen-
stande. Der henvises til bilag 9.

| mail af 26. marts 2018 takkede vores medlem for informationen med henblik pa vurdering af de
stjdlne effekter, jf. bilag 10. Vi hgrte herefter ikke fra vores medlem fgr den 7. november 2021,
hvor han sendte en opggrelse over de stjalne effekter.

Den 15. november 2021 meddelte vi telefonisk vores medlem, at kravet er foraeldet. Dette blev li-
geledes meddelt i mail af 1. december 2021 pa baggrund af en fornyet gennemgang af sagens for-

Ipb.

Vores medlem klagede den 9. december 2021 til vores klageansvarlige, der i brev af 20. december
2021 fastholdt afggrelsen.

Vores medlem har herefter indbragt sagen for naevnet.
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Vores vurdering af sagen

Foranlediget af ankenaevnsklagen har vi gennemgaet sagen pa ny. Selvom vi naturligvis har for-
staelse for, at vores medlem er aergerlig over situationen, finder vi ikke anledning til at eendre vo-
res afggrelse.

Der er i sagen enighed om, at vi har anerkendst, at der foreligger en dakningsberettigende forsik-
ringsbegivenhed. Tvisten drejer sig sdledes om, hvorvidt der pa tidspunktet for modtagelsen af
vores medlems erstatningsopggrelse den 7. november 2021 er indtradt foraeldelse af hans krav pa
daekning af de stjalne effekter. Vi har ikke i gvrigt taget stilling til stgrrelsen af medlemmets krav.

Det fglger af forsikringsaftalelovens § 29, stk. 5, 2. punktum, at der geelder en foraeldelsesfrist pa 3
ar i tilfeelde, hvor selskabet har anerkendt, at der foreligger en dakningsberettigende skade, men
hvor selskabet anmoder om yderligere oplysninger med henblik pa opggrelse af kravets stgrrelse.
Fristen pa 3 ar Igber fra selskabets meddelelse med anmodning om yderligere oplysninger.

Vi bad bade i forbindelse med selve anmeldelsen og senest den 21. marts 2018 vores medlem om
at indsende naermere oplysninger og dokumentation for, hvilke genstande han havde faet stjalet.
I mail af 21. marts 2018 sendte vi ham desuden kontaktoplysninger pa en guldsmed og en antikvi-
tetshandler med henblik pa vurdering af de mistede effekter. Vi meddelte samtidig, at vurde-
ringsoplysningerne skulle bruges til opggrelse af erstatningen.

Det kan laegges til grund, at vores medlem modtog og forstod vores mails, herunder at sagen af-
ventede de specifikke oplysninger om bl.a. effekternes veerdi for at kunne opggre kravets stgrrel-
se. | mail af 26. marts 2018 takkede vores medlem saledes for informationen med henblik pa vur-
dering af de stjalne effekter.

Foraeldelsesfristen pa 3 ar Igber dermed senest fra den 21. marts 2018, jf. forsikringsaftalelovens
§ 29, stk. 5, 2. punktum.

Ved modtagelsen af vores medlems erstatningsopggrelse den 7. november 2021 var der forlgbet
mere end 3 ar fra vores henvendelse den 21. marts 2018.

Det fastholdes pa denne baggrund, at vi med rette har afvist vores medlems krav som foraeldet.

Vores medlems oplysning om, at han den 21. november 2016 skulle have faet at vide af skadebe-
handleren, at han havde 5 ar til at indberette skadens omfang, bestrides som udokumenteret.
Den pageeldende skadebehandler afviser at have givet en sadan oplysning, idet han er bekendt
med foraeldelsesreglerne. Det har derfor formodningen imod sig, at han skulle have oplyst om en
frist pa 5 ar.

Der geelder efter vores opfattelse ikke en almindelig pligt for os til at orientere om foreeldelsesfri-
ster i forbindelse med behandlingen af enhver anmeldt skade. Stgrstedelen af vores sager be-
handles og afsluttes lang tid fgr foreeldelse bliver aktuel, og vi mener derfor, at det kun kan for-
ventes, at vi ggr opmaerksom pa foraeldelsesreglerne, hvis der er en saerlig anledning hertil. Vi
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mener ikke der er en szerlig anledning til at radgive om foraeldelse, nar der er flere ar til evt. for-
®ldelse indtrader, og nar det eneste sagen afventer er en skadeopggrelse.

Hvad angar vores medlems anmodning af 11. marts 2018 om oplysning om 'begraensninger i for-
bindelse med skadesopggrelse' (bilag 6), ma denne anmodning efter en naturlig sproglig forstael-
se tolkes saledes, at der gnskedes oplysninger om begraensninger i deekningsvilkarene og ikke i
forhold til foreeldelsesreglerne. Vi var som fglge af henvendelsen i telefonisk kontakt med med-
lemmet den 21. marts 2018 for blandt andet at spgrge ind til, hvad han mente med begransnin-
ger. Ved telefonsamtalen gav medlemmet udtryk for udfordringer med at opggre sit krav. Vi har
saledes ikke i den forbindelse haft anledning til at informere specifikt om foraeldelsesreglerne. At
vores medlem skulle have hentydet til foraeldelsesreglerne, harmonerer desuden darligt med
hans oplysning om, at han angiveligt allerede i 2016 var blevet oplyst om forzeldelsesfristen.

Afslutningsvis bemaerkes, at vores medlems ukendskab til foreeldelsesfristen pa 3 ar, og at han har
haft besveer med at opggre kravet, ikke kan fgre til suspension af foraeldelsesfristen i forsikrings-
aftalelovens § 29, stk. 5, 2. punktum, idet fristen er absolut. Der henvises f.eks. til neevnets ken-
delse 86.432 (2015), hvor forsikringstageren havde sveert ved at finde en handveerker til at udbed-
re en gulvskade, bl.a. fordi opgaven var kompleks, og hvor forsikringstageren ikke var blevet op-
lyst om foraeldelsesfristen pa 3 ar. Der henvises ligeledes til naevnets kendelse 87.057 (2015), hvor
navnet bemaerker, at fristen er absolut og fastsat med henblik pa at tilgodese forsikringsselska-
bernes interesse i at kunne fa afsluttet sagerne inden for rimelig tid."

Klageren har i brev af 15/6 2022 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Kommentarer til indlaeg fra LB Forsikring af 23.05.2022 '98190 — [klageren]'

1) Jvf. 'Skadesforlgb 1, 21. nov. 2016': Ved skadesanmeldelsen bliver jeg telefonisk oplyst om en
foraeldelsesfrist pa 5 ar;

2) Jvf. 'Skadesforlgb 1, Medio 2017' | forbindelse med telefonopkald fra [sagsbehandler] oplyser
jeg, 'at jeg jo har 5 ar til at indsende en skadesopggrelse'. Dette bliver ikke benaegtet af [sagsbe-
handler]. Der findes maske en optagelse af denne telefonsamtale hos LB Forsikring?

3) Jvf. 'Skadesforlgb 1, 23. februar 2018' LB Forsikring 'presser pa' for at fa afsluttet sagen;

4) Jvf. 'Skadesforlgb 1, 11. marts 2018' Jeg tilkendegiver, at jeg vil opretholde sagen og udbeder
mig oplysning om 'begraensninger i forbindelse med skadesopggrelsen'; Jeg modtager intet svar
pa denne anmodning og regner dermed foraeldelsesfristen pa 5 ar, som fortsat geeldende.

Jeg har selvfglgelig undret mig over, hvor de fem ar skulle komme fra, nar nu LB Forsikring sa ka-
tegorisk fastholder, at en foraeldelsesfrist pa tre ar er geeldende og er lovfaestet i Forsikringsaftale-
loven. Jeg kan nu konstatere, at foreeldelsesfristen tidligere har vaeret fem ar, hvilket understre-
ger, at jeg kan vaere oplyst om denne foraeldelsesfrist.

LB Forsikring anfgrer, at de ikke mener at have pligt til at orientere om foraeldelsesfrister. Men LB
Forsikring ma forventes at oplyse om foraeldelsesfrister pa anmodning (Jvf. 'Skadesforlgb 1, 11.
marts 2018').
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LB Forsikring anfgrer, at 'Stgrstedelen af vores sager behandles og afsluttes lang tid fgr foreeldelse
bliver aktuel, og vi mener derfor, at det kun kan forventes, at vi ggr opmaerksom pa forzeldelses-
reglerne, hvis der er en sarlig anledning hertil'. Det ma i sandhed siges, at der s& har vaeret en
seerlig anledning til at ggre opmaerksom pa foraeldelsesreglerne i denne sag.

Jeg havde selvfglgelig gerne afsluttet denne sag allerede i 2016/2017. Det er nu tydeligt for mig,
hvor invaliderende tyveriet har veeret for mig og jeg beklager de ulemper det har medfgrt for LB
Forsikring.

Vaerdiboksen indeholdt hovedsagelig sglvtgj og smykker arvet og ejet af min afdgde kone, som
var enebarn. Jeg 'klamrede' mig naivt til et hab om, at i det mindste nogle af de personlige ting
ville dukke op."

Selskabet har i brev af 30/6 2022 til naevnet bl.a. anfart:

"Vores medlems indlaeg giver anledning til fglgende supplerende bemaerkninger:

LB Forsikring er ikke i besiddelse af optagelser af de telefonsamtaler, som vores medlem henviser
til, at han har haft med os i forbindelse med sagens behandling i 2016, 2017 og 2018. De samtaler,
der optages, slettes som udgangspunkt efter én maned. Vi kan dog oplyse, at vi har interne ret-
ningslinjer, som sagsbehandlerne skal fglge, nar de radgiver vores medlemmer. Retningslinjerne
indeholder blandt andet en ngje beskrivelse af de geeldende forzeldelsesfrister.

Da foraeldelsesfristen pa 3 ar blev indfgrt i januar 2008, bestrides det, at den tidligere foraeldelses-
frist pa 5 ar skulle understgtte, at vores medlem i 2016 modtog fejlagtig radgivning om foraeldel-
sesfristens leengde. Safremt vores sagsbehandler har radgivet medlemmet om spgrgsmal om for-
®ldelse, ma vi laegge til grund, at der er blevet radgivet i overensstemmelse med vores interne
vejledning og geeldende lovgivning.

Det bestrides ligeledes, at vores radgivning i gvrigt har vaeret mangelfuld, herunder at vi af egen
drift burde have gjort vores medlem opmaerksom pa den 3-arige forzaeldelsesfrist. Medlemmets
henvendelse den 11. marts 2018 vedrgrte spgrgsmal til selve skadesopggrelsen.

Pa tidspunktet for den sidste korrespondance med vores medlem i marts 2018 var han fuldt ori-
enteret om, hvad han skulle indsende, herunder hvem han skulle kontakte for at fa hjeelp til vur-
dering af de stjalne genstande. Vi havde ikke anledning til at radgive om en forzeldelsesfrist, der
pa davaerende tidspunkt ikke var neert forestaende, og der er ingen dokumentation for, at vores
medlem skulle have spurgt szerligt til dette.

Vi har stor forstaelse for, at vores medlem habede p3, at nogle af de stjalne genstande ville dukke
op, men hans beslutning om at vente mere end 3 ar med at indsende den ngdvendige dokumen-
tation kan hverken fgre til, at der pahviler LB Forsikring et ansvar for mangelfuld radgivning eller
til, at der kan dispenseres fra foraeldelsesfristen i FAL § 29, stk. 5, 2. punktum."
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Til dette har klageren fremsendt brev af 25/7 2022, hvori det bl.a. er anfgrt:

"Indleegget indeholder en raekke selvmodsigende pastande:

1) 'Vi kan dog oplyse, at vi har interne retningslinjer, som sagsbehandlerne skal fglge, nar de rad-
giver vores medlemmer. Retningslinjerne indeholder blandt andet en ngje beskrivelse af geelden-
de foraeldelsesfrister'.

2) 'Det bestrides ligeledes, at vores radgivning i gvrigt har vaeret mangelfuld, herunder at vi af
egen drift burde have gjort vores medlem opmarksom pa den 3-arige foraeldelsesfrist'. Det frem-
gar ellers af pkt. 1), at LB Forsikrings sagsbehandlere radgiver efter retningslinjer, der blandt andet
indeholder en ngje beskrivelse af geeldende foraeldelsesfrister.

3) 'Medlemmets henvendelse den 11. marts 2018 vedrgrte spgrgsmal til selve skadesopggrelsen’.
Det er jo en pastand, da LB Forsikring ikke svarede pa dette spgrgsmal, endsige spurgte ind til
hvad spgrgsmalet omhandlede, hvis man havde vaeret i tvivl. Forsikringstagers spgrgsmal skriftlige
spgrgsmal 11. marts 2018 til LB Forsikring, efter pres fra LB Forsikring for en afslutning af denne
sag var, formuleret som fglger: 'Venligst oplys om begraensninger i forbindelse med skadesopgg-
relse', hvilket selvfglgelig ogsa matte omhandle foraeldelsesfrist.

LB Forsikring har tidligere anfgrt, at 'Stgrstedelen af vores sager behandles og afsluttes lang tid fgr
foraeldelse bliver aktuel, og vi mener derfor, at det kun kan forventes, at vi ggr opmaerksom pa
forzeldelsesreglerne, hvis der er en saerlig anledning hertil'. Det ma i sandhed siges, at der sa har
veeret en szrlig anledning til at ggre opmaerksom pa foraeldelsesreglerne i denne sag.

Jeg har en klar oplevelse af, at ophgr af FDM Forsikrings samarbejde med LB Forsikring har haft
betydelig indflydelse pa LB Forsikrings handtering af denne sag."

Hertil har selskabet i brev af 11/8 2022 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Idet vi henviser til vores medlems supplerende bemaerkninger af 25. juli 2022, skal vi bestride, at
vores behandling af sagen har veeret influeret af, at LB Forsikrings samarbejde med FDM Forsik-
ring er ophgrt."

Naevnet har faet forelagt bilag fra sagen. Uddrag af bilagene gengives nedenfor.

Af mail fra klageren til selskabet af 11/3 2018 fremgar bl.a.:

"Venligst oplys om begraensninger i forbindelse med skadeopggrelse"

Af mail fra selskabet til klageren af 21/3 2018 fremgar bl.a.:

"Tak for din mail. Vi har i dag forgaeves forsggt at kontakte dig per telefon.
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Du bedes venligst kontakte os per telefon, sa vi kan vurdere, hvordan vi kan hjzelpe dig og om der
evt. er begraensninger i forhold til skaden."

Af mail fra selskabet til klageren af 21/3 2018 fremgar bl.a.:

"Din skade F30-2373759-001 er sendt til reparation/ vurdering,

Skadelinjer:
1) Smykker

Naeste skridt i processen er fglgende:

| fgrste omgang bestiller du en tid til vurdering hos guldsmeden. Du tager al relevant dokumenta-
tion med, herunder en liste over dine mistede/beskadigede genstande. Nar vurderingen er fore-
taget af guldsmeden, udfylder de et vurderingsskema til dit forsikringsselskab. Vurderingsskemaet
bliver herefter indsendt til dit forsikringsselskab for godkendelse. Nar skemaet er gennemgaet af
forsikringsselskabet, vil du modtage naarmere information om din erstatningsopggrelse.

Butik detaljer:
[..]"

Af mail fra selskabet til klageren af 21/3 2018 fremgar bl.a.:

"Din skade F30-2373759-001 er sendt til reparation/vurdering.

Skadelinjer:
2) Sglvtgj

Naeste skridt i processen er fglgende:

| fgrste omgang kontakter [...] dig omkring dine mistede genstande. Nar vurderingen er foretaget
af [...], udfylder de et vurderingsskema til dit forsikringsselskab. Vurderingsskemaet bliver herefter
indsendt til dit forsikringsselskab for godkendelse. Nar skemaet er gennemgaet af forsikringssel-
skabet, vil du modtage naermere information om din erstatningsopggrelse.

Butik detaljer:
[.]"

Af mail fra klageren til selskabet af 26/3 2018 fremgar bl.a.:

"Tak for information mht. vurdering af stjalne effekter. Det er klart formidlende for sagens afslut-
ning."

Af mail fra klageren til selskabet af 7/11 2021 fremgar bl.a.:

"Jeg har nu efter bedste evne opgjort omfanget og en prisvurdering af stjalne effekter, vedrgren-
de indbrud 16.1 1.2016, [...], [...]"
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Naevnet udtaler:

Klageren anmeldte et indbrudstyveri den 21/11 2016, hvor en veerdiboks, der indeholdt smyk-
ker og selvtgj, blev stjalet. Selskabet bad den 21/3 2018 om yderligere oplysninger om de stjal-
ne genstande og henviste klageren til en guldsmed og en antikvitetshandler med henblik pa en
vurdering af genstandene. Klageren henvendte sig til selskabet med en opggrelse den 7/11

2021.

Klageren kraever, at selskabet udbetaler erstatning. Klageren har anfgrt, at han af selskabets
medarbejder telefonisk blev oplyst om, at forzeldelsesfristen var pa 5 ar, og at han den 11/3
2018 forespurgte, om der var begraensninger i forhold til skadeopggrelsen, men modtog ikke
svar herpa. | en efterfglgende samtale med selskabet, hvor han naevnte foraeldelsesfristen pa 5
ar, blev dette ikke benaegtet af den pageeldende medarbejder. Han er af selskabet ikke blevet
oplyst om den 3-adrige forzeldelsesfrist. Selskabet ma forventes at oplyse om forzeldelsesfrister
pa anmodning. Selskabets ophgr af samarbejde med [selskab 2] har haft indflydelse pa handte-

ringen af denne sag.

Selskabet har afvist klagerens krav under henvisning til, at der er indtradt foraeldelse. Selskabet
har anfgrt, at den trearige foraeldelsesfrist i forsikringsaftalelovens § 29, stk. 5, 2. pkt., begyndte
at Igbe ved selskabets anmodning om yderligere oplysninger den 21/3 2018, og at der ved
modtagelsen af erstatningsopggrelsen den 7/11 2021 var gaet mere end 3 ar fra henvendelsen.
Selskabet afviser, at det skulle have oplyst, at foraeldelsesfristen er 5 ar, eller at det har haft
seerlig anledning til at oplyse om forzeldelsesreglerne, der er lovfaestede. Klagerens ukendskab
til foreeldelsesreglerne og det besvaer han har haft med at opgere kravet, giver ikke grundlag for

suspension af foraeldelsen.

Det fremgar af forsikringsaftalelovens § 29, stk. 5, 2. pkt., at "hvis selskabet anerkender, at der

foreligger en daekningsberettiget skade, men anmoder om yderligere oplysninger med henblik
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pa opgerelse af kravets stgrrelse, indtraeder foreldelse 3 ar efter selskabets meddelelse her-

n

om".
Efter en gennemgang af sagen finder naevnet, at klagerens krav er foraeldet.

Naevnet har lagt vaegt pa, at selskabet den 21/3 2018 bad klageren om, at fremskaffe yderligere
dokumentation for kravets stgrrelse, at den 3-arige foraeldelsesfrist efter forsikringsaftalelovens
§ 29, stk. 5, 2. pkt., udlgb den 21/3 2021, og at klageren fgrst den 7/11 2021 indsendte yderli-
gere materiale, herunder en opggrelse over de stjdlne genstande.

Nzevnet har ogsa lagt vaegt pa, at klageren ikke har bevist, at han skulle have aftalt en lengere
foraeldelsesfrist med selskabet, eller at der i gvrigt er omstaendigheder i sagen, der giver grund-
lag for at anse 3-arsfristen for suspenderet.

Det, som klageren i gvrigt har anf@rt, kan ikke fgre til andet resultat.

Som fglge heraf

bestemmes:

Klageren far ikke medhold.

Jens Kruse Mikkelsen

formand



