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Forsikring
Den 27. september 2023 blev i sag nr. 99402:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

mod
Gjensidige Forsikring

A.C. Meyers Vaenge 9
2450 Kgbenhavn SV

afsagt
kendelse:

Forsikringstageren har rejseforsikring. | klageskema af 20/2 2023 til naevnet samt i vedlagte
bilag har klageren bl.a. anfgrt:

"Kort redeggrelse for sagen

Min mand, ..., blev pakgrt pa ski pa pisten under vores skiferie i [land], den 14. januar og fik en
meniske/ledbandsskade, hvorefter han blev fragtet til leege/hospital i [udenlandsk by]. Vi skulle
vaere pa ski fredag, lgrdag og sendag den 13.-15. januar (ankom til hotellet kl. ca. 23.45 torsdag
den 12. januar), men stod alene pa ski fredag samt lgrdag formiddag, hvor skaden indtraf ved
middagstid.

Grundet skaden er der bl.a. opstaet fglgende erstatnings-/kompensationsposter:
Planlagt skiferie i [land] den 1-5. februar, som ikke kunne gennemfgres (overflgdig udgift til hotel,
som ikke kunne afbestilles uden at man betalte fuld pris).

Gjensidige afviser deekning under henvisning til, at afbestillingsdaekning ikke er omfattet af forsik-
ringen - selvom dette fremgar af policen.

Hvad vil du konkret opna hos selskabet?
Dazkning af mistet hotelophold, som ikke kan afbestilles. Afholdt udgift er 21.206,12 kr."

Selskabet har i brev af 9/5 2023 til naevnet bl.a. redegjort for sagsforlgbet og afggrelsen sale-

des:
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"[Klageren], herefter Klager, har en arsrejseforsikring med verdensdaekning. Forsikringen gaelder
hele husstanden. Der er ikke tilvalgt afbestillingsdeekning. De aktuelle forsikringsbetingelser frem-
gar af policen, se bilag 1.

Klager mener at veere berettiget til deekning for afbestilling af en planlagt skirejse til [land] den 1.-
5. februar 2023. Dette har vores skadeafdeling afvist den 1., 7. og 20. februar 2023 med henvis-
ning til at der ikke er tilvalgt afbestillingsforsikring pa Klagers forsikring.

Sagen

Klagers mand kom til skade pa en skirejse til [land] den 14. januar 2023 og var i den forbindelse i
kontakt med vores alarmcentral. Efter hjemkomst til Danmark modtog vores rejseskadeafdeling
Klagers skadeanmeldelse, den 19. januar 2023. Af skadeanmeldelsen fremgar at Klager gnsker er-
statning for feriekompensation, behandlingsudgifter pa rejsen, udgifter til leje af ski, liftkort mv.,
samt erstatning for planlagt skiferie til [land] den 1.-5. februar 2023, som ikke kunne gennemfgres
pa grund af skaden.

Klagen omhandler kun vurdering af deekning for den planlagte skiferie til [land], den 1.-5. februar
2023, hvorfor vi fremledes, kun forholder os til den del af Klagers skadeanmeldelse.

Den 1. februar 2023 meddelte vores rejseskadeafdeling at vi ikke kan imgdekomme Klagers gnske
om daekning for afbestilling af den kommende rejse, da der ikke indgar afbestillingsdaekning i Kla-
gers police.

Den 7. februar 2023 svarede Klager at han ikke forstar, at afbestilling ikke er omfattet af forsikrin-
gen

og at han mener at det fremgar af policen. Samme dag svarede vores rejseskadeafdeling at det ik-
ke

fremgar af Klagers police at der er afbestillingsforsikring.

Den 14. februar 2023 svarede Klager at det fremgar af policen nederst pa side 4, at afbestilling er
omfattet. Klager refererede til policens side 4, punktet 'Forsikringssum' og at det der star 'Gaelder
for erstatningsrejse, feriekompensation, afbestilling.' Klager skrev at dette udger et bindende
daekningstilsagn.

Vores rejseskadeafdeling svarede den 20. februar 2023 at man havde vendt sagen med en fagan-
svarlig, og set tidligere policer igennem. Det fremgar tydeligt at der ikke har veeret, eller er, afbe-
stilling tilvalgt til Klagers forsikring. | forbindelse med skift af IT-system fik alle vores kunder et
brev samt nye policer, og det fremgar intet om at der andres i deekningerne, og det naevnes at
tidligere dekninger er ueendret. Rejseskadeafdelingen fastholdt derfor, at der ikke er tegnet afbe-
stilling pa Klagers forsikring.

Klager har derefter klaget til Ankenaevnet for Forsikring og oplyst at afbestillingsdeekning er om-
fattet af forsikringen og at han gnsker deekning for mistet hotelophold, som ikke kunne afbestilles.

Klagers krav er angivet til 21.206,12 kr.

Vores vurdering af sagen
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Klager har en arsrejseforsikring uden tillaeg for afbestillingsdeekning. Klager mener at der er dak-
ning for afbestilling og henviser til at afbestilling er naavnt under punktet Forsikringssum pa side 4
i policen.

Vores arsrejseforsikring omfatter ikke afbestillingsdeekning. Det er et tilvalg som forsikrede kan
gare nar han kgber forsikringen, og vil i givne tilfeelde fremga af daekningsoversigten pa policen og
forsikringsbetingelserne.

| naervaerende sag har Klager ikke tilvalgt afbestillingsforsikring ved tegning af forsikringen. Pa side
3 i Klagers police (bilag 1) ses en oversigt over de deekninger som forsikringen omfatter, og der er
afbestilling ikke med. Der har heller ikke veeret afbestilling tilvalgt pa Klagers tidligere policer.

Ligeledes fremgar det af side 6: 'Hvordan skal betingelserne laeses? Dit forsikringsdokument af-
spejler de til- og fravalg du har foretaget i forbindelse med kgbet. Det betyder, at du ikke far tek-
sten for daekninger, du ikke har. Samtidig betyder det, at nummereringen i dine betingelser kan
springe nogle tal over. Fremover vil dine betingelser altid afspejle det du har valgt af deekninger og
det som du har deekning for.' Derefter fglger betingelserne for rejseforsikringen. Betingelserne for
afbestillingsdaekning fremgar ikke, da Klager ikke har tilvalgt dette.

| tilfelde hvor forsikrede har tilvalgt afbestillingsforsikring fremgar betingelserne for dette under
punkt 16. Af Klagers police fremgar ikke punkt 16.

Klager henviser til koncipistreglen og mener at han har en berettiget forventning om at veaere
daekket for afbestilling pa baggrund af policen. Det er en forudseetning for at koncipistreglen skal
finde anvendelse, at det aktuelle aftalevilkar er uklart. | det her tilfaelde mener vi ikke at hverken
betingelserne eller policen er uklare eller utydelige.

Forsikringens omfang fremgar af daekningsoversigten, og der er, som naevnt ovenfor, ikke afbestil-
ling med. Det er ogsa tydeligt forklaret at betingelserne som fglger efter deekningsoversigten, af-
spejler de til- og fravalg som forsikringstager har foretaget i forbindelse med kgb af forsikring.

Klager mener at hans forsikring omfatter afbestillingsdaekning eftersom afbestilling er naevnt un-
der

punktet Risikooplysninger, punkt to, pa side 4 i policen, hvor der star 'Geelder for erstatningsrejse,
feriekompensation, afbestilling.' Laeser man hele det punkt, som Klager henviser til, star det 'For-
sikringssum: 25.000/100.000 Geelder for erstatningsrejse, feriekompensation, afbestilling.’

Vi mener ikke at den szaetning som Klager henviser til, medfgrer at han har en berettiget forvent-
ning

om at veaere deekket ved afbestilling. Der er tale om en generel bemaerkning, som skrives pa alle
policer, og ikke et udtryk for den enkelte forsikringstagers tilvalg af daekninger. Policen og betin-
gelserne skal laeses som en helhed. Laeser man policen og betingelserne samlet sa fremgar det
med tydelighed afbestilling ikke er en deekning som er omfattet af forsikringen.

Vi henviser ogsa til Ankenaevnet for forsikrings afggrelse 97646, hvor naevnet bl.a. lagde vaegt p3,
at klageren havde tegnet en arsrejseforsikring uden tilleg for afbestillingsdeekning og at forsik-
ringsbetingelserne for afbestillingsdaekning ikke fremgik af forsikringsbetingelserne.
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Under henvisning til ovenstaende punkter er det ikke vores opfattelse, at Klager er berettiget til
daekning for den afbestilte rejse."

Klageren har i brev af den 5/6 2023 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Hermed fremsaetter jeg mine bemarkninger til Gjensidige Forsikrings svarskrift af 9. maj, der ik-
ke giver anledning til &ndring af klagepastanden.

Jeg kan indledningsvist oplyse, at jeg er enig i Gjensidige Forsikrings gengivelse af sagens faktum,
der saledes er ubestridt.

Det er korrekt, at der i forsikringsdokumentet er et afsnit, der beskriver, hvordan betingelserne
skal laeses, herunder at forsikringsdokumentet afspejler til- og fravalg, at man ikke far teksten for
de deekninger, man ikke har, og at nummereringen i betingelserne kan springe nogle tal over.

Gjensidige Forsikring anfgrer, at det fremgar med tydelighed, at afbestillingsdaekning ikke er om-
fattet af forsikringen. Denne del er jeg absolut uenig i.

Gjensidige Forsikring laegger i svarskriftet meget stor vaegt pa daekningsoversigten, hvordan den
skal forstas samt pa til- og fravalg, men leesevejledningen medfgrer ikke, at forsikringsdokumentet
i sin helhed blot pr. automatik kan anses for klart og utvetydigt.

Naturligvis bestrides det ikke, at afbestilling ikke fremgar af deekningsoversigten. Derimod bestri-
des det, at deekningsomfanget forekommer klart, og at man som forbruger ikke kan komme i tvivl
om dakningen grundet forsikringsdokumentets udformning.

Gjensidige Forsikring angiver i svarskriftet, at der pa side 4 er tale om en generel bemaerkning,
som skrives pa alle policer, og som ikke et udtryk for den enkelte forsikringstagers tilvalg af deek-
ninger. Det er ganske absurd at antage, at en forbruger blot bgr vide dette. En forbruger har ikke
en jordisk chance for at vide, hvad der er almen praksis hos Gjensidige, eller hvad der star i andre
menneskers policer.

Der er intetsteds i betingelserne eller laesevejledningen beskrevet, hvordan risikooplysningerne i
policens side 4 skal forstas. Det er saledes hverken beskrevet, at der kan fremga risikooplysninger,
som ikke er relevante for nzervaerende forsikring, ligesom det ikke er specificeret, om risikooplys-
ningerne udggr konkrete oplysninger for den aktuelle forsikring, eller om der er tale om almene,
generelle standardoplysninger.

Risikooplysningerne pa side 4 indledes med:

'Kundens adresse: ... .

Denne oplysning indikerer klart, at de fglgende oplysninger er geeldende for mig som kunde, og at
der er tale om oplysninger, som er tilpasset individuelt. Herefter fremgar:

'Forsikringssum: 25.000/100.000 Galder for erstatningsrejse, feriekompensation, afbestilling.' |
dette ligger en indikation af, at deekning for erstatningsrejse, feriekompensation og afbestilling er
omfattet af forsikringen til den anfgrte forsikringssum. Det er ikke angivet, at afbestilling er en til-



Ankenaevnet for Forsikring

5. 99402

valgsdaekning, som muligvis ikke er omfattet af den aktuelle forsikring eller de angivne risikoop-
lysninger. Man har som kunde pa dette grundlag ikke mulighed for at vide, dels at afbestilling er
en tilvalgsforsikring eller dels at risikooplysningen kun er geeldende i specifikke tilfeelde, hvilket
strider mod princippet i aftalelovens § 38b, stk. 2.

Gjensidige Forsikring gor blot geeldende, at seetningen ikke medfgrer, at jeg har en berettiget for-
ventning om at vaere dakket ved afbestilling, men fremsaetter ikke argumenter til stgtte herfor,
udover at policen og betingelserne skal leeses som 'helhed'.

Det ggres geeldende, at forsikringsdokumentet udggr en adhaesionskontrakt, dvs. en aftale, der er
indgdet pa standardvilkar, der er udarbejdet ensidigt af Gjensidige Forsikring. Det er en vigtig for-
tolkningsregel i adhaesionskontrakter, at der skal tages udgangspunkt i, hvad en naturlig sproglig
forstaelse af ordene fgrer til.

Jeg er enig i, at et vilkar ikke altid blot kan laeses isoleret, men skal ses i sammenhang med afta-
lens gvrige vilkar og ma holdes op mod hele aftalens baggrund. Ved fortolkningen af risikooplys-
ningerne ma inddrages den systematiske opbygning af aftalen, og der ma anlaegges en forstaelse
af aftalen, sa der skabes harmoni mellem dens dele. Min opfattelse af forsikringsdokumentet er,
at betingelserne er opdelt i en almindelig del med generelle vilkar (dokumentets side 6-16) og i en
speciel del med individuelle vilkar (dokumentets side 3-4). Gjensidige Forsikring mener, at der er
diskrepans mellem de generelle vilkar og risikooplysningerne, og det er min opfattelse, at special-
vilkarene i tilfaelde af diskrepans skal ga forud for den generelle del. | hvert fald far man indtrykket
af, at risikooplysningerne udggr individuelle vilkar, som geelder forud for standardvilkarene.

Derudover er det et seerligt princip for fortolkning af standardkontrakter, herunder adhaesions-
kontrakter, at der i tvivistilfeelde skal veelges den fortolkning, der fgrer til det mest ugunstige for
den af parterne, der har staet for udfaerdigelsen af kontrakten, dvs. Gjensidige Forsikring. Risikoen
for usikkerhed om forstaelsen af forsikringsbetingelserne pahviler alene Gjensidige Forsikring, og
ifglge aftalelovens § 38b, stk. 1, skal policen fortolkes pa den made, som er mest gunstig for for-
brugeren. Gjensidige Forsikring har bevisbyrden for, at et aftalevilkar om afbestillingsdaekning har
vaeret genstand for individuel forhandling og dermed ikke skal fortolkes til forbrugerens fordel.

Gjensidige Forsikring henviser til Ankenaevnet for Forsikrings afggrelse nr. 97646. Dette er rigtig
nok

en afggrelse, der omhandler spgrgsmalet om, hvorvidt afbestillingsdeekning var tegnet, men det
slet ikke en afggrelse, som kan bruges til sammenligning med naervaerende sag. | den naevnte af-
gorelse gjorde Klager geeldende, at der var daekning for afbestilling pa baggrund af nogle oplys-
ninger pa forsikringsselskabets hjemmeside. Der er stor forskel pa vurdering af daekning ud fra op-
lysninger pa en hjemmeside kontra risikooplysninger i en konkret police. | gvrigt er der tale om en
sa konkret opbygning og udformning af vilkarene i naerveerende sag, at en sammenlignelig sag
ville fordre et tilsvarende forsikringsdokument.

Pa denne baggrund mener jeg ikke, at Ankenaevnet for Forsikring blot kan laegge Gjensidiges an-
tagelse om, at vilkarene er utvetydige, til grund. Jeg har i forsikringsperioden haft opfattelsen af at
vaere dakket af en afbestillingsforsikring pa baggrund af risikooplysningerne i policen, og uklarhe-
den skal fortolkes til ugunst for Gjensidige Forsikring, der ma bzaere risikoen for udformningen.
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Jeg imgdeser derfor en afggrelse, der palaegger Gjensidige Forsikring at yde forsikringserstatning
for min afbestilte rejse."

Selskabet har i brev af 5/7 2023 til naevnet bl.a. anfgrt:

"Klager har, som tidligere beskrevet, en arsrejseforsikring uden tilleeg for afbestilling. Klager har
heller ikke tidligere haft tilvalgt afbestillingsdaekning til sin arsrejseforsikring. Vi vedhaefter Klagers
seneste police, fgr den nu aktuelle policen, se bilag 1. Det fremgar af side 2 i dokumentet, at Kla-
ger ikke tilvalgt afbestillingsdakning. | Klagers nu aktuelle police (indsendt som bilag 1 til svarskrift
af den 9. maj 2023) fremgar det pa side 5 at 'Der er ingen andringer i din forsikring', dvs. forsik-
ringen er ikke forbedret eller udvidet med nye deekninger ved overgangen til nyt IT-system.

Seetningen pa side 4 i policen, som Klager henviser til, er en angivelse af forsikringssum for erstat-
ningsrejse, feriekompensation og afbestilling. Det viser hvad forsikringssummen ville vaere, hvis
forsikrede havde tilvalgt daekningen. Som tidligere anfgrt mener vi ikke at seetningen kan tages til
indtaegt for at Klager har tilvalgt afbestillingsdaekning. Tilvalg fremgar af daekningsoversigten samt
af forsikringsbetingelserne.

Vi mener ikke, at der er tale om en uklarhed i policeteksten, som kan fgre til, at Klager bgr opna
en

bedre deekning, end hvad han betalt for. Hvis Klager havde tilvalgt afbestilling, ville det fremga af
policeteksten side 2 og 3.

Klager har ikke tilvalgt afbestillingsdaekning, han har heller ikke betalt for et sadant tilleeg og han
har ikke faet tilsendt forsikringsbetingelser som beskriver pa hvilken made forsikringen daekker
ved afbestilling. Det fremgar af Klagers police hvordan policen og forsikringsbetingelserne skal lae-
ses. Vi mener derfor, fortsat, at Klager ikke haft en berettiget forventning om afbestillingsdeek-
ning.

Med henvisning til ovenstaende fastholder vi, at Klager ikke er berettiget til daekning for den afbe-
stilte rejse."

Naevnet har faet forelagt bilag fra sagen. Naevnet har blandt andet modtaget klagerens police

og forsikringsbetingelser. Uddrag af bilagene gengives nedenfor.

Af selskabets brev til klageren af 18/3 2022 vedrgrende fremsendelse af ny police fremgar bl.a.:

"Du far nyt policenummer og vi far nyt IT-system

Arsrejseforsikring

Vi skifter nu til et nyt IT-system, for at optimere vores processer, produkter og services til gavn for
dig. Samtidig bliver al vores kommunikation med dig digital via Min side, sa det er samlet ét sted,
hvor du altid nemt kan tilga det.

Nyheder og eendringer
Arsrejseforsikring



Ankenaevnet for Forsikring

99402

Der er ingen &ndringer i din forsikring, som derfor fortsaetter med samme gode daekning."

Af klagerens police fremgar bl.a.:

Forsikringen dakker

Rajs=

- Rejse assistance

- Sygdom

- Tilskadekomst

- Tandl=gehj=lp

- Fysioterapi og k mpmkturj

- Psykotopisk krisehjsip pa rejse

- Psykotogisk krisshjelp efter hismkomst

- Psykolonisk krisehjsedp til parerende

- Hjerntransport | forbindelse med sygdom

- Hiermtransport ved dedsfald

- Hierntransport af kensta

- Hjemkaldelse

- Sygeledsagelse og tikaldelse - Rejseudaift

- Sygel=dsagelse og tlkaldelse — Udgifter til hotel,
forplejning of Iokaltransport

- Evakuering

- Tilkageholdelse

- Forsinket fremmade - Udgifter & hotel, forplening og
Iokaltransport

- Forsinket fremmade - Rejseudgift

- Transportforsinkelse

- Bagageforsinksise

- Erstatningsrejss

- Fernekompensation

- Skade pa lejebd

- Ferieboligsikring

- K.aution

- Owerfald

- Eftersagning oq redning

Risikooplysninger

' i === ([

. Forsikrimgssum: 25,0001 00.000
Geelder for erstatningsrejse, feriskompensation,
afbestilling.
Sum er pr. person f max pr husstand.

*  Husstand sikret
Forsikrimgen er tegnet il at geslde hele
husstanden.

*  erdensdsskning
Forsikringen dakker i hele verden.

Af forsikringsbetingelserne fremgar bl.a.:

"Hvordan skal betingelserne laeses?

Forsikringssum i kr.

15.000
15.000

15.000

50.000

100.000
100.000
15.000

0 Dag' 2.500
100.000

500.000
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Dit forsikringsdokument afspejler de til- og fravalg du har foretaget i forbindelse med kgbet. Det
betyder, at du ikke far teksten for daekninger, du ikke har. Samtidig betyder det, at nummererin-
gen i dine betingelser kan springe nogle tal over. Fremover vil dine betingelser altid afspejle det
du har valgt af deekninger og det som du har daekning for."

Naevnet udtaler:

Klagerens aegtefeelle padrog sig en knaeskade, som betgd, at de matte afbestille en skiferie med

planlagt afrejse den 1/2 2023.

Selskabet har afvist at yde afbestillingsdaekning under henvisning til, at dette er en tilvalgsdaek-
ning, som klageren ikke har tilvalgt. Selskabet har anfgrt, at klagerens police indeholder en ud-
tsmmende liste af, hvad forsikringen daekker, at afbestillingsdaekning ikke fremgar af listen, og
at klagerens forsikringsbetingelser ikke indeholder et afsnit om afbestilling. Selskabet har an-
fert, at klageren pa den baggrund ikke kan have haft en berettiget forventning om, at hans for-
sikring indeholdt afbestillingsdaekning. Selskabet har anfgrt, at oplysningen om forsikringssum

under "risikooplysninger" er en generel oplysning, som fremgar af alle policer.

Klageren har anfgrt, at selskabet skal yde afbestillingsdaekning. Klageren har anfgrt, at det pa
side 4 i policen under "risikooplysninger" fremgar, at forsikringssummen "Gzaelder for erstat-
ningsrejse, feriekompensation, afbestilling". Klageren har anfgrt, at "i dette ligger en indikation
af, at daekning for erstatningsrejse, feriekompensation og afbestilling er omfattet af forsikrin-
gen til den anfgrte forsikringssum. Det er ikke angivet, at afbestilling er en tilvalgsdaekning, som
muligvis ikke er omfattet af den aktuelle forsikring eller de angivne risikooplysninger. Man har
som kunde pa dette grundlag ikke mulighed for at vide, dels at afbestilling er en tilvalgsforsik-
ring eller dels at risikooplysningen kun er galdende i specifikke tilfaelde, hvilket strider mod

princippet i aftalelovens § 38b, stk. 2".

Af forsikringsbetingelserne fremgar det "Hvordan skal betingelserne laeses? Dit forsikringsdo-
kument afspejler de til- og fravalg du har foretaget i forbindelse med kgbet. Det betyder, at du

ikke far teksten for daekninger, du ikke har. Samtidig betyder det, at nummereringen i dine be-
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tingelser kan springe nogle tal over. Fremover vil dine betingelser altid afspejle det du har valgt

af deekninger og det som du har deekning for".
Efter en gennemgang af sagen kan naevnet ikke kritisere selskabets afggrelse.

Naevnet har blandt andet lagt veegt pa, at klageren efter det oplyste ikke har tilvalgt afbestil-
lingsdaekning ved tegning af forsikringen, at afbestillingsdeekning ikke fremgar af listen over,
hvad forsikringen daekker, og at klagerens forsikringsbetingelser ikke indeholder et afsnit om

afbestillingsdaekning.

Nzevnet har ogsa lagt veegt pa, at klagerens tidligere police ikke indeholdt afsnittet om, at for-
sikringssummen "geelder for ... afbestilling", og at det fremgik af den nye police, som klageren
modtog den 18/3 2022, hvor afsnittet var tilfgjet, at der ikke var sendringer i daekningen.
Naevnet bemazerker, at det havde veeret gnskeligt, hvis det under policens afsnit om "risikoop-
lysninger" ikke var beskrevet, at forsikringssummen gaelder for afbestilling, nar forsikringstage-
ren ikke har tilvalgt afbestillingsdaekning. Dette kan dog ikke fgre til andet resultat.

Som fglge heraf

bestemmes:

Klageren far ikke medhold.
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Svend Bjerg Hansen



