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Sadan klages der i Danmark

af Henning Jonsson, direktor i Ankenaevnet for Forsikring

Henning Jonsson

Lov- og aftalegrundiag

Ankenzvnet for Forsikring er stifteti 1975 af
Assurandgr-Societetet og Forbrugerradet.
Som udgangspunkt skal forbrugerklager over
forsikringsselskaber behandles i det statslige
”Forbrugerklagenavn”, men i og med at An-
kenavnet for Forsikring af Forbrugerklage-
navnet er godkendt (hvilket vil sige, at For-
brugerklagen@vnet har sikret sig, at n@vnets
vedtegter sikrer forbrugeren en beskyttelse,
der ikke er ringere end den, forbrugerne ville
haveihenholdtil Forbrugerklagenavnsloven)
til at behandle forsikringsklager, treder An-
kenzvnet pd forsikringsomradet i stedet
for Forbrugerklagen@vnet. Hjemmelen til at
oprette sadanne klagenzvn findes i Forbru-
gerklagen@vnslovens § 12, og i Danmark er

I Danmark er det kun fa forbugerretlige forsikringstvis-
ter, der havner ved domstolene. Langt de fleste af disse
sager lgses i Ankenavnet for Forsikring, der er tillagt
kompentence til at treffe delvis bindende afgarelser i
forhold til forsikringsselskaberne inden for hele forbru-
gerforsikringsomradet.

der p.t. oprettet 8 na@vn pa forskellige omra-
der, herunder bank- og realkreditomradet.

Naevnets
saglige kompetence

Neavnet kan behandle alle klager vedrgrende
privatlivets forsikringer, forudsat at der er
tale om forsikringer, klageren selv har tegnet.
Det vil sige, at n@vnet kan ikke behandle
klager over en modparts forsikringsselskab.
Dette fglger som udgangspunkt af, at det er
forbrugeren af varen, der er klageberettiget,
og den klager, der er utilfreds med, at mod-
partens forsikringsselskab ikke vil yde ham
den erstatning, han mener sig berettiget til,
ville — hvis Anken®vnet ikke eksisterede —
heller ikke kunne klage til Forbrugerklage-
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navnet. Ankenzvnet behandler ogsa kun kla-
ger over “privatlivets forsikringer”. Eneste
undtagelse er pa autoforsikringsomradet. Selv
om en skadelidt ikke kan klage til Ankenzv-
net over modpartens forsikringsselskab, for-
tolker navnet sedvanligvis bestemmelsen i
vedtegterne ret bredt, idet nevnet er af den
opfattelse, at f.eks. en begunstiget eller en
sikret pa en kollektiv livs- eller ulykkesfor-
sikring ogsa er klageberettiget. Det samme
gelder en person, der paberaber sig en ret,
han matte have i henhold til FAL § 54, hvor
f.eks. enerhverver af en ting er deekketien vis
kortere periode af den tidligere ejers forsik-
ring. Er der derimod tale om en panthaver
f.eks. et financieringsselskab, der paberaber
sig en ret, vil sagen blive afvist. Anken@vn er
til for at forbrugere kan fa en nem og billig
klageadgang. Erhvervsdrivende ma anvende
domstolsapparatet. Hvis klagen kommer fra
en erhvervsdrivende, hvis forhold ikke ad-
skiller sig vaesentligt fra privates forsikrings-
forhold, kan navnet dog valge at behandle
sagen. Bestemmelsen administreres lidt re-
striktivt — navnlig ses der pd, om nzvnsmed-
lemmerne ma antages at have saglig kompe-
tence pa det omrade, der klages over.

Naavnets
formelle kompetence

Klageren er ikke klageberettiget, fgr han har
meddelt selskabet, at han er utilfreds med
selskabets afggrelse. Det hender, at klagerne
forsgmmer sig mod denne formelle regel,
uden at n@vnets sekretariat kan se, at klage-
ren ikke er klageberettiget. I praksis prgver
sekretariatet at sikre sig ved at lade klageren
rekvirere klageskemaet hos selskabet. Her-
ved sikres ogsa at selskabet ved, at de star
over for en potentiel klager, og samtidig vil
selskabet som hovedregel revurdere sagen,
inden de sender klageskemaet. Fremgangs-
maden erklagebegransende, og nogle klagere
slipper utvivlsomt for at skulle vente flere
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maneder pa en afggrelse fra Ankenavnet.

Neavnet kan naturligvis ikke behandle en
klage, hvis sagen allerede er afgjort ved vold-
gift eller dom. Derimod er der ikke noget i
vejen for, at nevnet kan behandle en sag, selv
om selskabet og forsikringstageren har ind-
gaet en bindende aftale om erstatningen. Det-
te betyder ikke, at n@vnet vil se bort fra en
sadan aftale, men at den omstendighed, at der
er indgéet en sadan aftale, ikke udelukker, at
nevnet kan behandle klagen — og efter
omstendighederne — se bort fra aftalen.

Der kan ikke ske en egentlig bevisforelse
for nevnet. Hvis sagens afggrelse athenger
heraf, m& navnet henvise til domstols-
behandling. Det samme galder, hvis der skal
inddrages sarligt sagkundskab.

Naevnets sammensatning

De stiftende organisationer har udpeget en
rekke navnsrepraesentanter — Assurandgr-
Societetet har p.t. udpeget 25 medlemmer og
Forbrugerradet 11 medlemmer. Ved behand-
lingen af sagerne deltager lige mange forbru-
gerrepresentanter og forsikringsreprasentan-
ter. [ tilfaelde af forfald tildeles der lige mange
stemmer til n@vnsrepresentanterne pa begge
sider af bordet. Som formand for navnet
virker en hgjesterets- eller landsdommer. De
sidste mange ar er alle nzvnets formand
hentet i Hgjesteret.

Neavnsrepraesentanterne er valgt til at tage
sig af specielle forsikringsomrader. Nogle fa
er valgt som “generalister” og kan deltage i
alle typer af forsikringssager. Andre er valgt
som specialister inden for et bestemt omrade,
f.eks.livsforsikring, bygningsforsikringo.s.v.
Neavnsmgderne tilretteleegges derfor sadan,
at der pa et mgde behandles ca. 2 forsikrings-
brancher, og de n@vnsreprasentanter, der er
valgt inden for de pagaldende forsikrings-
brancher tilsiges til nevnsmgdet. Det vil sige,
at der under et nevnsmgde sker lgbende ud-
skiftning af nevnsrepraesentanterne, nar man



skifter forsikringsbranche. De mange fusio-
ner mellem selskaberne ggr det besverligt at
sikre, at der ikke i Igbet af et mgde opstar
inhabilitetstilfalde, saledes at et nevns-
medlem kommer til at behandle en klage over
eget selskab, eller et selskab, hvori hans sel-
skab har interesser.

Udgangspunktet er, at der deltager 2 for-
brugerreprasentanter og 2 forsikringsreprae-
sentanter samt formanden. Den ene af n@vns-
representanterne er generalist og den anden
specialist. I mange sager deltager dog kun
formanden og generalisten fra hver side af
bordet. Det er i de tilfelde, hvor navnets
sekretariat har udferdiget et udkast til afgg-
relse i sagen og dokumenteret resultatet med
henvisning til ®ldre afggrelserilignende sager.

Sagsbehandlingsregler

Nar en klage modtages, sendes den straks til
det selskab, der klages over. Herefter skal
selskabet fremkomme med et svarskrift i 1¢-
bet af 14 dage. Nar sekretariatet modtager
svarskriftet, sendes det i kopi til klageren, der
herefter har lejlighed til at kommentere ind-
holdet. Det ggr de nasten altid. Herefter skal
selskabetigen have lejlighed til at kommente-
re 0.s.v. Det er ikke ualmindeligt, at der ligger
3—4 svar fra hver af siderne, og denne brev-
veksling tager nogle maneder.

Herefter kan en af sekretariatets jurister
udferdige en sagsfremstilling, og efter om-
steendighederne ogsa et udkasttil en afggrelse.

Dern@stryger sagen tilbage i bunken blandt
de sager, der er klar til at blive berammet til
nevnsmgde. Da der behandles 80 - 90 sager
pa et nevnsmgde, er det ngdvendigt, at
navnsrepraesentanterne far sagerne en maned
fgr mgdet bliver afholdt. (Navnets for-
retningsorden foreskriver 14 dage).

Da ankenavnet har status som et privat
ankena@vn, er nevnet ikke underlagt de reg-
ler, der gzlder for offentlige institutioner
f.eks. med hensyn til officialmaksimen, det

vil sige, at det ikke er en pligt for nvnet eller
dets sekretariat at undersgge andre ting end
det, der klages over. Dette er dog ikke til
hinder for, at neevnet inddrager andre forhold
som ’springer i gjnene”, men selskabet skal
dog have lejlighed til at ytre sig om klage-
punktet.

Navnsbehandlingen forudsatter ikke, at
klageren har advokatbistand, men en 15—
20% har det for egen regning. Nar det er
forudset, at advokatbistand er ungdvendig, er
det klart, at anken@vnets sekretariat i sags-
fremstillingen ma fremfgre sagen pa en sadan
made, at nzvnet ggres opmeerksom pa de
anbringender, der kan stgtte klagerens pa-
stand. Omvendt forventes det, at det indkla-
gede selskab selv er i stand til at fremfgre de
anbringender, det selv mener bgr fremfares.
Hvis selskabet undlader at nedlegge en pa-
stand eller fremfgre et anbringende, bliver
der sedvanligvis ikke taget hensyn hertil.
Man kan sige, at situationen meget ligner den,
der gzlder for en “selvmgder” ved retten,
hvor dommeren har en vejledningspligt, jf.
Retsplejelovens § 339. Benytter klageren
advokat eller anden sagkyndig ved navnsbe-
handlingen, er sekretariatet tilbageholdende
med hjelp. [ disse tilfeelde behandles parterne
ens.

Nar navnet skal treffe sin afggrelse, skal
den treeffes efter en juridisk og fagmassig
bedgmmelse af sagen.

Offentliggorelse
af naevnets afgorelser

I n@vnets forretningsorden er det bestemt, at
afggrelser, der af nevnet findes at vere af
principiel karakter eller i gvrigt ma antages at
have almindelig interesse, offentligggres.
Dette sker ved, at disse afggrelser bringes
som et seerligt midtertilleg til tidsskriftet *for-
sikring’, saledes at siderne kan gemmes. Pa
arsbasis offentligggres ca. 250 kendelser pa
denne made. En del af disse finder ogsa pa
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den made vej til dagbladene.

Herudover udarbejder formanden hvert ar
en skriftlig beretning over nevnets virksom-
hed. Udover en statistisk oversigt over n®v-
nets virksomhed, indeholder arsberetningen
en gennemgang af de sager, hvor selskabet
har afvist at fglge nevnets afggrelse, og som
efterfglgende er fgrt ved domstolene og af-
gjort det forlgbne ar. Se naermere nedenfor.

Herudover har det varet praksis at forsyne
de to juridiske fakulteter i Danmark med det
et eksemplar af alle kendelser.

Efterlevelse af
navnets kendelser

Oprindeligt var de forsikringsselskaber, der
var tilsluttet ankenavnet, forpligtet til at fglge
navnets afggrelser. Pa initiativ fra forbruger-
siden og nevnets formand blev det imidlertid
besluttet (i 1981), at selskaberne skulle kunne
anfegte navnets afggrelse inden 30 dage.
Baggrunden for denne @ndring skal sgges i
det forhold, at formanden fglte sig forpligtet
til at l2gge sin stemme til fordel for selskabet,
hvis han var i tvivl om det rette udfald af en
sag, og hans stemme var udslagsgivende. Da
en klager altid er berettiget til at indbringe
sagen for domstolene, ville dette ikke forhin-
dre en domstolsafggrelse. Det ville derimod
en stemme til fordel for klageren. Herved
ville man udelukke nogle vigtige afggrelser,
der gik selskaberne imod, fra at blive prgvet
ved domstolene.

Antallet af sager, hvor selskaberne ikke har
gnsket at fglge naevnets afggrelser udggr ca.
11% og er for nedadgdende. Assurandgr-
Societetet har henstillet til medlemsselska-
berne, at der kun anfaegtes i sager, der findes
af principiel betydning, og ikke bare fordi
selskabet finder afggrelsen forkert.

Hvis selskabet anfegter afggrelsen, er det
klageren, der ma indbringe sagen for domsto-
lene. Det er sekretariatets opgave at henlede
klageren pa denne mulighed og ogsa at orien-
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tere ham om muligheden for at opna fri proces
eller anvende retshjelpsforsikringens dek-
ning.

Navnet eller dets sekretariat kan ikke del-
tage i en eventuel domstolsbehandling pa
klagerens side.

Okonomi

I anken@vnets vedtegter er det bestemt, at
financieringen af navnet aftales mellem de
stiftende organisationer.

Det er ingen hemmelighed, at det hidtil har
veret Assurandgr-Societetet, der har betalt
driften af anken®vnet. Driften af n@vnet ko-
ster p.t. ca. 7 millioner danske kroner om aret.
Tre fjerdedele af belgbet opkraeves af anke-
navnet selv hos selskaberne i forhold til, hvor
mange klager de har haft, og den sidste fjerde-
del modtages fra Assurandgr-Societetet, der
opkraver belgbet i henhold til en aftalt forde-
lingsnggle mellem selskaberne. Det forhold,
at selskaberne betaler pr. klage, har vist sig at
virke klagebegransende. Klagerne betaler et
gebyr pa 100 kr. for at fa sagen behandlet.
Gebyret tilbagebetales, hvis klageren far helt
eller delvis medhold i klagen.

Hvad er saerligt for det danske
ankenaevn i forhold til de andre
nordiske lande

Det der adskiller den danske model fra de
gvrige nordiske klagemodeller er, at anke-
navnet treffer egentlige afggrelser i form af
kendelser med tilknyttede retsvirkninger, og
at det kan ske i alle forbrugerforsikrings-
spgrgsmal. I de gvrige nordiske lande afgives
nevnsudtalelser og i nogle tilfeelde kun pa
nermere afgraensede omrader. Pa Island og i
Allmédnna Reklamationsndmnden i Sverige
afgives dog ogsa bindende navnsudtalelser,
men disse institutioner er ligesom Forbruger-
klagenzvnet i Danmark offentlige institutio-
ner.



Statistik for de sidste 5 ar

Indkomne Neevns- Sekretariats- Foresporgsler
sager behandlede sager  behandlede sager
1990 2,212 1,753 609 3,031
1991 2,196 1,660 539 2,883
1992 2,183 1,640 588 3,038
1993 2,442 1,773 568 3,157
1994 2,444 1,731 530 3,843
1995 2,497 1,941 584 3,422

Procentvis medhold (hel- eller delvis)

for klager i naevnet Sagsbehandlingstid
1990 20,7 En undersggelse baseret pa de 261 sager, der
1 gg; ?I 32 blev afsluttet i december 1994 viser, at sager-
’ lev afsl al :
1993 17.3 ne blev afsluttet saledes
1994 19,4 Antal %
1995 15,8 inden for
En del sager lgses ved, at selskaberne betaler 4 m%neder 52 9,9
hel- eller delvis erstatning, inden sagerne 4-6 maneder 23 88
. o 6—8 maneder 147 56,3
bliver behandlet pé et neevnsmgde. Derfor er 8-10 maneder 5 96
tallene for, hvem der for noget ud af at klage, 10—=12 maneder 7 2:7
vasentligt hgjere, nemlig: efter 12 méaneder 7 2,7
1990 39,8
1991 37,3
1992 39,4
1993 34,9
1994 35,9
1995 32,9
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