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Sadan forlgber en klagesag

Vi har videresendt din klage til selskabet. Selskabet har 18 dage til at svare. Nogle gange beder
selskabet om at fa lidt lzengere tid til at besvare din klage.

Vores hjemmeside indeholder en raekke gode rad og information til dig — eksempelvis om, at
du har bevisbyrden for, at der er indtradt en skade, som er deekket af forsikringen. Du kan se,
hvornar det er en god ide at fa eksempelvis en bygningsskade undersggt af en sagkyndig, og
hvornar selskabet skal erstatte din eventuelle udgift til en sagkyndig. Du kan ogsa se, hvad du
bor ggre, hvis du er utilfreds med stgrrelsen af den erstatning, som selskabet matte tilbyde
dig.

Vi anbefaler derfor, at du benytter ventetiden til at besgge vores hjemmeside www.ankefor-
sikring.dk. Du kan eksempelvis benytte hjemmesidens klageguide, hvor du vaelger den forsik-
ringstype, som din klage angar. | guiden finder du en raekke informationer og rad om den
pagaeldende type forsikring — eksempelvis din indbo/familieforsikring. Du kan ogsa s@ge i vo-
res database over tidligere afggrelser for at finde sager, der minder om din klage.

Nar vi modtager selskabets svar, sender vi svaret til dig.

Svarer selskabet, at det gnsker at imgdekomme dit krav, vil sagen blive lukket, og du vil fa klagege-
byret retur.

Fastholder selskabet sin afggrelse eller imgdekommer selskabet kun dit krav delvist, overgar sagen
til en hgringsfase.

Hgringsfasen

@nsker du at kommentere selskabets svar, skal du sende dine kommentarer til os inden 18 dage.
Selskabet far herefter 18 dage til at kommentere dit indlaeg. Sadan fortszetter hgringsfasen, indtil
du eller selskabet meddeler os, at | ikke har flere bemaerkninger. Ofte vil 1-3 indlaeg fra hver af
parterne veere tilstraekkeligt til at fa sagen fuldt belyst. Kom derfor kun med yderligere indlaeg, hvis
du mener, at dit indlaeg kan have betydning pa udfaldet af sagen.

Du og selskabet har saledes i hgj grad indflydelse pa, hvor lang den samlede sagsbehandlingstid
ved naevnet bliver. Vi anbefaler derfor ogsa, at du meddeler os, nar du ikke har yderligere bemaerk-
ninger til din sag, idet det forkorter den samlede sagsbehandlingstid.

Hvis du eller selskabet ikke svarer pa vores brev — og ikke har bedt om udsaettelse til at svare — gar
vi normalt ud fra, at | ikke har yderligere kommentarer. Vi betragter herefter hgringsfasen som
afsluttet.

Sagen behandles af en af vores jurister

Nar du og selskabet er feerdige med at udveksle synspunkter, overgar sagen til en af vores jurister,
som gennemgar sagen. Juristen udarbejder en sagsfremstilling og et oplaeg til naevnet.

Vi giver dig besked, nar sagen overgar til at blive behandlet af en jurist.
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Seedvanligvis kan du forvente, at du vil modtage naevnets afggrelse i din sag inden for 90 dage efter,
at vi har noteret, at der ikke kommer yderligere indlaeg fra parterne.

Heringsfasen kan blive genoptaget

Du og selskabet har ret til at indsende nye indlaeg til os. Det gaelder ogsa, mens juristen behandler
din sag. Kommer du eller selskabet med nye oplysninger eller synspunkter pa dette tidspunkt, gen-
optager vi normalt hgringsfasen. Det betyder, at vi ogsa ma udskyde det tidspunkt, hvor sagen er
klar til, at naevnet kan fa din sag forelagt og traeffe afggrelse.

Hgringsfasen kan ogsa blive genoptaget, hvis juristen — i forbindelse med sin gennemgang af sagen
—vurderer, at der er visse aspekter i sagen, som bgr belyses yderligere.

Det sker, at selskabet og klager nar til enighed under hgringsfasen. Det sker ogsa, at klager gnsker
at treekke sin klage tilbage — eksempelvis hvis der kommer en vejledende udtalelse fra Arbejdsmar-
kedets Erhvervssikring, som viser, at klageren ikke kan forvente at fa medhold. Det er vigtigt, at vi
straks bliver orienteret skriftligt, hvis sagen kan afsluttes uden at blive forelagt for naevnet.

Naevnsmgde

Nar juristen er faerdig med at behandle din sag, sender vi et udkast til afggrelse ud til de naevns-
medlemmer, der skal deltage pa det naeevnsmgde, hvor din sag forventes at blive afgjort. Udkast til
afggrelse og sagens bilag sendes ud til neevnsmedlemmerne ca. 3 uger fgr naevnsmegdet finder
sted.

Naevnet bestar af en formand, der er dommer, og af 2 eller 4 yderligere medlemmer. Deltager 2
yderligere medlemmer i behandlingen af din sag, er 1 medlem udpeget af Forbrugerradet Teenk,
og 1 medlem er udpeget af Forsikring og Pension. Deltager 4 medlemmer i behandlingen af din
sag, vil 2 medlemmer vaere udpeget af henholdsvis Forbrugerradet Teenk og af Forsikring og Pen-
sion.

Naevnet afggr din sag ved at foretage en juridisk bedgmmelse af sagens omstaendigheder.
Hvis formanden og/eller naevnsmedlemmerne ikke er enige, traeffer naevnet afggrelse efter stem-
meflerhed. Savel flertallets som mindretallets begrundelse vil fremga af afggrelsen.

Naevnet kan beslutte, at udsaette din sag. Det sker typisk for at indhente nye oplysninger, eller fordi
naevnet gnsker, at juristen undersgger nogle juridiske aspekter af din sag yderligere. Sagen kan ogsa
blive udsat, hvis du eller selskabet pa et sent tidspunkt i processen indsender nye oplysninger eller
synspunkter til sagen.

Naevnsmedlemmer, der arbejder i det forsikrings- eller pensionsselskab, som du klager over, eller
som pa anden made har direkte interesse i udfaldet af din klage, deltager ikke i afggrelsen af din
klage. Naevnet holder ca. 2 mgder om maneden — dog ikke i juli maned.

Efter naevnsmegdet

Efter neevnsmgdet tilrettes sagerne i forhold til de drgftelser, der har vaeret pa naevnsmegdet. Der-
efter underskrives afggrelsen af den dommer, der var formand pa naevnsmgdet, eller af en af se-
kretariatets medarbejdere pa dommerens vegne. Vi sender afggrelsen til dig og til selskabet ca. en
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uge efter, at naevnsmgdet blev afholdt.

Det fremgar af afggrelsen, om du far klagegebyret tilbage. Skal du have klagegebyret tilbagebetalt,
sker dette automatisk et par uger efter, at naevnet har afgjort din sag.

| enkelte tilfaelde gnsker et selskab, at sager — som det har tabt helt eller delvis — forkyndes af en
steevningsmand fra domstolene. Det kan tage et par uger.

Afggrelsen i din sag bliver i anonymiseret form lagt pa vores hjemmeside.

Er naevnets afggrelse bindende?
Afggrelsen er ikke bindende for dig, og naevnets afggrelse begraenser ikke dine muligheder for at
ga til domstolene med dit krav.

Har du faet helt eller delvist medhold i din klage, bliver den bindende for selskabet 30 dage efter,
at afggrelsen er forkyndt for selskabet. | fa sager meddeler selskabet —inden de 30 dage — sekreta-
riatet, at selskabet ikke gnsker at veere bundet af afggrelsen. Sker det, informerer vi dig hurtigst
muligt herom. Samtidig orienterer vi dig om, hvad du videre kan ggre for at forfglge dit krav mod
selskabet.

Du bgr veere opmaerksom p3, at dit krav er undergivet forzeldelse. Vi kan ikke oplyse praecist, hvor-
nar dit krav foraeldes. Det kan ikke udelukkes, at dit krav mod selskabet kan blive foraeldet, hvis du
ikke anlaegger sag mod selskabet ved domstolene inden et ar fra afggrelsen blev afsendt fra naevnet
(datoen pa fremsendelsesbrevet til forbrugeren). Har naevnet i afggrelsen afgjort, at dit krav mod
selskabet allerede var foraldet, betyder den omtalte 1 ars frist naturligvis ikke, at du kan ggre en
allerede indtruffet forseldelse virkningslgs.

Forbrugerombudsmanden har mulighed for at anlaegge sag mod en finansiel virksomhed vedrg-
rende handlinger, der strider mod redelig forretningsskik og god praksis, hvis Forbrugerombuds-
manden sk@nner, at sagen er egnet hertil. Det kan veere tilfaldet, hvis den finansielle virksomhed
generelt ma antages at anvende regler eller har en praksis, som ma anses for at stride mod redelig
forretningsskik. Se mere pa www.forbrugerombudsmanden.dk "

Se mere pa vores hjemmeside

Pa vores hjemmeside www.ankeforsikring.dk kan du finde en lang reekke informationer om den
enkelte forsikringstype. Du kan bl.a. finde gode rad om, hvordan du skal forholde dig over for sel-
skabet, hvis du er utilfreds med selskabets afggrelse.

Du kan ogsa finde mere end 35.000 afggrelser, som naevnet tidligere har truffet. Maske kan du
finde nogle afggrelser, som minder om din sag.

Endelig kan du finde en reekke oplysninger om Ankenaevnet — herunder naevnets vedtagter, arsbe-

retninger og oplysning om, hvilke personer, der er udpeget til at fungere enten som formaend for
naevnet eller som naavnsmedlemmer.
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