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FORBRUGEROMBUDSMANDEN

Dato: 8. april 2022
Sag: FO-19/15979

STAVNING

S¢- og Handelsretten

Sagsgger:

Sagseggte:

Forbrugerombudsmanden
Carl Jacobsens Vej 35

2500 Valby

CVR-nr.: 1029 48 19

Tryg Forsikring A/S
Klausdalsbrovej 601

2750 Ballerup

CVR-nr. 24 26 06 66

"Tryg”

(advokat Pia Kirstine Voldmester)

1. PASTANDE

Pastand 1:

Pastand 2:

Tryg Forsikring A/S skal anerkende, at selskabet 1 perioden fra
marts 2016 til februar 2020 ikke med bindende virkning over for
selskabets privatkunder kunne forhgje prisen ud over aftalt indeks-
regulering pa privatkundernes forsikringsaftaler hos Tryg Forsik-
ring A/S uden forudgaende varsel til kunderne.

Principalt:

Tryg Forsikring A/S skal anerkende, at Tryg Forsikring A/S’ afta-
levilkar med ordlyden Vi varsler veesentlige endringer af betin-
gelser og/eller prisen senest 30 dage for forsikringsperioden udlp-
ber. Nar du betaler for forsikringen for en ny periode, accepterer
du samtidig cendringerne, og forsikringen fortscetter med de cen-
drede betingelser og/eller pris.” er ugyldige, jf. aftalelovens § 36,
stk. 1, jf. § 38 c, stk. 1.

Subsidicert:

Tryg Forsikring A/S skal anerkende, at Tryg Forsikring A/S’ afta-
levilkar med ordlyden Vi varsler veesentlige endringer af betin-
gelser og/eller prisen senest 30 dage for forsikringsperioden udlp-
ber. Nar du betaler for forsikringen for en ny periode, accepterer
du samtidig endringerne, og forsikringen fortscetter med de cen-
drede betingelser og/eller pris.” ikke gav Tryg Forsikring A/S
hjemmel til i Igbet af perioden fra marts 2016 til februar 2020 at
forhgje prisen ud over indeksregulering pa dele af Tryg Forsikring



Pastand 3:

Pastand 4:

Pastand 5:

Pastand 6:

Pastand 7:

A/S’ bestand af privatforsikringer uden forudgaende varsel til kun-
derne.

Tryg Forsikring A/S skal anerkende at have handlet i strid med re-
delig forretningsskik og god praksis inden for virksomhedsomra-
det ved i lgbet af perioden fra marts 2016 til februar 2020 at have
forhgjet prisen ud over aftalt indeksregulering pa dele af Tryg For-
sikring A/S’ bestand af privatforsikringer uden forudgaende varsel
til kunderne.

Tryg Forsikring A/S skal anerkende, at de af Tryg Forsikring A/S’
privatkunder, der af Tryg Forsikring A/S er blevet udsat for ikke-
varslede prisstigninger ud over indeksregulering i perioden fra
marts 2016 til februar 2020, hver har krav pa tilbagebetaling af et
belgb svarende til den betalte prisstigning, medmindre disse krav
er ophgrt.

Principalt:

Tryg Forsikring A/S skal anerkende, at det forhold, at Tryg Forsik-
ring A/S’ privatkunder har betalt den forhgjede pris for forsikrin-
gen, efter at Tryg Forsikring A/S har foretaget ikke-varslede pris-
stigninger ud over indeksregulering, ikke har medfgrt, at disse pri-
vatkunders eventuelle tilbagebetalingskrav mod Tryg Forsikring
A/S er ophgrt.

Subsidicert

Tryg Forsikring A/S skal anerkende, at det forhold, at de af Tryg
Forsikring A/S’ privatkunder, der har betalt den forhgjede pris for
forsikringen via automatiske betalingslgsninger, efter at Tryg For-
sikring A/S har foretaget ikke-varslede prisstigninger ud over in-
deksregulering, ikke har medfgrt, at disse kunders eventuelle tilba-
gebetalingskrav mod Tryg Forsikring A/S er ophgrt.

Tryg Forsikring A/S skal anerkende, at det forhold, at den samlede
pris pa forsikringsaftalerne efter de foretagne ikke-varslede pris-
stigninger ud over indeksregulering i perioden fra marts 2016 til
februar 2020 fremgik af privatkundernes egen side pa Tryg Forsik-
ring A/S’ hjemmeside, fakturaer, betalingsoversigter fra automati-
ske betalingslgsninger og/eller den arlige forsikringsoversigt, ikke
har medfgrt, at privatkundernes eventuelle tilbagebetalingskrav
mod Tryg Forsikring A/S er ophgrt.

Tryg Forsikring A/S skal anerkende, at det forhold, at den samlede
pris pa forsikringsaftalerne efter de foretagne ikke-varslede pris-
stigninger ud over indeksregulering i perioden fra marts 2016 til



2.1.

2.2.

2.3.

24.

2.5.

2.6.

februar 2020 fremgik af privatkundernes egen side pa Tryg Forsik-
ring A/S’ hjemmeside, fakturaer, betalingsoversigter fra automati-
ske betalingslgsninger og/eller den arlige forsikringsoversigt, ikke
har medfgrt, at Tryg Forsikring A/S’ privatkunder fik eller burde
have faet kendskab til deres eventuelle tilbagebetalingskrav mod
Tryg Forsikring A/S.

. SAGSFREMSTILLING

Tryg forhgjede i perioden fra marts 2016 til februar 2020 prisen pa en stor del
af selskabets privatforsikringer uden at give kunderne varsel herom. Prisstig-
ningerne skete i tilleg til almindelig indeksregulering.

Forbrugerombudsmanden har ikke kendskab til det praecise antal privatforsik-
ringer, der er blevet udsat for ikke-varslede prisstigninger, men Tryg har oplyst
til Forbrugerombudsmanden, at der i perioden 2018-2020 blev foretaget pris-
stigninger pa op til 32 % af Trygs bestand af privatforsikringer arligt (jf. bilag
8, side 2).

Denne sag vedrgrer navnlig spgrgsmalene, om Tryg havde hjemmel til at fore-
tage disse prisstigninger (pastand 1-2), om Tryg i forbindelse med prisstignin-
gerne handlede i strid med redelig forretningsskik og god praksis (pastand 3),
og om bergrte privatkunders eventuelle tilbagebetalingskrav mod Tryg er op-
hgrt (pastand 4-7).

-000-

Forbrugerombudsmanden modtog den 5. december 2019 en anonym henven-
delse fra en person, der hevdede at vere ansat 1 Tryg. Personen oplyste, at Tryg
i en periode pa 4-5 ar havde havet prisen pa en stor del af bestanden af private
forsikringsaftaler med ca. 4 % over indeks pr. ar. Dette var ifglge personen sket
uden at varsle kunderne. Henvendelsen vedlegges som bilag 1.

Pa denne baggrund anmodede Forbrugerombudsmanden ved brev af 28. februar
2020 Tryg om oplysninger til brug for Forbrugerombudsmandens behandling
af sagen. Brevet vedlegges som bilag 2.

Tryg besvarede Forbrugerombudsmandens henvendelse ved brev af 1. maj
2020, der vedlaegges som bilag 3. I brevet bekraftede Tryg, at selskabet i peri-
oden fra marts 2016 til februar 2020 i tilleeg til indeksregulering og uden forud-
gaende varsel havde forhgjet prisen pa en andel af privatkundernes forsikringer.
Reguleringer i opadgaende retning” havde varieret fra kunde til kunde, men
prisstigningerne havde alle varet under 5 % og blev derfor ikke varslet. Tryg
havde ikke gennemfgrt generelle prisstigninger med forudgaende varsel i peri-
oden.



2.7. Det fremgar ogsa af brevet, at prisstigningerne blev gennemfgrt med hjemmel i
enslydende aftalevilkar, der siden 2016 havde veret en del af samtlige af Trygs
forsikringsbetingelser geldende for privatforsikringer (herefter Aftalevilka-
ret”). Aftalevilkaret har fglgende ordlyd:

”Vi varsler vesentlige ®ndringer af betingelser og/eller prisen senest 30 dage fgr forsik-
ringsperioden udlgber.

Nar du betaler forsikringen for en ny periode, accepterer du samtidig @ndringerne, og
forsikringen fortsetter med de @ndrede betingelser og/eller pris.

Indeksreguleringen betragtes ikke som en @ndring af prisen for forsikringen.”

2.8. Aftalevilkaret anvendes stadig af Tryg, blandt andet i selskabets betingelser for
personforsikring, nr. 2010, der vedlegges som bilag 4.

2.9. Tryg varslede indfgrelsen af Aftalevilkaret i starten af 2016 ved breve, der
havde en ordlyd som eksemplet vedlagt som bilag 5, jf. bilag 3, side 3.

2.10. Disse breve indeholdt en raekke oplysninger og beskrev vilkarsendringen pa
fglgende made:

fndringer | de generelle betingelser

Vi vil samtidig informere dig om, at vi har 2ndret | de generelle betingelser for dine
forsikringer med hensyn til, hvornar og hvordan vi kan varsie eventuelle prissendringer og
gebyrer. Pa vedlagte oversigt kan du se @ndringerne, som galder fra den dag, dine
forsikringer har hovedforfald

[Bilag 5, side 1, tredje afsnit]

ZAndring at de generelle bestemmelser
Under "Andring af, betingelser,vilkar, priser” har vi preeciseret, hvordan vaesentlige &ndringer skal varsles.

Derudover har vi tilfejet et nyt afsnit om gebyrer, der beskriver, hvornar vi kan &ndre og indfere nye gebyrer, samt
med hvilket varsel.

Emne Eksisterende tekst Ny tekst

JAndring af Vi kan andre betingelserne ogfeller prisen Vi varsler vazsentli?e eendringer af

betingelser, seneste med 30 dages varsel for betingelserne og/eller prisen senest 30 dage

vilkar.priser forsikringsperioden udlober. for forsikringsperioden udlaber.
Nar du betaler forsikringen for en ny periode, | Nar du betaler forsikringen for en ny periode,
accepterer du samtidig endringerne, og acceEmrc-.r du samtidig &ndringerne, og
torsikringen fortsatter med de sndrede forsikringen fortsatter med de @ndrede
betingelser og/eller pris. betingelser og/eller pris

Indeksregulering eller ndringer som felge af | Indeksregulering betragtes ikke som en
lovmassige &ndringer betragtes ikke som en | @ndring af prisen for forsikringen
vaesentlig andring af prisen for forsikringen.

Hvis forsikringen ikke betales, opherer
forsikringen fra eendringsdatoen.

[Bilag 5, side 2, fgrste afsnit]

2.11. Tryg har oplyst til Forbrugerombudsmanden, at privatkunderne kunne se den
forhgjede pris pa Betalingsservice-opkreevningen. De kunder, som betalte via

4




2.12.

2.13.

2.14.

2.15.

2.16.

2.17.

girokort, kunne se den forhgjede pris pa girokortet. Desuden kunne privatkun-
derne se den forhgjede pris pa kundernes egen side "Min Side” pa Trygs hjem-
meside, hvor kunderne ifglge Tryg til enhver tid kan se, hvad de betaler for
deres forsikringer.

Som det fremgar af bilag 3, side 2, har Tryg over for Forbrugerombudsmanden
henvist til, at prisendringerne alle har varet 1 overensstemmelse med varslings-
reglen i bekendtggrelsen og god skik for forsikringsdistributgrers § 19, stk. 1,
der har fglgende ordlyd:

”§ 19. Et forsikringsselskab skal senest 30 dage inden forsikringsperiodens ud-
1gb varsle enhver vaesentlig @ndring af forsikringsaftalen, der er til ugunst for
forbrugeren. Varslet skal meddeles pa papir eller pa andet varigt medium.”

I samme forbindelse har Tryg henvist til en mundtlig tilkendegivelse fra Finans-
tilsynet, som blev gengivet i Forsikring&Pensions nyhedsbrev ~Information
4/20” fra januar 2013, hvorefter prisstigninger pa 5 % i hvert fald ville udggre
vasentlige @ndringer.

Forbrugerombudsmanden sendte sin vurdering af sagen til Tryg den 27. oktober
2020, jf. bilag 6. Det var Forbrugerombudsmandens opfattelse, at Tryg ikke
havde hjemmel i selskabets forsikringsbetingelser til at foretage lgbende ikke-
varslede prisstigninger over for sine privatkunder i perioden fra marts 2016 til
februar 2020. De kunder, som havde betalt disse prisstigninger, og hvis krav
ikke var fortabt ved forzldelse eller passivitet, havde derfor tilbagebetalings-
krav mod Tryg.

I den efterfglgende periode indgik parterne i forhandlinger om, hvorvidt sagen
kunne afsluttes uden at involvere domstolene. I den forbindelse indgik parterne
en suspensionsaftale den 23. marts 2021, hvorved Tryg patog sig at anse frister
for foreldelse, passivitet og reklamation i relation til kundernes krav mod Tryg
for suspenderede fra den 22. januar 2021 til aftalens ophgr. Aftalen vedlegges
som bilag 7.

Under forhandlingerne anmodede Forbrugerombudsmanden Tryg om yderli-
gere oplysninger om omfanget af prisstigningerne, som Tryg besvarede ved
brev af 23. april 2021, jf. bilag 8. Trygs svar vedrgrte kun de seneste tre ars
prisstigninger, og det fremgar, at der i perioden fra 2018 til 2020 var sket pris-
stigninger pa henholdsvis 28 %, 32 % og 7 % af Trygs samlede bestand af pri-
vatforsikringer. Det fremgar ogsa af brevet, at den gennemsnitlige prisstigning
udgjorde 105 kr. pr. police, og at prisstigningerne i hvert fald omfattede forsik-
ringsprodukterne Indbo, Ulykke, Rejse, Hus, Bil, Bad, Hund, Kat, Knallert og
Motorcykel.

Det lykkedes ikke parterne at finde en forligsmassig lgsning pa sagen. Pa et
mgde med Tryg den 26. januar 2022 oplyste Forbrugerombudsmanden derfor,
at Forbrugerombudsmanden ville indbringe sagen for domstolene.
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2.18.

2.19.

2.20.

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

Den 27. januar 2022 opsagde Tryg parternes suspensionsaftale af 23. marts
2021 (bilag 9), der derfor ville ophgre den 10. marts 2022, jf. bilag 7, punkt 5.1.

Den 4. marts 2022 aftalte parterne at forlenge suspensionsaftalen, sa den i ste-
det ville ophgre den 10. april 2022, jf. bilag 10.

Parterne indgik en ny suspensionsaftale den 6. april 2022, hvorved Tryg patog
sig at anse frister for foreldelse, passivitet og reklamation i relation til kunder-
nes krav mod Tryg for suspenderede fra den 22. januar 2021 til aftalens ophgr.
Aftalen vedlegges som bilag 11.

. ANBRINGENDER

Pastand 1 - Tryg kunne ikke forhgje prisen med bindende virkning uden
varsel

Det er Forbrugerombudsmandens anbringende, at Tryg ikke med bindende virk-
ning kunne forhgje prisen pa selskabets privatkunders forsikringer i perioden
fra marts 2016 til februar 2020 uden at give privatkunderne forudgaende varsel.

Dette skyldes, at Tryg ikke havde hjemmel i sine forsikringsbetingelser til at
foretage prisstigningerne, da Aftalevilkaret er ugyldigt i medfgr af aftalelovens
§ 38 ¢, stk. 1, jf. § 36, stk. 1 (pastand 2, principalt, se punkt 3.3-3.16 nedenfor),
eller subsidiert da Aftalevilkaret ikke kan fortolkes séaledes, at det gav Tryg
hjemmel dertil (pastand 2, subsidizrt, se punkt 3.17-3.25 nedenfor).

Pastand 2 - Trygs aftalevilkar giver ikke hjemmel til ikke-varslede priszen-
dringer

Principalt - Trygs aftalevilkar er ugyldigt, if. aftalelovens § 38 c, if. § 36

Hvis Aftalevilkaret skal fortolkes saledes, at det efter sin ordlyd gav Tryg ret til
at foretage aftaleendringer, herunder prisstigninger, uden fgrst at give varsel til
de bergrte kunder, er det Forbrugerombudsmandens anbringende, at aftalevil-
karet skal tilsidesattes i medfgr af aftalelovens § 36, stk. 1, jf. aftalelovens § 38
c, stk. 1.

Det krever som udgangspunkt udtrykkelig accept fra forbrugeren, hvis et for-
sikringsselskab gnsker at @ndre i en allerede indgaet aftale med en forbruger.

Forsikringsselskaber kan dog foretage aftaleendringer ved brug af negativ af-
talebinding, hvis de har gyldig hjemmel hertil i de aftalte forsikringsbetingelser.
Aftalevilkar, der giver en sadan hjemmel, kan tilsidesattes efter aftalelovens §
36, stk. 1, jf. § 38 ¢, stk. 1, hvis det vil veere i strid med haderlig forretningsskik
og bevirke en betydelig skeevhed i parternes rettigheder og forpligtelser til skade
for forbrugeren at ggre aftalevilkaret geeldende.
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3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

3.12.

For at en forbruger kan blive bundet af aftaleeendringer ved at forholde sig pas-
siv — passiv accept — skal forbrugeren naturligvis have varet orienteret om &n-
dringerne forudgaende. Dette folger ogsa udtrykkeligt af bilag 1 til Radets di-
rektiv 93/13/EQF af 5. april 1993 om urimelige kontraktvilkar i forbrugeraftaler
(herefter “direktivet”).

Aftalelovens § 38 c gennemfgrer artikel 5 1 direktivet.

Bilag 1 til direktivet indeholder en vejledende og ikke-udtgmmende liste over
vilkar, der kan betegnes som urimelige. Som et eksempel navner bilaget kon-
traktvilkar, hvis virkning eller formal er "at tillade den erhvervsdrivende ensi-
digt at cendre kontraktvilkdrene uden gyldig og i aftalen anfort grund”, jt. di-
rektivets bilag 1, pkt. 1, litra j. Det fremgar endvidere, at litra j ikke forhindrer,
at "en erhvervsdrivende kan forbeholde sig ret til ensidigt at cendre vilkarene i
en aftale, der er indgdet pd ubestemt tid, forudsat at han forpligtes til at under-
rette forbrugeren med et rimeligt varsel, og at denne kan opsige aftalen” (For-
brugerombudsmandens understregning), jf. direktivets bilag 1, pkt. 2, litra b,
andet afsnit.

Det er saledes en helt grundleeggende gyldighedsbetingelse, at aftalevilkar, der
giver en erhvervsdrivende ret til at foretage negative aftaleendringer, skal for-
pligte den erhvervsdrivende til at give forbrugeren forudgaende varsel om &n-
dringen. Dette stemmer overens med aftalerettens regler om pabuds fremkomst-
virkning. En varsling om aftale@ndringer ved negativ aftalebinding udggr et
aftaleretligt pabud, som slet ikke kan fa virkning over for forbrugeren, for det
er "kommet frem”.

Da Trygs Aftalevilkar helt undtager Tryg fra kravet om forudgaende varsling
ved ikke-veasentlige @ndringer, skabes der en sa betydelig skevhed i parternes
rettigheder og forpligtelser til skade for Trygs kunder, at Aftalevilkaret allerede
af denne grund er ugyldigt.

Pa det forsikringsretlige omrade findes retspraksis, der i et vist omfang tillader
forsikringsselskaber at foretage aftaleendringer ved negativ aftalebinding.
Ifglge denne retspraksis er det ogsa pa forsikringsomradet en helt grundleg-
gende betingelse, at forsikringsselskabet giver forbrugeren forudgaende varsel,
se Jgnsson/Kje@rgaard, Dansk Forsikringsret, 10. udgave (2019), side 104.

Aftalelovens § 38 b, stk. 2, hvorefter en skriftlig aftale, der tilbydes forbrugeren,
skal vere udarbejdet pa en klar og forstaelig made, gennemfgrer det sakaldte
”gennemsigtighedskrav” i direktivets artikel 5. Iseer ved vilkar om ensidige af-
taleendringer er manglende opfyldelse af ”gennemsigtighedskravet” et vaesent-
ligt argument i vurderingen af, om et vilkar er urimeligt efter aftalelovens § 38
c, jf. fx EU-Domstolens dom i sag nr. C-472/10 Invitel, premis 28, og sag nr.
C-191/15 Verein fiir Konsumentinformation, premis 68.



3.13.

3.14.

3.15.

3.16.

3.17.

3.18.

3.19.

Aftalevilkaret giver efter sin ordlyd Tryg en helt arbitrer og uspecificeret ret til
at foretage alle typer aftaleendringer. Denne ret er kun begranset af kravet om,
at @ndringerne ikke ma vere “vesentlige”, men dette begreb er ikke defineret
eller eksemplificeret over for Trygs kunder, hverken i forsikringsbetingelserne
eller i varslingsbrevene, der blev sendt ud til kunderne, da Aftalevilkaret blev
indfgrt i 2016, jf. bilag 5. Tryg har aldrig oplyst kunderne om, at selskabet sa
sig berettiget til pa grundlag af Aftalevilkaret at foretage prisstigninger pa op til
5 % uden forudgaende varsel. Dette betyder, at kunderne ikke har haft mulighed
for pa grundlag af klare og forstaelige kriterier at forudse Aftalevilkarets betyd-
ning og konsekvenser for aftaleforholdet. Derfor opfylder Aftalevilkaret ikke
”gennemsigtighedskravet” 1 aftalelovens § 38 b, stk. 2.

Det taler yderligere for tilsidesattelse af Aftalevilkaret, at Trygs kunder ikke
kan have givet samtykke til betaling af den forhgjede pris i medfgr af betalings-
lovens § 82, nar de ikke har faet forudgaende varsel om prisen.

Retsvirkningen af Aftalevilkarets ugyldighed er, at Aftalevilkaret skal anses for
aldrig at have eksisteret, jf. EU-Domstolens dom i de forenede sager C-154/15,
C-307/15 og C-308/15 Gutiérrez Naranjo m.fl., premis 61. Tryg har derfor al-
drig haft hjemmel til at foretage ikke-varslede prisstigninger.

Aftalevilkaret ville af ovenstaende arsager ogsa kunne tilsidesattes alene pa
grundlag af aftalelovens § 36. Herefter gaelder princippet om, at byrdefulde af-
talevilkar skal fremhaves serligt over for forbrugeren for at have virkning, jf.
fx U.1987.801.0.

Subsidizrt - Aftalevilkaret giver ikke hjemmel til pris&endringer uden var-
sel

Hvis retten finder, at Aftalevilkaret ikke er ugyldigt, jf. punkt 3.3-3.16, er det
Forbrugerombudsmandens anbringende, at Aftalevilkaret skal fortolkes sale-
des, at det alligevel ikke giver Tryg hjemmel til at foretage prisstigninger uden
forudgaende varsel.

Aftalevilkaret skal fortolkes pa den made, som er mest gunstig for forbrugeren,
jf. aftalelovens § 38 b, stk. 1.

En sadan fortolkning leder fgrst til, at Aftalevilkaret slet ikke giver Tryg hjem-
mel til at foretage aftaleeendringer. Trygs tidligere aftalevilkar, der var gel-
dende inden 2016, indeholdt s&tningen Vi kan cendre betingelserne og/eller
prisen senest med 30 dages varsel for forsikringsperioden udlpber”, jf. bilag 5,
men denne viderefgrte Tryg ikke i det nye vilkar, der i stedet fik ordlyden Vi
varsler veesentlige cendringer af betingelser og/eller prisen senest 30 dage fgr
forsikringsperiodens udlpb. [...]”. Efter &@ndringen beskriver Aftalevilkaret sa-
ledes kun, hvilken procedure Tryg skal fglge, nar Tryg @ndrer aftalen, ikke at
Tryg kan ®ndre aftalen.



3.20.

3.21.

3.22.

3.23.

3.24.

3.25.

3.26.

Fortolkningen ma ogsa fgre til, at Aftalevilkaret slet ikke giver hjemmel til at
foretage “ikke-vesentlige” endringer uden varsel, da Aftalevilkaret kun omta-
ler "vasentlige @ndringer”.

Dette stottes af, at Tryg aldrig har givet nogen form for vejledning til kunderne
om, at det nye aftalevilkar ogsa kunne anvendes til at foretage ikke-veasentlige
@ndringer, og at disse ville ske uden varsel. Tvertimod gav varslingsbrevet fra
januar 2016 (bilag 5) det indtryk, at vilkaret kun regulerede vasentlige endrin-
ger, da det nye vilkar blot blev ledsaget af teksten ”Under ” Andring af, betin-
gelser, vilkar, priser” har vi preciseret, hvordan veesentlige endringer skal
varsles.”. Varslingsbrevet indeholdt ingen oplysning om, at Tryg ikke l&ngere
skulle varsle priseendringer pa under 5 %, selv om dette ma antages at have
veret det primare formal med at indfgre Aftalevilkaret.

Selv hvis Aftalevilkaret matte fortolkes sadan, at det gav mulighed for at fore-
tage ikke-vaesentlige aftaleaendringer uden forudgaende varsel, vil de foretagne
prisstigninger under alle omstendigheder skulle kategoriseres som “vasent-
lige”.

Aftalevilkaret indeholder ingen retningslinjer for, hvor graensen for vasentlig-
hed gar, men i private forsikringsaftaler ma enhver prisstigning som udgangs-
punkt anses som “vasentlig”. Selv sma belgbsmassige @ndringer kan have be-
tydning for forbrugeren, som skal kunne vurdere om forsikringen fortsat er pris-
massig attraktiv i forhold til andre forsikringsprodukter pa markedet. Betalin-
gen af forsikringer sker ofte blot en enkelt gang om aret via automatiske beta-
lingslgsninger, og under disse omstendigheder er der betydelig risiko for, at
forbrugeren ikke opdager prisstigninger, som ikke varsles.

En sadan fortolkning af Aftalevilkaret felger ogsa af, at indeksregulering af pri-
sen er udtrykkeligt undtaget fra varslingsforpligtelsen.

Det fremgar af Trygs hgringssvar af 1. maj 2020, jf. bilag 3, side 3, at Tryg
internt har anset prisstigninger pa under 5 % for at veere ikke-vasentlige. Tryg
har henvist til et referat af en mundtlig udtalelse fra en kontorchef hos Finans-
tilsynet, som er blevet udgivet i et branchespecifikt nyhedsbrev i 2013. Denne
forstaelse har muligvis varet kendt i forsikringsbranchen, men oplysningen er
ikke videregivet til Trygs kunder. Derfor kan denne vasentlighedsdefinition
ikke indfortolkes i Aftalevilkaret.

Pastand 3 — Tryg har handlet i strid med god skik

Det er Forbrugerombudsmandens opfattelse, at Tryg har handlet i strid med re-
delig forretningsskik og god praksis, jf. lov om finansiel virksomhed § 43, stk.
1, ved i perioden fra februar 2016 til marts 2020 at foretage og opkraeve pris-
stigninger ud over indeksregulering over for selskabets privatkunder, allerede
fordi Tryg ikke havde hjemmel hertil i1 sine forsikringsbetingelser.



3.27. Trygs gentagne ikke-varslede prisstigninger var dog efter Forbrugerombuds-
mandens opfattelse heller ikke i overensstemmelse med § 19 i bekendtggrelse
om god skik for forsikringsdistributgrer.

Pastand 4-7 — Privatkundernes tilbagebetalingskrav

3.28. Konsekvensen af at Tryg ikke med bindende virkning kunne foretage
ikke-varslede prisstigninger ud over indeksregulering (pastand 1-2, se
punkt 3.1-3.25 ovenfor) er, at de bergrte privatkunder pa tidspunktet, hvor
de betalte den forhgjede pris, fik et tilbagebetalingskrav mod Tryg sva-
rende til stgrrelsen pa prisstigningen ud over indeksregulering. Hvis kun-
derne har betalt flere gange, svarer tilbagebetalingskravet til den samlede
betalte prisstigning ud over indeksregulering.

3.29. Kundernes tilbagebetalingskrav er stadig retskraftige, hvis de ikke efter-
felgende er ophgrt, fx ved kundernes aktive accept af prisstigningen, bin-
dende forlig eller passivitet. Det er Forbrugerombudsmandens opfattelse,
at langt de fleste kunders krav stadig ma antages at vere retskraftige.

3.30. Da de faktiske omstandigheder i de enkelte kunders sager er forskelligar-
tede, kan retten ikke i denne sag tage stilling til, pracist hvilke krav, der
stadig er retskraftige, og hvilke krav, der er ophgrt. I stedet har Forbruger-
ombudsmanden nedlagt en raekke pastande, der har til formal at skabe
nogle ydre rammer, der kan forenkle vurderingen 1 eventuelle senere rets-
sager eller forligsforhandlinger mellem Tryg og de enkelte kunder.

3.31. Der er sket suspension af frister for foreldelse, passivitet og reklamation
for samtlige bergrte privatkunders krav, jf. bilag 7, 10 og 11 fra den 22.
januar 2021 til 1 ar efter denne sags afslutning.

3.32. Den omstandighed, at privatkunderne har betalt de forhgjede priser —
nogle kunder flere gange — ggr ikke, at deres krav er fortabt.

3.33. Betalingshandlingen kan 1 dansk ret tillegges dispositiv verdi, hvis den
kan anses for et udtryk for betalerens gnske om at blive bundet af en aftale.
I denne sag kan kundernes betalinger dog ikke tolkes som en accept af den
forhgjede pris, netop fordi Tryg ikke havde oplyst kunderne om, at prisen
pa deres forsikring var steget ud over den s@dvanlige indeksregulering.

3.34. Det @ndrer ikke herved, at Tryg kunne oplyse den nye samlede pris pa
fakturaer, betalingsoversigter, kundernes “egen side” pa Trygs hjemme-
side og den arlige forsikringsoversigt. Tryg havde her en naturlig og let
adgang til i sammenhang med den samlede pris at oplyse stgrrelsen pa
den arlige indeksregulering og stgrrelsen pa den ekstraordinzre prisstig-
ning, men det gjorde Tryg ikke.
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3.35.

3.36.

3.37.

3.38.

4.1.

5.1.

6.1.

Kunderne var i forvejen vant til sma lgbende prisstigninger i forbindelse
med indeksregulering. Der var i forvejen ikke tale om lette, runde tal, sa
kunderne havde ikke en naturlig anledning til at regne tallet efter, nar de
fik det naeste ars regning. For overhovedet at kunne beregne, om prisen pa
forsikringen var steget mere end normalt, skulle kunderne

» finde forsikringsbetingelserne frem,

» lokalisere vilkaret, der regulerede, hvilket indeks reguleringen blev
foretaget ud fra,

» finde indekset pa Danmarks Statistiks hjemmeside,

» gange det forrige ars premie med stigningen fra indekset og

» beregne forskellen mellem dette tal og den nye premie, som Tryg
havde oplyst.

Det ma antages at kun en forsvindende lille del af Trygs kunder har gen-
nemgaet denne proces. Det kan derfor ikke leegges kunderne til last, at de
fortsatte premiebetalingen efter at have faet oplyst den nye samlede pris.

Dette gelder s@rligt for de af Trygs kunder, der har betalt via automatiske
betalingslgsninger som fx Betalingsservice. Sadanne lgsninger velges
netop for at undga at skulle gennemga regninger og foretage aktive beta-
linger. Sadanne betalinger har ingen dispositiv veerdi.

Af samme arsager som ovenfor har oplysningen af den samlede pris over
for Trygs kunder ikke betydet, at kunderne fik eller burde have faet kend-
skab til deres tilbagebetalingskrav mod Tryg.

. SAGENS BEHANDLING

Forbrugerombudsmanden anmoder retten om at bestemme, at tre dom-
mere skal deltage i afggrelsen af sagen, jf. retsplejelovens § 12, stk. 3, jf.
§ 16, stk. 1. Da sagen vil have direkte betydning for mange tusind af Trygs
kunder, er betingelsen i retsplejelovens § 12, stk. 1, nr. 2 opfyldt.

. MOMSREGISTRERING

Forbrugerombudsmanden (Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen) er
momsregistreret.

. BEVISFORELSE

Forbrugerombudsmanden paberaber sig sagens dokumenter og tager for-
behold for yderligere bevisforelse.
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7. PROCESSUELLE MEDDELELSER

7.1. Processuelle meddelelser bedes sendes til Laurine Stgve Larsen
(Isl@forbrugerombudsmanden.dk) og Forbrugerombudsmandens hoved-

postkasse (forbrugerombudsmanden @ forbrugerombudsmanden.dk).

8. BILAG

Bilag 1
Bilag 2

Bilag 3
Bilag 4

Bilag 5
Bilag 6

Bilag 7

Bilag 8
Bilag 9
Bilag 10

Bilag 11

Anonym henvendelse til Forbrugerombudsmanden af 5. de-
cember 2019.

Brev fra Forbrugerombudsmanden til Tryg af 28. februar
2020.

Brev fra Tryg til Forbrugerombudsmanden af 1. maj 2020.
Trygs forsikringsbetingelser nr. 2010 for Personforsikring -
Ulykke, Tand, Sygdom og Sundhed, tilgeengelige pa hjem-
mesiden https://tryg.dk/kundeservice/betingelser-produktin-
formation den 7. april 2022.

Eksempel pa Trygs varslingsbrev fra januar 2016.

Brev fra Forbrugerombudsmanden til Tryg af 27. oktober
2020.

Aftale mellem Forbrugerombudsmanden og Tryg om su-
spension af foreldelse og passivitet vedrgrende krav 1 rela-
tion til ikke-varslede premieforhgjelser, som underskrevet
den 23. marts 2021.

Brev fra Tryg til Forbrugerombudsmanden af 23. april
2021.

Brev fra Tryg til Forbrugerombudsmanden af 27. januar
2022.

Korrespondance mellem Tryg og Forbrugerombudsmanden
af 4. marts 2022.

Aftale mellem Forbrugerombudsmanden og Tryg om su-
spension af foreldelse og passivitet vedrgrende krav i rela-
tion til ikke-varslede premieforhgjelser, som underskrevet
den 6. april 2022.

-000-

Valby, den 8. april 2022

Med venlig hilsen
Pa Forbrugerombudsmandens vegne

Laurine Stgve Larsen
Fuldmagtig, procedgr
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