Kaerunefnd voru- og pjonustukaupa
Urskurdur uppkvedinn 28. jani 2024 i mali nr. 111/2023

Keerunefndina skipa 1 pessu mali Hildur Yr Vidarsdottir lgmadur, ivar Halldorsson
logfraedingur og Jon Runar Palsson logmadur.

|
Adild og krofugerd

pann 4. oktober 2023 barst kaerunefnd voru- og pjonustukaupa beidni um drskurd
nefndarinnar (,kvortun®), fra A, fyrir sina hond og fyrir hond B, C, D, E, F, G, H, |
(,soknaradilar), vegna agreinings um ferdatengda pjonustu sem keypt var af
fyrirtaekinu Y, (,varnaradili“).

Soknaradilar gera krofu um ad varnaradila verdi gert ad endurgreida
soknaradilum ad fullu eda greida sanngjarnar skadabaetur vegna vanefnda a hinni
ferdatengdu pjonustu. Varnaradili krefst pess ad krofum soknaradila verdi hafnad.

]

Malsmedferd hja kaerunefndinni
Med tolvubréfi, dags. 25. oktober 2023, var varnaradila gefinn kostur a ad senda
andsvor til nefndarinnar innan tveggja vikna i samraemi vid 2. mgr. 9. gr. reglugerdar
nr. 1177/2019 um keerunefnd voru- og pjonustukaupa. Andsvor varnaradila barust til
nefndarinnar pann 31. oktober 2023 og soknaradilar 0gdu 1 kjolfarid fram
athugasemdir vid andsvorum varnaradila pann 21. febrGar 2024. Frekari
athugasemdir barust fra varnaradila 29. febrGar sama ar.

Framlogd gogn i malinu eru auk kvortunar, andsvara og athugasemda adila,
afrit af skriflegum samskiptum adila, afrit af skilmalum varnaradila, afrit af
ferdaaatlun og dagskra, skjaskot, bréf fra varnaradila, dags. 22. september 2023,
umsagnir af Trip Advisor, myndir og myndbond, bokunarstadfestingar og umboa.

Med bréfi, dags. 28. jini 2024, var adilum tilkynnt ad gagnaoflun veeri lokid og
ad kaerunefndin hefdi tekid malid til Grskurdar.

]|
Malsatvik og agreiningsefni

| kvortun kemur fram ad soknaradilar festu kaup a ferdatengdri pjonustu af
varnaradila sem folst i pakkaferd fyrir soknaradila til [...] dagana 16.-30. mai 2023.
Heildarverd fyrir fullordinn i tveggja manna herbergi hafi verid 557.900 kronur en
744900 kronur fyrir fullordinn 1 einstaklingsherbergi. Samkvaemt auglysingu og
ferdagognum fra varnaradila hafi verid innifalid i ferdinni flug, gisting i tiu naetur a
fimm stjornu gististodum, halft faedi, islensk fararstjorn, akstur til og fra flugvelli,
fijorar naetur a fimm stjornu laxus fljotabati, asamt fullu faedi, innanlandsflug i [...],
skodunarferdir og adgangseyrir 1 ferdaaaetlun. ba hafi sérstaklega verid tilgreint i
ferdalysingu ad [..] myndi sja um fararstjorn asamt innfaeddum, enskumaelandi
leidsogumanni.

Soknaradilar telja varnaradila hafa vanefnt samning um hina ferdatengdu
bjonustu og ad verulegir annmarkar hafi verid a framkvaemd hennar. Soknaradilar
visa til pess ad skommu fyrir brottfor hafi borist tilkynning um ad breytingar yréu a
fararstjora i ferdinni fra pvi sem adur hafdi verid auglyst. Kvedast soknaradilar hafa
haft miklar veentingar til pess fararstjora sem hafi verid auglystur vegna reynslu
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hans og pekkingar a landinu. Ad sogn soknaradila hafi sa fararstjori sem ferdadist
med hopnum hins vegar haft litla sem enga reynslu af fararstjorn auk pess sem i
ljos hafi komid ad hin hafdi ekki ferdast til [...] adur. Soknaradilar benda a ad um sé
ad rxeda verulegar breytingar a megineinkennum ferdatengdrar pjonustu sem feli i
sér heimild ferdamanns til ad afpanta pakkaferd. ba benda soknaradilar a ad
tilkynning varnaradila um breytingu a fararstjora hafi falid i sér rangar og villandi
upplysingar i peim tilgangi ad koma i veg fyrir ad farpegar nyttu sér l6gbundinn rétt
til afpontunar. Soknaradilar visa til pess ad varnaradili hafi ekki fullnaegt skyldu
sinni til ad veita farpegum haefilegan frest til ad sampykkja umraedda breytingu eda
eftir atvikum afpanta ferdina. ba telja soknaradilar ad varnaradila hafi ekki verid
heimilt ad gera slikar breytingar par sem ekki hafi verid synt fram a ad um hafi verid
ad raeda ovidradanlegar adstaedur sem hafi leitt til forfalla fararstjorans.

Soknaradilar benda, auk framangreinds, a margt sem hefdi betur matt fara
vardandi framkvaemd ferdarinnar. Soknaradilar benda t.a.m. a ad fararstjori hafi
itrekad gefid misvisandi upplysingar til hopsins og ad illa hafi verid stadid ad
skipulagningu. Soknaradilar visa til pess ad ferdaaztlun hafi ekki verid fylgt ad ollu
leyti, ekki farid 1 allar auglystar ferdir og ad aukaferdum hafi verid beaett vid med
tilheyrandi aukakostnadi. pa benda soknaradilar a ad gist hafi verid a 0dru hoteli
en greint hafdi verid fra i ferdaaaetlun i einu tilviki og hafi pad hotel ekki stadist paer
vantingar sem gera megi til fimm stjornu hotels. Sama hafi att vid um hotel sem
hopurinn gisti a sidar i ferdinni. Soknaradilar visa til pess ad fljotabaturinn, par sem
hopurinn hafi verid 1 fimm naetur, hafi ekki verid i samrami vid lysingu og ad
adbunadur hafi verid ovidunandi. Greida hafi purft fyrir 6afenga drykki pratt fyrir ad
slikt hafi verid i 6samraemi vid auglysingu og upplysingar fra varnaradila.
Soknaradili telur ad verulegar vanefndir hafi ordid a framkveemd ferdatengdu
pjonustunnar af halfu varnaradila.

Varnaradili bendir a ad meirihluti farpega hafi verid mjog anaegdur med
umraedda ferd. Hvad vardar fararstjorn i ferdinni visar varnaraadili til pess ad i kjolfar
forfalla hafi verid fenginn nyr fararstjori skommu fyrir brottfor sem hafi pott hafa
goda eiginleika fyrir fararstjorn. bar ad auki hafi reynslumiklir, [...] fararstjorar med
mikla pekkingu séd um fararstjorn i skodunarferdum og 6drum sérferdum sem hafi
verid farnar i ferdinni. ba bendir varnaradili a ad farpegar hafi verid upplystir um
skyndileg forfoll fararstjora um leid og pad hafi verid ljost og pa hafi farpegum gefist
kostur a ad gera athugasemdir. Varnaradili bendir a ad haft hafi verid samband vid
ba birgja sem komu ad ferdinni og ad peir hafi ekki kannast vid lysingar soknaradila
a framkvaemd ferdarinnar. ba segir varnaradili edlilegt ad breytingar og
endurnyjanir eigi sér stad a gististodum og bendir a ad stadallinn sé 6druvisi a
umraeddu svaedi en hér a landi. Morg hotel a svaedinu séu ordin snjad pratt fyrir ad
vera fimm stjornu hotel. Loks bendir varnaradili a ad porf sé a ad koma abendingum
til fararstjora a medan ferd stendur svo haegt sé ad bregdast vid og meta stoduna.
Varnaradili bendir a ad pad hafi verid mistok ad farpegar hafi verid latnir greida fyrir
drykki um bord i fljotabatnum og ad farpegar hafi pegar verid bednir um ad senda
reikning vegna pess par sem varnaradili atli ad endurgreida farpegum drykki sem
beir keyptu.



v

Lagaumhverfi
Log nr. 95/2018 um pakkaferdir og samtengda ferdatilhogun gilda um pakkaferdir
og samtengda ferdatilhogun sem seljendur bjoda til solu, selja eda hafa milligongu
um solu a til ferdamanna samkvaeemt 1. mgr. 2. gr. laganna. SU pjonusta sem
soknaradili og varnaradili somdu um telst pakkaferd i skilningi 2. tl. 4. gr. laganna.
Varnaradili bar sem skipuleggjandi ferdarinnar abyrgd a réttri framkvaemd
ferdarinnar, sbr. 1. mgr. 17. gr. somu laga.

113. gr. laga nr. 95/2018 er kvedid a um tilkynningarskyldu vegna breytinga a
samningi um pakkaferd og hvenaer heimilt er ad gera slikar breytingar. 1 14. gr.
laganna er kvedid a um afslatt, endurgreidslu og Urbaetur vegna verulegra breytinga
a samningi um pakkaferd. Samkveemt 1. mgr. 20. gr. laga nr. 95/2018 getur
ferdamadur rift samningi um pakkaferd og eftir pvi sem vid a, krafist afslattar og
skadabota, ef verulegur hluti peirrar ferdatengdu pjonustu, sem samningur um
pakkaferd kvedur a um, er ekki veittur eda er verulega ofullnaegjandi. i 21. gr.
laganna segir ad ferdamadur eigi rétt a afslaetti af verdi pakkaferdar fyrir pad timabil
sem vanefndir a samningi um pakkaferd eru til stadar, nema skipuleggjandi eda
smasali geti synt fram a ad vanefndirnar séu sok ferdamanns. ba segir i 1. mgr. 22.
gr. laganna ad ferdamadur eigi rétt a skadabotum vegna tjons sem hann verdur fyrir
og rekja ma til vanefnda, nema pvi adeins ad skipuleggjandi eda smasali syni fram
a ad vanefnd se:

,,a. SOR ferdamannsins,

b. sok pridja adila sem ekRi tengist peirri pjonustu sem samid var um og af
ofyrirsjaanlegum eda ovidradanlegum astaedum,

c. vegna ovenjulegra og ovidradanlegra adstaedna.”

\')
Nidurstada
Varnaradili seldi soknaradilum ferdatengda pjonustu sem folst i umsjon med
framkvaemd pakkaferdar til [...] a ferdatimabilinu 16.-30. mai 2023. Soknaradilar A
og B greiddu samtals 1.115.800 kronur til varnaradila fyrir ferdina. Somu fjarhaed
greiddu soknaradilar C og D, E og F og G og H. Soknaradili, I, greiddi alls 744.900
kronur til varnaradila. Soknaradilar krefjast pess ad varnaradila verdi gert ad
endurgreida soknardilum ferdina ad fullu eda greida sanngjarnar skadabaetur vegna
vanefnda a hinni ferdatengdu pjonustu.

Soknaradilar byggja a pvi ad verulegir vankantar hafi verid a framkvaemd
ferdatengdu pjonustunnar. Soknaradilar hafa visad til pess ad verulegar breytingar
hafi verid gerdar a samningi adila um pakkaferd pegar tilkynnt hafi verid um nyjan
fararstjora skommu fyrir brottfor og telja varnaradila ekki hafa veitt farpegum
taekifaeri til ad afpanta ferdina i samraemi vid tilkynningarskyldu sina. Soknaradilar
hafa visad til pess ad ef pau hefdu verid medvitud um reynslu- og pekkingarleysi
fararstjorans hefdu morg peirra haett vid ferdina. bar ad auki hafa soknaradilar visad
til frekari vankanta a pjonustu varnaradila, m.a. ad adbinadur a hotelum og
fljiotabatnum hafi verid ovidunandi, utanumhald og upplysingafleedi hafi verid skert
og ad ferdaaaetlun hafi ekki verid fylgt.

Fyrir liggur ad varnaradili hafdi samband vid soknaradila og upplysti um
breytingar a fararstjora ferdarinnar. Samkvaemt peim gognum sem liggja fyrir i
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malinu gerdu soknaradilar engar athugasemdir vid peer breytingar eda 6skudu eftir
ad afpanta ferdina. Varnaradili hefur visad til pess ad ovidradanlegar adstaedur hafi
leitt til pess ad gera hafi purft breytingar a fararstjorn skommu fyrir brottfor. |
skilmalum varnaradila kemur skyrt fram ad fyrirtaekid askilji sér rétt til breytinga a
ferd vegna atburda og adstaedna sem telja megi ofyrirséda. Keerunefndin telur ad
varnaradili hafi med pessu fullnaegt tilkynningarskyldu sinni samkvaemt 2. mgr. 13.
gr. laga nr. 95/2018. bad var ekki svo ad enginn fararstjori faeri med i ferdina vegna
forfalla heldur brast varnaradili vid med pvi ad finna annan fararstjora sem
varnaradili mat haefan i starfid.

Soknaradili hefur visad til pess ad adbinadur a fljotabati og hotelum hafi verid
ovidunandi og hefur lagt fram myndir til ad varpa ljosi a adstaedur. Undir rekstri
malsins vard ljost ad umraeddar myndir, eda hluti peirra, voru afritadar af vefsidunni
Tripadvisor og telur keerunefndin pvi ekki unnt ad stydjast vid paer. Soknaradili hefur
ad mati kaerunefndarinnar ekki lagt fram gogn sem syna fram a ad adbinadur a
umraeddum bati eda hotelum hafi verid verri en blast matti vid a peim tima sem
ferdin for fram.

pa hefur soknaradili visad til pess ad ferdin hafi ekki verid i samraemi vid
ferdaaaetlun og ad ymsir vankantar hafi verid a fararstjorn ad 6dru leyti. Soknaradili
hefur til ad mynda visad til pess ad fararstjori hafi ekki haft naegilega goda stjorn a
hopnum, veitt misvisandi upplysingar vardandi innritun, sameiginlegan kvoldverd
o.fl, verid litt synileg og ad skort hafi upplysingafundi og almennt skipulag.
Soknaradili hefur auk pess visad til pess ad heett hafi verid vid skipulagda ferd ad
[...] an skyringa og sama att vid um kvoldverd a eyju hja [...]. ba hafi breytingar verid
gerdar a annarri skipulagdri ferd til [...] sem hafi orsakad ad mjog fair farpegar
skradu sig i pa ferd. Varnaradili hefur visad til pess ad farid hafi verid i umraeddar
ferdir.

Ad mati keerunefndarinnar hefur verid synt fram a ad fararstjori i ferdinni hafi
ekki haft somu reynslu og pekkingu a landinu likt og sa fararstjori sem var auglystur
begar soknaradilar festu kaup a ferdinni. Fararstjorn i ferdinni hafi af peim sokum
ekki verid i samraemi vid paer vaentingar sem soknaradilar mattu gera til ferdarinnar.
Kerunefndin telur ad synt hafi verid fram a vanefndir a framkvaemd
pakkaferdarinnar hvad pad vardar. Kerunefndin telur hins vegar ekki synt fram a
ad vanefndir hafi verid a framkvaemd hinnar ferdatengdu pjonustu ad odru leyti.
Keerunefndin bendir a ad edlilegt verdi ad teljast ad smavagilegar breytingar séu
gerdar a ferdaaaxetlun a medan ferd stendur og ad upp komi adstaedur par sem
skipulag eda utanumhald kunni ad vera minna en ella. A® mati kaeerunefndarinnar
verdur ekki litid svo a ad adstaedur hafi verid med peim haetti ad telja megi vanefnd
i skilningi laga nr. 95/2018. ba telur kaerunefndin ekki synt fram a ad haett hafi verid
vid ferdir samkvaemt ferdaasetlun og bendir a ad farpegum hafi stadio til boda ad
skra sig i ferd til [...] pratt fyrir breytingar.

I ljosi alls framangreinds fellst kaerunefndin a ad soknaradili eigi rétt a
afsleetti af greidslu fyrir ferdina i samraemi vid umfang vanefnda samkvaemt 21. gr.
laganna. Vid mat a haefilegum afslaetti verdur ad lita til pess ad soknaradilar nyttu
sér flug, gistingu, fararstjorn, akstur, feedi og skodunarferdir a medan ferdinni stod.
Ad mati keerunefndarinnar telst afslattur haefilega akvedinn 3% af heildarverdi
ferdarinnar.

Varnaradili hefur visad til pess ad fyrir mistok hafi soknaradilar verid latnir
greida fyrir drykki um bord i fljotabatnum. Soknaradilar hafa ekki lagt fram kvittanir
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vegna drykkja um bord pratt fyrir beidni varnaradila. Sa kostnadur hefur pvi ekki
fengist greiddur af varnaradila. Undir rekstri malsins 0skadi keaerunefndin eftir ad
soknaradilar legdu fram stadfestingu a greidslum vegna drykkja um bord i batnum.
Samkvamt kvittun sem soknaradilar l0gdu fram er kostnadur vegna drykkja 1.895
[...] eda 5.704 kronur. Ber varnaradila ad greida soknaradilum 5.704 kronur vegna
pessa.
Vv
Urskurdarord

Varnaradila, Y, ber ad endurgreida soknaradilum, A og B, 33.474 kronur, C og D, 33.474
kronur, E og F, 33.474 kronur, G og H, 33.474 kronur og |, 22.347 kronur. Varnararadila,
Y, ber einnig ad greida soknaradilum samtals 5.704 kronur vegna drykkja.

Malskotsgjald ad fjarhaed 5.000 kronur verdur endurgreitt soknaradila, sbr. a.
lidur 2. mgr. 13. gr. reglugerdar nr. 1177/2019 um kaerunefnd voru- og pjonustukaupa.

Varnaradila ber ad greida malskostnadargjald ad fjarhaed 15.000 kronur med

visan til 4. mgr. 13. gr. reglugerdar nr. 1177/2019 um kaerunefnd voru og
bjonustukaupa.

Hildur Yr Vidarsdottir
formadur

Jon Ranar Palsson ivar Halldorsson



