Kaerunefnd voru- og pjonustukaupa
Urskurdur uppkvedinn 11. jali 2023 i mali nr. 101/2022

Kerunefndina skipa 1 pessu mali logmennirnir Hildur Leifsdottir, Hildur Yr
Vidarsdottir og Jon Ranar Palsson.
|
Adild og krofugerd

Pann 12. november 2022 barst keerunefnd voru- og pjonustukaupa beidni um
urskurd nefndarinnar, hér eftir nefnd kvortun, fra X, hér eftir soknaradili, vegna
agreinings um ferdatengda pjonustu sem keypt var af fyrirtaekinu Y, hér eftir
varnaradili.

Soknaradili krefst endurgreidslu ad fjarhaed 197.001 kronu auk afhendingar a
kvittunum vegna greidslna. Varnaradili krefst pess ad krofum soknaradila verdi
hafnad.

]
Malsmedferd hja kaerunefndinni

Med bréfi, dags. 21. november 2022, var varnaradila gefinn kostur a ad senda
andsvor til nefndarinnar i samraemi vid 2. mgr. 9. gr. reglugerdar nr. 1177/2019 um
keerunefnd voru- og pjonustukaupa. Andsvor varnaradila barust nefndinni 7.
desember 2022. Soknaradili lagdi fram athugasemdir vid andsvorum varnaradila 13.
desember 2022. Nefndinni barust ekki athugasemdir fra varnaradila. Undir medferd
malsins veitti soknaradili kaerunefndinni paer upplysingar ad endanleg krafa hennar
a hendur varnaradila veeri ad fjarhaed 77.301 krona par sem soknaradila ladist ad
draga fra kostnad vegna nyttrar hotelgistingar ad fjarhaed 119.700 kronur i
upphaflegu krofu sinni.

Framlogd gogn 1 malinu eru auk kvortunar, andsvara og athugasemda
soknaradila, stadfesting a greidslu, afrit af skriflegum samskiptum milli adila, afrit
af skilmalum varnaradila, upplysingar fra soknaradila, dags. 16. agiust 2022,
sundurlidun soknaradila a krofu sinni og stadfesting varnaradila a endurgreidslu.

Med breéfi, dags. 3. jali 2023, var adilum tilkynnt ad gagnaoflun veeri lokid og
ad kaerunefndin hefdi tekid malid til Grskurdar.

m
Malsatvik og agreiningsefni
Soknaradili greiddi varnaradila 650.983 kronur pann 14. mai 2022 fyrir ferdapjonustu
sem atti ad fela i sér umsjon varnaradila med ferd soknaradila og barns hennar sem
nefndist ,[...]“ dagana 15. til 22. jali 2022. Innifalid 1 hinni keyptu pjonustu var
hotelgisting i sex naetur med morgunmat, tveggja daga ferd um [...] sem og skodun
ishella, dagsferd um [...], ferd i [...], hestaferd, dagsferd um [...], fararstjorn auk ferda
til og fra Keflavikurflugvelli. Med 1 for voru einnig prir samferdamenn soknaradila
sem bokudu somu ferdapjonustu og a sama ferdatimabili.

Soknaradili og barn hennar komu til Islands 14. jali 2022. Teepum sélarhring
sidar hafdi soknaradili samband vid varnaradila og upplysti hann ad hin hefdi
greinst med COVID-19 sjukdominn. 1 ljosi pessa taldi soknaradili sjalf porf a pvi ad
hiin myndi saeta einangrun. Oskadi soknaradili pvi eftir 6keypis afpontun allra patta
ferdarinnar sem ekki voru pa hafnir, ad undanskildri ferd fra Keflavikurflugvelli 14.
jali 2022 og hotelgistingu i sex naeturi[...]. Soknaradili visar til pess ad endurgreidsla



hafi ekki borist pratt fyrir itrekadar tilraunir hennar. Endanleg krofugerd
soknaradila er adallega su ad varnaradili endurgreidi henni 77.301 kronu. Varnaradili
ber pvi vid ad hafa endurgreitt soknaradila 242.857 kronur umfram skyldu og hafnar
frekari endurgreidslu.

3.1. Sjonarmid so6knaradila
Soknaradili bendir & ad hin hafi flogid til islands 14. jali 2022. ba hafi krafa um
framvisun neikvaeds PCR profs fyrir flug verid afnumin og hafi synatoku vegna
COVID-19 sjukdomsins verid haett a landamaerum. Hafi soknaradili hins vegar farid
ad finna fyrir einkennum sjikddmsins og greinst med hann 15. jali 2022. 1 kjolfarid
hafi soknaradili tekid pa akvordun ad einangra sig og barn sitt a hoteli peirrail...].

Soknaradili kvedst hafa haft samband vid varnaradila ad morgni 15. jali 2022
og Oskad eftir pvi ad afpanta allar skipulagdar ferdir a ferdatimabilinu ad
undanskildri ferd fra Keflavikurflugvelli til [...] 14. jali 2022 og hotelgistingu 1 sex
neetur.

Ad sogn soknaradila hafi varnaradili ekki endurgreitt henni pratt fyrir
itrekadar beidnir pess efnis. Hafi varnaradili borid fyrir sig akvaedi skilmala sinna
sem kvedi a um ad ekki sé unnt ad breyta bokun ferdar pegar innan vid 24
klukkustundir eru pangad til ferd hefst. Soknaradili bendir a i pessu samhengi a
akvaedi skilmala varnaradila um afpantanir vegna COVID-19 sjukdomsins en par sé
kvedid a um fulla endurgreidslu an nokkurra timamarka. bpa visar soknaradili
jafnframt til pess ad varnaradili hafi endurgreitt einum af samferéamonnum hennar
ad hluta kaupverds vegna afpontunar a tilteknum pattum ferdapjonustunnar.

Soknaradili visar til pess ad hafa reynt itrekad ad na fram rétti sinum gagnvart
varnaradila an arangurs. Agreiningur standi enn um afpontun soknaradila og
fiarhed endurgreidslu. Endanleg krofugerd soknaradila i malinu er su ad
varnaradila beri ad endurgreida henni 77.301 kronu. ba krefst soknaradili pess ad
varnaradili afhendi henni kvittanir vegna greidslna.

3.2. Andsvor varnaradila

Varnaradili visar til pess ad agreiningur adila hafi farid i gegnum tvaer endurkrofur
hja kortafyrirtaeki soknaradila og hafi badi malin fallid varnaradila i hag. ba hafi
verid fjallad um malid hja Evropsku neytendaadstodinni (ECC) i Danmorku.

Varnaradili bendir a ad soknaradili og barn hennar hafi komid til landsins 14.
juli 2022 og greinst med COVID-19 sjiukdominn degi sidar. Ad mati varnaradila séu
skilmalar hans um breytingar eda afpantanir skyrir. 1 akvaedi 6.5.1. peirra segi: ,[ilf
required, we can change or rearrange your booking but costs can change
accordingly with your new details, depending on hotel rates, car rentals etc. In that
case we will either notify you about the increased costs or refund you the difference.
No changes can be made within 24 hours of arrival.“ ba segi i akveedi 6.5.4
eftirfarandi: , Cancellations of All-In-One Holiday Packages and Self Drives are
possible up until 24 hours before flight arrival time in Iceland. In case of such
cancellations, you will receive a full refund. Cancellations requested within 24 hours
of arrival are not eligible to any refund.” ba visar varnaradili til pess ad pegar komi
adstedur sem pessar sé alltaf reynt ad endurgreida kaupanda eins mikid og unnt
sé.

[ skilmalum varnaradila sé einnig ad finna sérstakan kafla sem vardi afpontun
og breytingu a bokun vegna COVID-19 sjukdomsins. bau akvaedi eigi hins vegar ekki
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vid i malinu par sem soknaradili greindist ekki med sjukdominn vid komu sina til
landsins en pad sé askilid ef umraedd akvaedi eigi ad gilda. | akvaedi 7.1.1 skilmalanna
segi ad:,, [ilf you place a booking on [...] but test positive on arrival to Iceland or if
your flight to Iceland is canceled due to COVID-19, you will get a full refund.
Alternatively, you can choose to reschedule your trip to another date.”“ Ennfremur
komi fram 1 akvaedi 7.1.2 ad: ,[iln order to get the full refund, if you test positive on
arrival, please contact us via email with your booRing details and your test result
within 4 hours after you receive the test result.”

Varnaradili kvedst hafa gert undantekningu 1 mali pessu og endurgreitt
soknaradila pa fjarmuni sem varnaradili hafi getad fengid endurgreitt fra sinum
vidsemjendum. bad hafi varnaradili gert umfram skyldu sina. Varnaradili visar til
bess ad i framlogdum Utreikningnum soknaradila sé ad finna upptalningu a pattum
ferdar sem ekki hafi verid unnt ad endurgreida henni vegna fyrirvara i samningnum.
pa hafi kostnadur vegna hotelgistingar ekki verid endurgreiddur par sem
soknaradili hafi nytt sér hana alla a ferdatimabilinu.

3.3. Athugasemdir s6knaradila

| athugasemdum soknaradila kemur fram ad hian kannist ekki vid hafa gert
endurkrofu & hendur varnaradila i gegnum greidslukortafyrirtaeki sitt. Krefst
soknaradila pess ad varnaradili skyri pessa fullyrdingu sina nanar. Soknaradili
kvedst hafa leitad til ECC i Danmorku vegna malsins. Hafi henni verid radlagt af
samtokunum a ad bera agreining adila undir kaerunefnd voru- og pjonustukaupa.

Soknaradili kvedst ekki vera sammala talkun varnaradila a akvaedum skilmala
hans og telur sig eiga rétt a fullri endurgreidslu. Visar soknaradili til akvaeda 7.2 1
skilmalunum pessu til studnings. bar segi: ,[...] offers free cancellation of day tours,
bundle discount deals, multi-day tours, and car rentals with 24-hour notice.“ ba telji
soknaradili ad ef su regla eigi ekki vid skuli gilda akvaedi skilmala varnaradila um
afpantanir og breytingar vegna COVID-19. Soknaradili visar einnig til eftirfarandi
akvaeda skilmalanna:

,7.2.1 You can cancel your bookRing with [...] up to 24 hours before departure
and receive a full refund. This can be done via the ‘Edit Booking’ button in
your electronic voucher email. If you can not cancel or modify your booking,
the time to do so has expired. If you can not cancel or modify your booking
even though you still have enough advance notice, you can send a
cancellation request via email to [...].

7.2.2 In case of partial cancellations, such as an activity portion of a multi-day
tour getting canceled by the operator, or a tour layout being changed due to
weather conditions or other unforeseen circumstances, a partial refund is due.
If an activity is changed, the price difference between activities will be
refunded, or a percentage stated by the tour operator as the standard refund
due to changes in the program of the tour.“

Soknaradili bendir einnig a ad peir skilmalar varnaradila sem hann lagdi fram
med andsvorum sinum séu ekki peir somu og séu ad finna a heimasidu varnaradila.



Soknaradili telur ad varnaradili hafi veitt misvisandi upplysingar til vidskiptavina
sinna og yfirvalda.

Soknaradili andmeelir fullyrdingu varnaradila pess efnis ad varnaradili hafi
endurgreitt soknaradila hluta af kaupverdi ferdar umfram skyldu. Soknaradili kvedst
til ad mynda hafa haft samband beint vid fyrirtaekid [...] med télvuposti pann 15. jali
2022 sem hafi veitt henni paer upplysingar ad fyrirtaekid hefdi mottekid beidni
soknaradila um afpontun fyrirhugadrar hestaferdar 16. jali 2022, med 24
klukkustunda fyrirvara.

Soknaradili visar til pess ad varnaradili hafi med tolvuposti 17. jali 2022
stadfest afpontun soknaradila a svokalladri ,Luxurious Private Transfer to Keflavik
Airport* pann 22. jali 2022. Hafi po engin endurgreidsla vegna pessa hluta
ferdapjonustunnar borist soknaradila.

Soknaradili bendir a ad varnaradili kvedst hafa endurgreitt alls 242.857
kronur med bakferslu a greidslukort sem endar a tolustofunum 9396. bad
greidslukort sem soknaradili greiddi varnaradila med endi hins vegar a 2499 og visi
soknaradili i pessu tilliti til tveggja framlagdra greidslukvittana dags. 14. mai 2022.
Eftir itrekadir beidnir soknaradila hafi varnaradili sent henni sundurlidun a
endurgreidslunni. Hafi sundurlidunin verid eftirfarandi; 39.420 kronur vegna ,[...J*
49.637 kronur vegna ,[...]4 126.000 kronur vegna ,[...]“ og 27.800 kronur vegna ,[...J“.
Soknaradili telur ad fyrrnefnd fjarhaed endurgreidslu sé laegri en kaupverd peirra
hluta ferdapjonustunnar sem afpantadir voru.

Soknaradili visar til pess ad hafa verid itrekad i sambandi vid varnaradila i
kjolfar afpontunar a hluta ferdapjonustunnar, badi i gegnum tolvupost og med
simtolum. Hafi soknaradili verid i samskiptum vid nokkra starfsmenn varnaradila og
telur sig hafa fengid misvisandi og rangar upplysingar fra peim ollum. Ad sogn
soknaradila hafi petta reynst afar krefjandi fyrir hana.

v
Nidurstada

Keerunefnd voru- og pjonustukaupa starfar samkvaemt logum nr. 81/2019 um
urskurdaradila a svidi neytendamala og reglugerdar nr. 1177/2019 um keerunefnd
voru- og pjonustukaupa sem hvoru tveggja toku gildi pann 1. jantar 2020.

Soknaradili greiddi varnaradila 650.983 kronur pann 14. mai 2022 fyrir
ferdapjonustu sem atti ad fela i sér umsjon varnaradila med ferd soknaradila og
barns hennar sem nefndist ,[...]“ dagana 15. til 22. jali 2022. Innifalid i hinni keyptu
bjonustu var hotelgisting i sex naetur med morgunmat, ymsar ferdir asamt
fararstjorn og flutningur til og fra flugvelli. Med 1 for voru einnig prir samferdamenn
soknaradila sem bokudu somu ferdapjonustu og a sama ferdatimabili.

Soknaradili kom til landsins ad morgni 14. juli 2022 og greindist med COVID-
19 sjukdominn degi sidar. bann dag, sama dag og pakkaferdin skyldi hefjast, 6skadi
soknaradili eftir ad afpanta pa paetti ferdarinnar sem ekki voru pa hafnir, ad
undanskildri ferd fra Keflavikurflugvelli til [...] 14. jali 2022 og hotelgistingu 1 sex
neaetur. I malinu liggur fyrir ad varnaradili hefur pegar endurgreitt soknaradila
242.857 kronur. Telur soknaradili ad varnaradila beri ad endurgreida henni til
vidbotar 77.301 kronu. Varnaradili kvedst hafa endurgreitt soknaradila umfram
skyldu sina og hafnar frekari endurgreidslu.

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 samkvamt 1. mgr. 2. gr. laganna. Soknaradili
oskadi eftir og greiddi fyrir ferdatengda pjonustu varnaradila sem folst i flutningi
farpega, gistingu og adra ferdatengda pjonustu i skilningi a., b. og d. lidar 1. tl. 4. gr.
laga nr. 95/2018. Si pjonusta sem soknaradili og varnaradili somdu um telst pvi
pakkaferd i skilningi 2. tl. 4. gr. laganna.

Samkvaemt 1. mgr. 15. gr. laga nr. 95/2018 getur ferdamadur afpantad
pakkaferd adur en ferdin hefst gegn greidslu sanngjarnrar poknunar. I samningi um
pakkaferd er heimilt ad tilgreina sanngjarna poknun fyrir afpontun ferdar sem tekur
mid af pvi hversu longu fyrir upphaf ferdarinnar afpantad er og aztludum
tekjumissi skipuleggjanda eda smasala. Ef ekki er samid um stadlada poknun i
samningi skal poknunin samkvaemt 2. mgr. akvaedisins svara til tekjumissis
skipuleggjanda eda smasala. Samkvaemt 5. mgr. ber skipuleggjanda eda smasala ad
endurgreida ferdamanni greidslur innan 14 daga fra afpontun.

[ skilmalum varnaradila er ad finna akvaedi er varda afpantanir i tengslum vid
COVID-19 faraldurinn. Eru pau svohljodandi:

,7.1.1If you place a booking on [...] but test positive on arrival to Iceland or if
your flight to Iceland is canceled due to COVID-19, you will get a full refund.
Alternatively, you can choose to reschedule your trip to another date.

7.1.2 In order to get the full refund, if you test positive on arrival, please
contact us via email with your booRing details and your test result within 4
hours after you receive the test result.”

Samkvaemt framlogdum skriflegum samskiptum adila hafnadi varnaradili
soknaradila um fulla endurgreidslu a grundvelli pessara akvaeda skilmala hans par
sem soknaradili greindist ekki med COVID-19 sjukdominn vid komu sina til landsins
heldur degi sidar. I malinu liggur fyrir ad skimun vegna sjukdémsins hafdi verid haett
a landamaerunum pegar soknaradili kom til landsins ad morgni 14. juli 2022. ba er
oumdeilt ad soknaradili greindist med sjukdominn taepum solarhring sidar og
tilkynnti varnaradila um pad i kjolfarid. Verdur pvi ad fallast a med varnaradila ad
skilyrdum fyrir fullri endurgreidslu a grundvelli pessara akvaeda hafi ekki verid
uppfyllt i malinu enda er ekki unnt ad lita svo a ad smit soknaradila hafi verid
stadfest vid komu hennar til landsins.

Su ferdapjonusta sem soknaradili festi kaup a af varnaradila var svokollud
JAll-In-One Holiday Packages” samkvamt skilmalum varnaradila. Um breytingar og
afpantanir a slikri pjonustu er fjallad um i eftirfarandi akvaedum peirra:

,6.5 Changes and Cancellations of All-In-One Holiday Packages and Self
Drives

6.5.1 If required, we can change or rearrange your booking but costs can
change accordingly with your new details, depending on hotel rates, car
rentals etc. In that case we will either notify you about the increased costs or
refund you the difference. No changes can be made within 24 hours of arrival.
6.5.4 Cancellations of All-In-One Holiday Packages and Self Drives are
possible up until 24 hours before flight arrival time in Iceland. In case of such
cancellations, you will receive a full refund. Cancellations requested within 24
hours of arrival are not eligible to any refund.”



pa er ennfremur fjallad um fria afpontun a framangreindri ferdapjonustu i
eftirfarandi akvaeedum kafla 7.5 i skilmalunum:

»7.5.1 You can cancel your All-In-One Self Drive or Holiday package arranged
by [...] up to 24 hours before your scheduled flight’s arrival and receive a full
refund. No refund is issued if there are less than 24 hours to your flight arrival
time in Iceland.

7.5.3 It is not possible to cancel or alter any individual services within a
package within 24 hours of your scheduled flight’s arrival. Please note that
this includes reducing the number of participants within a self-drive tour or a
package.”

Framangreind akvaedi um endurgreidslur vegna afpantana og breytinga eru
ad mati kaerunefndarinnar skyr og an nokkurs fyrirvara um endurgreidslu pegar
skilyrdi® um timamark afpontunar er uppfyllt. I malinu liggur fyrir ad soknaradili
afpantadi hluta pjonustunnar pann sama dag og hun atti ad hefjast. ba er oumdeilt
ad soknaradili hefur pegar endurgreitt soknaradila 242.857 kronur pratt fyrir ad
afpontun soknaradila hafi borist varnaradila innan 24 klukkustunda fra upphafi
bjonustunnar. Verdur ekki talid ad soknaradili eigi rétt a frekari endurgreidslu ur
hendi varnaradila og er krofu soknaradila pess efnis pvi hafnaa.

Soknaradili gerir jafnframt pa krofu ad varnaradili afhendi kvittanir vegna
greidslna. Su krafa er ekki rokstudd nanar og pvi oljost hvada kvittanir soknaradili
oskar afhendingar a. Hefur kaerunefndin pvi ekki forsendur til ad fjalla um pessa
krofu soknaradila.

')
Urskurdarord
Krofum soknaradila X, er hafnad.

Hildur Yr Vidarsdottir
formadur

Hildur Leifsdottir Jon Ranar Palsson



