Kaerunefnd véru- og pjonustukaupa
Urskurdur uppkvedinn 14. 4gtst 2020 { mali nr. 11/2020

Keerunefndina skipa i pessu mali Hildur Yr Vidarsdéttir 16gmadur, Ivar Halldérsson
16gfreedingur og Jon Runar Palsson 16gmadur.

I
Adild og krofugero
Pann 30. mars 2020 barst keerunefnd voru- og pjénustukaupa beidni um urskurd
nefndarinnar, hér eftir nefnd kvortun, fra X, hér eftir sdknaradili, vegna agreinings um
ferdatengda pjonustu sem soOknaradili og eiginmadur hennar, Y, festu kaup a af
fyrirteekinu Z, hér eftir varnaradili.

So6knaradili krefst pess ad varnaradila verdi gert ad endurgreida henni ad fullu pa
fjarhaed sem greidd var fyrir ferdatengdu pjénustuna. Varnaradili krefst pess ad krofu
soknaradila verdi hafnad.

11
Malsmedferd hja kerunefndinni
Med bréfi, dags. 28. april 2020, var varnaradila gefinn kostur 4 ad senda andsvor til
nefndarinnar innan tveggja vikna i samreemi vid 2. mgr. 9. gr. reglugerdar nr. 1177/2019
um kaerunefnd voru- og pjénustukaupa. Andsvor varnaradila barust til nefndarinnar pann
12. mai 2020. Nefndinni barust ekki frekari athugasemdir.

Framl6go gogn { malinu eru auk kvortunar og andsvara, stadfesting a greidslu fyrir
pjonustuna, upplysingar um ferdatilhdgun vegna pjonustunnar, tilkynningar fra
varnaradila og skrifleg samskipti vid varnaradila.

Med bréfi, dags. 22. mai 2020, var adilum tilkynnt ad gagnadflun veeri lokid og
keaerunefndin hefdi tekid malid til urskurdar.

111
Malsatvik og agreiningsefni
[ kvortun kemur fram ad séknaradili hafdi samband vid varnaradila pann 22. jantiar 2020
vegna fyrirhugadra kaupa 4 ferdatengdri pjénustu. [ pjénustunni félst skipulag og umsjén
varnaradila med ferdalagi sem so6knaradili hugdist fara { dsamt eiginmanni sinum.
Samningur komst a milli adila og greiddi s6knaradili alls 436.692 krénur fyrir pjonustuna.
Ferdalagio atti ad hefjast pann 14. mars 2020 med flugi fra Keflavik til Tenerife og ljuka
pann 24. mars 2020 med flugi fra Tenerife til Keflavikur. Fyrir pjénustuna greiddi
soknaradili alls 436.692 kronur.

Ferdin hofst samkvaemt deetlun med flugi til Tenerife laugardaginn 14. mars. Sidar
sama dag, pegar soknaradili var komin & 4fangastad, barst henni tilkynning fra varnaradila
um ad islensk stjérnvold hefdu gefid ut radleggingar til slendinga erlendis ad thuga ad
flyta heimfor vegna utbreidslu sjukdémsins COVID-19. Sama kvold tilkynntu yfirvold a
Spani um utgéngubann i landinu fra 16. mars til 28. mars 2020. bann 15. mars barst
soknaradila télvupdstur fra varnaradila med fyrirspurn um ahuga a ad flyta heimferd
vegna adstaedna. Voru vidskiptavinir varnaradila bednir um a0 lata vita fyrir kl. 14. degi
sidar ef vilji steedi til ad flyta heimferd. Pann 16. mars sendi varnaradili télvupdst til
soknaradila og annarra vidskiptavina sinna par sem fram kom ad yfirgnaefandi meirihluti
farpega hafi tilkynnt varnaradila ad peir hafi viljad flyta heimferd. Varnaradili hafi pvi
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tekio flugvélar a leigu til pess a0 geta flytt heimfor fra Tenerife. P4 kom fram {
tolvupodstinum ad peir farpegar sem attu ,bdékad flug pann 24. mars haf[i] na verid
endurbokadir a nytt flug 4 morgun, 17. mars.“ P4 segir einnig: ,,Vid bidjum ykkur
vinsamlegast um ad svara pessum t6lvupdsti um heel og stadfesta par med ad pid piggio
petta nyja heimflug og sampykkido samkomulag um lok pakkaferdar sem fylgir hér i
vidhengi.”

Sé6knaradili métmeelti fyrirhugadri breytingu a4 heimferd en sampykkti ad endingu
bod varnaradila. Flaug s6knaradili til Keflavikur fra Tenerife pann 17. mars 2020 i stad 24.
mars 2020.

3.1. Sjénarmid séknaradila
[ kvortun séknaradila kemur fram ad séknaradili, eiginmadur hennar og vinahjén peirra
hafi verid { sambandi vid varnaradila { addraganda ferdarinnar allt par til pann 13. mars,
par sem pau hofou dhyggjur af pvi hvort 6haett veeri ad fara vegna utbreidslu COVID-19.
Soknaradili telur ad varnaradila hafi verid ad fullu kunnugt um astandid 4 Tenerife vegna
COVID-19 { addraganda ferdarinnar en varnaradili hafi samt sem adur hvatt hana til ad
fara i ferdina.

Séknaradili kvedst ekki hafa svarad pdstum fra varnaradila med bodi um flytta
heimferd par sem hun hafi verid nykomin til Tenerife og ekki viljad fara heim. Varnaradili
hafi hins vegar hringt { s6knaradila pann 16. mars og tilkynnt henni ad buid veeri ad boka
flug fyrir séknaradila og eiginmann hennar til islands daginn eftir. S6knaradili kvedst hafa
tilkynnt varnaradila ad hun vildi ekki nyta sér ferdina heim en varnaradili hafi sagt ad ef
soknaradili sampykki ekki breytinguna yrou séknaradili og eiginmadur hennar & eigin
vegum og varnaradili geeti ekki abyrgst ad pau keemust heim. S6knaradili segist hafa
motmeelt pessu en jafnframt sagt ad hiin myndi taka flugio heim.

Eftir simtalid kvedst séknaradili hafa séd post fra varnaradila par sem var ad finna
vidhengi um lok pakkaferdar. { bréfinu kom fram ad varnaradili hafi 4kvedid ad leigja
flugvélar til ad gefa vidskiptavinum sinum taekifeeri til ad flyta heimfor sinni fra pvi sem
aour var akvedio og ljuka par med pakkaferd sinni. Pa segir ad ,,[{] pessu samkomulagi
felst ad vidskiptavinur getur flytt heimfér an kostnadar fyrir hann en jafnframt sampykkir
vioskiptavinurinn ad hann muni ekki gera neinar frekari krofur a hendur
ferdaskrifstofunni vegna ferdarinnar, sem daemi vegna styttingar hennar. Tekid skal fram
ad sa vidskiptavinur sem nytir sér pessa breyttu ferdatilh6gun, sem ferdaskrifstofan hefur
skipulagt, hefur par med sampykkt petta samkomulag*.

Séknaradili telur ad varnaradila hafi verid 6heimilt ad enda ferdina a fjérda degi og
jafnframt lysa pvi yfir ad farpegar geti ekki krafist bota ur hendi varnaradila ef peir
sampykki breytta ferdatilhogun. S6knaradili krefst pess ad varnaradila verdi gert ad
endurgreida henni og eiginmanni hennar ad fullu fyrir ferdina, alls 436.692 krénur.

3.2. Andsvor varnaradila

[ andsvorum varnaradila kemur fram ad engar hémlur hafi rikt 4 flugumferd eda
farpegaflutningum milli Islands og Spanar pegar ferdin var seld og farin. Sama dag og
ferdin hofst voru tilmeeli yfirvalda, sem hvottu islendinga a ferdalagi erlendis ad thuga ad
flyta heimfor, birt 4 vefsidu Stjornarradsins. Pann dag var einnig lyst yfir neydarastandi a
Spani vegna COVID-19 dsamt tilkynningu um ad utgéngubann teeki gildi 4 Spani skommu
sidar. Varnaradili segir ljost ad adsteedur hafi breyst hratt fra brottfarardegi og 1 kjolfario
hafi ordid atvik sem hvorki varnaradili né nokkur annar hafi getad séo fyrir adur en ferdin
var farin.



A grundvelli adkvordunar SamKeppniseftirlitsins nr. 12/2020, sem heimiladi
samstarf ferdaskrifstofa vegna astandsins sem rikti vegna COVID-19, fundadi varnaradili
med Ferdamalastofu, Neytendastofu og Utanrikisraduneytinu asamt ferdaskrifstofunum
Heimferdum og Ferdaskrifstofu Islands. Meginumfjoéllunarefni fundarins vardadi éskir
neer allra farpega sem staddir voru i pakkaferdum a Gran Canaria og Tenerife um ad flyta
heimfor. 1 kjolfarid 4kvadu ferdaskrifstofurnar ad sameinast um ad leigja flugvélar og
bjé0a vidskiptavinum sinum ad flyta heimferd an aukins kostnadar. Mikill kostnadur hafi
fylgt pessum adgerdum og var talid mikilveegt ad ferdaskrifstofum geefist teekifeeri til ad
na fram eins miklu hagraedi vio brottflutning og peim veeri framast kostur.

S6knaradila var send tilkynning pann 15. mars um ad til boda steedi ad flyta heimfor
og ljuka par med pakkaferdinni an aukins kostnadar. Jafnframt feelist { pvi sampykki & ad
ekki yrou gerdar frekari krofur 4 hendur varnaradila vegna ferdarinnar. Varnaradili telur
ad um edlilega og sanngjarna nidurstédu hafi verid ad raeda gagnvart badum adilum.
Varnaradili bendir 4 ad vidskiptavinir hafi ekki verio tilneyddir til ad fljiga heim fyrr en
deetlad var en peim hafi réttilega verid tilkynnt ad hugsanlega yroi ekki haegt ad tryggja
heimfor 4 tilsettum tima af 6vidradanlegum astaedum. Varnaradili hafi ekki tekid einhlida
akvordun um ao stytta eda breyta ferdinni. Soknaradili hafi 4 eigin dbyrgd sampykkt ad
ganga a0 samkomulagi vid varnaradila og um leid sampykkt ad gera ekki frekari kréfur a
hendur varnaradila.

Akvardanir varnaradila um brottflutning farpega byggdu ad ségn varnaradila 4
l6gum nr. 95/2018 um pakkaferdir og samtengda ferdatilhogun, en varnaradili bendir a
a0 akveedi laganna taki ekki beinum ordum 4 peim 6fyrirsédu og einstoku adsteedum sem
baedi ferdaskrifstofur og vidskiptavinir peirra hafi stadio frammi fyrir. Ef séknaradili hefoi
kosid ad vera afram 4 Tenerife og 6mogulegt hefdi verid ad fljtiga fra Tenerife til Islands &
tilsettum tima hefdi varnaradila borid ad tryggja s6knaradila gistingu { allt ad prjar naetur
samkvaemt 2. mgr. 19. gr. laga nr. 95/2018. Eftir pann tima hefdi s6knaradili getad ordid
innlyksa & Tenerife 4 eigin forsendum med tilheyrandi kostnadi og ahaettu um 6fyrirsédan
tima.

Varnaradili telur ad séknaradili eigi ekki rétt a afsleetti, skadabétum eda
endurgreidslu samkvaemt l6gum nr. 95/2018 enda hafi tilbod varnaradila ekki falid { sér
vanefnd a samningi adila um pakkaferd.

IV
Nidurstada
Kerunefnd voru- og pjonustukaupa starfar samkvaemt logum nr. 81/2019 um
urskurdaradila a svidi neytendamala og reglugerdar nr. 1177/2019 um kaerunefnd voru-
og pjoénustukaupa sem hvoru tveggja toku gildi pann 1. jandar 2020.

Séknaradili og eiginmadur hennar greiddu alls 436.692 kronur til varnaradila
vegna ferdar sem pau hugdust fara { fra 14. til 24. mars 2020. I ferdinni folst flug til
Tenerife fra Keflavik, hételgisting fyrir tvo 4 Tenerife { tiu naetur og flug fra Tenerife til
Keflavikur. S6knaradili og eiginmadur hennar flugu fra Keflavik til Tenerife pann 14. mars
2020. Sama dag gafu islensk stjérnvold 1t radleggingar til Islendinga erlendis ad thuga ad
flyta heimfor vegna tutbreidslu sjukdémsins COVID-19. Yfirvold & Spani tilkynntu einnig
sama dag um a0 utgongubann teeki gildi { landinu fra 16. til 28. mars 2020.

Varnaradili baud vidskiptavinum sinum ad flyta heimferd og var séknaradila bodid
flug til Islands pann 17. mars 2020, eftir prjar naetur & Tenerife og sjo dogum fyrir dzetlada
brottfor. I bréfi fra varnaradila kom fram ad ef vidskiptavinir nyttu sér bod varnaradila
gaetu peir ekki gert frekari krofur 4 hendur varnaradila. Séknaradili kvedst hafa sampykkt



heimferd pann 17. mars 2020 eftir nokkur métmeeli sékum pess ad varnaradili sagdist
ekki geta tryggt ad pau keemust til Islands 24. mars 2020.

Lognr.95/2018 um pakkaferdir og samtengda ferdatilhogun gilda um pakkaferdir
og samtengda ferdatilhogun sem seljendur bjéda til sélu, selja eda hafa milligdngu um sélu
a til ferdamanna samkvaemt 1. mgr. 2. gr. laganna. Med 16gunum voru akvaedi tilskipunar
Evropubpingsins og radsins (ESB) 2015/2302, fra 25. névember 2015, innleidd i islenskan
rétt.

Soknaradili 6skadi eftir og greiddi fyrir ferdatengda pjonustu varnaradila sem félst
{ flutningi farpega og gistingu { skilningi a. og b. lidar 1. tl. 4. gr. laga nr. 95/2018. Su
pjonusta sem s6knaradili og varnaradili somdu um telst pvi pakkaferd i skilningi 2. tl. 4.
gr. laganna. Varnaradili telst seljandi pakkaferdar i skilningi laganna og bar pvi sem
skipuleggjandi 4byrgo & réttri framkveemd ferdarinnar.

Samkvaemt 3. gr. laga nr. 95/2018 er heimilt ad vikja fra akveedum laganna til
hagsbéta fyrir ferdamenn. [ dkvaedinu felst einnig ad 6heimilt er ad semja um eda bera
fyrir sig kjor sem eru Ohagstaedari fyrir ferdamann en leidir af dkveedum laganna.
Samkvaemt 1. mgr. 13. gr. laganna er skipuleggjanda eda smasala ekki heimilt ad gera
breytingu 4 samningi um pakkaferd, adrar en verdbreytingar skv. 12. gr., nema heimild til
slikrar breytingar komi fram i samningi um pakkaferd og um éverulega breytingu sé ad
reda. Skipuleggjanda eda smasala ber ad tilkynna ferdamanni an tafar, 4 skyran,
skiljanlegan og dberandi hatt 4 varanlegum midli um fyrirhugadar breytingar a pakkaferd,
frest ferdamanns til ad sampykkja breytingar eda afpanta pakkaferd, afleidingar pess ad
ferdamadur svari ekki innan frestsins og um pa pakkaferd sem ferdamanni er bodin {
stadin ef vid 4, sbr. a. til d. lidi 2. mgr. 13. gr. laga nr. 95/2018.

Pad dstand sem skapadist vegna utbreidslu COVID-19 hafdi ahrif 4 framkvemd og
nytingu séknaradila 4 pakkaferd peirri sem hin og eiginmadur hennar keyptu af
varnaradila. Sama dag og séknaradili flaug til Tenerife var lyst yfir neydarastandi i landinu
og tilkynnt ad utgéngubann taeki gildi pann 16. mars 2020. Eftir ad utgéngubann tok gildi
var ekki heimilt ad yfirgefa gististadi 4 Tenerife nema ad dkvednum skilyroum uppfylltum.
Af framangreindu leidir ad varnaradila var ekki unnt ad tryggja rétta framkvamd peirrar
pakkaferdar sem hann seldi s6knaradila og eiginmanni hennar.

Samkveemt 1. mgr. 20. gr. laga nr. 95/2018 getur ferdamadur rift samningi um
pakkaferd og eftir pvi sem vio 4, krafist afslattar og skadabota, ef verulegur hluti peirrar
ferdatengdu pjonustu, sem samningur um pakkaferd kvedur a um, er ekki veittur eda er
verulega 6fullnaegjandi. I 21. gr. laganna segir ad ferdamadur eigi rétt a afslatti 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. Pa segir
{ 1. mgr. 22. gr.laganna ad ferdamadur eigi rétt a skadabétum vegna tjons sem hann verdur
fyrir og rekja ma til vanefnda, nema pvi adeins ad skipuleggjandi eda smasali syni fram a
a0 vanefnd sé:

,,a. S6k ferdamannsins,

b. sék pridja adila sem ekki tengist peirri pjonustu sem samid var um og af
Ofyrirsjaanlegum eda évidrddanlegum dstaedum,

c. vegna dvenjulegra og évidrddanlegra adstedna.“

Soknaradili krefst pess ad varnaradila verdi gert ad endurgreida sér ad fullu pa greidslu
sem innt var af hendi vegna kaupa & pakkaferd til Tenerife fra 14. til 24. mars 2020.
Keerunefndin telur ad i krofu séknaradila felist krafa um afslatt eda skadabeetur { skilningi
laga nr. 95/2018 um pakkaferdir og samtengda ferdatilhogun.



Séknaradili sampykkti tilbod varnaradila um ad flyta heimferd og ljuka par med
pakkaferdinni an pess a0 gera frekari krofur 4 hendur varnaradila. Med hlidsjon af dkvaedi
3. gr. laga nr. 95/2018 verdur hins vegar ekki litid svo a ad séknaradili hafi med pvi
fyrirgert rétti sinum til ad setja fram krofur 4 hendur varnaradila i samraemi vio akveedi
framangreindra laga.

Vanefndir urdu a4 framkvaemd pakkaferdarinnar og var ekki unnt ad rekja asteedu
vanefndanna til s6knaradila, sbr. 18. gr. og 21. gr. laganna. S6knaradili & pvi rétt 4 afslaetti
af greidslu fyrir ferdina { samraemi vid umfang vanefndanna samkvaemt 21. gr. laganna,
sbr. 1. mgr. 14. gr. tilskipunar 2015/2302. Séknaradili 4 pvi rétt 4 afsletti sem nemur
hlutfallslega peirri vanefnd sem vard a framkveemd pakkaferdarinnar. [ gognum malsins
er ekki ad finna sundurlidun kostnadar vegna pakkaferdarinnar en fyrir liggur ad
soknaradili greiddi alls 436.692 krénur fyrir flug fra Keflavik til Tenerife fyrir sig og
eiginmann sinn, daetlad flug heim fra Tenerife til Keflavikur fyrir sig og eiginmann sinn og
gistingu 4 hoteli { tiu neetur fyrir sig og eiginmann sinn. S6knaradili og eiginmadur hennar
dvoldu i adeins prja daga af tiu 4 hotelinu. Vio mat & haefilegum afsleetti verdur pé einnig
ad lita til pess a0 séknaradili og eiginmadur hennar flugu fra Tenerife til Keflavikur a
vegum varnaradila vegna peirra adsteedna sem voru uppi. Med hlidsjon af framangreindu
er hlutfallslegur afslattur af heildargreidslu fyrir pakkaferdina heefilega akvedinn 40%.
Afslatturinn nemur 174.677 krénum.

bPaer adstedur sem skopudust vegna utbreidslu COVID-19 urdu til pess ad
varnaradila var ekki unnt ad efna samninginn ad fullu. Um évenjulegar og évidradanlegar
adstedur var ad reeda og a soknaradili meo hlidsjon af framangreindum dkvaedum ekki
rétt 4 skadabotum ad 60ru leyti vegna tjons af voldum vanefnda varnaradila, sbr. c. lidur
1. mgr. 22. gr.laga nr. 95/2018.

\'
Urskurdarord
Varnaradila, Z, ber ad greida s6knaradila, X, alls 174.677 kronur.
Malskotsgjald a0 fjarhaed 5.000 krénur verdur endurgreitt séknaradila, sbr. a. lidur
2. mgr. 13. gr. reglugerdar nr. 1177/2019 um keerunefnd voru- og pjonustukaupa.
Varnaradila ber ad greida malskostnadargjald ad fjarhaed 15.000 krénur med visan
til 4. mgr. 13. gr. reglugerdar nr. 1177/2019 um keerunefnd véru og pjénustukaupa.

Hildur Yr Vidarsdoéttir
formadur

Jon Runar Pélsson [var Halldérsson



