Kaerunefnd voru- og pjonustukaupa
Urskurdur uppkvedinn 30. mars 2023 i mali nr. 85/2022

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

|
Adild og krofugerd
pann 3. oktober 2022 barst kaerunefnd voru- og pjonustukaupa beidni um drskurd
nefndarinnar, hér eftir nefnd kvortun, fra X og Y, hér eftir soknaradilar, vegna
agreinings um ferdatengda pjonustu sem soknaradilar festu kaup a af fyrirtaekinu z,
hér eftir varnaradili.

Soknaradilar krefjast pess ad varnaradila verdi gert ad endurgreida seér
kaupverd ferdarinnar og greida sér sanngjarnar batur vegna vanefnda varnaradila
a hinni ferdatengdu pjonustu. Varnaradili krefst pess ad krofum soknaradila verdi
hafnad.

]
Malsmedferd hja kaerunefndinni

Med tolvubréfi, dags. 21. oktober 2022, 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 4. november 2022. Soknaradilar gerdu athugasemdir vid andsvor
varnaradila pann 11. november 2022. Nefndinni barust ekki frekari athugasemdir fra
varnaradila.

Framlogd gogn i malinu eru auk kvortunar, andsvara og athugasemda
soknaradila, kvittun fyrir greidslu, dags. 25. mars 2022, tolvupostsamskipti milli adila,
afrit af kvortun soknaradila, dags. 18. mai 2022, myndir og myndbond af hoteli er
soknaradilar dvoldu a og reikningur dags. 8. september 2022.

Med breéfi, dags. 22. mars 2023, var adilum tilkynnt ad gagnaoflun veeri lokid
og ad kaerunefndin hefdi teki®d malid til Grskurdar.

]|
Malsatvik og agreiningsefni
| kvortun kemur fram ad soknaradilar festu kaup a ferdatengdri pjonustu af
varnaradila sem folst i tveggja vikna pakkaferd, daganna 10. til 24. mai 2022, til [...]
fyrir sig og prja born sin. Greiddu soknaradilar 915.730 kronur fyrir ferdina. Fljotlega
eftir komu soknaradila a hotelid [...] hafi pau ordid vor vid leka a badherbergi.
Soknaradilar hafi upplyst starfsfolk hotelsins um astandid og hafi radstafanir verid
gerdar af halfu hotelsins til ad stoppa lekann. A fjorda og fimmta degi ferdarinnar
hafi oll fjolskyldan farid ad finna fyrir ymsum flensueinkennum. A sjounda degi
ferdarinnar hafi soknaradilar metid sem svo ad veikindi fjolskyldunnar maetti rekja
til myglusvepps og oskudu pau pvi eftir nyju herbergi vid starfsfolk hotelsins. Hafi
verid ordid vid beidni soknaradila og peim Utvegad nytt herbergi. bad herbergi hafi
hins vegar verid an internetstengingar og pvi hafi soknaradilum verid bodid enn
annad herbergi degi sidar. Ad sogn soknaradila hafi mikil fukkalykt verid 1 hinu
bridja herbergi og hafi matt greina myglu i loftraestingu pess. Hafi soknaradilum pa
verid bodid fjorda herbergid og hafi astand pess verid med sama haetti og fyrri
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herbergja. 1 kj6lfarid hafi soknaradilar baedi haft samband vid starfsfolk hotelsins
og fararstjora i pvi skyni ad leysa Gr peirri adstodu sem uppi hafi verid komin. A
niunda degi ferdarinnar hafi soknaradilum verid bodid ad flytja sig a annad hotel i
somu hotelkedju sem pau hafi pegid. bad hotel hafi stadist veentingar soknaradila
en veikindi fjolskyldunnar hafi engu ad sidur verid vidvarandi Gt ferdina. Eftir
heimkomu soknaradila hafi pau verid i samskiptum vid varnaradila vegna malsins
og hafi varnaradili bodid peim 50.000 kronur i skadabaetur. Soknaradilar kvedast
ekki saetta sig vid pad bod varnaradila og krefjast endurgreidslu og sanngjarnra
skadabota vegna vanefnda varnaradila. Varnaradili krefst pess ad krofu soknaradila
verid hafnad.

3.1. Sjonarmid soknaradila

Soknaradilar visa til pess ad a fyrsta degi ferdar hafi pau ordid vor vid leka a
badherbergi hotelherbergis peirra. Hafi lekinn verid vidvarandi og soknaradilar pvi
upplyst starfsfolk hotelsins um pad a pridja degi ferdarinnar. Hafi starfsmadur verid
sendur upp a herbergid til ad purrka upp bleytuna og annad starfsfolk hafi komid i
beim tilgangi ad kitta medfram badkeri herbergisins. A fjorda og fimmta degi hafi
fiolskyldan byrjad ad finna fyrir ymsum flensueinkennum eins og halsbolgu,
hofudverk, kvefi, hosta og svida i augum. Hafi veikindi peirra agerst med hverjum
degi og soknaradilar talid ad framangreind einkenni bentu til pess ad myglusvepp
vaeri ad finna i herberginu enda vaeri svort mygla i 6llum hornum badherbergisins
og a fagu milli badherbergisflisa. Hafi soknaradilar kvartad undan pessu vid
mottoku hotelsins og hafi starfsmadur Gtvegad peim nytt herbergi. Pad herbergi
hafi hins vegar verid an internettengingar og hafi soknaradilar pvi verid feerdir a ny
i annad herbergi. 1 pvi herbergi hafi sdoknaradilum maett mikil fikkalykt auk pess
sem greinileg merki hafi verid um myglu i loftraestingu herbergisins. Hafi
soknaradilar verid flutt 1 fjorda herbergid 1 kjolfarid. Hafi soknaradilar pa tekid pa
akvordun ad radfeera sig vid fararstjora ferdarinnar sem hafi upplyst pau ad vonandi
veeri unnt ad flytja fjolskylduna a annad hotel naesta dag. bann dag hafi varnaradili
bodid peim flutning a annad hotel gegn greidslu ad fjarhaed 195.000 kronur sem
soknaradilar hafi ekki pegid. Hafi starfsmadur hotelsins hins vegar bodid peim
flutning a annad hotel i somu hotelkedju, peim ad kostnadarlausu. Hafi soknaradilar
fallist a pad enda hafi peim verid tjad ad pau myndu fyrirgera rétti sinum til bota ef
bau myndu afpakka bodid og yfirgefa hotelid. Ad mati soknaradila hafi adbunadur
hins nyja hotels verid betri en veikindi fjolskyldunnar hafi po verid vidvarandi Gt
ferdina.

Soknaradilar telja adbinadinn a hotelinu 6bodlegan, einkum i ljosi peirrar
fjarhaedar sem soknaradilar hafi greitt varnaradila fyrir pakkaferdina. Hafi
soknaradilar haft samband vid varnaradila eftir heimkomu og hafi varnaradili fallist
a ad greida hverjum fjolskyldumedlim 10.000 kronur i skadabaetur, alls 50.000
kronur. Soknaradilar hafi ekki verid sattir vid pau malalok og krafist frekari
skadabota Or hendi varnaradila an arangurs. Soknaradilar hafi greitt varnaradila
890.000 kronur fyrir ferdina og pvi hafi botagreidsla varnaradila verid 5,5% af
heildargreidslu soknaradila. Telja soknaradilar pad algjorlega 0asaettanlegt.

Soknaradilar visa til 3. mgr. 18. gr. laga nr. 95/2018 um pakkaferdir og
samtengda ferdatilhogun par sem segi ad sé ekki haegt ad rada bot a vanefndum
nema med pjonustu sem sé lakari ad geedum en tilgreint sé i samningi um pakkaferd
a ferdamadur rétt a afsleetti sem jafngildi mismuninum a peirri pjonustu sem samid
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hafi verid um og peirri sem sé veitt, sbr. 21. gr. Soknaradilar visa til pess ad
varnaradili hafi ekki radid bot a gallanum og hafi ekki veitt neina pjonustu i stadinn
fyrir pad sem soknaradilar hafi greitt fyrir. Soknaradilar og born peirra hafi oll ordid
veik af myglusvepp og verid lengi ad na fullri heilsu eftir heimkomu sina. ba benda
soknaradilar a ad pad hafi verid starfsfolk hotelsins sem hafi Gtvegad soknaradilum
nyja gistingu en ekki varnaradili. Loks visa soknaradilar til pess ad engin sok liggi
hja peim vardandi vanefndir a pakkaferdinni og eigi pau pvi rétt a skadabotum.

3.2. Sjénarmid varnaradila

Varnaradili visar til pess ad soknaradilar hafi fyrst radfeert sig vid fararstjora
varnaradila ad kvoldi 19. mai 2022 eda niu dogum eftir komuna til [...]. Hafi
soknaradilar upplyst fararstjorann ad fjolskyldan hefdi pa pegar skipt um herbergi
prisvar sinnum vegna myglu og ad pau fyndu enn fyrir einkennum myglu. Hafi
fararstjorinn radlagt soknaradilum ad lata hotelid umsvifalaust vita um astand
herbergisins. Hafi umraeddur fararstjori jafnframt haft samband vid
umbodsskrifstofu varnaradila i [...] strax morguninn eftir i pvi skyni ad finna lausn a
vanda soknaradila. Hafi pad leitt til pess ad soknaradilum hafi verid Gtvegud ny
gisting en pad hafi tekid nokkurn tima par sem um hafi verid ad reeda fimm manna
fjolskyldu og fatt um lausa gististadi a [...].

Varnaradili bendir a ad par sem soknaradilar hafi ekki haft samband vid
fararstjora né skrifstofu varnaradila fyrr en a niunda degi ferdarinnar og stutt hafi
verid 1 brottfor heimleidis hafi varnaradili ekki fengid taekifaeri til ad leysa eda
bregdast vid kvortun peirra fyrr. begar varnaradili hafi fengid vitneskju um adstodu
soknaradila hafi vandinn verid leystur fljott.

Varnaradili visar til pess ad hafa fallist a i fyrstu ad bjoda soknaradilum
10.000 krona afslatt af ferdinni a mann eda alls 50.000 kronur. Sidar hafi verid
akvedid af varnaradila ad fella nidur 200.000 krona greidslu sem soknaradilar hafi
greitt i gegnum [...]. bvi nemi afslattur varnaradila 200.000 kronum.

pa bendir varnaradili a akvaedi skilmala sinna vardandi kvartanir par sem segi
ad komi af einhverjum astaedum upp vandamal i ferd sé mjog aridandi ad hafa
tafarlaust samband vid fararstjora sem reyni ad greida Ur hvers manns vanda eda
starfsfolk gististadar. Ef farpegi komi ekki kvortun sinni a framfeeri a medan a ferd
standi, hafi farpegi fyrirgert rétti sinum til hugsanlegra bota.

3.3. Athugasemdir s6knaradila

| athugasemdum sinum bendir soknaradili a ad varnaradili hafi ekki komid naleaegt
bvi ad greida Gr vanda soknaradila a medan a ferdinni hafi stadid. Starfsfolk
hotelsins hafi gert pad. Varnaradili hafi hins vegar bodid soknaradilum nytt hotel
gegn greidslu a teepum 200.000 kronum. Soknaradilar kvedast hafa unnid ad lausn
vandans med starfsfolki hotelsins fra upphafi og hafi soknaradilum avallt verid
lofad betra herbergi. bar af leidandi hafi soknaradilar ekki radfeert sig sérstaklega
vid fararstjorann fyrr en pau hafi tengt veikindi sin vid myglu.

Soknaradilar visa til pess ad hafa enn ekki fengid 50.000 kronur
endurgreiddar Gr hendi varnaradila. [...] ad fjarhad 200.000 kronur hafi aldrei farid
i gegn og hafi soknaradilar pvi aldrei greitt 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. janGar 2020.

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 samkvaemt 1. mgr. 2. gr. laganna. Med logunum
voru akvaedi tilskipunar Evropupingsins og radsins (ESB) 2015/2302, fra 25.
november 2015, innleidd i islenskan rétt. Soknaradilar 6skudu eftir og greiddu fyrir
ferdatengda pjonustu varnaradila sem folst i flutningi peirra og fjolskyldu med flugi
fra Keflavik til [...] og gistingu i skilningi a. og b. lidar 1. tl. 4. gr. laga nr. 95/2018. Sii
bjonusta sem soknaradilar og varnaradili somdu um telst pvi pakkaferd i skilningi
2. tl. 4. gr. laganna. Varnaradili telst seljandi pakkaferdar i skilningi laganna og bar
bvi sem skipuleggjandi abyrgd a réttri framkvaemd ferdarinnar, sbr. 1. mgr. 17. gr.
somu laga.

Samkvaemt 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
beirrar ferdatengdu pjonustu, sem samningur um pakkaferd kvedur a um, er ekki
veittur eda er verulega o6fullnaegjandi. 1 21. gr. laganna segir ad ferdamadur eigi rétt
a afsleetti af verdi pakkaferdar fyrir pad timabil sem vanefndir & 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 seé:

,,a. sok ferdamannsins,

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

c. vegna ovenjulegra og ovidradanlegra adstaedna.”

Soknaradilar krefjast pess ad varnaradila verdi gert ad greida sér sanngjarnar
skadabaetur i skilningi laga nr. 95/2018. | malinu byggir varnaradili medal annars a
bvi ad soknaradilar hafi ekki tafarlaust haft samband vid fararstjora eda starfsfolk
gististadar til ad leysa Gr vandanum. Med visan til skilmala varnaradila telur
varnaradili ad soknaradilar hafi pvi fyrirgert rétti sinum til bota.

I V. kafla laga nr. 95/2018 er fjallad um framkvamd pakkaferdar. 1 17. gr.
laganna er kvedid a um abyrgd a framkvaemd pakkaferdar en par segir:

»SRipuleggjandi og smasali bera sameiginlega og hvor i sinu lagi abyrgd a
framkvaemd peirrar ferdatengdu pjonustu sem er innifalin i samningi um
pakkaferd, hvort sem pjonustan er veitt af beim eda 6drum
pjonustuveitanda.

Hafi ferdamadur kRvartanir, sérstakar beidnir eda skilabod er varda
framkvaemd pakkaferdar getur hann komid peim a framfzeri vid smasalann
sem pakkaferdin var kReypt hja og skal hann framsenda pau til
skipuleggjanda. Ferdamadur getur einnig haft beint samband vid
skipuleggjanda medan a pakkaferd stendur.”
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| 18. gr. laganna er kvedid a um tilkynningar um vanefndir og Grbotaskyldu
skipuleggjanda og er svohljodandi:

,Ferdamadur skal tilkynna skipuleggjanda eda smasala an tafar um hverja
pa vanefnd er hann verdur var vid a framkvaemd ferdatengdrar pjonustu sem
innifalin er i samningi um pakkaferd.

Ferdamadur skal veita skipuleggjanda eda smasala hzfilegan frest til ad
rada bot a vanefndum sem eru a framkvaemd samnings um pakkaferd, nema
pad sé ekki haegt eda feli i sér 6hoflegan kostnad med tilliti til
vanefndarinnar og virdis peirrar ferdatengdu pjonustu sem um raedir.

Ef ekRi er haegt ad rada bot a vanefndum nema med pjonustu sem er lakari
ad gaedum en tilgreint er i samningi um pakkaferd a feréamadur rétt a
afslaetti sem jafngildir mismuninum a peirri pjonustu sem samid var um og
peirri sem veitt var, sbr. 21. gr.

Ef skipuleggjandi eda smasali reedur ekki bot a vanefndum innan hafilegs
frests eda neitar ad rada bot a vanefndum getur ferdamadur sjalfur radiod
bét a peim og krafid skipuleggjanda eda smasala um endurgreidslu
naudsynlegs kRostnadar vegna pess.

Ferdamadur getur ekki hafnad turbotum skipuleggjanda eda smasala nema
paer séu lakari ad gaedum en pad sem um var samid eda ef afslattur skv. 3.
magr. er ofullnaegjandi.”

Soknaradilar byggja hins vegar a pvi ad hafa kvartad undan astandi gistiadstodu
beirra vid starfsfolk hotelsins. Hafi starfsfolk hotelsins avallt reynt ad greida ar
vanda soknaradila og peim verid UOtvegad nytt herbergi 1 prigang. ba hafi
starfsmadur hotelsins loks Gtvegad soknaradilum nyjan gististad i kjolfar formlegrar
kvortunar peirra dags. 18. mai 2022. Soknaradilar benda jafnframt a ad hafa radfeert
sig vid fararstjora pann sama dag og kvortun hafi verid l0gd fram auk pess ad hafa
haft samband vid varnaradila vegna malsins strax eftir heimkomu.

Samkvaemt 3. gr. laga nr. 95/2018 er heimilt ad vikja fra akvaedum laganna til
hagsbota fyrir ferdamenn. 1 akvaedinu felst einnig ad oheimilt er ad semja um eda
bera fyrir sig kjor sem eru ohagstaedari fyrir ferdamann en leidir af akveedum
laganna. Ad mati keerunefndarinnar er réttur neytanda til tilkynningar a vanefndum
a pakkaferd sbr. 18. gr. laganna prengdur til muna i akvaedum skilmala varnaradila.
Med hlidsjon af pvi verdur ekki litid svo a ad soknaradilar hafi fyrirgert rétti sinum
til ad setja fram krofur a hendur varnaradila i samraemi vid akvaedi laga nr. 95/2018.

Soknaradilar hafa lagt fram fyrrnefnda kvortun sina dags. 18. mai 2022 og
fiolda ljosmynda og myndbands fra hotelinu sem renna stodum undir pad sem pau
gerdu athugasemdir vid. Varnaradili hefur ekki byggt a pvi ad umkvartanir
soknaradila eigi ekki vid rok ad stydjast og er oumdeilt ad soknaradilar voru fluttir
a annan gististad a tiunda degi ferdarinnar. Ad sogn soknaradila hafi hinn nyi
gististadur stadist veaentingar peirra en veikindi peirra hafi verid vidvarandi Gt
ferdina og eftir heimkomu.

pann 8. september 2022 felldi varnaradili nidur 200.000 krona greidslu sem
soknaradilar somdu vid varnaradila ad greida i gegnum [...]. Hefur varnaradili pvi
begar veitt soknaradilum 200.000 krona afslatt af pakkaferdinni sem nemur 22% af



heildarverdi pakkaferdarinnar. Telur kaerunefndin ad soknaradilum verdi ekki
akvedinn frekari afslattur af ferdinni.

Likt og komid hefur fram er fjallad um skadabaetur i 1. mgr. 22. gr. laganna par
sem medal annars kemur fram ad ferdamadur eigi rétt a skadabotum vegna tjons
sem hann verdur fyrir og rekja ma til vanefnda. Soknaradilum ber p6 ad syna fram
a pad tjon sem pau telja sig hafa ordid fyrir. Ad mati kaerunefndarinnar hafa
soknaradilar ekki lagt fram fullnaegjandi gogn til studnings skadabotakrofu sinni, til
ad mynda laeknisvottord, stadfesting a ad mygla hafi verid a hotelinu og ad st mygla
sé heilsuspillandi og ad pau hafi ordid fyrir tjoni sem varnaradili beri abyrgd a.
Verdur pvi ekki fallist a krofu soknaradila um skadabaetur Gr hendi varnaradila.

Vv
Urskurdarord
Krofu soknaradila, X og Y, um ad varnaradili, Z, veiti peim frekari afslatt af
pakkaferdinni en pegar hefur verid veittur, er hafnad. ba er skadabotakrofu
soknaradila jafnframt hafnad.

Hildur Yr Vidarsdottir
formadur

Jon Ranar Palsson ivar Halldorsson



