Kaerunefnd voru- og pjonustukaupa
Urskurdur uppkvedinn 5. febriar 2024 i mali nr. 54/2023

Keaerunefndina skipa 1 pessu mali Hildur Leifsdottir logmadur, Jon Ranar Palsson
logmadur og Vidir Smari Petersen dosent.

|
Adild og krofugerd
Pann 13. jani 2023 barst kaerunefnd voru- og pjonustukaupa beidni um drskurd
nefndarinnar, hér eftir nefnd kvortun, fra X, hér eftir soknaradili, vegna agreinings i
vidskiptum vid fyrirtaekid Y, hér eftir varnaraadili.

Soknaradili gerir krofu um fulla endurgreidslu a greidslu sem innt var af hendi
til varnaradila vegna ferdar a hans vegum auk faerslugjalds. ba gerir soknaradili krofu
um ad varnaradila verdi gert ad endurgreida honum malsmedferdargjald vegna
kvortunar til kaerunefndar. Soknaradili gerir auk pess krofu um ad varnaradila verdi
gert ad greida baetur vegna pess tjons sem soknaradili hefur ordid fyrir vegna
andlegs alags sem varnaradili olli soknaradila. ba krefst soknaradili pess ad
varnaradila verdi gert ad greida sekt fyrir ad veita rangar upplysingar til evropsku
Neytendaadstodarinnar a Islandi. Varnaradili krefst pess ad krofum soknaradila verdi
hafnad.

]
Malsmedferd hja kaerunefndinni
Med tolvubréfi, dags. 16. juni 2023, var varnaradila gefinn kostur a ad senda andsvor
til nefndarinnar i samraemi vid 2. mgr. 9. gr. reglugerdar nr. 1177/2019 um kaerunefnd
voru- og pjonustukaupa. Andsvor varnaradila barust til nefndarinnar pann 20. juni
2023 og athugasemdir soknaradila barust nefndinni sama dag.

Framlogd gogn 1 malinu eru auk kvortunar, andsvara og athugasemda,
bokunar- og greidslustadfesting fyrir kaupum a ferdinni, skilmalar varnaradila, afrit
af tolvupostum soknaradila til varnaradila og skjaskot af farsimagognum
soknaradila.

Med breéfi, dags. 2. febriar 2024, var adilum tilkynnt ad gagnaoflun veeri lokid
og ad kaerunefndin hefdi tekid malid til arskurdar.

m
Malsatvik og agreiningsefni
Soknaradili pantadi pann 20. mars 2023 ferdapjonustu varnaradila i gegnum vefsidu
hans sem fol i sér umsjon med ferd sem nefnist samkvamt bokunarstadfestingu [...]
fyrir sig og fjolskyldu sina. Greiddi soknaradili 185.000 kronur til varnaradila fyrir
ferdina. Axtlud brottfor ferdarinnar var klukkan 12:30 pann 22. mars 2023. A
ferdadegi var vegur a milli [...] og [...] lokadur i tiltekinn tima og pvi ekki haegt ad
komast ad hisnadi varnaradila a [...] a medan lokuninni stod.

[ kvortun soknaradila kemur fram ad 1 [josi adstaedna hafi soknaradili afbokad
ferdina a medan vegurinn var enn lokadur og talid ad varnaradili myndi
endurskipuleggja ferdina eda endurgreida honum ad fullu pa fjarhaed sem
soknaradili hafdi greitt til varnaradila. Varnaradili hefur neitad ad endurgreida
soknaradila vegna ferdarinnar med visan til pess ad skilyrdi endurgreidslu



samkveemt bokunarskilmalum varnaradila hafi ekki verid uppfyllt 1 tilviki
soknaradila.

3.1. Sjonarmid soknaradila
| kvortun kemur fram ad greitt hafi verid fyrir ferdapjonustu a vegum varnaradila
vegna ferdar sem fara atti fram i frii soknaradila a islandi. A azetludum ferdadegi
hafi hins vegar verid omogulegt ad komast ad hisnaedi varnaradila vegna lokunar a
vegi. 1 ljosi adstadna hafi soknaradili talid ad varnaradili myndi endurskipuleggja
ferdina eda endurgreida soknaradila pa fjarhaed sem greidd hafdi verid.

Soknaradili visar til pess ad hann hafi itrekad reynt ad hafa samband vid
varnaradila vegna stodunnar, baedi simleidis og med tolvupostum, en ad varnaradili
hafi haett ad svara soknaradila og neitad ad endurgreida ferdina. ba hafi varnaradili
jafnframt veitt rangar upplysingar.

Soknaradili bendir a ad hann hafi haft samband vid evropsku
Neytendaadstodina a Islandi en enginn arangur hafi nadst pratt fyrir adkomu peirra.
Ppa bendir soknaradili a ad varnaradili hafi veitt rangar upplysingar vid medferd
malsins.

3.2. Sjonarmid varnaradila

| andsvorum varnaradila kemur fram ad soknaradili hafi bokad ishellaferd fyrir sig
og fjolskyldu sina hja varnaradila i gegnum heimasidu varnaradila. Fyrirhugad hafi
verid ad ferdin yrdi farin pann 22. mars 2023 klukkan 12:30. Varnaradili bendir a ad
vid bokun ferdarinnar hafi soknaradili purft ad stadfesta skilmala varnaradila en par
komi fram: ,reserves the right to alter itineraries and/or timetables should it be
necessary, due to adverse weather and or other related conditions”. bvi sé augljost
ad fyrirtaekinu sé heimilt ad seinka ferd ef vedur er sleemt og/eda vegur lokadur. ba
komi einnig fram ad afboka purfi ferd 48 klukkustundum fyrir brottfor og ad fyrirtaeki
innheimti 7% solupoknun vegna afbokunar. ba purfi ad tilkynna um afbokun i
gegnum tolvupost.

Varnaradili bendir a ad haft hafi verid samband simleidis vid soknaradila um
morguninn a ferdadegi og hann upplystur um seinkun a ferdinni. Um leid hafi
soknaradili verid upplystur um ad ekki veeri haegt ad afboka ferdina og fa
endurgreitt. ba hafi varnaradili upplyst um astaedu seinkunarinnar og ad vegurinn
yrdi opnadur sidar um daginn.

Varnaradili visar til pess ad ferdin sem soknaradili hafi att bokada hafi verid
einkaferd (e. private tour). Ferdin sé pvi snidin ad soknaradila og allur undirbliningur
midadur ad honum. Varnaradili hafi purft ad undirbla sérstaka bifreid sem eingongu
hafi verid atlud soknaradila auk pess sem sérstakir leidsogumenn fari i slikar ferdir.
Varnaradili bendir a ad ekki sé haegt ad nyta bifreidina eda leidsogumanninn i annad
verkefni og falli slikur kostnadur pvi alfarid a varnaradila.

Varnaradili bendir a ad soknaradili hafi afbokad ferdina klukkan 12:51
samdagurs. Slik afbokun uppfylli ekki skilyrdi fyrir endurgreidslu samkvaemt
skilmalum fyrirtaekisins. Varnaradili visar til pess ad soknaradili hafi verid
medvitadur um slikt, enda hafi hann verid upplystur um skilmalana vid bokun
ferdarinnar. ba hafi soknaradili verid upplystur um stodu mala sama morgunn og
jafnframt hafi varnaradili haft samband vid soknaradila i kjolfar afbokunarinnar.
Soknaradila hafi borist eftirfarandi skilabod fra varnaradila: ,I've discussed it with
my manager, but as I told you, it was your call. Last time when we spoke, | informed
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you that the road is open. We were able to run our afternoon tours with 2 hours
delay.”

Varnaradili visar til pess ad samkvaemt upplysingum fra Vegagerdinni hafi
umraeddur vegur fra [...] til [...] verid opnadur klukkan 12:58 a ferdadegi. Soknaradili
hafi verid upplystur um leid og vegurinn hafi verid opnadur ad ferdin yrdi farin og
ad han myndi hefjast tveimur timum eftir axtlada brottfor. Varnaradili bendir a ad
fyrirtaekid hafi verid bid ad radast i allar radstafanir vegna ferdar soknaradila og af
pbeim sokum beri honum ad greida fyrir ferdina i samrami vid bokunarskilmala
varnaradila sem soknaradili hafdi margsinnis verid upplystur um. Ekkert hafi stadid
bvi i vegi ad soknaradili gaeti nytt sér ferdina eftir opnun vegarins. Soknaradili hafi
sjalfur tekid akvordunina og verid upplystur um afleidingar hennar.

Varnaradili visar til pess ad ef soknaradili hefdi afbokad ferdina med 48
klukkustunda fyrirvara hefdi verid moguleiki fyrir varnaradila ad selja ferdina. ba
bendir varnaradili a ad adrar ferdir hafi verid farnar pennan sama dag auk pess sem
beir gestir sem ekki hafi maett i sinar ferdir hafi ekki kvartad yfir ad purfa ad borga i
samrami vid bokunarskilmala.

Varnaradili hafnar krofum soknaradila 1 malinu. Varnaradili visar til
bokunarskilmala fyrirtaekisins og pess ad fyrirtaekid hafi uppfyllt skyldur sinar med
bvi ad upplysa soknaradila um stodu mala a ferdadegi.

3.3. Athugasemdir soknaradila
Soknaradili stadfestir ad hann hafi sampykkt bokunarskilmala varnaradila vid bokun
ferdarinnar a netinu. Soknaradili motmeelir pvi hins vegar ad varnaradili hafi haft
samband vid sig a ferdadegi og visar 1 pvi samhengi til skjaskota dr farsimagognum
soknaradila par sem sé skyrt ad ekkert simtal hafi borist fra varnaradila. ba hafi
enginn tolvupostur borist fra varnaradila.

Soknaradili visar til pess ad hann hafi itrekad reynt ad hafa samband simleidis
vid varnaradila, fyrst klukkan 11:04 og afram til klukkan 13:17. A peim timaramma hafi
soknaradili hringt 25 simtol en varnaradili hafi adeins svarad premur peirra.
Soknaradili visar til pess ad i simtali vid varnaradila klukkan 13:17 hafi starfsmadur
varnaradila tjad peim ad haft yrdi samband vid pau degi sidar vegna malsins og
soknaradili bedinn um ad hringja ekki aftur og taka akvordun sjalfur. ba hafi
eftirfarandi skilabod sem varnaradili visar til ekki borist soknaradila fyrr en degi
sidar, pann 24. mars 2023: ,I've discussed it with my manager, but as I told you, it was
your call. Last time when we spoke, | informed you that the road is open. We were
able to run our afternoon tours with 2 hours delay.”

Soknaradili motmeelir peirri stadhaefingu varnaradila ad vegurinn hafi verid
opnadur klukkan 12:58 a ferdadegi. Soknaradili bendir a ad 1 simtali klukkan 13:17
bann dag hafi soknaradili tjad varnaradila ad vegurinn vaeri enn lokadur. 1 pvi
samhengi bendir soknaradili a timasetningu ljosmyndar sem fylgi med malinu og
visar til pess ad vegurinn hafi verid lokadur klukkan 13:15.

v
Nidurstada
Keerunefnd voru- og pjonustukaupa starfar samkvaemt logum nr. 81/2019 um
urskurdaradila a svidi neytendamala og reglugerd nr. 1177/2019 um keerunefnd voru-
og pjonustukaupa sem hvoru tveggja toku gildi pann 1. jantar 2020.
Pann 20. mars 2023 pantadi soknaradili i gegnum vefsidu varnaradila ferd a
vegum varnaradila sem nefnist samkvamt bokunarstadfestingu [..]. Greiddi
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soknaradili alls 185.000 kronur fyrir ferdina. Azetlud brottfér var pann 22. mars 2023
klukkan 12:30.

Fyrir liggur ad vegur a milli [...] og [...] var lokadur i tiltekinn tima pann 22.
mars 2023 en adila greinir a um hvenar opnad hafi verid fyrir umferd a umraeddum
vegi. | tolvuposti til varnaradila klukkan 12:51 & brottfarardegi upplysti soknaradili
varnaradila um ad vegurinn veri enn lokadur og ad pau hygdust keyra til baka
sokum pess ad halka veeri ad myndast a veginum a leid til Reykjavikur og fjolskyldan
vildi ekki festast med ungt barn i bilnum. Soknaradili hefur visad til ljosmyndar sem
tekin var a farsima klukkan 13:15 a brottfarardegi sem synir ad vegurinn var enn
lokadur a peim tima. Varnaradili hefur a moti visad til upplysinga Gr tolvuposti fra
Vegagerdinni pess efnis ad vegurinn hafi verid opnadur klukkan 12:58 umraeddan
dag og ad haegt hefdi verid ad fara i ferdina tveimur klukkustundum eftir aztlada
brottfor. Undir rekstri malsins 6skadi keerunefndin eftir pvi ad varnaradili legdi fram
stadfestingu a fyrrgreindum tolvuposti en varnaradili vard ekki vid peirri beidni pratt
fyrir itrekun.

Varnaradili hefur visad til pess ad i bokunarskilmalum fyrirtaekisins, sem
soknaradili sampykkti vid bokun ferdarinnar, askilji fyrirtaekid sér rétt til pess ad
breyta ferdaazetlunum eda timasetningum ferdar ef naudsyn krefur, vegna sleems
vedurs eda annarra tengdra adstadna. ba byggir varnaradili a pvi ad skilyrdi
endurgreidslu hafi ekki verid uppfyllt i tilviki soknaradila.

Vid bokun ferdarinnar sampykkti soknaradili bokunarskilmala varnaradila. i
skilmalum varnaradila segir medal annars: ,[...] reserves the right to alter itineraries
and/or timetables should it be necessary, due to adverse weather and or other
related conditions.” ba segir einnig: ,,Any cancellation made within 48 hours prior to
departure will be fully charged. You will be charged the full amount, because we turn
away others to hold the space for you, and guides are prearranged based on
you/your client being on the tour, and these costs cannot be recouped. Just be sure
to give us at least 48 hours notice if you need to cancel your tour and we’ll be happy
to give you a full refund minus the transaction and service fee (7%). All cancellations
must be made by e-mail.“1 grein 7.11 skilmalum varnaradila segir loks: ,[...] reserves
the right to alter routes, itineraries, departure times, and or cancel your trip without
prior notice with your safety in mind, should the necessity arise.“ |
bokunarstadfestingu soknaradila kemur jafnframt fram ad moguleiki sé a
endurgreidslu, ad fradregnu 7% pjonustugjaldi, ef ferd er afbokud med ad minnsta
kosti 48 klukkustunda fyrirvara eda tveimur dogum fyrir aztlada ferd.

Ad mati keerunefndar snyst mal petta ekki um ad soknaradili hafi i verki
afbokad ferdina, eins og varnaradili virdist byggja a, heldur ad hindranir komu i veg
fyrir ad mogulegt veeri ad nyta pjonustuna a peim tima sem samid var um. | grein 7.1
i skilmalum varnaradila kemur fram, eins og adur segir, ad hann hafi heimild til pess
ad gera breytingar a ferdum, m.a. vegna vedurs. A hinn boginn liggur ekkert fyrir um
ad varnaradili hafi tilkynnt soknaradila um breytta timasetningu ferdar eda hvort
ferdin yrdi farin sidar um daginn. Liggur pvi ekki fyrir ad varnaradili hafi tekid
akvordun um ad fresta ferdinni i samreemi vid akvaedi skilmalanna. Soknaradili
oskadi eftir endurgreidslu fra varnaradila i tolvuposti umraeddan dag klukkan 12:51
begar soknaradili tilkynnti varnaradila ad hann hygdist snua heim sokum pess ad
vegurinn vaeri enn lokadur. Ekki liggja fyrir nein gogn i malinu sem syna fram a ad
varnaradili hafi brugdist vid framangreindum tolvuposti soknaradila i teeka tio.



Oumdeilt er ad varnaradili veitti ekki hina umsomdu pjonustu a peim tima
sem samid hafdi verid um og soknaradili hafdi greitt fyrir. ba liggur ekkert fyrir i
malinu um ad varnaradili hafi gert breytingar a timasetningu ferdar eda brugdist vid
med 0drum heetti til ad fresta efndum. Verdur pvi ekki séd a hvada grundvelli
varnaradili getur krafist greidslu ad fjarhaed 185.000 kronur fra soknaradila, enda var
bjonustan ekki veitt i samraemi vid pad sem samid var um. Lita verdur a krofu
soknaradila um fulla endurgreidslu sem krofu um riftun kaupanna. Med visan til
framangreinds telur keerunefndin ad soknaradila hafi verid heimilt ad rifta samningi
adila og krefjast endurgreidslu kaupverdsins. Verdur pvi fallist a ad varnaradila beri
ad endurgreida soknaradila 185.000 kronur.

Hvad vardar krofu soknaradila um greidslu malskotsgjalds Gr hendi
varnaradila skal tekid fram ad i logum nr. 81/2019 er ekki ad finna akvaedi sem
heimilar kaerunefndinni ad fallast a krofu um greidslu malskotsgjalds ar hendi
varnaradila, auk pess sem soknaradili faer pad endurgreitt i ljosi nidurstodu malsins.
Ad pvi virtu er krofu varnaradila um greidslu malskostnadar hafnad. pa telur
keerunefndin ekki unnt ad fallast a krofu soknaradila um baetur vegna andlegs alags,
enda liggur ekkert fyrir um ad soknaradili hafi ordid fyrir tjoni vegna
skadabotaskyldrar hattsemi varnaradila. Loks gerir soknaradili krofu um ad
varnaradila verdi gert ad greida sekt fyrir ad veita rangar upplysingar til evropsku
Neytendaadstodarinnar a islandi. Kaerunefndin bendir & ad nefndinni er ekki heimilt
samkvaemt logum nr. 81/2019 ad leggja a sektir. Af peim sokum er krofu soknaradila
hafnad.

Vv
Urskurdarord

Varnaradila, Y, ber ad endurgreida soknaradila, X, 185.000 kronur.

Malskotsgjald ad fjarhaed 5.000 kr. verdur endurgreitt soknaradila samkvamt
a. lid 2. mgr. 13. gr. reglugerdar nr. 1177/2019 um kaerunefnd voru- og pjonustukaupa.

Varnaradila ber ad greida gjald vegna kostnadar nefndarinnar af medferd
malsins ad fjarhaed 35.000 kr., sbr. 3. mgr. 13. gr. reglugerdar nr. 1177/2019 um
keerunefnd voru- og pjonustukaupa.

Vidir Smari Petersen
formadur

Hildur Leifsdottir Jon Ranar Palsson



