Kaerunefnd voru- og pjonustukaupa
Urskurdur uppkvedinn 15. jini 2022 1 mali nr. 134/2021

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

|
Adild og krofugerd

pann 1. desember 2021 barst kaerunefnd voru- og pjonustukaupa beidni um arskurd
nefndarinnar, hér eftir nefnd kvortun, fra X, hér eftir soknaradili, vegna agreinings
um ferdatengda pjonustu sem soknaradili festi kaup a af fyrirtaekinu Y, hér eftir
varnaradili.

Soknaradili krefst pess ad varnaradila verdi gert ad endurgreida ad fullu
fjarhaed pa sem hann greiddi fyrir ferdatengdu pjonustu eda kr. 604.900, an vaxta.
Varnaradili krefst pess ad krofu soknaradila verdi hafnad.

]
Malsmedferd hja kaerunefndinni

Med tolvubréfi, dags. 7. jandar 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 8. mars 2022. Soknaradili gerdi athugasemdir vid andsvor
varnaradila pann 10. mars 2022. ba gerdi varnaradili athugasemdir vid athugasemdir
soknaradila pann 15. mars 2022.

Framlogd gogn i malinu eru auk kvortunar og andsvara, stadfesting a greidslu
fyrir pjonustuna og bokun, tolvupostsamskipti milli adila, myndir og myndbond af
hoteli er soknaradili dvaldist a.

Med breéfi, dags. 17. mai 2022, var adilum tilkynnt ad gagnaoflun veeri lokid og
keerunefndin hefdi tekid malid til Grskurdar.

]|
Malsatvik og agreiningsefni

| kvortun kemur fram ad soknaradili festi kaup a ferdatengdri pjonustu af
varnaradila sem folst 1 11 daga pakkaferd til Tenerife. Eldri hjon hafi upprunalega
keypt ferdina af varnaradila. bau hafi komid a skrifstofu varnaradila og pegid
radleggingar um val a ferd hja solufulltrGa. Med peim i for hafi verid keerasta
soknaradilar sem sé jafnframt adstodarmadur hjonanna. Tekid er fram i kvortun ad
konan konan sé med vodvaryrnunarsjukdom og sé pvi med afar skerta hreyfigetu,
og madurinn sé logblindur. Hjonin purfi pvi adstodarmann sér til halds og trausts
vid daglegar athafnir. Hjonin hafi keypt ferdina med einu svefnherbergi a hotelinu
[...], tveggja stjornu ibGdarhoteli sem stadsett sé vid hlid helstu naeturklibbanna.
Adgengi fatladra ad hotelinu sé verulega abotavant par sem mottakan seé
nidurgrafin ad aftan. bau hjon hafi greitt 507.900 fyrir fargjald, gistingu og rutuferdir
fyrir sig og adstodarmann sinn, eda 169.300 a mann.

Fram kemur i kvortun ad nokkrum dogum eftir bokunina hafi hjonin haett vid
ferdina vegna aukinna Covid-19 smita 1 samfélaginu. 1 kjolfarid hafi pau framselt
soknaradila ferdina og hann sett sig i samband vid Y. Soknaradili hafi greitt
varnaradila 97.000 kronur i aukakostnad vegna breytinga, p.e. auka farpegi og
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svefnherbergi. Eftir breytingu hafi ferdin verid fyrir 4 farpega, p.e flugfargjald fyrir 2
fullordna og 2 born, med auka svefnherbergi a sama gististad. Heildarkostnadur hafi
verid 604.900 eftir breytingu.

begar soknaradili hafi setlad ad innrita hopinn a hoételinu hafi komid i ljos ad
dagsetningarnar hafi verid rangt bokadar, p.e inn- og Utskraning hofdu hlidrast til
um manud. Eftir rama klukkustundar bid i mottokusal hotelsins hafi peim loksins
verid thlutad fyrsta herberginu/ibGdinni. Ibidin hafi vaegast sagt verid 6ibidarhaf
med Ollu, likt og myndir sem fylgi kvortuninni beri med sér. Morguninn eftir hafi
soknaradili farid 1 mottoku hotelsins og bedid um adra ibad an tafar. Honum hafi
verid tjad ad engin ibad vaeri laus fyrr en seint sama kvold. begar komid hafi verid
inn 1 seinni ibGdina hafi ekkert betra tekid vid. Ord geti vart lyst kloaklyktinni i
ibGdinni. 1 kjolfarid hafi soknaradili sent framkvaemdastjora varnaradila t6lvupost,
dags. 4. agust 2021, og tjadi honum 6anagju sina. Soknaradili og varnaradili hafi att
i nokkrum tolvupostsamskiptum a medan a ferdinni hafi stadid og eftir heimkomu.
Soknaradili hafi sidan farid til fundar vid varnaradila a skrifstofu hans pann 13. agist
2021. Fram hafi komid hja varnaradila ad hotelid hafi verid tekid Gr solu sama dag
og fyrsti posturinn fra soknaradila hafi borist. betta vaeri ekki bodlegt né
asaettanlegt.

Agreiningur adila snhi ad pvi ad varnaradili haldi pvi fram ad honum beri ekki
ad baeta soknaradila tjons hans heldur visi hann a hotelid. Varnaradili hafi baett
pbann hluta ferdarinnar sem ekki hafi verid farinn ad hluta en hafni frekari
greidsluskyldu.

3.1. Sjénarmid soknaradila

Soknaradili visar til pess ad par sem ferdin hafi verid bokud og greidd i gegnum
varnaradila sé oumdeilanlegt ad hin hafi verid a hans vegum. Soknaradili telur rok
varnaradila er l0ti ad pvi ad hann hafi ekki kvartad skriflega falla um sjalf sig enda
hafi varnaradili undir hondum po6 nokkra tolvuposta fra honum. Soknaradili byggir
a pvi ad par sem ferdin hafi verid keypt af varnaradili geti hann ekki sett sig i
hlutverk sattasemjara milli soknaradila og hotelsins eins og varnaradili hafi reynt
hingad til.

Visar soknaradili til pess ad hann muni ekki lengur saetta sig vid ad leysa
malid med ad fa inneign hja varnaradila eins og hann hafi adur bodid. Hann hafi
komid oOanaegju sinni a framfeeri vid starfsfolk hotelsins strax a 6drum degi
ferdarinnar. begar pad hafi ekki dugad hafi hann sett sig 1 samband vid
framkvaemdastjora varnaradila. Skyrt sé af tolvupostsamskiptum ad hann hafi verid
afar osattur.

Soknaradili itrekar ad varnaradili virdist benda a hotelid um abyrgd i pessu
mali. Hann bendir a ad haegt hafi verid ad fa 14 daga ferd a lixushoteli, med ollu
innifoldu, fyrir sama verd og pessa 11 daga ferd sem hafi med engu moti stadist
vaentingar. ba megi ekki gleyma ad ferdin hafi i upphafi verid seld eldri hjonum sem
glimi vid fotlun. Soknaradili telur pad vafasamt par sem pegar ferdin sé borin saman
vid ferdir samkeppnisadila komi i ljos ad fyrir somu upphad hafi matt kaupa dvol a
lixushoteli med fullu faedi og dveljast prem nottum lengur.

Soknaradili visar til pess ad hotelibudin, hafi ekki verid gollud, heldur hafi
hin verid onyt. ibadin hafi verid heilsuspillandi vegna mysglu og laus Gtidyrakarmur
hafi audveldlega getad valdid slysi, jafnvel manntjoni. Ekkert peirra hafi nad
edlilegum svefni né hvild, par sem havadi fra loftkeelingu seinni ibadarinnar hafi
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nad allt ad 80 desibelum, en pad jafngildi havada fra gardslattuvél. Bornin hafi nad
ad blunda af og til med heyrnartol a sér sem hafi reyndar vart dugad til. Afar
dyrmeett sumarfri hafi farid i siginn. Soknaradili bendir a ad varnaradili hafi tekid
gististadinn 0r solu hja sér og afmad oll ummerki um hann a heimasidu sinni um
leid og honum hafi borist erindi soknaradila. Pad tulki hann sem stadfestingu af
halfu varnaradila a pvi ad gististadurinn hafi verid ohafur til solu.

I |josi framangreinds telur soknaradili sanngjarnt og edlilegt ad krefjast
fullrar endurgreidslu fra varnaradila.

3.2. Sjénarmid varnaradila

Varnaradili visar til pess ad varnaradili hafi fengid tolvupost fra soknaradila pann 4.
agust 2021 eftir ad hann og fjolskylda hans hafi verid biin ad dvelja fimm naetur a
Tenerife. bau hafi flogid til Tenerife pann 30. jali 2021 og dvalid par til 10. agust 2021.
Soknaradili hafi sent varnaradila myndir og verid osattur vid dvolina a [...] hotelinu
a Tenerife. Varnaradili hafi strax haft samband vid hans umbodsskrifstofu a
stadnum og fengid paer upplysingar ad hin hefdi talad vid hotelid og soknaradili og
fiolskylda hans hafi fengid adra ib(d strax og pau hafi kvartad. bau hefdu ekki
kvartad sidan yfir adbinadi. Varnaradili visar um petta i texta sem virdist klipptur
ur svari umbodsskrifstofunnar. Varnaradili tiltekur ad pad hafi ekki komid fram i
upphaflegum posti fra soknaradila ad pau hefdu fengid adra ibad.

Varnaradili kvedst sidan hafa verid nokkrum sinnum 1 sambandi vid
soknaradila og hann tilkynnt honum ad seinni ibadinn veeri litid skarri. Varnaradili
hafi bent soknaradila a ad gististadurinn steedi i1 peirri tri ad pau vaeru satt.
Soknaradili hafi svarad ad svo veeri ekki. bann 6. agist 2021 hafi varnaradila sent
tolvupost a soknaradila par sem hann hafi spurt hvort ad soknaradili vildi ad hann
feerdi pau a annan gististad. ba hafi varnaradili tekid fram ad ef hann veeri 6sattur
ba pyrfti ad tilkynna pad skriflega i moéttokunni a hételinu. ba myndi varnaradila
gera krofu a [...] hotelid og bjoda soknaradila baetur. Varnaradili hafi tekid fram ad
ef soknaradili myndi ekki kvarta skriflega i mottokunni pa maetti baast vid pvi ad
hotelid teldi soknaradila vera sattan vid Grlausn malsins.

Varnaradili visar til pess ad soknaradili og fjolskylda hans hafi verid i ib(d
med tveim svefnherbergjum sem erfitt sé ad fa a Tenerife. ba hafi petta verid i
byrjun aglst sem sé haannatimi par. Varnaradili kvedur soknaradila ekki hafa viljad
flytja annad par sem litid hafi verid eftir af dvolinni. Varnaradili hafi sérstaklega
bedid soknaradila ad fa kvortunareydublad a hotelinu til ad leggja inn formlega
kvortun. bad sé alveg ljost ad erfitt sé ad leita bota hafi formleg kvortun ekki verid
l0gd fram. Varnaradili kvedur soknaradila sidar hafa upplyst sig um ad hann hafi
oskad eftir kvortunareydubladi i mottokunni. Soknaradili hafi sagst hafa fengid pau
svor ad slikt eydublad veeri ekki til stadar. Varnaradili telur ad soknaradili hefdi samt
sem adur getad kvartad.

Varnaradila visar til pess ad samkvaemt umbodsskrifstofu hans hafi
soknaradili verid farinn pegar starfsmadur i mottoku hotelsins hafi komid fram med
kvartana heftid. Varnaradili kvedst itrekad hafa reynt ad fa endurgreidslu fra
hotelinu. Hotelstjorinn telji hotelid ekki botaskyld enda hafi ekki verid 10gd fram
formleg kvortun a stadnum og malid leyst a stadnum. Visar varnaradili um petta til
texta sem virdist afritadur Gr tolvupost fra hotelstjoranum.

Varnaradili hafnar fullyrdingum sem fram hafi komid hja soknaradila um ad
hann hafi haldid eftir greidslu til hotelsins. Varnaradili hafi sagt soknaradila ad hann
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hafi verid bdinn ad greida hotelinu reikninginn pegar hann hafi heyrt i soknaradila
fyrst.

Varnaradili visar i afrit af bréfi sem sent hafi verid a soknaradila par sem
honum og fjolskyldu hans hafi verid bodin inneign, 30.000,- kr. inneign a mann
samtals 120.000,- kr., i ferd hja varnaradila til ad koma til mots vid pau. Samkvaemt
simasamtali varnaradila vid soknaradila pa hafdi hann fengid bréfid en vildi ekki
biggja slika inneign.

3.3. Athugasemdir s6knaradila
Soknaradili bendir a ad i svari framkveemdastjora varnaradila vid tolvuposti hans
hafi framkveemdastjorinn spurt hvort hotelid hafi Gtvegad peim nyja i1baé.
Soknaradili hafi svarad rétt rimum prjatiu mindtum sidar ad hann hafi krafist
annarrar ibadar fra hotelinu. Soknaradili telur fyrir liggjandi tolvuposta sem hann
hafi sent ad 0dru leyti skyra. Honum hafi loks verid bodinn flutningur, sem hann hafi
begid, en svo ekki svarad tolvupostum frekar i ferdinni.

3.4 Athugasemdir varnaradila
Varnaradili itrekar ad mjog erfitt hafi verid ad finna tveggja herbergja ibid a
haannatima. Fararstjori varnaradila a Tenerife hafi tjad varnaradila ad soknaradili
hefdi tilkynnt henni ad pad taeki pvi ekki ad flytja.

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

Varnaradili seldi ferdatengda pjonustu sem folst i umsjon med framkvaemd
pakkaferdar til Tenerife pann 30. jali - 11. agist 2021. Pakkaferdin var framseld af
beim einstaklingum sem upprunalega keyptu hana til soknaradila. Varnaradili
sampykkti breytingu a bokun pakkaferdarinnar og seldi varnaradila
vidbotarpjonustu og verdur pvi ad teljast vidsemjandi soknaradila vegna
pakkaferdarinnar og kaup hans a vidbotarpjonustu. Upprunalega var pakkaferdin
keypt af varnaradila fyrir 507.900 kronur. Soknaradili greiddi varnaradila 97.000
kronur 1 aukakostnad vegna breytinga, p.e. auka farpega og svefnherbergi.
Heildarkostnadur ferdarinnar eftir breytingarnar var 604.900 kronur.

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. Soknaradili 6skadi eftir og greiddi fyrir
ferdatengda pjonustu varnaradila sem folst i flutningi hans og fjolskyldu hans med
flugi fra Keflavik til Tenerife og gistingu 1 skilningi a. og b. lidar 1. tl. 4. gr. laga nr.
95/2018. SU pjonusta sem soknaradili og varnaradili somdu um telst pvi pakkaferd
i skilningi 2. tl. 4. gr. laganna. Varnaradili telst seljandi pakkaferdar 1 skilningi
laganna og bar pvi sem skipuleggjandi abyrgd a rettri 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
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beirrar ferdatengdu pjonustu, sem samningur um pakkaferd kvedur a um, er ekki
veittur eda er verulega 6fullnaegjandi. 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 sé:

,,a. sok ferdamannsins,

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

c. vegna ovenjulegra og ovidradanlegra adstaedna.”

Soknaradili krefst pess ad varnaradila verdi gert ad endurgreida sér pa greidslu sem
innt var af hendi vegna kaupa a pakkaferd til Tenerife fra 30. jali til 11. agist 2021.
Kaerunefndin telur ad i krofu soknaradila felist krafa um afslatt eda skadabaetur i
skilningi laga nr. 95/2018 um pakkaferdir og samtengda ferdatilhogun.

Ahold eru milli sdknaradila um hvort ad soknaradili hafi hafnad flutningi a
annad hotel eda ekki. I malinu liggur fyrir tolvupostur fra soknaradila til varnaradila,
dags. 6. agist 2021 kl. 15.33 par sem hann kvedst vilja flutning & annad hotel sem
allra fyrst. Varnaraadili heldur pvi fram ad fararstjori a stadnum hafi fengid pau svor
fra soknaradila ad ekki taeki pvi ad skipta um hotel. ba byggir varnaradili einnig a
bvi ad erfitt hafi verid ad fa sams konar ibid & pessum haannatima. | malinu liggja
bo eingongu fyrir gogn er syna ad soknaradila vildi piggja bod varnaradila um
flutning. ba liggur fyrir ad ekki vard af pvi. Bent er a ad samkvaemt 5. mgr. 18. gr. laga
nr. 95/2018 getur ferdamadur ekki hafnad Grbotum skipuleggjanda eda seljanda
nema paer séu lakari ad gedum eda ofullnaegjandi.

Varnaradili visar til pess ad hann hafi itrekad bent soknaradila a ad skila inn
skriflegri kvortun hja moéttoku hotelsins. Soknaradili byggir hins vegar a pvi ad
hotelid hafi ekki gert honum pad kleift. T malinu liggur ekki fyrir neitt sem synir ad
soknaradila hafi verid skylt ad kvarta med formlegum haetti i mottoku hotelsins.
bvert @ moti segir i 2. mgr. 17. gr. laga nr. 95/2018 ad hafi ferdamadur kvartanir er
vardi framkvaemd pakkaferdar geti hann komid peim a framfaeri vid smasala sem
pakkaferdin hafi verid keypt hja og ad sa skuli framsenda peer til skipuleggjanda.
Ferdamadur geti einnig haft beint samband vid skipuleggjanda medan a pakkaferd
standi. | malinu liggja fyrir samskipti er syna kvartanir soknaradila til varnaradila a
medan a friinu st6d. Varnaradili virdist enn fremur vera med umbodsskrifstofu og
fararstjora a stadnum og pvi med Urrzedi til ad vera i beinum samskiptum vid hotel
a stadnum til ad leysa mal sem kunna ad koma upp. Med hlidsjon af akvaedi 3. gr.
laga nr. 95/2018 verdur ekki litid svo a ad soknaradili hafi fyrirgert rétti sinum til ad
setja fram krofur a hendur varnaradila i samraemi vid akvaedi framangreindra laga
bratt fyrir ad ekki hafi verid gengid fra formlegri kvortun i mottoku hotelsins. bad er
varnaradili sem seldi umraedda pakkaferd og telst vidsemjandi soknaradila eftir
breytingu a bokun pakkaferdarinnar og kaup soknaradila a vidbotarpjonustu a
vegum varnaradila. Varnaradili getur pvi ekki borid pvi fyrir sig ad soknaradili hafi
ekki fylgt 0t tiltekid form eda ad gististadurinn haldi pvi fram ad soknaradili hafi
verid sattur, sér i lagi pegar tolvupostar hans til varnaradila gefa annaad til kynna.



Soknaradili hefur lagt fram kvartanir sinar fra pvi a medan a ferdinni stod og
fiolda mynda og myndbanda fra hotelinu sem syna pad sem hann gerdi
athugasemdir vid. Varnaradili hefur ekki byggt a pvi ad umkvartanir soknaradila eigi
ekki vid rok ad stydjast og gogn mals syna ad varnaradila baud fram pa lausn ad
feera soknaradila og fjolskyldu hans a annad hotel pott ekki hafi ordid af pvi. Eins
og fram hefur komid getur ferdamadur ekki hafnad fullnaegjandi Urbotum seljanda
eda skipuleggjanda og pvi hefdi varnaradila verid i lofa lagid ad flytja soknaradila
og fjolskyldu hans ef pad var raunverulega mogulegt. 1 3. mgr. 18. gr. laga nr. 95/2018
segir ad ef ekki sé haegt ad rada bot a vanefndum nema med pjonustu sem sé lakari
ad gedum en tilgreint sé i samningi um pakkaferd pa eigi ferdamadur rétt a afsleetti
sem jafngildi mismuninum a peirri pjonustu sem samid var um og peirri sem veitt
var, sbr. 21. gr.

Vanefndir urdu a framkveemd pakkaferdarinnar og var ekki unnt ad rekja
astadu vanefndanna til soknaradila, sbr. 18. gr. og 21. gr. laganna. Soknaraadili a pvi
rett a afsleetti af greidslu fyrir ferdina 1 samraemi vid umfang vanefndanna
samkvaemt 21. gr. laganna, sbr. 1. mgr. 14. gr. tilskipunar 2015/2302. Soknaradili for i
ferdina og dvaldi i 11 daga a hotelinu med fjolskyldu sinni. Soknaradili tiltekur i
kvortun ad um tveggja stjornu ibadarhotel hafi verid ad raeda. Varnaradili baud
soknaradila afslatt i formi inneignar sem nam um 20% af verdi pakkaferdarinnar.
Med hlidsjon af framangreindu er afslattur af gistingu soknaradila 1 ferdinni
haefilega metinn 46.572 kronur.

Vv
Urskurdarord

Varnaradila, Y, ber ad greida soknaradila, X, alls 46.572 kronur.

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



