Kaerunefnd voru- og pjonustukaupa
Urskurdur uppkvedinn 15. jini 2022 1 mali nr. 60/2021

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

|
Adild og krofugerd
Pann 18. jluni 2021 barst karunefnd voru- og pjonustukaupa beidni um arskurd
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 fjarhaed
sem paer greiddu fyrir ferdatengda pjonustu varnaradila ad pvi leyti sem ferdin hafi
ekki nyst vegna heimsfaraldurs Covid-19. Varnaradili krefst pess ad krofu
soknaradila verdi hafnad.

]
Malsmedferd hja kaerunefndinni
Med tolvubréfi, dags. 24. jini 2021, var varnaradila gefinn kostur a ad senda andsvor
til nefndarinnar innan tveggja vikna i samrami vid 2. mgr. 9. gr. reglugerdar nr.
1177/2019 um keerunefnd voru- og pjonustukaupa. Andsvor varnaradila barust til
nefndarinnar pann 10. agust 2021. Soknaradilar gerdu athugasemdir vid andsvor
varnaradila pann 16. agust 2021. ba gerdi varnaradili athugasemdir vid athugasemdir
soknaradila pann 18. aglst 2021.

Framlogd gogn i malinu eru auk kvortunar og andsvara, stadfesting a greidslu
fyrir pjonustuna, tolvupostsamskipti milli adila, tilkynning Landlaeknisembeaettisins
um skilgreind svaedi med smithaettu fra 18. mars 2020, yfirlit yfir flug sem ekki hafi
verid nytt, endanlegar afbokunarreglur vidsemjenda varnaradila, yfirlit yfir ferdina
a degi brottfarar og yfirlit yfir ferdina ar kerfi varnaradila eftir endurgreidslur og
afbokanir og loks umbod fyrir soknaradilann .

Med bréfi, dags. 3. oktober 2021, var adilum tilkynnt ad gagnaoflun veeri lokid
og kaerunefndin hefdi tekid malid til arskurdar. Med tolvupostum, dags. 10. mars
2022 og 4. april 2022, var 6skad eftir ad soknaradilar myndu sendar stadfestingar a
greidslum og endurgreidslum. Beidnin var enn itrekud med posti pann 16. mai 2022.
Soknaradilar sendu gognin pann 23. mai 2022.

]|
Malsatvik og agreiningsefni
| kvortun kemur fram ad soknaradilar festu kaup a ferdatengdri pjonustu af
varnaradila sem folst i pakkaferd sem hafi att ad vera prir manudir en hafi einungis
varad einn manud. Innifalid hafi verid flug, gisting og afpreying a ferdalaginu.
Soknaradilar hafi greitt alls 1.505.437 kr. fyrir pjonustuna. Agreiningur adila snii ad
bvi ad varnaradili haldi pvi fram ad honum beri ekki ad baeta pad tjon sem hann fai
ekki baett sjalfur fra pridja adila. Varnaradili hafi baett pann hluta ferdarinnar sem
ekki hafi verid farinn ad hluta en hafni frekari greidsluskyldu.



3.1. Sjonarmid séknaradila
Soknaradilar gera pa krofu ad ferdin, p.e. sa hluti hennar sem ekki hafi verid nyttur
vegna heimsfaraldurs Covid-19, verdi beett ad fullu af varnaradila. Soknaradilar visa
til pess i kvortun ad ekki hafi enn fengist greinargodur Gtreikningur fra varnaradila
vegna endurgreidslunnar, p.e. a pvi sem hafi verid baett og pvi sem sé enn
utistandandi. Hvad rokstudning vardi visa soknaradilar til fyrri Grskurda
keerunefndar voru- og pjonustukaupa, m.a. nr. 86 og 94/2020. Soknaradilum pyki
ljost ad pad sem enn sé ogreitt sé sannarlega hluti af pakkaferdasamningi sem
keyptur hafi verid af varnaradila sem beri par af leidandi abyrgd a ollum
bjonustupattum sem seljandi slikrar pjonustu. Med visan til framangreinds beri
beim ad endurgreida pad sem ekki hafi nyst, sem hafi verid um 2/3 hluti ferdarinnar.

3.2. Sjénarmid varnaradila
Varnaradili visar til pess ad lagt hafi verid af stad i ferdina pann 16. febraar 2020.
bann 16. mars 2020 hafi soknaradilar viljad komast heim til islands. Varnaradili hafi
adstodad vid ad boka flug til islands og paer fengid flug heim fra Sydney i Astraliu
pann 18. mars 2020. Si pjonusta sem ekki hafi verid nytt sé eftirfarandi:

Hasbill i Nyja Sjalandi sem hafi kostad kr. 29.022 kr. a mann. Vid hafi tekid
hefdbundnir afbokunarskilmalar og 5.666 kr. a mann ekki verid
endurgreiddar.

Gisting a Fiji eyjum og sigling 5.-12. mai 2020 sem hafi kostad 84.108 kr. a
mann hafi verid endurgreitt ad fullu.

Hostel i Bandarikjunum 19.-23. mai 2020 sem hafi kostad 25.855 kr. a mann
hafi verid endurgreitt ad fullu.

Flugmidi Aukland - Fiji - Honolulu (Hawaii) sem hafi kostad 81.075 kr. a mann
og verid oendurgreidanlegt.

Flugmidi Auckland - Christchurch - Auckland sem hafi kostad 21.200 kr. a
mann og verid oendurgreidanlegt.

Flugmidi Honolulu - Los Angeles sem hafi kostad 37.763 kr. a mann og verid
endurgreitt ad fullu.

Flugmidi Seattle - Keflavik sem hafi kostad 55.963 kr. per mann og verid
endurgreitt ad fullu.

Varnaradili hafnar frekari endurgreidslum en peim sem hann hafi pegar fengio fra
sinum birgjum og peim sem hann kunni ad fa sidar fra birgjum. Varnaradili telur sig
hafa haldid vel a spilunum til pess ad fa endurgreitt af peirri pjonustu sem hafi
stadid eftir onytt. begar afbokun hafi att sér stad pann 16. mars 2020 hafi ekki verid
i gildi takmarkanir & landamaerum Astraliu og Nyja Sjalands né hafi pau verid
skilgreind sem ahaettusvaedi af Landlaekni. bad hafi verid 0mogulegt ad segja til um
a pessum timapunkti i hvad stefndi. Nokkrum dogum sidar, pegar soknaradilar voru



komnar heim til islands hafi 61l svaedi heims verid skilgreind sem ahattusvaedi, p.e.
19. mars 2020.

Varnaradili hafi kappkostad vid ad tryggja sem mesta endurgreidslu, oft pvert
a hefdbundna skilmala sinna birgja og stundum tekid sénsinn ad halda pjonustu
stadfestri alveg fram a seinasta dag pegar afbokunarskilmalar hefdu alla jafna ordid
strangari. Med pessu hafi varnaradili tryggt fulla endurgreidslu pjonustu sem ekki
hafi verid endurgreidanleg daginn sem soknaradilar hafi afpantad hja honum.

Varnaradili visar til pess ad pad sem eftir standi sem oendurgreidanlegur
hluti sé afbokunargjald sem nemi u.p.b. 20% af hisbil i Nyja Sjalandi, innanlandsflug
i Nyja Sjalandi og flug fra Nyja Sjalandi. Afbokunarreglur a pessum flugum hafi gert
honum 6mogulegt ad fa endurgreitt og hann hafi ekki getad borid fyrir sig astandid
a pessum timapunkti par sem Nyja Sjaland hafi hvorki verid skilgreint sem
ahaettusvaedi né hafiverid i gildi sérstakar takmarkanir sem hafi gert honum okleyft
ad efna samninginn.

3.3. Athugasemdir s6knaradila

Soknaradilar visa til pess ad heimferdin fra Astraliu hafi ekki verid ad frumkvaedi
beirra, heldur ad aeggjan og radlegginga varnaradila i ljosi faraldurs og yfirvofandi
lokana landameaera. Visa soknaradilar til tolvuposts fra varnaradila, dags. 16. mars
2020, i pessu samhengi. Fram hafi komid ad eftir radleggingum
utanrikisraduneytisins fra 14. mars 2020 sé islendingum radid fra pvi ad ferdast
erlendis og fordast oll o6naudsynleg ferdalog. Enn fremur séu allir islenskir
rikisborgarar sem séu a ferdalagi erlendis hvattir til ad thuga ad snda heim eins
flijott og audid er. Einnig hafi komid fram ad varnaradili meelti eindregid med pvi ad
ferdalangar myndu snia heim a pessum timapunkti a oruggan og skjotan hatt. ba
hafi foreldrum beggja soknaradila verid tjad simleidis af starfsmanni varnaradila ad
ef ekki yrdi bokud heimferd strax vaeri ekki vist ad paer keemust heim i brad par sem
allar flugferdir myndu verda fljotar ad seljast. Midad vid framangreint hafi
soknaradilar ekki séd sér annad faert en ad fara ad radleggingum varnaradila og
boka flug heim undir eins. Med visan til framangreinds sé pvi hardlega motmeaelt ad
ekki verdi um frekari endurgreidslu ad raeda. Engin ahold séu um pad ad akvordun
varnaradila um ad radleggja peim ad boka flug undir eins hafi verid rétt pvi eins og
fram komi 1 andmaelum varnaradila hafi oll svaedi heims verid skilgreind sem
ahaettusvaedi daginn eftir heimkomu peirra. A3 mati soknaradila sé pvi otaekt ad
litid verdi a astaedu heimfarar peirra eins og hverja adra akvordun um ad snia heim
ur ferdalagi.

Soknaradilar itreka krofur sinar med visan til framangreinds og visa einnig til
fyrri Grskurda keaerunefndar voru- og pjonustukaupa, m.a. nr. 11, 55, 86 og 94/2020.
Soknaradilum pyki ljost ad pad sem sé enn oOgreitt sé sannarlega hluti af
pakkaferdasamningi sem keyptur hafi verid af varnaradila sem beri par af leidandi
abyrgd a ollum pjonustupattum sem seljandi slikrar pjonustu. Med visan til
framangreinds beri peim ad endurgreida pad sem ekki hafi nyst eda um 2/3 hluti
ferdarinnar.

3.4 Athugasemdir varnaradila
Varnaradili motmeaelir pvi ad eitthvert af peim malum kaerunefndarinnar sem
soknaradilar visi til eigi vid. Olikt t.d. mali nr. 11/2020 hafi ekkert verid ljost um pad
begar ferdin hafi verid afpontud ad ekki vaeri haegt ad efna umraedda ferd. I mali nr.
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55/2020 hafi legid fyrir ad Gtgongubann hefdi tekid gildi olikt pvi mali sem hér um
reedi par sem engar formlegar akvardanir hofdu verid teknar sem hefdu getad haft
ahrif a framkveemd ferdarinnar.

Varnaradili aréttar ad 6had skilgreiningum annarra landa eda leidbeiningum
islenskra stjornvalda sem varnaradili komi a framfeeri, eda radlegginga fra
varnaradila sem settar séu fram til pess ad hamarka oryggi vidskiptavina sinna, pa
sé pad akvordun hvers vidskiptavinar hvort fallid sé fra ferd eda ekki og pad sé
akvordun sem varnaradili beri ekki abyrgd a.

Varnaradili visar til pess ad i skilningi 20. gr. laga nr. 95/2018 hafi i pessu
tilviki a engan hatt verid um ad raeda vanefnd af hans halfu a pakkaferd heldur sé
sokin 1 skilningi akvaedisins hja ferdamanni sem kjosi ad afpanta ferdina. Si
akvordun sé eflaust tekin a grundvelli radlegginga ymissa adila en eftir sem adur sé
bad ferdamadurinn sem beri abyrgd a afpontuninni, sér i lagi par sem ekkert hafi
verid ljost um pad a peim timapunkti pegar afpontun hafi att sér stad ad ekki veeri
haegt ad efna ferdina ad fullu. Réttur til afslattar samkvaemt 1. mgr. 20. gr. laga nr.
95/2018 sé hadur pvi ad ekki sé til stadar sok hja ferdamanni. Gera verdi pa krofu
ad pegar ferdamadur taki akvordun um afpontun sem veitir rétt a afsleetti liggi a.m.k.
fyrir pau atvik sem valdi pvi ad ekki sé haegt ad framkvaema pakkaferd. Svo hafi ekki
verid i pessu tilviki. T pvi samhengi sé bent a drskurd kaerunefndarinnar nr. 43/2020
pbar sem fram komi ,Til pess ad dvenjulegar og ofyrirsjaanlegar adstaedur teljist vera
fyrir hendi i skilningi akvaedisins verdur ad gera krofu um ad fyrir liggi annarsvegar
vid afpontun ad viokomandi adstaedur verdi fyrir hendi pegar ferdin verdur farin og
hins vegar ad paer muni, a peim tima sem ferdin er farin, hafa veruleg ahrif a
framkvaemd ferdarinnar eda flutning farpega til akvordunarstadar”. b6 umradd
skyring tengist ekki peim lagaakveedum sem hér reyni a, verdi engu ad sidur ad beita
somu skyringu pegar sok ferdamanns sé metin, p.e. ad adstaedur paer sem i pvi tilviki
sem hér um raedi liggi fyrir vid afpontun sem hafi ekki verid tilfellid og pvi geti ekki
komid til afslattar eda annarra greidslna en pegar hafi att sér stad i malinu.

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. jantar 2020.

Soknaradilar keyptu ferdatengda pjonustu af varnaradila sem folst i ums;jon
varnaradila med framkveemd pakkaferdar sem soknaradilar foru i pann 16. febraar
2020. Ferdin atti ad standa i prja manudi en paer komu heim eftir einn manud eda
pbann 16. mars 2020. Soknaradilar greiddu varnaradila 858.338 kronur a mann vegna
bjonustu hans. ba hafa soknaradilar pegar fengid 227.045 kronur a mann
endurgreiddar fra varnaradila. Soknaradilar nadu ad nyta hluta pakkaferdarinnar
ad andvirdi 369.093 kronur a mann. Soknaradilar telja sig pvi eiga inni hja
varnaradila 262.200 kronur a mann.

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 1 islenskan réett. Soknaradilar oskudu eftir og greiddu fyrir
ferdatengda pjonustu varnaradila sem folst i flutningi peirra med flugi fra Keflavik
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til London og til fjolda afangastada sem voru hluti af heimsreisu soknaradila og
gistingu, leigu a bifreidum og kaup a afpreyingu a pessum afangastodum i skilningi
a.-d. lidar 1. tl. 4. gr. laga nr. 95/2018. S pjonusta sem soknaradilar 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 reéttri
framkvaemd ferdarinnar.

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. Samkveemt 1. mgr. 13. gr. laganna er skipuleggjanda eda smasala ekki
heimilt ad gera breytingu a samningi um pakkaferd, adrar en verdbreytingar skv. 12.
gr., nema heimild til slikrar breytingar komi fram i samningi um pakkaferd og um
overulega breytingu sé ad raeda. Skipuleggjanda eda smasala ber ad tilkynna
ferdamanni an tafar, a skyran, skiljanlegan og aberandi hatt a 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 i stadin ef vid 3, sbr. a. til d. lidi 2. mgr.
13. gr. laga nr. 95/2018.

bad astand sem skapadist vegna Utbreidslu COVID-19 hafdi ahrif a
framkveemd og nytingu soknaradila a pakkaferd peirri sem hann keypti af
varnaradila. Af framangreindu leidir ad varnaradila var ekki unnt ad tryggja rétta
framkvaemd peirrar pakkaferdar sem hann seldi soknaradila.

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 6fullnaegjandi. 1 21. gr. laganna segir ad ferdamadur eigi rétt
a afsleetti 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. 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 adstedna.”

Soknaradilar krefjast pess ad varnaradila verdi gert ad endurgreida sér fyrir pa hluta
ferdarinnar sem ekki hafi nyst. Keerunefndin telur ad i krofu soknaradila felist krafa
um afslatt eda skadabaetur i skilningi laga nr. 95/2018 um pakkaferdir og samtengda
ferdatilhogun.

Soknaradilar toku akvordun um ad flyta heimferd eftir mottoku tolvuposts
varnaradila sem laut ad radleggingum um heimferd vegna utbreidslu
heimsfaraldurs Covid-19.

Ljost er ad vanefndir hefdu ordid a framkvaemd pakkaferdarinnar par sem
soknaradilar hefdu ekki getad haldid afram med heimsreisu sina vegna Utbreidslu
heimsfaraldursins og vidbragda rikja heims sem folust i lokunum landameera,
utgongubonnum og 68rum takmorkunum.

5



Soknaradilar eiga ekki rétt a skadabotum skv. 22. gr. framangreindra laga
enda ljost ad tjon soknaradila er ad rekja til vanefnda sem voru tilkomnar vegna
ovenjulegra og ovidradanlegra adstxedna.

pa kemur til skodunar hvort soknaradilar eigi rétt a afsleetti i skilningi 21. gr.
laganna vegna vanefnda. Soknaradilar eiga rétt a afsleetti af verdi pakkaferdar fyrir
pbad timabil sem vanefndir a samningi um pakkaferd voru til stadar nema
skipuleggjandi eda smasali geti synt fram a ad vanefndirnar séu sok ferdamanns.
Ljost er ad vanefndir voru ekki vegna sakar soknaradila.

Soknaradilar greiddu alls 1.716.676 kronur fyrir ferdina og hafa fengid 454.090
kronur endurgreiddar. Varnaradili hefur pvi fengid 1.272.586 kronur fyrir ferdina.
Fyrirliggjandi eru yfirlit fra badum adilum yfir pann hluta ferdarinnar sem hafi nyst
soknaradilum. Misreemi er par a milli ad pvi leyti ad soknaradilar reikna ekki med
greidslum fyrir visa, bokunargjold, greidsludreifingu, forfallavernd, ferdatryggingu
og aflattarkort. bessir lidir eiga sér stod i gognum malsins og verdur pvi lagt til
grundvallar ad peir séu hluti pess sem soknaradilar nyttu af ferdinni. Sa hluti
ferdarinnar sem soknaradilar gatu nytt var:

Bali surf camp 78.507 kronur
Papillon Echo beach hotel 3.393 kronur
YHA Cairns central 2.494 kronur
Jucy Crib 2 berth (Hasbill) 58.116 kronur
Skydive Cairns 27.753 kronur
Maxi Sail - Siska 33.843 kronur
Fraser Island tour 34.452 kronur
Nomads Brisbane central 2.436 kronur
YHA Sydney Harbour 16.704 kronur
Flug 111.395 kronur
Visa til Astraliu 5.500 kronur
Bokunargjald 10.000 kronur
Greidsludreifing 11.000 kronur
Forfallavernd 50.143 kronur
Ferdatrygging 39.814 kronur
ISIC afslattarkort 1.900 kronur

Samtals 487.450 kronur @ mann eda samtals 974.900 kronur

Varnaradili hefur leitast vid ad fa endurgreitt fra sinum byrgjum vegna
framangreindra ferdatengdu pjonustu og greitt soknaradilum alls 454.090 kronur
vegna pess sem varnaradili fekk endurgreitt. ba nyttist ferdin soknaradilum ad pvi
sem nemur samtals 974.900 kronum. bar af leidandi standa eftir af greidslu peirra
til varnaradila 297.686 kronur samtals eda 148.843 kronur a mann sem er vegna pess
hluta ferdarinnar sem ekki nyttist.

Ljost er ad soknaradilar foru i heimreisu a vegum varnaradila. Soknaradilar
nyttu storan hluta ferdarinnar en foru fyrr heim vegna utbreidslu heimsfaraldurs
covid-19. Varnaradili hefur leitast vid ad endurgreida soknaradilum vegna pess
hluta ferdarinnar sem ekki nyttist og gert pad 1 samrami vid pad sem varnaradili
hefur tekist ad fa endurgreitt af peirri pjonustu sem ekki nyttist. Med hlidsjon af
framangreindu og eins og malsatvikum er hattad i mali pessu pa verdur ad telja ad
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haefilegur afslattur af verdi pakkaferdar fyrir pad timabil sem vanefndir stodu og
telst hann 148.843 kronur a mann.

Vv
Urskurdarord

Varnaradili, Z, ber ad greida soknaradilum, hvorum fyrir sig, 148.843 kronur.

Malskotsgjald ad fjarhaed 5.000 kronur verdur endurgreitt soknaradilum, sbr.
a. lidur 2. mgr. 13. gr. reglugerdar nr. 1177/2019 um keerunefnd voru- og
bjonustukaupa.

Varnaradila ber ad greida malskostnadargjald ad fjarhaed 15.000 kronur med
visan til 4. mgr. 13. gr. reglugerdar nr. 1177/2019 um keerunefnd voru og
bjonustukaupa.

Hildur Yr Vidarsdottir
formadur

Jon Rianar Palsson ivar Halldorsson



