Kaerunefnd voru- og pjonustukaupa
Urskurdur uppkvedinn 1. mars 2023 i mali nr. 77/2022

Keerunefndina skipa i pessu mali Hildur Yr Vidarsdottir logmadur, Ivar Halldérsson
logfraedingur og Jon Rinar Palsson logmadur.

|
Adild og krofugerd

Ppann 16. september 2022 barst kaerunefnd voru- og pjonustukaupa beidni um
urskurd 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 han greiddi fyrir ferdatengdu pjonustu eda 240.896 kronur.
Varnaradili krefst pess ad krofu soknaradila verdi hafnad.

]
Malsmedferd hja kaerunefndinni

Med tolvubréfi, dags. 4. 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 7. oktober 2022. Soknaradili lagdi fram athugasemdir vid
andsvorum varnaradila pann 11. oktober 2022. Nefndinni barust ekki athugasemdir
fra varnaradila.

Framlogd gogn 1 malinu eru auk kvortunar, andsvara og athugasemda
soknaradila, stadfesting a greidslu fyrir pjonustuna og bokun, afrit af
tolvupostsamskiptum milli adila, ljosmyndir af hotelherbergi, skilmalar varnaradila,
upplysingar um hotel, upplysingar um simtol til fararstjora og skjaskot af
umsognum um hotelid.

Med breéfi, dags. 28. febraar 2023, var adilum tilkynnt ad gagnaoflun veeri lokid
og kaerunefndin hefdi tekid malid til arskurdar.

]|
Malsatvik og agreiningsefni
| kvortun kemur fram ad soknaradili festi kaup a ferdatengdri pjonustu af
varnaradila sem folst i fimm daga pakkaferd fyrir soknaradila og samferdarkonu til
[...] @ Spani daganna 12. til 16. agist 2022. Soknaradili greiddi varnaradila 240.896
kronur fyrir pakkaferdina og innifalid 1 verdinu var flug og gisting i fjorar naetur a
hotelinu [...] med morgunverdi og fararstjorn.

Fram kemur 1 kvortun ad pad hotelherbergi sem soknaradila hafi verid
uthlutad hafi verid ohreint og par hafi verid mikil fukkalykt og greinileg merki um
rakaskemmdir. Hafi innanstokksmunir verid frekar lanir og flisar inn a badherbergi
baedi brotnar og byrjadar ad losna af veggjum sokum raka og myglu. ba hafi isskapur
i herberginu verid onytur. Soknaradili hafi talid petta oasaettanlegt og pvi oskad
eftir 0dru herbergi vid starfsmann hotelsins. Hafi viokomandi ordid vid oskum
hennar og Utvegad henni nytt herbergi en astand pess hafi verid hid sama og fyrra
herbergisins. Ad sogn soknaradila hafi vilji starfsfolks hotelsins til ad finna lausn a
vanda soknaradila verid litill og hafi soknaradili pvi talid sig ekki eiga annarra kosta
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vol en ad yfirgefa hotelid ad kvoldi komudags og finna sér adra gistingu. Hafi
soknaradili radfaert sig vid fararstjora ferdarinnar sem hafi upplyst soknaradila ad
engin gisting veeri laus annars stadar a vegum varnaradila. Hafi soknaradili ad eigin
frumkvaedi fundid litla stidioibid sem hafi dugad soknaradila og samferdarkonu
sem naturgisting. Soknaradili hafi asamt fararstjora farid a hotelid degi sidar og
leitad lausna en an arangurs. Hafi svo farid ad soknaradili dvaldi afram i
framangreindri ibad Gt ferdina.

Soknaradili krefst fullrar endurgreidslu kaupverds par sem ferdin hafi ekki
stadist veentingar hennar auk pess sem soknaradili hafi ordid fyrir tjoni par sem hin
burfti ad greida fyrir annad hotel sem hin hafi ekki gert rad fyrir. Varnaradili krefst
bess ad krofu soknaradila verdi hafnad.

3.1. Sjénarmid soknaradila

Soknaradili visar til pess ad hafa radfeert sig vid fararstjora ferdarinnar adur en hin
hafi yfirgefid hotelid. Hafi fararstjorinn ekki getad fundid adra gistingu fyrir
soknaradila a vegum varnaradila. ba bendir soknaradili a ad hin og fararstjorinn
hafi farid a hotelid degi sidar i pvi skyni ad reyna ad finna lausn a vanda soknaradila
i samradi vid hotelid. Hafi st ferd ekki borid arangur pratt fyrir ad soknaradili hafi
bodist til ad greida aukakostnad vegna uppfaerslu a herbergi. Ad sogn soknaradila
hafi fararstjorinn skodad pad herbergi sem soknaradila hafi verid Gthlutad
upphaflega og verid sammala soknaradila um ad astand pess veaeri ekki bodlegt. ba
hafi fararstjorinn jafnframt Gtvegad soknaradila vindsaeng fyrir ferdafélaga hennar
enda hafi adeins verid eitt rim i peirri ibud sem soknaradili hafi fundid sjalf.

Soknaradili telur ad pad hotel sem varnaradili hafi selt henni standist ekki
baer krofur sem gera megi til fjogurra stjornu hotels. Hin selda ferd hafi pvi ekki
stadist vaentingar soknaradila auk pess sem han hafi purft ad leggja at fyrir annarri
hotelgistingu sem soknaradili hafi ekki reiknad med. Soknaradili telur edlilega krofu
ad fa pa pjonustu sem borgad hafi verid fyrir. Vid kaup a gistingu a hoteli med fjorar
stjornur sé edlileg krafa vidskiptavinar ad fa ekki herbergi sem sé myglad og illa
lyktandi, med lausum og brotnum flisum a badherbergi og onytum isskap.

Soknaradili telur sanngjarnt og edlilegt ad krefjast fullrar endurgreidslu fra
varnaradila par sem hun kvedst hafa purft ad finna og borga fyrir adra gistingu. Hafi
fararstjori ferdarinnar ekkert getad adstodad soknaradila i pessum adsteedum og
hafi upplyst soknaradila ad varnaradili myndi endurgreida henni allan kostnad par
sem varnaradili hafi ekki getad Gtvegad soknaradila adra gistingu.

3.2. Sjonarmid varnaradila
Varnaradili visar til pess ad soknaradila hafi verid bodid annad herbergi a hotelinu
sem han hafi hins vegar ekki pegid. ba bendir varnaradili a ad soknaradili hafi sjalf
tekid pa akvordun ad yfirgefa hotelid og fara a annad an pess ad radfzaera sig vid
varnaradila. Varnaradili kvedst hafa selt morgum vidskiptavinum sinum gistingu a
umraddu hoteli og ekki fengid adrar kvartanir vegna adbunadar pess en fra
soknaradila.

Varnaradili visar til skilmala sinna par sem skyrt komi fram ad ef
vidskiptavinur taki pa akvordun ad yfirgefa hotel an pess ad varnaradili fai taekifeeri
til ad fara yfir malinu, likt og 1 mali pessu, fyrirgeri viokomandi sig rétti a krofu a
hendur varnaradila.



3.3. Athugasemdir s6knaradila

| athugasemdum sinum kvedst soknaradili motmaela pvi ad hafa yfirgefid hotelid an
bess ad radfera sig vid varnaradila. Hafi soknaradili reett sig vid fararstjora
ferdarinnar um vanda sinn og hafi vidkomandi hjalpad soknaradila ad skra sig Gt af
hotelinu. Soknaradila hafi vissulega verid bodid annad herbergi a hotelinu en
soknaradili hafi ekki talid pad bodlegt likt og raunin hafi verid med fyrra herbergio.
pa kvedst soknaradili hafa radfeert sig simleidis vid fararstjorann sem hafi svo haft
samband vid hotelid fyrir hennar hond og spurst fyrir um hvort unnt veeri ad
uppfaera herbergid enda hafi soknaradili verid fis ad bera aukakostnad vegna pess.
Hafi pad hins vegar ekki verid unnt. ba hafi fararstjorinn haft samband vid
naestradandi starfsmann varnaradila og hafi nidurstadan verid si ad ef soknaradili
myndi finna annad hotel atti hin taka pvi.

Soknaraaili visar til pess ad hafa farid med fararstjora a hotelid degi eftir ad
hin hafi skrad sig Gt af pvi og hafi verid Gtbdin skyrsla vegna atviksins. Telur
soknaradila pad hafa verid eins konar ,claim skyrsla“ vegna agalla a pjonustunni.
Hins vegar hafi endurgreidsla fra hotelinu ekki borist soknaradila. Soknaradili
kvedst hafa keypt hina umpraettu pjonustu af varnaradila en ekki hotelinu sjalfu og
par af leidandi eigi soknaradili endurkrofurétt a varnaradila. bar sem soknaradili
hafi ekki nytt sér pa gistingu sem keypt hafi verid sé hugsanlegt ad varnaradili ad
hafa fengid einhverja endurgreidslu fra hotelinu.

Soknaradili kvedst hafa farid a fund med starfsmanni varnaradila eftir
heimkomu i pvi skyni ad fara yfir malid en hafi sa fundur ekki borid arangur. Einnig
hafi starfsmadur varnaradila fullyrt ad soknaradila hafi verid sent erindi vegna
malsins en hafi slikt erindi aldrei borist soknaradila.

v
Nidurstada
Kaerunefnd voru- og pjonustukaupa starfar samkveemt 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. jantar 2020.

Varnaradili seldi soknaradila ferdatengda pjonustu sem folst i umsjon med
framkvaemd pakkaferdar til [...] a Spani a ferdatimabilinu 12. til 16. agist 2022.
Greiddi soknaradili varnaradila 240.896 kronur fyrir ferdina.

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 oskadi eftir og greiddi fyrir
ferdatengda pjonustu varnaradila sem folst i flutningi hennar og samferdakonu med
flugi fra Keflavik til [...] og gistingu i 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 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 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. SOR ferdamannsins,

b. s6k pridja adila sem eRRi tengist peirri pjonustu sem samid var um og af
ofyrirsjaanlegum eda ovidradanlegum astaedum,

c. vegna ovenjulegra og ovidradanlegra adstedna.”

Soknaradili krefst pess ad varnaradila verdi gert ad endurgreida sér pa
greidslu sem innt var af hendi vegna kaupa a pakkaferdinni til [...]. Keerunefndin
telur ad i krofu soknaradila felist krafa um afslatt eda skadabeetur i skilningi laga
nr. 95/2018 um pakkaferdir og samtengda ferdatilhogun.

Agreiningur er a milli adila um hvort soknaradili hafi yfirgefid hid umpraetta
hotel an pess ad tilkynna og gefa varnaradila taekifaeri ad baeta tr. Soknaradili visar
til pess ad hafa radfaert sig vid fararstjora ferdarinnar sem hafi upplyst soknaradila
ad varnaradili gaeti ekki Utvegad soknaradila adra gistingu. Hafi fararstjorinn hvatt
hana til ad finna sér sjalf adra gistingu og fengist kostnadur vegna pess
endurgreiddur Gr hendi varnaradila sidar. Soknaradili bendir einnig a henni hafi
verid bodid nytt herbergi a hotelinu en adbinadur pess hafi verid hinn sami og pess
herbergis sem soknaradila hafi upphaflega verid Gthlutad. Varnaradili heldur pvi
hins vegar fram ad soknaradili hafi yfirgefid hotelid an pess ad radfera sig vid
varnaradila. ba hafi soknaradila verid bodid annad herbergi sem hin hafi ekki pegid.
Med visan til pessa hafi soknaradili fyrirgert rétti sinu a pvi a eiga krofu a hendur
varnaradila a grundvelli skilmala varnaradila.

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

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

Hafi ferdamadur Rvartanir, sérstakar beidnir eda skilabod er varda
framkvaemd pakkaferdar getur hann komid peim a framfaeri vid smasalann
sem pakkaferdin var keypt hja og skal hann framsenda pau til
skipuleggjanda. Ferdamadur getur einnig haft beint samband vid
skipuleggjanda medan a pakkaferd stendur.”

1 18. gr. laganna er kvedi®d a um tilkynningar um vanefndir og Grbdtaskyldu
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 framkveemd 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 Rostnadar 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.
mgr. er ofullnaegjandi.”

Likt og adur hefur verid rakid byggir varnaradili a pvi ad soknaradili hafi
yfirgefid hotelid an pess ad radfeera sig vid varnaradila eda gefa honum teekifzeri a
ad fara yfir malid. Med visan til skilmala varnaradila hafi soknaradili pannig fyrirgert
rétt sinum til bota.

[ skilmalum varnaradila segir m.a. eftirfarandi um kvartanir:

,Komi af einhverjum astaedum upp vandamal i ferdinni er mjég aridandi ad
hafa tafarlaust samband vid fararstjora sem reyna ad greida ur hvers manns
vanda eda starfsfolk gististadar. beir munu gera allt sem i peirra valdi
stendur til ad leysa malid a stadnum. Ef farbegi kemur ekRi kvortun sinni a
framfaeri vid fararstjora eda starfsfolk gististada a medan ferd stendur,
hefur hann fyrirgert rétti sinum til hugsanlegra bota“.

Soknaradili visar til pess ad hafa radfeert sig vid fararstjora ferdarinnar vegna peirra
vanefnda sem soknaradila telur hafa verid a pjonustu varnaradila. bessu til
studnings lagdi soknaradili fram, undir medferd malsins, afrit af skra sem synir fram
a ad soknaradili og fararstjori attu 1 tidum samskiptum simleidis daganna 12. til 15.
agist 2022. Ad mati kaerunefndarinnar hefur soéknaradili med framlagningu
skrarinnar leitt naegjanlegar likur fyrir pvi ad hafa radfaert sig vid starfsmann
varnaradila adur en han yfirgaf hotelid pvert a pad sem varnaradili heldur fram i
malinu. Med hlidsjon af akvaedum skilmala varnaradila verdur ekki litid svo a ad
soknaradili hafi fyrirgert rétti sinum til ad setja fram krofur a hendur varnaradila i
samrami vid akvaedi laga nr. 95/2018.

Soknaradili lagdi fram med kvortun sinni ljosmyndir fra hotelinu sem eiga ad
varpa ljosi a pad sem han gerdi athugasemdir vegna vid varnaradila. ba hefur
soknaradili lagt fram fjolda umsagna annarra vidskiptavina af alnetinu. Varnaraaili
hefur byggt a pvi ad umkvartanir soknaradila eigi ekki vid rok ad stydjast par sem
varnaradila hafa ekki borist kvartanir annarra vidskiptavina sinna a adbunadi
hotelsins.

Alitur keerunefndin ad framlagdar ljosmyndir soknaradila feaeri ekki
naegjanlega sonnun fyrir pvi ad adblinadur hotelsins hafi verid svo sleelegur eins og
soknaradili heldur fram en 1 6llu falli ekki med peim haetti ad soknaradili hafi purft
ad yfirgefa hotelid ad kvoldi til i leit ad annarri gistingu. Ad mati nefndarinnar ma
rada af [josmyndunum ad kominn er timi a vidhald a herbergjum hotelsins en hvorki
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er unnt ad sja af peim ummerki myglu né raka. ba er ekki ad sja ad herbergid hafi
verid ohreint ad 6dru leyti.

I ljosi framangreinds verdur ekki fallist & ad vanefndir hafi verid a samningi
adila um hina umpreaettu pakkaferd og er keerunefndinni pvi ekki annad feert en ad
hafna krofu soknaradila.

Vv
Urskurdarord
Krofu soknaradila, X, er hafnad.

Hildur Yr Vidarsdottir
formadur

fvar Halldorsson Jon Ranar Palsson



