URSKURDARNEFND UM VIDSKIPTI VID FJARMALAFYRIRTZEKI

Ar 2013, fostudaginn 31. mai, er fundur haldinn { Grskurdarnefnd um vidskipti
vid fjarmalafyrirtaeki.

Matt eru: Haukur Gudmundsson, formadur, Geir Arnar Marelsson,
Hildigunnur Hafsteinsdottir, Johann Témas Sigurdsson og Gudlaug B. Olafsdoéttir.

Fyrir er tekid mal nr. 7/2013:

gegn

og kvedinn upp svohljédandi

urskurour:

L.
Milsmedfero.

Malsadilar eru M, hér eftir nefndur soknaradili, annars vegar og F, hér eftir
nefndur varnaradili, hins vegar.

Malid barst urskurdarnefndinni 1. februar 2013, med kvortun sdknaradila,
dagsettri 30. jantar 2013. Med bréfi nefndarinnar, dagsettu 6. febraar 2013, var
kvortunin send varnaradila og honum gefinn kostur 4 ad tja sig um hana og skyra
sjonarmid sin. Svor varnaradila barust med bréfi dagsettu 7. april 2013. Var bréfid
sent soknaradila, med bréfi nefndarinnar, dagsettu 9. april 2013, og honum gefinn
kostur & ad koma & framfaeri athugasemdum sinum. Athugasemdir barust med bréfi,
dagsettu 13. april 2013. Pann 26. april 2013 6skadi nefndin eftir frekari gégnum fra
varnaradila. Svar barst fr4 varnaradila med télvuposti, dagsettum 13. mai 2013.

Malio var tekid fyrir 4 fundi nefndarinnar 31. mai 2013.

II.
Malsatvik.

Soéknaradili kvedst hafa hringt til varnaradila fostudaginn 14. desember 2012
til a0 stadfesta ad faersla gengi 1 gegn vegna flugmida sem hann hafi stlad ad kaupa
fyrir annan einstakling. Kvedur soknaradili starfsmanninn hafa stadfest ad greidslan
myndi ganga i gegn.

Soknaradili reyndi ad kaupa flugmida ad fjarhed 838,51 pund, pann 15.
desember 2012, vegna brottfarar 17. desember 2012, en ferslan for ekki i gegn.
Kvedst soknaradili pa hafa haft samband vid varnaradila sem hafi sagt ad
Oryggismork hafi hindrad faersluna. Seinna hafi ferdapjonustuadilinn sem hann hafi
etlad ad kaupa flugmidann hja rukkad hann um GBP 100 i ,,Cancellation fee* vegna
bess ad faerslan hafi ekki gengid i gegn.

Varnaradili kvedst hafa upplyst soknaradila pann 16. desember 2012 um ad
aheettustyringu yrdi ad taka af par sem fjarhadin veeri yfir peim moérkum en einnig
pyrfti s6knaradili ad leggja inn & kortid til ad faerslan gaeti farid 1 gegn. Séknaradili
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hafi verid hvattur til ad gera pad og reyna ad kaupa midann aftur. Samkvamt
upplysingum ur kerfum varnaradila hafi sdknaradili ekki gert pad.

Soknaradili keypti flugmida fyrir framangreindan einstakling vegna brottfarar
26. desember 2012.

Soknaradili var i samskiptum vid varnaradila vegna framangreindra vidskipta
fra desember 2012 til jantiar 2013.

Soknaradili skaut malinu til nefndarinnar med kvortun dagsettri 30. januar
2013.

Pann 26. april 2013 6skadi nefndin eftir upptoku/afriti af simtolum séknaradila
og starfsmanna varnaradila, dags. 14. og 16. desember 2012. Med tolvuposti,
dagsettum 13. mai 2013, kvadst varnaradili ekki hljodrita simtol en stefndi ad pvi ad
taka pad upp innan tidar. Engin frekari gogn vaeru til um samskipti sdknaradila og
starfsmanna varnaradila.

I11.
Umkvértunarefni.

[ lidnum krofur 4 kvortunareydubladi séknaradila til nefndarinnar kemur
eftirfarandi fram: ,,Pad er ljost ad miskinn er verulegur. Viokomandi adili sem ég var
ao kaupa flug fyrir missti af jolum med fjolskyldu sinni og sat fastur hérlendis i ncer
10 daga! I stad pess ad ferdast 17. desember beid hann fram yfir hdannatima jélanna
og vio fundum loks flug 26. desember. DPetta er afleiding rangra upplysinga og
misstaka [sic| starfsmanna F. Peir bera abyrgo a starfsfolki sinu og ekki er hegt ao
horfa fram hja alvarlegum afleidingum fyrir okkur vegna pessara mistaka. Fyrir pau
verulegu opcegindi sem vio uroum fyrir krefjumst vio 400.000 kr. [ miskabeetur. Allt
uppihald i teepa 10 daga féll G mig og var af pvi verulegur kostnadur. Eg fer fram d
ad viomiounartala um uppihald feroamanna verdi fundin, eda notast verdi vio
ldgmarks uppihald 15.000 kr. sem daglegan kostnad i 10 daga, eda 150.000 kr. Eg
eyddi hio minnsta 10 klukkutimum i ad reyna ad lagfera misstok [sic] F' pegar pau
komust upp, hringdi itrekao erlendis, var i tolvupostsamskiptum og reyndi hvao ég
gat. Samskipti vio fiarmalafyrirteekio hafa verio med dlikindum og peir a engan hdtt
sinnt pvi ad skoda petta mal og gefa mér upplysingar heldur latio ganga a eftir sér og
reynt ad humma mdlio fid sér. Eg hef purft ad leita til logfredinga og sett mig itrekad
[ samband vio F. Allt tel ég petta til kostnadar og opceginda, vegna misstakanna [sic]
og tilraunar til ad lagfera pau eftir ad mér verour ljost ad ég hef fengio rangar
upplysingar og F gerir misstok [sic| ad opna ekki fyrir vioskiptin likt og ég bad um.
bao var mjog erfitt ad finna nytt flug yfir hdannatima jola, og lengi vel leit ut fyrir ad
viokomandi keemist ekki heim til sin fyrr en eftir dramét. Eg eyddi miklum tima { ad
reyna ad finna nytt flug. Fyrir vinnu sem fellur til vegna pessara [sic| mistaka dsamt
kostnadi vio adkeypta adstoo, fer ég fram d ad fyrirtekio F greidi samtals 150.000 kr.
Eg hef haldio eftir upphaed v. greidslukortareiknings hjd F til ad tryggia hagsmuni
mina. Eg geri krofu um ad allir vextir og annar kostnadur sem fyrirteekio leggur ofan
a pa uppheeod fra gjalddaga og fram ad vrskurdi falli niour, enda geri ég enga krofu
um vexti og innheimtukostnad ofan d peer krofur sem ég tel mig eiga d hendur
Sfyrirtekinu.*

Soéknaradili telur sig hafa fengid rangar upplysingar frd starfsmanni og ad
starfsmanninum hafi ordid 4 mistok i starfi. Soknaradili hafi hringt fostudaginn 14.
desember 2012 inn i simaver F til a0 stadfesta ad greidslan gengi i gegn, enda mjog
mikilvaegt par sem 3 dagar hafi verid i brottfér og helgi framundan. Pvi hafi
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soknaradili viljad tryggja ad ferslan myndi ganga i gegn. Soknaradili hafi fengid
upplysingar ad svo yrodi. Sidan hafi hann komist ad mistokunum so6larhring sidar. ba
hafi hann haft samband vid starfsmenn sem vidurkenni mistok samstarfsfélaga sins,
ad oryggismork hafi hindrad fersluna og ad vidkomandi starfsmadur hafi gleymt ad
taka hana af pegar soknaradili hafi hringt. Pessi mistok hafi yfirmadur { pjonustuveri
vidurkennt sidar. Soknaradili kvedst ekki hafa pekkt inn & 6ryggismork kortsins og
efast um ad margir vidskiptavinir séu medvitadir um pa oryggisreglu varnaradila.

Soknaradili kvedur varnaradila reyna ad snua Gt ur med pvi ad segja ad
soknaradili hafi att ad kaupa nytt flug og loks pegar séknaradili hafi sagt ad pad hafi
ekki hvarflad ad honum hafi peir sagt ad pad hefdi hvort ed er ekki verid heimild.

Soéknaradili telur athugasemdir bankans illa igrundadar. Til ad mynda komi par
fram ad korthafi vilji meina ad varnaradili eigi s6k 4 pvi ad hann hafi ekki att naega
uttektarheimild. Petta sé vitaskuld Utarsniningur. Sodknaradili kvedst asaka
varnaradila um ranga upplysingagjof og mistok i pjonustu vid hann, og ad hann hefdi
haglega getad lagt inn 4 kortid hefdi varnaradili ekki gert pau mistok ad fullvissa
hann um ad pad veri heimild 4 kortinu.

Soknaradili kvedst hafa verid fullur falskrar 6ryggiskenndar eftir ad hafa
fullvissad sig um ad faerslan myndi ganga { gegn i samtali vid starfsmann varnaradila.
begar hann tali aftur vid varnaradila fai hann stadfest ad 6ryggismork sem starfsmadur
varnaradila hafi gleymt ad taka af hafi stodvad fersluna. Vidurkenni starfsmadurinn
a0 pad hafi ollid pvi ad faerslan hafi ekki gengid i gegn. Ekki hafi reynt 4 heimildina,
sem soknaradili hafi pé upphaflega hringt inn til ad stadfesta ad veri neg. barna hafi
munad einhverjum pusund krénum, eda einhverju alika ad heimild veeri til stadar. Po
hafi soknaradili hringt til ad athuga ad naeg heimild veeri til stadar. Pad hafi verid
stadfest. Fyrirtaeki eins og varnaradili verdi ad bera abyrgd & mist6kum starfsmanna
sinna samkvaemt 16gum.

Soknaradili visar til pess ad ef starfsmadur varnaradila hefdi gefid honum
réttar upplysingar hefdi hann lagt inn & kortid og sidan framkveemt faersluna. Pannig
s¢ beint orsakasamband milli mistaka starfsmannsins og pess sem hafi fylgt 4 eftir.

Iv.
Athugasemdir varnaradila.

Varnaradili krefst pess ad krofum soknaradila verdi hafnad.

Vararadili bendir & ad soknaradili telji ad varnaradili eigi sok 4 pvi ad hann
hafi ekki att naega uttektarheimild 4 korti sinu sem sé forsenda pess ad farmidakaup ad
fjarhaed GBP 838,51 hafi ekki getad att sér stad. Visar varnaradili til pess ad i dkvaedi
4(vii) 1. malslid 1 skilmalum utgefanda segi: ,Hvert kort hefur
hamarksuttektarfjdarheed ohdada uttektartimabili. Heimildin er dkvedin af utgefanda og
korthafi skuldbindur sig til ad nota kortio ekki umfram tilgreinda hamarksfjarheed.*

Visar varnaradili til pess ad afndm &hattustyringar til ad unnt veeri ad
framkveema faerslu ad pessari fjarhed breyti ekki pvi ad uttektarheimild 4 kortinu
verdi ad vera fyrir hendi. Abyrgd 4 pvi hvort tttektarheimild sé fyrir hendi eda ekki
liggi alfario hja korthafa og hann geti ekki varpad peirri abyrgd a hendur varnaradila
eda O00rum bpridja adila. Hvort soluadili hafi skilmala i pa veru ad innheimta
»cancellation fee* eigi einungis vid i vidskiptasambandi séluadila og korthafa.
Korthafa beri ad kynna sér soluskilmalana sem eigi ad vera lidur i pvi hvort
viokomandi s6luadili verdi fyrir valinu edur ei. Skilmalar s6luadila pess er hér um
raedi sé varnaradila alls vidkomandi.
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Varnaradili bendir & ad i malavaxtalysingu sdéknaradila komi fram ad hann sé
osattur vid ad purfa ad greida GBP 100 1 ,,cancellation fee™ og krefji varnaradila m.a.
um pa fjarhad. A fyrri stigum hafi varnaradili bedid um sénnun fyrir pessum kostnadi
og hvernig hann veri til kominn en slikt hafi ekki verid sent. Fyrir urskurdarnefndinni
hafi sdknaradili lagt fram utprentun fra peirri ferdamidlarasidu sem hann hafi notast
vid, p.e. www.fly.co.uk. Samkvaemt skilmalum pess adila beri peim adila sem festi
ferdatilbod ,reservation™ ad greida fyrir slikt, ,,non-binding reservation is not
possible®. Auk pess segi eftirfarandi i skilmalum ferdamidlarans: ,,/II. Confirmation
of booking request, correction of data. The contract between the user and the
respective service provider shall only be concluded through the legally binding
confirmation by the service provider. The message sent to the user by Unister GmbH
following the booking request shall only represent a summary and acknowledgement
of receipt of the binding booking request. Please check within the indicated time limits
if the data stated in this summary are correct and complete. Should there be any
discrepancies in the booking request, the user is not obligated to inform GmbH about
any errors within the prescribed time limit. If Unister GmbH does not receive any
change requests within the time limits prescribed, any later change requests cannot
be considered. 1V. Fees/Charges collection of the travel price. 1. Xx. 2. Xx. 3. Should
you revoke or not complete a payment (debit return, credit card payment return etc.)
without being entitled to do so, Unister GmbH will charge a fee of up to £50.00 for
each instance. However, it shall be at liberty of the user to prove that considerably
smaller or no damage has been caused.*

Varnaradili leidir likum ad pvi ad med pvi ad korthafi hafi fest pad ferdatilbod
sem hann hafi haft hug 4, p.e. GBP 838,51 hafi hann pegar verid buinn ad skuldbinda
sig til ad greida GBP 100, sem myndu falla & hann veeri ekki nag uttektarheimild a
kortinu sem hafi ordid raunin. Varnaradili hatnar pvi abyrgd 4 peirri fjarhaed og visar
til grein 4(viii) 1 skilmdlum utgefanda: ,,Hvorki utgefandi né greidslukortafyrirtceki
bera dbyrgd a pvi ef mottoku korts er hafnad sem greidslu hja soluadila eda i
sjalfsafgreiosluteeki, né pvi tjoni sem leitt getur par af.*

Varnaradili bendir 4 ad pegar sdknaradili hafi uppgdtvad ad greidsla vegna
ferdarinnar hafi ekki farid i gegn hafi hann haft samband vid varnaradila, p.e. 16.
desember 2012. Par hafi hann verid upplystur um ad dhattustyringu verdi ad taka af
par sem fjarhaedin sé yfir peim morkum en einnig purfi korthafi ad leggja inn 4 kortid
til ad feerslan geti farid i gegn. Soknaradili hafi verid hvattur til ad gera pad og reyna
a0 kaupa midann aftur. Samkvaemt upplysingum ur kerfum varnaradila hafi
soknaradili ekki reynt & nyjan leik.

Med visan til framangreinds hafnar varnaradili alfarid kré6fum soknaradila um
miskabeetur og skadabaetur par sem ekki hafi verid fyrir hendi uttektarheimild & korti
korthafa. Orsakatengsl og sennileg afleiding sem séu skilyrdi skadabdtaskyldu séu
ekki fyrir hendi 1 pessu tilviki.

V.
Nidurstada.

Agreiningur adila lytur ad greidslu med kreditkorti soknaradila sem var
synjad, pegar hann reyndi ad kaupa flugmida pann 15. desember 2012. Krofur
soknaradila eru nokkud oskyrar, en p6 ekki svo ad til fravisunar leidi, sbr. e-1id 6. gr.
sampykkta fyrir arskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtaeki. Lesa ma ut ur
krofum soknaradila ad hann krefjist miskabdta ad fjarhaed kr. 400.000, bdta ad
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fjarhaed kr. 150.000 vegna uppihalds og kr. 150.000 vegna vinnu soknaradila vegna
meintra mistaka varnaradila. P4 krefst soknaradili nidurfellingar vaxta og kostnadar
vegna fjarhaedar sem hann hélt eftir af greidslukortareikningi hja varnaradila.

Log nr. 120/2011 um greidslupjonustu gilda um greidslupjéonustu sem veitt er
hér 4 landi, sbr. 1. gr. laganna. Samkvamt 51. gr. skal notandi greidslupjonustu, sem
a rétt 4 ad nota greidslumidil, nota greidslumidilinn i samreemi vid skilmala um utgafu
og notkun hans. [ 60. gr. laganna er fjallad um synjun um framkvaemd
greidslufyrirmela. I 1. mgr. kemur fram ad ef 611 skilyrdi rammasamnings greidanda
vid greidslupjonustuveitanda eru uppfyllt, er greidslupjonustuveitanda greidanda
Oheimilt ad neita ad framkvema heimilud greidslufyrirmeeli, hvort sem greidandi 4
frumkvaedi ad peim eda vidtakandi greidslu gefur eda hefur milligbngu um pau.

Samkvemt akvaedi 4(vii) {1 kortaskilmdlum utgefanda hefur hvert kort
hamarksuttektarheimild 6hada uttektartimabili. Heimildin er akvedin af utgefanda og
korthafi skuldbindur sig til ad nota kortid ekki umfram tilgreinda hamarksheimild.
Samkvaemt  dkveedi  8(viii)  skilmalanna  bera  hvorki  utgefandi  né
greidslukortafyrirtaekin dbyrgd 4 pvi ef mottoku korts er hafhad sem greidslu hja
s6luadila eda i sjalfsafgreidslutaki, né pvi tjoni sem leitt getur par af.

Ljost er ad ekki var heimild 4 korti soknaradila pegar hann reyndi ad
framkvema kaup & flugmidum med korti sinu pann 15. desember 2012. Var pvi
heimilt ad synja um framkvaemd greidslufyrirmaelanna, sbr. 1. mgr. 60. gr. laga nr.
120/2011 og 51. gr. somu laga, sbr. og akvaoi 4(vii) i1 kortaskilmalum utgefanda. b4
bera hvorki utgefandi né greidslukortafyrirteeki abyrgd a pvi ef mottoku korts er
hafnad sem greidslu hja s6luadila, né pvi tjoéni sem leitt getur par af, sbr. dkvadi
8(viii) 1 skilmalum utgefanda. Vegna pess hve abyrgdin ad pessu leyti liggur alfarid
hja séknaradila, verdur skadabotadbyrgd ekki 16gd 4 varnaradila nema synt sé fram a
saknema hattsemi hans med afdrattarlausum hatti. Virdist med 6llu ofzert ad snia
sonnunarbyrdinni vid og leggja pad 4 varnaradila ad sanna ad hann hafi ekki valdid
soknaradila tjoni med réngum upplysingum.

Verdur abyrgd pess ad heimild var ekki til stadar 4 korti soknaradila ekki 16gd
4 varnaradila pratt fyrir ad soknaradili hafi hringt inn til ad kanna hvada heimild veeri
4 kortinu, en séknaradila hefur ekki tekist sonnun um efnisatridi simtals pessa sem
hann kvedur hafa att sér stad 14. desember 2012. P4 hefur soknaradila ekki tekist
sonnun um tjén pad sem hann kvedur leitt hafa af pvi ad framkvaemd
greidslufyrirmeaela var synjad pann 15. desember 2012, eda hvernig fjarhad krofu hans
er fengin ut.

Verdur i ljosi framangreinds ad hafna kr6fu soknaradila um miskabaetur ad
fjarhaed kr. 400.000, baetur ad fjarhaed kr. 150.000 vegna uppihalds og kr. 150.000
vegna vinnu soéknaradila vegna meintra mistaka varnaradila.

Verdur pvi nest vikid ad krofu soéknaradila um nidurfellingu vaxta og
kostnadar vegna fjarhedar sem soknaradili hélt eftir & greidslukortareikningi hja
varnaradila. Engin heimild er 16gum nr. 120/2011 eda i kortaskilméalum utgefanda til
a0 halda eftir greidslu & peim tuttektum sem berast & kort korthafa, en korthafi er
abyrgur fyrir greidslu & peim uttektum sem berast & kort hans. Er pad pvi ad fullu 4
abyrgd soknaradila ad hann hafi haldio eftir greidslu a uttektum sem barust & kort
hans og ber su fjarhaed vexti i samraemi vid kortaskilmalana og 16g nr. 38/2001 um
vexti og verdtryggingu. Kréfu soknaradila um nidurfellingu vaxta og kostnadar vegna
fjarhaedar sem soknaradili hélt eftir vegna uttekta & kort hans, er pvi hafnad.
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Urskurdarord:
Ollum kréfum séknaradila, M, 4 hendur varnaradila, F, er hafnad.

Reykjavik, 31. mai 2013.

Haukur Gudmundsson

Geir Arnar Marelsson Johann Tomas Sigurdsson

Hildigunnur Hafsteinsdottir Gudlaug B. Olafsdottir



