NEYTENDASTOFA

Akvordun nr. 27/2025

Misvisandi upplysingagjof Icelandair er viokemur
gjoldum vegna breytinga 4 feroatilhogun

1.
Malsmeofero

1.

Med bréfi Neytendastofu til Icelandair ehf., dags. 4. juli 2024, var Icelandair ehf. tilkynnt um
a0 stofnuninni hafi borist nokkur fjoldi abendinga er lati ad flutningsskilmdlum og
upplysingagjof Icelandair til neytenda. Abendingarnar eigi pad sammerkt ad hverfast um
svokallada ,,no-show* skilmala félagsins en i dbendingunum komi fram ad neytendum hafi
verid meinad ad nyta sér sidari legg farmida ef peir meeti ekki 1 fyrri legg og pad pratt fyrir ad
hafa tilkynnt félaginu par um fyrirfram. P4 hafi einnig verid gerdar athugasemdir vid
upplysingagjof sem veitt er til handa neytendum sem skv. dbendingum virdist i sumum
tilfellum ekki 1 samraemi vid flutningsskilmala félagsins.

Neytendastofa visi til akvordunar stofnunarinnar nr. 54/2023, Flutningsskilmalar og
upplysingagjof Icelandair, dags. 21. desember 2023. Akvordunarord i akvordun Neytendastofu
hafi verid svofelld:

,Icelandair ehf., Reykjavikurflugvelli, 101 Reykjavik, hefur med pvi ad birta ekki
mikilveegar upplysingar, sem almennt skipta neytendur mali, i flutningsskilmalum
sinum brotio gegn akveedum 1. mgr. 8. gr. og 2. mgr. 9. gr., sbr. 5. gr. laga nr. 57/2005,
um eftirlit meo vidskiptahdttum og markadssetningu.

Med visan til 2. mgr. 21. gr. c. laga nr. 57/2005, um eftirlit meod vioskiptahattum og
markadssetningu, beinir Neytendastofa peim fyrirmcelum til Icelandair ehf. ad tilgreina
{ flutningsskilmalum sinum med hvada heetti farpegar skuli senda félaginu tilkynningar
um ad peir hyggist ekki nyta einhvern hluta farsedils og fyrir hvada timamark. Pa skal
félagio tilgreina fjarheed skropgjalds eda hvernig pad verdur reiknad ut og i hvada
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tilvikum slikt gjald er lagt a farpega 1 flutningsskilmalum sinum. *



Undir rekstri framangreinds mals hafi félagio jafnframt stadfest i samskiptum sinum vid
Neytendastofu ad félagio hafi gripi0 til peirra adgerda ad farpegar geti nytt sér sidari legg pratt

fyrir a0 hyggjast ekki nota pann fyrri tilkynni peir félaginu slikt med negjanlegum fyrirvara,
og eftir atvikum greidi fargjaldamismun.

Nugildandi akveedi skilmala Icelandair er snui ad ,,no-show* sé ad finna i gr. 3.3.2 og sé
eftirfarandi:

., Vilji farpegi breyta einhverjum lioum i flutningnum, par a medal yfirfeerslu fargjalds
ur ferd baoar leidir i ferd aora leid, verour hann ad hafa samband vid flugrekanda
minnst premur klukkustundum fyrir dacetladan brottfarartima fyrsta flugs a midanum.
Fargjaldio fyrir nyja flutninginn verdur reiknad samkvemt fargjaldareglunni og
farpeganum gefinn kostur @ ad sampykkja nyja verdio eda halda sig ella vio flutninginn

¢

sem tilgreindur er a upprunalega farsedilinn.

Midad vid framangreint akvaedi @ttu allir vidskiptavinir félagsins ad geta nytt sér sidari legg
farmida ef peir tilkynni félaginu um pad fyrirfram sem virdist ekki samrymast peim fjolda
abendinga sem Neytendastofu hafi borist vegna skilmalanna. P4 sé visad i oskilgreinda
Jargjaldareglu‘ en enga almenna verdskrd sé ad finna i skilméalum félagsins eda 4 vefsidu
pess.

bao sé alit Neytendastofu ad akvaedi 1. mgr. 8. gr. og 2. mgr. 9. gr., sbr. 5. gr., og 1. mgr. 13.
gr. laga nr. 57/2005, um eftirlit med vidskiptahattum og markadssetningu, kunni ad eiga vid
um malid.

Neytendastofa veki athygli 4 a0 ef um brot 4 akvordun Neytendastofu sé ad reda komi idulega
til skodunar hvort beita purfi sektum eda 60rum urredum samkvaemt IX. kafla laga nr. 57/2005,
um eftirlit med vidskiptahattum og markadssetningu.

Ad framangreindu virtu 6ski Neytendastofa eftir upplysingum um hvernig samskiptum og
upplysingagjof til neytenda sé hattad pegar neytendur eigi samskipti vid félagid og tilkynni um
ad peir hyggist ekki nyta einhvern legg farmida. Pa 6ski stofnunin somuleidis eftir upplysingum
um hvort allar tegundir fargjalda falli undir framangreint akvaedi 3.3.2. skilmala félagsins,
hvort dkvedid breytingargjald leggist 4 farmida vid pad ad nyta ekki fyrri legg farmida og
skilgreiningu 4 hvad felist 1 ,,fargjaldareglunni“. Pa itreki stofnunin ad enga verdskra sé ad
finna, hvorki 1 skilmalum né 4 vefsiou félagsins.

Ekkert svar barst vid erindi stofnunarinnar og var efni pess itrekad med bréfi, dags. 31. juli
2025.
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2.
Svar Icelandair barst med bréfi, dags. 26. agust 2024. { bréfinu var i fyrstu oskad eftir ad
eftirleidis sendi Neytendastofa afrit bréfa stofnunarinnar a netfong starfsmanna félagsins. Er
luti ad fyrirspurn Neytendastofu um hvernig samskiptum og upplysingagjof til neytenda sé
hattad pegar peir hyggist ekki nyta einhvern legg i farmida ad pa edli malsins samkvemt kunni
fyrirspurnir farpega ad vera eins mismunandi og par séu margar. Almennt sé pad p6d svo ad
farpegar séu upplystir um pann fargjaldaflokk sem farmidi vidkomandi tilheyri, hvort ad
breytingar (samkvaemt skilmalum fargjaldaflokksins) séu hadar breytingagjaldi (og hvert
breytingagjaldid s€) og svo hver fargjaldamismunurinn sé ef farpegi hyggist gera breytingar a
midanum. Hafi farpegar frekari fyrirspurnir um adrar fargjaldareglur sé peim einnig svarad en
um fargjaldareglur sé nanar fjallad sidar i svarbréfinu. Er lati ad fyrirspurn Neytendastofu um
hvort allar tegundir flugfargjalda falli undir akveedi 3.3.2 skilméla félagsins ad pa sé svarid
jakveett.

Rétt s¢ ad arétta ad ekkert breytingagjald sé¢ gjaldskylt vid pad eitt ad nyta ekki einhvern legg
farmida. Vilji farpegi hins vegar nyta pad sem eftir s¢ af farmidanum, pratt fyrir ad hyggjast
ekki nyta sér einhvern fyrri legg i sama mida, purfi vidkomandi ad gera 4 midanum videigandi
breytingar, lik og bodid sé 1 upphafsmalsgrein greinar 3.3.2 1 flutningsskilmélum félagsins og
fjallad hafi verid um adur. Sumir fargjaldaflokkar félagsins séu undanpegnir breytingagjaldi og
greidi handhafar slikra mida pvi ekki breytingagjold heldur eingdngu fargjaldamismun eftir pvi
sem vid geti att. Handhafar slikra mida purfi p6 ad tilkynna og gera videigandi breytingar &
midanum, minnst 3 klst. fyrir brottfor likt og adrir.

bé spyrji stofnunin hvad felist 1 ,,fargjaldareglunni en fargjaldareglur félagsins (og flestra ef
ekki allra, annarra flugrekenda) séu mismunandi og snui ad fjolda breytna. Séu pessar breytur
t.d. hvort farmidi sé adra leidina eda einnig til baka & upphafsstad, hamarks og lagmarksdvol &
afangastooum, hvort farmidi gildi yfir vikulok o.s.frv. Hagt sé ad ndlgast upplysingar um
helstu breytur i fargjaldareglum flugfélaga 4 medfylgjandi slod. Vissir fargjaldaflokkar eigi
sidan tilteknar fargjaldareglur sameiginlegar en i pvi sambandi megi t.d. nefna ad i
fargjaldaflokknum Economy Flex eigi 01l fargjold pad sameiginlegt ad vera undanpegin
breytingagjaldi.

b4 visi stofnunin til ad enga verdskra sé ad finna, hvorki i skilmalum né 4 vefsidu félagsins en
framangreindri fullyrdingu sé hafnad sem rangri og Osannri. Upplysingar um bdkunar-,
breytingar-, afbokunar-, forfalla- og Onnur gjold tengd bokunum er ad finna 4 O6llum
tungumalum & vefsidu félagsins.

Félagid sé alpjodlegt flugfélag sem starfraeki fjolda fluga innanlands og milli fslands, Evropu
og Nordur-Ameriku. Verdlagning félagsins sé svokollud fljotandi (e. dynamic) likt og hja
flestum ef ekki 6llum flugfélogum og taki sem slik mid af eftirspurn og frambodi 4 peim
moérkudum sem félagid starfraeki flug sin. I pvi skyni geti t.a.m. verd a flugi milli Nordur-
Ameriku og Evropu verid lagt ef markadsadstedur séu & pann veg og verd milli Nordur-
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Ameriku og Islands verid hatt en 4 badum morkudum hafi félagid fjolda keppinauta sem einnig
verdleggi flug sin med sama fljotandi heetti. Regluna um notkunarr6d farmida, sem stofnunin
hafi til einfoldunar nefnt ,,no-show* regluna, s¢ ad finna i flutningsskilmalum flestra sterstu
flugfélaga heims og dugi i pvi skyni ad nefna t.d. Scandinavian Arilines (SAS), British Airways
(BA), Finnair, Lufthansa o.fl. Skjoti pvi skokku vid ad beiting reglunnar geti talist brjota i baga
vid goda vidskiptahetti 1 pessari tilteknu atvinnustarfsemi. Reglunni s¢ &tlad ad koma 1 veg
fyrir misnotkun a verdlagningu flugfélaga med peim haetti ad farpegar geti ekki keypt sér flug
fra afangastooum par sem litla (en pd einhverja) eftirspurn s¢ ad finna og farid ut a
tengiafangastad og flogio svo padan heim. Enn fremur megi benda 4 ad til séu vefsidur sem
beinlinis stoli 4 slika misnotkun i verdlagningu flugfélaga. Ad pvi s6gdu telji félagid pad liggja
i augum uppi ad tilvist reglunnar studli eingdngu ad laegra flugverdi fyrir farpega par sem ekki
purfi ad taka med i reikninginn verdlagningu peirra farmida sem keyptir séu a ,,rongum*
markadi.

Med visan til pess sem ad framan greini s¢€ peirri heimferslu hathad ad dkvadi 1. mgr. 8. gr.
og 2. mgr. 9. gr., sbr. 5. gr., og 1. mgr. 13. gr. laga um eftirlit med vidskiptahattum og
markadssetningu kunni ad eiga vid um framangreinda skilmala. Visist i1 pvi skyni til pess ad
verdlagningin og skilmalarnir séu 1 fullu samreemi vid pad sem gangi og gerist 4 alpjédlegum
flugmarkadi auk pess ad félagid leggi sig ad fullu fram vid pad ad upplysa farpega um hverja
pa skilmala sem peir telji liklegt ad méali kunni ad skipta vardandi dkvardanatoku neytenda um
a0 eiga vioskipti.

A0 endingu 6ski félagid eftir pvi ad fa4 sent afrit peirra fjolda dbendinga sem athugun
stofnunarinnar byggi 4. Visist i pvi samhengi til 15. gr. stjoérnsyslulaga nr. 37/1993.

3.
Med bréfi Neytendastofu, dags. 17. desember 2024, var félaginu tilkynnt um ad vegna fjolda
fyrirliggjandi mala séu fyrirsédar tafir 4 afgreidslu malsins.

Med bréfi Neytendastofu, dags. 25. april 2025, tilkynnti stofnunin um a9 til alita komi hvort ad
nagjanlega skyrt komi fram i grein 3.3.2 flutningsskilmala félagsins ad hugsanlega purfi ad
greida breytingagjald enda samspil peirrar greinar vid akvadi um breytingagjald 1 skilmalum
félagsins sem beri heitid ,,Bokanir, farangur, og pjénusta um bord* ekki skyrt. bar komi m.a.
fram ad breytingar séu ekki leyfoar pegar um Economy Light fargjaldaflokk sé ad reda og pvi
ekki tilgreind fjarhed breytingagjalds par. Oski stofnunin hér med eftir upplysingum um
hvernig fari med péa breytingu ad nyta seinni legg farmida pegar fyrri leggur er ekki nyttur
pegar um Econmy Light fargjaldaflokk sé ad rada, p.m.t. hvort breytingagjald leggist par vid.
Ad sama skapi telji stofnunin koma til alita hvort pad skapi ruglingshettu hja neytendum ad
tiltaka ad breytingar séu ekki leyfdar pegar fargjaldaflokkurinn Economy Light er valinn en
paer upplysingar komi baedi fram i skilmalum sem beri heitid ,,Bokanir, farangur, og pjonusta
um bord“ og pegar vidkomandi fargjaldaflokkur er valinn pegar farmidi er keyptur og pa undir
flipanum ,,Nénari upplysingar um Economy Light*. I svérum félagsins hafi hins vegar komid



fram ad grein 3.3.2 i flutningsskilmalum félagsins eigi vid um alla fargjaldaflokka, p.m.t.

Economy Light og virdist pvi vissar breytingar leyfdar, andstett pvi sem fram komi i
framangreindum skilmalum.

b4 telji stofnunin enn koma til 4lita hvort ad visun til pess ad fargjald, vid pad ad nyta seinni
legg farmida pegar fyrri leggur er ekki nyttur, verdi reiknad samkvaemt ,.fargjaldareglunni* sé
negjanlega skyrt, m.a. med hlidsjon af akvordunarordum stofnunarinnar i akvordun
Neytendastofu nr. 54/2023. Rétt s¢ ad benda & ad enga nanari skilgreiningu eda utskyringu a
framangreindri reglu eda hvernig umratt gjald sé fundid 1t sé¢ ad finna i skilmalum eda pvi sem
félagid visi til sem verdskra.

Meofylgjandi bréfi Neytendastofu voru umbedin afrit af peim skriflegu abendingum sem
stofnuninni hafdi borist vegna ,,no-show* akveada 1 flutningsskilmalum félagsins en einnig var
tekid fram ad pvi beri ad halda til haga a0 Neytendastofu berist dbendingar 4 hinu ymsa formi,
p.m.t. simleidis, sem ekki sé mogulegt ad athenda.

4.

Med bréfi Icelandair, dags. 9. mai 2025, var bréfi Neytendastofu fra 25. april svarad. Hvad
vardi fyrirspurn stofnunarinnar um upplysingar hvernig fari med pa breytingu ad nyta seinni
legg farmida pegar fyrri leggur sé ekki nyttur pegar um Economy Light fargjald s¢ ad raeda,
p.m.t. hvort breytingagjald leggist par vid, visi félagio 1 fyrsta lagi til svara Ur erindi félagsins,
26. agust 2024. Hafi par verid itrekad gildi greinar 3.3.2 i flutningsskilmdlum félagsins sem
gildi um alla farmida félagsins en samkvemt greininni beri farpegum ad gera videigandi
adlaganir 4 mida sinum med tilteknum fyrirvara fyrir brottfor @tli peir ad breyta flutningi
samkvaemt midanum. P4 sé i greininni einnig itrekad ad félagid gefi farpegum upp verd fyrir
nyja flutninginn og farpegum bodid ad biggja hid nyja verd eda halda Obreyttri
flutningstilhdgun.

{ 6dru lagi vilji félagid benda 4 ad edli Economy Light fargjaldaflokksins en fargjaldid sé 6llu
jafna oOdyrasta fargjaldid sem bodid sé upp & i pjonustuframbodi félagsins. Fargjoldum i
flokknum sé @tlad ad koma til mots vid parfir peirra farpega sem purfi i fargjéldum sinum ekki
pa eiginleika sem finna megi i fargjoldum annarra fargjaldaflokka. Megi par t.d. nefna rymri
seti, heimildir fyrir innritadan farangur, innifaldar maltidir og moguleika & breytingum.
Andstett Economy Light fargjoldum megi pvi t.d. benda 4 fargjold i fargjaldaflokknum Saga
Premium Flex og Economy Flex en fargjold i pessum flokkum séu einmitt sérstaklega snidin
ad peim sem Oski eftir moguleikum 4 ad gera breytingar 4 ferdatilhogun sinni eda hafa
medferdis innritadan farangur. Likt og rada megi af framangreindu séu almennar breytingar
ekki heimilar 4 farmidum sem gefnir séu ut med fargjoldum i fargjaldaflokknum Economy
Light. Félagid hafi po, likt og 4dur hafi komid fram i samskiptum vid stofnunina, heimilad
farpegum med slika farmida ad gera slikar adlaganir 4 flutningstilhdgunum sinum ad flutningi
verdi breytt Ur flutningi badar leidir i flutning adra leidina. Vid slika yfirfaerslu beri farpegum



ad greida svokallad ,yfirferslugjald® sem finna megi, 4samt skyringum, i gjaldskra sem
hlekkjad hafi verid til i 5. t6lulid 1 svarbréfi félagsins til stofnunarinnar 26. agust 2024.

Hvad paer abendingar stofnunarinnar ahreeri ad 6ljost s¢ um samspil mill yfirferslugjaldsins og
greinar 3.3.2 i flutningsskilmalum félagsins vilji félagid benda 4 ad samkvamt 11. gr. skilmala
farsedlakaupa félagsins beri farpegi abyrgd 4 6llum kostnadi og gjéldum sem tengist bokun og
geti komid til 4 sidari stigum t.d. vegna breytinga & bokun en skilmalana megi finna &
medfylgjandi hlekk. Ad pvi sogou telji félagid einsynt ad ekki komi til alita hvort greidsla
vidbotargjalda samkvamt gjaldskra komi skyrlega fram 1 skilméalum.

Hvad per abendingar stofnunarinnar vardi ad ekki s€¢ nagjanlega skyrt hvad felist i
,fargjaldareglu® geti félagid ad vissu leyti tekio undir ad pad kunni ad virdast yfirpyrmandi eda
flokid ad atta sig 4 hvad felist 1 flugfargjoldum flugfélaga. Slikt sé p6 sidur en svo einskordad
vid félagid likt og farid hafi verid yfir i svari félagsins pann 26. 4gast 2024 enda beiti flest ef
ekki oll flugfélog i dag svipadri, eda samberilegri, fljotandi verdlagningu.

Loks telji félagid einnig rétt ad leidrétt sé rangfaersla sem finna megi i erindi stofnunarinnar,
hvar fullyrt sé: ,,enga nénari skilgreiningu eda utskyringu 4 framangreindri reglu eda hvernig
umrett gjald er fundid Ut er ad finna 1 skilmalum eda pvi sem félagid visar til sem verdskra.*

A upplysingasidu fargjaldaflokka félagsins sé ad finna upplysingar um helstu eiginleika
fargjaldareglna 1 hverjum fargjaldaflokki auk pess ad 1 verdskra félagsins sé ad finna fjarhaedir
helstu gjalda sem komid geti til vegna bokana en hvad pad élitaefni vardi visist til fyrri
umfjollunar um skilmdla farmidakaupa félagsins. Félagio itreki po ad fjoldi breytna i hverri
fargjaldareglu sé slikur, og mikilvaegi peirra fyrir neytendur takmarkadur, ad su adgerd ad birta
reglurnar i heild myndi eingdngu auka évissu og ruglingshattu neytenda. Pess i stad hafi
félagid a4 framangreindri upplysingasiou birt samantekt helstu reglna i fargjaldaflokknum og
sett upp med slikum hatti ad neytendum sé gert audveldara fyrir ad velja flokk vid heefi.

Med tolvuposti, sendum 30. mai 2025, tilkynnti Neytendastofa Icelandair um ad med hlidsjon
af svarbréfi félagsins, dags. 9. mai sama ér, telji stofnunin ad gagnadflun malsins sé lokid og
ad pad verdi tekio til akvordunar stofnunarinnar.

I1.
Niourstada

1.
Mal petta lytur ad flutningsskilmalum og upplysingagjof Icelandair ehf. til neytenda. I bréfum
Neytendastofu kom fram ad stofnuninni hafi borist nokkur fjoldi &dbendinga er luti ad
flutningsskilmalum og upplysingagjof Icelandair til neytenda og eigi pad sammerkt ad hverfast
um svokallada ,,no-show* skilmala félagsins. Stofnunin taldi koma til alita hvort ad negjanlega
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skyrt komi fram i grein 3.3.2 flutningsskilmala félagsins a0 hugsanlega purfi ad greida
breytingagjald vid ad nyta ekki einhvern legg farmida enda samspil peirrar greinar vid akvaedi
um breytingagjald 1 skilmalum félagsins sem bera heitid ,,Bokanir, farangur, og pjonusta um
bord®, sem félagid visar ymist til sem verdskra eda gjaldskra, ekki skyrt. Ad sama skapi taldi
stofnunin koma til alita hvort pad skapi ruglingshattu hja neytendum ad tiltaka ad breytingar
séu ekki leyfoar pegar fargjaldaflokkurinn Economy Light er valinn en paer upplysingar koma
badi fram i skilmalum sem bera heitid ,,Bokanir, farangur, og pjoénusta um bord* og pegar
vidkomandi fargjaldaflokkur er valinn pegar farmidi er keyptur.

b4 taldi stofnunin einnig koma til alita hvort ad visun til pess ad fargjald, vid pad ad nyta seinni
legg farmida pegar fyrri leggur er ekki nyttur, verdi reiknad samkvamt oOskilgreindri
,fargjaldareglu “ sé naegjanlega skyrt, m.a. med hlidsjon af dkvorounarordum stofnunarinnar i
akvordun Neytendastofu nr. 54/2023

[ svérum félagsins var utlistad hvernig samskiptum og upplysingagjof til neytenda er hattad.
b4 kom fram ad grein 3.3.2 i flutningsskilmalum félagsins gildi um alla fargjaldaflokka
félagsins en likt og kvedid sé 4 um i greininni purfi ad gera videigandi breytingar 4 farmida ef
farpegar hyggist ekki nyta einhvern legg farmida. Sumir fargjaldaflokkar séu undanpegnir
breytingagjaldi og sé¢ pa einvordungu greiddur fargjaldamismunur vid framangreindar
breytingar. Almennar breytingar séu ekki heimilar 4 farmidum i fargjaldaflokknum Economy
Light en félagid heimili po farpegum ad gera breytingar 4 ferdatilhdgun sinni pannig ad farmida
s¢ breytt ur flutningi badar leidir 1 adra leidina ad greiddu svokolludu ,.yfirferslugjaldi® sem
finna megi i gjaldskra félagsins. Er 1ati ad peirri athugasemd Neytendastofu ad 6ljost sé samspil
milli yfirferslugjaldsins og greinar 3.3.2 bendi félagido & ad samkvaemt 11. gr. skilmala
farsedlakaupa félagsins beri farpegi abyrgd 4 6llum kostnadi og gjoldum sem tengjast bokun
og geti komid til 4 sidari stigum.

Er vidkomi fargjaldareglunni, sem visad sé til 1 grein 3.3.2, ad pa séu fargjaldareglur félagsins
mismunandi og snui ad fjolda breytna en hagt s¢ ad ndlgast upplysingar um helstu eiginleika
fargjaldareglna i hverjum fargjaldaflokki 4 upplysingasidu fargjaldaflokka auk pess ad i
verdskra félagsins sé ad finna fjarhaedir helstu gjalda sem komid geti til vegna bokana. Félagid
itreki ad su adgerd ad birta reglurnar i heild myndi eingdngu auka 6vissu og ruglingshettu
neytenda.

Félagio hafni peirri heimfaerslu ad akvadi 1. mgr. 8. gr. og 2. mgr. 9. gr., sbr. 5. gr., og 1. mgr.
13. gr. laga nr. 57/2005 kunni a0 eiga vid um skilmala félagsins.

2.
Akvadi 5. gr. laga nr. 57/2005 leggur almennt bann vid éréttmaetum vidskiptahattum, adur en,
4 medan og eftir ad vidskipti med voru fer fram eda pjonusta er veitt. Hvad teljist til oréttmeetra
vidskiptahatta er nanar tilgreint i III. — V. kafla laganna.
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Akvzdi 8. gr. er i IV. kafla laganna og er svohljodandi:

., Vidskiptahcettir eru oréttmeetir ef peir brjota i baga vid goda vidskiptaheetti gagnvart
neytendum og raska verulega eda eru liklegir til ad raska verulega fjarhagslegri
hegoun neytenda. Vidskiptahcettir sem brjota i baga vid akveedi kafla pessa eru alltaf

¢

oréttmeetir.

[ 2. mgr. 9. gr. laganna er enn fremur kvedid 4 um ad vidskiptahaettir séu villandi ef ekki er
greint fra upplysingum sem telja ma ad almennt skipti mali fyrir neytendur eda peim er leynt
og peer eru til pess fallnar ad hafa ahrif 4 akvordun neytanda um ad eiga vidskipti. I greinargerd
med akvadinu kemur fram ad hafa megi pau atridi til hlidsjonar sem tilgreind eru i 1. mgr. 9.
gr. laganna.

[ 1. mgr. 13. gr. laga nr. 57/2005 segir:

., Oheimilt er ad hafast nokkud pad ad sem brytur i baga vid géda vidskiptahcetti i
atvinnustarfsemi eins og peir eru tiokadir eda eitthvad pad sem ohcefilegt er gagnvart

6

hagsmunum neytenda.

Akvaedi 1. mgr. 13. gr. er matskennt og had mati Neytendastofu eda domstola hverju sinni ad
meta hvort vidskiptahattir samraemist gdooum vidskiptahattum 4 hverjum tima. Vid pad mat
hefur stofnunin m.a. litid til sjonarmida annarra laga sem eiga vid um starfsemina, par sem pad
a vio.

3.

[ mali pessu hefur Neytendastofa gert athugasemdir vid skilmala Icelandair sem sntia ad pvi
pegar farpegi kys ad nyta ekki einhvern legg farmida, sem 40ur hefur verid keyptur, en halda
eftir sem adur peim leggjum sem eftir er af farmida. Samkvamt upplysingum fra félaginu er
farpega heimilt ad nyta ekki fyrri legg farmida an pess ad pad hafi hrif 4 seinni legg ef hann
tilkynnir félaginu um pad fyrirfram og eftir atvikum greidi gjald og fargjaldamismun. Er lytur
ad farmida i fargjaldaflokknum Economy Light ber ad greida yfirfaerslugjald og eftir atvikum
fargjaldamismun en 1 O60rum fargjaldaflokkum leggst annad hvort einvérdungu
fargjaldamismunur 4 vid breytingu eda breytingagjald auk hugsanlegs fargjaldamismunar.

begar keyptur er farmidi med Icelandair faer farpegi upp upplysingar um pa skilmala sem gilda
um valinn fargjaldaflokk. Pegar fargjaldaflokkurinn Economy Light er valinn er kvedid 4 um
undir flipanum ,,Breytingar* ad breytingar séu ekki leyfdar og eftir ad bokunin hefur verid
stadfest s¢ ekki haegt ad gera neinar breytingar 4 pessu fargjaldi. Undir flipanum
»Skropfarpegar® er svo kvedid 4 um ad ef farpegi skropar 1 flug (e. no show) og nyti par med
ekki farmidann sinn, faist midinn hvorki endurgreiddur né hagt ad nyta hann sidar. Flugleggi
i farmida purfi ad nota i réttri timardd og ef fyrsti flugleggur (eda annar flugleggur fyrir utan
sidasta fluglegg) & farmida sé ekki nyttur og flugfélaginu sé ekki tilkynnt um pad fyrir brottfor,



verdi allt flug 4 farmida sjalfkrafa afbokad. Endurgreidsla (ef vid eigi) sé samkvemt reglu
fargjaldsins. Hvergi 1 framangreindum upplysingum er kvedid & um ad greida purfi gjald eda
fargjaldamismun fyrir ad vilja halda seinni flugleggjum po6 sa fyrsti (eda flugleggir utan pess

sidasta) séu ekki nyttir. Pad ma i raun leggja pann skilning i framangreinda skilmala ad ekki sé
hagt ad gera neinar breytingar &4 flugmidanum, sbr. texta undir flipanum ,,Breytingar*.

Vid onnur fargjold félagsins eru ad finna itarlegri upplysingar vid kaup 4 farmida en par er
10ulega getid ad annad hvort leggist 4 breytingagjald vid breytingar, eda breytingar séu leyfdar
an breytingagjalds en fargjaldamismunur geeti lagst vid. Ekki eru hins vegar veittar upplysingar
um ad hugsanlega purfi ad greida fargjaldamismun pegar breytingagjald a vid, sbr.
fargjaldaflokkana Economy Standard og Saga Premium.

Undir rekstri malsins og i svorum félagsins hefur verid visad til greinar 3.3.2 i
flutningsskilmalum félagsins en greinin er svohljodandi:

,, Vilji farpegi breyta einhverjum lioum i flutningnum, par a medal yfirfeerslu fargjalds ur
ferd badar leidir i ferd adra leid, verdur hann ad hafa samband vio flugrekanda minnst
premur klukkustundum fyrir acetladan brottfarartima fyrsta flugs @ midanum. Fargjaldio
fyrir nyja flutninginn verdur reiknad samkvemt fargjaldareglunni og farpeganum gefinn
kostur a ad sampykkja nyja verdio eda halda sig ella vio flutninginn sem tilgreindur er d
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upprunalega farsedilinn.

[ akvaedinu er ad finna pad sem kalla ma meginreglu er vidkemur nytingu farmida enda
flutningsskilmalar félagsins peir skilmalar sem kveda 4 um réttindi og skyldur farpega gagnvart
flugrekanda (félagid). I ofangreindu dkveedi er utlistad ad farpegi geti, med tilkynningu til
félagsins, haldid gildi seinni flugleggja pratt fyrir ad nyta ekki pann/pa fyrri. Aftur & méti er
visad til pess ad til pess ad seinni flugleggur haldi gildi sinu purfi farpegi ad greida uppreiknad
fargjald sem reiknad verdi samkvaemt fargjaldareglunni. Skilgreining & peirri reglu er hins
vegar ekki ad finna i umraeddu akvadi. I svorum félagsins hefur pvi verid hafnad ad um
oskilgreinda reglu sé ad raeda og hefur i peim efnum verid visad til upplysingasidu
fargjaldaflokka félagsins en par sé ad finna upplysingar um helstu eiginleika fargjaldareglna i
hverjum fargjaldaflokki auk pess ad i verdskra félagsins sé ad finna fjarhadir helstu gjalda sem
komid geta til vegna bdokana.

A upplysingasidu fargjaldaflokka félagsins, sem er ad finna 4 vefsidu félagsins undir hlekknum
,Flug® og undirhlekknum ,,Fargjold og farrymi‘ er ad finna reit (nedst & peirri sidu) sem ber
heitid ,,Fargjaldareglur®. Par er m.a. ad finna upplysingar um breytingagjold og yfirferslugjald,
sem einvordungu a vid um Economy Light, og pegar musarbendill er faerdur yfir umratt
yfirferslugjald birtast upplysingar um ad yfirfersla fargjalds badar leidir i fargjald adra leid sé
adeins heimil i heimflugi. Yfirfaersla sé¢ @tlud til pess ad vidhalda heimflugi pegar utleid s¢
felld nidur og ad fargjaldamismunur kunni einnig ad eiga vid. Hér virdist pvi vera um prengri
skilyrdi til breytinga ad reda en kvedid er 4 um i flutningsskilmalum félagsins 4samt pvi ad
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einnig er visad til pess ad fargjaldamismunur kunni ad eiga vid en pess er ekki getid i
upplysingum sem birtast vid kaup 4 mida, né i grein 3.3.2 flutningsskilmala félagsins og heldur
ekki 1 pvi sem félagid hefur visad til sem verdskra, p.e. skilmalar sem bera heitid ,,Bokanir,
farangur og pjonusta um bord*. ba er athuganavert ad umraddar upplysingar er ekki ad finna i

neinum skilmalum félagsins heldur einvérdungu & upplysingasiou sem stadsett er annars stadar
en skilmalarnir & vefsidu félagsins.

Undir malsmedferdinni hefur félagid einnig visad til verdskrar (gjaldskrar) félagsins en midad
vid svor félagsins er um ad raeda skilmala sem bera heitid ,,Bokanir, farangur og pjonusta um
bord“ og er ad finna undir ferdaskilmalum félagsins. I peim skilmalum undir ,,Bokanir” er ad
finna upplysingar um yfirferslugjald og ad pad eigi adeins vid um Economy Light fargjald.
Nedar 4 peirri sidu er ad finna stjérnumerktan texta sem kvedur & um ad yfirfersla fargjalds
badar leidir i fargjald adra leid sé adeins heimil 1 heimflugi. Ekki er hins vegar kvedid 4 um ad
hugsanlega purfi ad greida fargjaldamismun heldur einvérdungu tilgreind fjarheed umraedds
gjalds, 15.000 kr., likt og kvedid er 4 um 4 upplysingasidu fargjaldaflokka félagsins.

4.

Gera verdur pa krofu ad neytendur geti aflad sér upplysinga um pau réttindi sem peir kunna ad
njota og par skyldur sem a peim kunna ad hvila vid og eftir kaup 4 voru eda pjonustu a
hagkveman og einfaldan hatt og pad an pess ad purfa ad fletta upp i fimm mismunandi
skilmalum/upplysingum 4 mismunandi stodum. P4 verdur einnig ad gera pa krofu ad samraemis
sé¢ geett 1 skilmalum/upplysingum sem seljendur voru og pjonustu veita neytendum vid kaup a
voru eda pjonustu. AJ sama skapi verdur ad mati Neytendastofu einnig ad gera pa kréfu ad birt
s¢ heildarverd vid pad ad nyta sér dkvedna pjonustu seljanda eda skyrar upplysingar um hvernig
heildarverd er fundid ef ekki er hagt ad reikna pad fyrirfram. betta & jafnt vid stofnun
vidskiptasambands og innan samnings, t.d. vid breytingar.

bad liggur fyrir ad mati Neytendastofu ad dkvedid 6samraemi er ad finna i upplysingum til
neytenda og 1 skilmalum Icelandair er taka til breytinga 4 ferdatilhdgun en undir
malsmedferdinni hefur verid visad til fimm mismunandi skilmala/upplysingasidna par sem
fram kemur mismunandi mikil upplysingagjof. Likt og ad framan greinir eru birtar upplysingar
vid kaup 4 farmidum i fargjaldaflokknum Economy Light um ad breytingar séu ekki leyfdar &
peim farmidum pratt fyrir ad svo sé raunin pegar kemur ad breytingum & ferdatilhdgun
samkvemt 60rum skilmalum félagsins. A9 mati Neytendastofu verdur ad telja ad upplysingar
um rétt til breytinga séu upplysingar sem almennt skipti mali fyrir neytendur og séu til pess
fallnar ad hafa ahrif 4 4kvordun neytenda um ad eiga vidskipti og kann eftir atvikum ad hafa
ahrif 4 dkvardanatoku peirra vid baedi kaup 4 farmida og hugsanlega nytingu farmida eda hluta
hans.

b4 verdur ad mati Neytendastofu ad gera par lagmarkskrofur til félagsins ad upplysingar sem

veittar eru neytendum vid farmidakaup, upplysingar sem fram koma i skilmalum og eftir
atvikum adrar upplysingar er vidkoma samningssambandi neytenda og félagsins séu
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samraemdar. Likt og ad framan greinir er mismunandi hvada upplysingar eru gefnar eftir pvi
hvar peer eru gefnar eda i hvada skilmalum félagsins per koma fram. Til ad mynda er
einvordungu kvedid a um ad hugsanlega baetist fargjaldamismunur ofan a yfirferslugjald pegar
breyting er gerd a ferdatilhogun fargjaldaflokssins Economy Light a upplysingasidu
fargjaldaflokka félagsins og pa adeins pegar musarbendill er feerdur yfir umraett yfirfeerslugjald.
Slikar upplysingar koma ekki fram vid farmidakaup eda i skilmalum félagsins. P4 er ekki
kvedid 4 um ad greida purfi svokallad yfirferslugjald vid framangreindar breytingar i peim
upplysingum sem birtar eru vid farmidakaup né i grein 3.3.2 flutningsskilmala félagsins. [ grein
3.3.2 er aftur a moéti visad til pess ad nytt fargjald verid reiknad samkvamt fargjaldareglunni
en Ohagt er um fyrir neytendur ad gera sér grein fyrir pvi hvad felst i framangreindri reglu.
Framangreint getur ad mati Neytendastofu valdid ruglingshettu hja neytendum og pvi um
oréttmaeta vidskiptaheetti ad raeda.

Er vidkemur peirri athugasemd Neytendastofu ad 6ljost sé um samspil yfirfeerslugjaldsins og
greinar 3.3.2 1 flutningsskilmalum félagsins hefur félagid haldid pvi fram ad samkvaemt 11. gr.
skilmala farsedlakaupa félagsins beri farpegi abyrgd 4 6llum kostnadi sem tengist bokun og
geti komio til 4 sidari stigum og telur félagid par med ad skylda til greidslu vidbotargjalda vid
breytingar komi skyrlega fram i skilmalum. Ad teknu tilliti til framangreinds er rétt ad itreka
pa afstoou Neytendastofu, sem m.a. kom fram i dkvordun stofnunarinnar nr. 54/2023, ad
upplysingar um alagningu gjalda teljast mikilvagar upplysingar sem skipta neytendur almennt
mali enda ljost a0 alagning gjalda getur haft fjarhagsleg ahrif & neytendur og ahrif 4
akvardanatoku peirra vid badi kaup 4 farmida og hugsanlega nytingu farmida eda hluta hans.
bad samremist ekki framangreindu ad leggja pa kvod 4 neytendur ad peir fletti upp 1 einum af
almennum skilmalum félaga til ad atta sig 4 hvada réttindi hann 4 eda skyldur & honum hvila
heldur hvilir su skylda & félaginu ad birta upplysingar um 61l gj6ld par sem pad 4 helst vid.

Ad mati Neytendastofu er heildarverd sem greida parf fyrir breytingar & ferdatilhdgun
mikilvaegar upplysingar fyrir neytendur sem getur haft mikil fjarhagsleg 4hrif. bad eru rik
sjonarmid sem mala med pvi ad allar naudsynlegar upplysingar komi fram med skyrum hetti
um pad hvernig heildarverd sem greida parf fyrir framangreindar breytingar er fundid ut adur
en neytendur taka akvordun um kaup 4 upphaflega farmidannum og pa med hlidsjon af pvi
hvada fargjaldaflokkur er valinn vid kaup. Pad er alit Neytendastofu og med visan til
framangreinds ad einfold visun til akvedinnar fargjaldareglu sé ekki negjanlegt til ad neytendur
teljist hafa verid upplystir um gjald sem greida parf vid breytingar 4 ferdatilhdgun.

A 6llu framangreindu virtu er pad 4alit Neytendastofu ad med pvi ad birta ekki mikilvaegar
upplysingar, sem almennt skipta neytendur mali, i upplysingum vid farmidakaup og i
flutningsskilméalum sinum hafi Icelandair ehf. brotid gegn dkvaedum 1. mgr. 8. gr. og 2. mgr. 9
gr., sbr. 5. gr., laga nr. 57/2005.

Icelandair hefur gert dkvednar breytingar & skilmalum sinum sem eru i samremi vid fyrri
akvordun stofnunarinnar nr. 54/2023, t.d. er ni ad finna timaramma fyrir tilkynningu um
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breytingu a ferdatilhogun éasamt pvi ad fjarhaed yfirferslugjalds er tilgreint badi a
upplysingasidu fargjaldaflokka félagsins og i skilmalum sem bera heitid ,,Bokanir, farangur og
pjonusta um bord*. Aftur 4 moti birtir félagio ekki mikilvaegar upplysingar, sem almennt skipta
neytendur mali, og reifad hefur verid ad ofan, i upplysingum vid farmidakaup og i
flutningsskilmalum sinum og hefur félagid pvi brotid gegn fyrrgreindri akvordun
Neytendastofu.

Samkvemt a. 1i0 1. mgr. 22. gr. laga nr. 57/2005 getur Neytendastofa lagt stjornvaldssektir &
fyrirteeki sem brjota gegn dkvedum laganna og reglum settum samkvaemt peim, sbr. II. — V.
kafla laganna. Samkvemt b. 1id 1. mgr. 22. gr. laga nr. 57/2005 getur Neytendastofa lagt
stjornvaldssektir & fyrirtaeki sem brjota gegn stjornvaldsreglum og akvordunum Neytendastofu
gegn vidskiptahattum sem brjota 1 baga vid akvaedi IL.-VIIL. kafla og fyrirmalum
Neytendastofu, sbr. 21. gr. b.

Med visan til alls framangreinds, pess ad um itrekad brot er ad reda sem og ad teknu tilliti til
umfang brotanna, fyrri dkvardana stofnunarinnar og jafnredis- og medalhofsreglu
stjornsyslulaga telur Neytendastofa hafilegt ad leggja &4 Icelandair ehf. stjornvaldssekt ad
fjarhaed 500.000 kr. (fimm hundrud pusund kronur).

Med hlidsjon af malsatvikum og med visan til 2. mgr. 21. gr. c. telur Neytendastofa rétt ad
beina fyrirmalum til Icelandair ehf. um ad haga skilméalum sinum & pann hatt ad peir séu i
samremi vid pau 16g sem gilda um starfsemi félagsins likt og nénar er kvedid & um i
akvordunarordum.

I11.
Akvorounaroro:

»lcelandair ehf., Reykjavikurflugvelli, 101 Reykjavik, hefur med pvi ad birta ekki
mikilvaegar upplysingar, sem almennt skipta neytendur mali, i upplysingum vid
farmidakaup og i flutningsskilmalum sinum brotio gegn akvadum 1. mgr. 8. gr. og 2.
mgr. 9. gr.,, sbr. 5. gr. laga nr. 57/2005, um eftirlit med vidskiptahattum og
markaossetningu.

Icelandair ehf. hefur brotio gegn akvoroun Neytendastofu nr. 54/2023, Flutningsskilmadlar
og upplysingagjof Icelandair, me0 pvi ad birta ekki mikilveegar upplysingar, sem almennt
skipta neytendur mali, i flutningsskilmalum sinum.

Med heimild i a. og b. 1id0 1. mgr. 22. gr. laga nr. 57/2005, um eftirlit meo vioskiptahattum
og markadssetningu, er Icelandair ehf. gert ad greida stjornvaldssekt ao fjarhad 500.000
kr. (fimm hundrud pusund kronur) vegna brotsins. Sektina skal greioa i rikissjoo innan
priggja manaoa fra dagsetningu akvordunarinnar

12



5

Meo visan til 2. mgr. 21. gr. c. laga nr. 57/2005, um eftirlit med vioskiptahattum og
markadssetningu, beinir Neytendastofa peim fyrirmelum til Icelandair ehf. ad samraemis
sé geett i upplysingagjof til neytenda og ao i skilmalum/verodskra félagsins sé kvedio 4 meo
skyrum hzetti um hvernig heildarverd sem greioa parf vio breytingar a feroatilhogun
neytenda er fundio ut.*

Neytendastofa, 30. juli 2025

Pérunn Anna Arnadottir
forstjori
Matthildur Sveinsdottir
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