\ Samgongustofa

Urskurdur Samgongustofu nr. 39/2023 vegna kvortunar um neitun 4 fari
me0 flugi nr. FI069 pann 14. september 2022.

I. Erindi

bann 24. september 2022 barst Samgongustofu (SGS) kvortun fra A (kvartandi). Kvartandi atti
bokad far med flugi Icelandair (IA) nr. FI069 frd Egilsstooum til Reykjavikur kl. 15:40 pann
14. september 2022.

Kvartanda var ekki uthlutad seti med fluginu pegar hann innritadi sig i flugido med vefinnritun.
Kvartandi meetti pvi ad morgni brottfarardags & Egilsstadaflugvoll par sem hann fékk peer
upplysingar fra starfsmonnum IA um hann @tti ekki bokad seti med fluginu par sem vélin veeri
yfirbokud. Framangreind upplysingagjof 1A til kvartanda leiddi til pess ad kvartandi meetti ekki
i flugid sem hann atti bokad far med og 6k hann pess 1 stad til Reykjavikur.

Kvartandi gerir kréfu um stadladar skadabeetur vegna neitunar 4 fari med flugi nr. FI069 pann
14. september 2022 & grundvelli reglugerdar EB nr. 261/2004 um sameiginlegar reglur um
skadabatur og adstod til handa farpegum sem er neitad um far og pegar flugi er aflyst eda mikil
seinkun verdur, sbr. reglugerd nr. 1048/2012 um skadabatur og adstod til handa farpegum i
flugi sem neitad er um far og pegar flugi er aflyst, seinkad eda flytt eda vegna tapads farangurs
eda tjons & honum.

IL. Malavextir og bréfaskipti

SGS sendi IA kvortunina til umsagnar med tolvuposti pann 26. september 2022. [ umsogn IA
sem barst pann 4. oktober 2022 kom eftirfarandi fram:

Kvartandi meetti uppa flugvoll um morguninn og taldi sig eiga bokun pa en flugid hennar
var kl 15:40 sidar um daginn. Ad pvi s6gdu verdum vid ad hafna krofu kvartanda um
skadabatur. Sja skjaskot ur Amadeus.

SGS sendi kvartanda svar IA til umsagnar pann 4. oktober 2022. { svari kvartanda sem barst
pann 7. oktober 2022 kom eftirfarandi fram:

Skyring Icelandair stenst ekki par sem ég fékk ekki seti 1 peirri vél sem ég atti bokad i
og sést i vidhengi sem ég sendi med kvortun. Eg innritadi mig i flug kvldid fyrir brottfor
med rafrenum heetti. Pa sa ég ad ég fekk ekki uthlutad seeti, jafnframt kom fram 1 texta
a0 ég atti ekki seeti 1 vélinni.

Af peim s6kum for ég & flugvollinn strax um morguninn 14. september til ad athuga
hvort petta veeri rétt, pad er ad €g fengi ekki saeti i vélinni og hvort einhverjar likur yrou
4 a0 pad breyttist. Eg fékk pau svor ad vélin sem ég atti bokad 1 kl. 15:40 veeri full og ég



keemist ekki med henni og pvi var batt vid ad €g geeti heldur ekki breytt fluginu 4 adra
vél pann daginn par sem paer veeru lika fullar.

Med pessar upplysingar lagdi ég af stad keyrandi til Reykjavikur par sem ég var ad fara
i flug erlendis snemma morguninn eftir og purfti pvi ad nota daginn til ad keyra. Eg
meetti pvi ekki kl. 15:40 af pvi ad ég var 16g0 af stad hafandi saetislaust innritunarspjald
og fengid ad vita i samtali hjé Icelandair ad ég @tti ekki seti i vélinni og samkvamt
upplysingum um morguninn ad ég kaemist ekki meod.

bad verdur ad teljast mikill Gtarsntningur ad ég hafi fyrir mistok komid um morguninn
og haldid ad ég atti bokad i morgunvélina. Pad var alls ekki malid heldur pad ad ég fékk
ekki plass 1 vélinni sem ég atti bokad 1 og purfti par af leidandi ad keyra til ad geta sinnt
erindum pann 14. september.

Mikil og itrekud vandraedi hafa verid med innalandsflug og petta er eitt af mérgum
demum um pad ad Icelandair tekur vid pdntun en getur ekki stadid vid athendingu par
sem fljuga parf 4 minni vélum og ekki hagt ad taka alla farpega med.

bann 7. oktober 2022 sendi SGS erindi til IA par sem 6skad var eftir afstoou flugrekandans a
framkomnu svari kvartanda. [ svari IA sem barst pann 13. oktober 2022 kom eftirfarandi fram:

Icelandair hefur skodad mal kvartanda nanar og fengio skyrslu fra stodvastjora vardandi
petta atvik.

[ fyrsta lagi pa visar kvartandi til vidhengis par sem kemur fram ad hiin eigi ekki seeti i
vélinni. begar vidhengid er skodad nanar pa stendur ad um sé ad raeda boarding pass eda
brottfaraspjald fyrir flugid FI69 kl 15:40. Stundum gerist pad ad folki er ekki uthlutad
akvednu seti strax 1 innritunarferlinu & netinu pegar UMNR farpegar eru i fluginu og er
pa farpegum uthlutad seeti a flugvellinum fyrir flugid. Pad kemur ekkert fram parna ad
farpegi sé ekki med stadfesta farskraningu i flugid.

Mali okkar til studnings latum vid fylgja med skyrslu stodvastjora sem lysir pessu atviki.
Flugid sem kvartandi atti réttilega seti med for med eitt laust seti seinna um daginn til
Reykjavikur. Um var ad raeda misskilning parna um morguninn pvi starfsfolkid héldu
ad vidkomandi veri ad spyrjast fyrir um morgunflugid en i velvildarskyni pa hefur
kvartandi fengid endurgreitt fyrir midann sem hun nytti sér ekki.

[ 1j6si pessa pa neitum vid botakrofu kvartanda og teljum ad atvikid uppfylli ekki skilyrdi
j-lidar, 2. gr. EB regluglerd nr. 261/2004 sbr. einnig 2. mgr. 3. gr. og pvi ekki um ad
raeda neitu um i far i skilningi 4. gr. reglugerdarinnar.

Svar IA var sent til kvartanda pann 17. oktober 2022. I svari kvartanda vid svari IA kom
eftirfarandi fram:

Eg veit nt ekki hvort er haegt ad halda pessu eitthvad til streitu en mér finnst petta 1élagar
eftiraskyringar.

Flugrekandi visar til misskilnings hja starfsmanni sem i raun passar ekki. Hin (pessi
kurteisa starfsstilka) stadfesti vio mig ad €g etti ekki sati, ad flugvélin sem ég hefdi
bokad mig i, veeri full. Stodvarstjorinn var a naesta afgreidslubordi og stadfesti ad pad



veeri ekki laust 1 flugid p6 hann kannist ekki vid pad niina. bad var pvi ekkert annad 1
stodunni fyrir mig ad gera en ad fa leyfi fra vinnunni og keyra til Keflavikur par sem ég
atti bokad millilandaflug daginn eftir. Eg gat med engu moéti bedid til k1. 15:40 eftir pvi
hvort pad losnadi 6vent sati 1 fluginu sem ég hafdi ekki seti i. Sem mdégulega hefur svo
gerst midad vid skyringar félagsins, kannski er pad lika misskilningur.

Eg hef flogid mikid med Icelandair og adur Flugfélagi Islands og hef aldrei fengid
brottfararspjald par sem ekki er seti. bPad var sérstaklega vakin athygli min & pvi i
innritunarferlinu ad ég hefoi ekki sati (skrad med raudum aberandi lit). Eg sit uppi med
tapadan vinnudag og aksturskostnad.

bad er takmarkad sem haegt er ad adhafast frekar, bara svo sorglegt ad flugfélag i
einokunarstoou komist upp med ad bera fyrir sig misskilning pegar allir vita ad i raun
voru ekki naegilega morg seti i flugvélinni fyrir pa sem attu bokad 1 pessa vél.

bann 8. mars 2023 sendi SGS svar kvartanda til IA asamt beidni um frekari skyringu 4 af hverju
kvartanda var ekki uthlutad sati i umraeddu flugi. I svari IA sem barst pann 9. mars 2023 sagdi:

bad er ekkert sem segir til um i vidhengi fra kvartanda ad viokomandi hafi ekki fengid
seeti 1 fluginu, sja aftur. Vidkomandi meetti ekki 1 flugid sem hun atti réttilega mida i, pa
FI 69 kl 15:40 pennan daginn. I velvildarskyni pa hefur IA endurgreitt farmidann. Visum
vi0 pvi 1 svar okkar sem var sent til Samgongustofu 13. oktober sidastlidinn.

Svar IA var sent kvartanda pann 9. mars 2023. [ svari kvartanda sem barst pann 11. mars sagdi:

Eg get ekki lagt fram frekari sannanir fyrir pvi sem adur er rakid. Mun ekki adhafast
frekar 1 malinu par sem pad er tilgangslaust. Neytendur purfa ad venju ad satta sig vid
bull fra einokunarfyrirtekjum. Lit svo 4 ad pessu mali s¢ tapad.

III.  Forsendur og nidurstada Samgongustofu

Um réttindi flugfarpega er fjallad i reglugerd EB nr. 261/2004 um sameiginlegar reglur um
skadabatur og adstod til handa farpegum sem neitad er um far og pegar flugi er aflyst eda mikil
seinkun verdur, sem var innleidd hér & landi med reglugerd nr. 1048/2012. Samkvaemt 3. gr.
reglugerdar nr. 1048/2012 er SGS sa adili sem ber abyrgd 4 framkvaemd reglugerdarinnar
samanber 16. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004.

SGS fer me0 eftirlit med réttindum neytenda samkvemt akvaedum XVI. kafla laga um loftferdir
nr. 80/2022 og skal gripa til videigandi adgerda til ad tryggja ad réttindi farpega séu virt, sbr. 2.
mgr. 207. gr. laganna.

Samkvaemt 1. mgr. 204. gr. somu laga er flugrekanda skylt ad veita farpegum adstod og eftir
atvikum greida peim batur, i samraemi vid pau skilyrdi sem sett eru i reglugerd sem radherra
setur, ef: tjon hefur ordid vegna tafa 4 flutningi, farpega er neitad um far, flugi er aflyst eda
begar flutningi er flytt.



Farpegar og adrir sem eiga hagsmuna ad geeta geta skotid agreiningi er vardar fjarhagslegar
krofur og einkaréttarlega hagsmuni samkvemt dkvedum XVI. kafla laga um loftferdir til SGS,
sbr. 1. mgr. 208. gr. laganna. Naist ekki samkomulag eda satt skal SGS skera ur dgreiningi med
urskurdi.

Alitaefnid i pessu mali er hvort ad kvartanda var neitad um far med flugi nr. FI069 kl. 15:40
pann 14. september 2022.

I 3. mgr. 4. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 kemur fram ad ef farpega er neitad um far skal
hann eiga rétt & skadabotum skv. 7. gr. reglugerdarinnar, pjonustu og adstod samkvamt 8. og
9. gr. reglugerdarinnar.

[j-1id 2. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 ma sja pa skyringu 4 hugtakinu ,,neitun um far 4 pa
leid ad farpega s€¢ meinad ad ganga um bord pott hann hafi gefid sig fram til pess samkvaemt
skilyrdunum sem melt er fyrir um i 2. mgr. 3. gr. reglugerdarinnar nema réttmeetar astedur séu
til pess, t.d af heilbrigdis- eda oryggisasteedum. Verdi slikar astedur taldar vera fyrir hendi
fellur atheefid ekki undir ,,neitun a fari* samkvaemt framangreindri reglugerd.

[a-1id 2. mgr. 3. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 er kvedid 4 um ad reglugerdin gildi um farpega
sem hafi stadfesta farskraningu med pvi flugi sem um radir og hafi komid til innritunar.
Samkvaemt gdgnum malsins innritadi kvartandi sig med vefinnritun i flugid og var honum
utgefio brottfaraspjald fyrir flugio.

A brottfaraspjaldi kvartanda var ekki ad finna upplysingar um hvada sati hann tti bokad i
vélinni. Fyrir liggur 1 mali pessu ad kvartandi metti ad morgni brottfaradags &
brottfararflugvoll. A9 s6gn kvartanda var hann 4 flugvellinum upplystur af starfsménnum IA
um ad hann atti ekki bokad seeti med fluginu par sem vélin vaeri fullbokud.

Samkvamt svari [A sem barst vid medferd malsins kom medal annars fram ad um hafi verid
reeda misskilning par sem ad starfsfolk flugrekandans hafoi talid ad kvartandi vaeri ad spyrjast
fyrir um seeti 1 vélinni sem atti ad framkvema morgunflug nr. FI061 pann 24. september til
Reykjavikur. I skyrslu stodvarstjora sem IA sendi til SGS vid medferd maélsins kemur
eftirfarandi fram:

It seems that this passenger went to the airport when they were checking in for flight
FI61 and she asked why she had no seat and they tought she was talking about flight
FI61 and not F169. And they said it was fully booked. But she was talking about FI69 so
that was misunderstanding so we can say unfortunatley that the timing wasn't the best.
As in if shed had been at the airport later or earlier then she would have gotten other
answers they say.

To explain the message she got then that’s because she checked-in online for FI169 and
went on stby, probably due to blocekd seats in altea (always 4 seats blocked for UMNR
passengers). That’s the reason she got message from the system telling her she had no
seat.



EGS did not send any messages regarding overbooking through IMCC or any other
system because there was none overbooking. If flight’s get overbooked then we try to
call passenger on the flight and ask if they can delay their jorney.

A0 mati SGS hafdi kvartandi tilefni til ad setja sig i samband vid IA 1 1josi pess ad honum var
ekki uthlutad seeti meo flugi nr. F1I069 pann 14. september 2022 pegar hann innritadi sig i flugio.
[ pvi samhengi pykir vert ad benda 4 ad 4 heimasidu IA vardandi satisoskir farpega segir:

Ef ekki er hagt ad velja saeti vid bokun ba pydir pad ekki ad engin sati séu laus i fluginu,
heldur ad peim setum sem eftir eru verdi uthlutad a ﬂugvellinum.1

Er pad pvi mat SGS ad kvartandi hafi fengid rangar upplysingar fra starfsmonnum IA &
Egilsstadaflugvelli sem leiddi til pess ad kvartandi meetti ekki i flugid sem hann hafdi bokad far
med. Pess 1 stad ok kvartandi til Reykjavikur til ad tryggja ad hann geeti maett i utanlandsflug
sem var med brottfor fra Keflavik snemma ad morgni nasta dags. Telja verdur ad starfsménnum
IA a flugvellinum & Egilsstodum hafi verid i 16fa lagid a0 o6ska eftir t.d. bokunarnameri
kvartanda, flugnimeri eda nafni hans. Til ad ganga ur skugga um ad kvartanda veru veittar
réttar upplysingar um pad flug sem hann atti bokad far med til Reykjavikur pann 24. september
2022. bvi telur SGS ad kvartanda hafi verid veittar rangar upplysingar um ad flug nr. F1069
pann 24. september veri yfirbokad sem megi jafna vid neitun um far i skilningi 4. gr.
reglugerdar EB nr. 261/2004.

Af framangreindu leidir ad kvartandi a4 rétt 4 grundvelli 3. mgr. 4. gr. reglugerdar EB nr.
261/2004 til stadladra skadabota, sbr. einnig a-1id 1. mgr. 7. gr. reglugerdarinnar og
endurgreidslu flugfargjalds 1 samrami vid a-lid 1. mgr. 8. gr. reglugerdarinnar. [A hefur pegar
endurgreitt kvartanda flugfargjaldio.

1 https://www.icelandair.com/is/adstod/fyrir-flugid/saetisosk/




Urskurdarord

Icelandair ber ad greida kvartanda stadladar skadabeetur ad fjarhaed 250 evrur samkvamt a-1id
1. mgr. 7. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004, sbr. reglugerd nr. 1048/2012.

Samkvaemt 4. mgr. 208. gr. laga um loftferdir nr. 80/2022 verdur urskurdi Samgongustofu ekki
skotid til annarra stjornvalda. Pegar urskurdur hefur verid kvedinn upp geta adilar lagt agreining
sinn fyrir domstol 4 venjulegan mata. Malshofdun frestar ekki heimild til adfarar skv. 6. mgr.
208. gr.

[ 5. mgr. 208. gr. laga um loftferdir nr. 80/2022 er kvedid 4 um ad vilji flugrekandi eda
rekstraradili flugvallar ekki una Urskurdi skal hann tilkynna Samgongustofu um pad med
skyrum og sannanlegum hatti innan 30 daga frd pvi ad honum er tilkynnt um urskurdinn.
Flugrekandi eda rekstraradili flugvallar getur 6skad eftir endurupptoku trskurdar skv. 1. mgr.
24. gr. stjornsyslulaga, nr. 37/1993, og frestar pad réttardhrifum urskurdar. Ao lidnum fresti
verdur mal ekki endurupptekid ad 6sk adila.

Samkvaemt 6. mgr. 208. gr. laga um loftferdir nr. 80/2022 eru urskurdir Samgongustofu
adfararhaefir pegar frestur skv. 5. mgr. 208. gr. laganna er lidinn og tilkynning hefur ekki borist

stofnuninni fra flugrekanda eda rekstraradila flugvallar. Ad 6sk neytanda skal Samgdngustofa
gefa Ot stadfestingu um ad skilyrdum til adfarar sé fullnegt.

Reykjavik, 4. mai 2023

Omar Sveinsson Andri Ranar Gunnarsson



