Akvordun Samgongustofu nr. 21/2014 vegna kvértunar um aflysingu flugs
WOW air X9206 pann 5. agust 2013

l. Erindi

Pann 21. agust sl. barst Samgoéngustofu kvortun fra A og B. Kvartendur attu békad far med
flugi WOW air (WOW) X9206 pann 5. dgust 2013 fra London Gatwick til Keflavikur. begar
kvartendur maettu & flugvollinn var peim hins vegar tjdd ad fluginu hefdi verid aflyst.
Kvortuninni fylgdu afrit af stadfestingu 4 bokun, farmida og greidslu, afrit af kvittun fyrir
kvoldverdi, afrit af tolvupdstsamskiptum kvartenda vid WOW auk nanari greinargerdar
kvartenda. | gdgnum malsins kemur fram ad kvartendur hafi ekki fengid télvupdst eda SMS
um seinkunina. | télvupdstsamskiptum kvartenda vid WOW kemur fram ad WOW hafi sent
farpegum umraedds flugs tilkynningu med tolvupdsti um aflysinguna. Hins vegar hafi hépur
farpega ekki fengid pann pdst og meett a flugvollinn. Kvartendur krefjast skadabdta vegna
aflysingarinnar samkvamt reglugerd EB nr. 261/2004 sbr. reglugerd nr. 1048/2012.

Il. Malavextir og bréfaskipti

Samgongustofa sendi WOW kvortunina til umsagnar med tolvuposti pann 23. agust sl. Svar
barst fra WOW 9. september 2013 en vegna mistaka Samgongustofu var svarid ekki faert inn
i skjalavinnslukerfi stofnunarinnar og akvordun nr. 5/2014 var gefin Gt 11. mars 2014 an pess
ad tekid veeri tillit til svarsins. Pann 13. mars 2014 benti WOW Samgongustofu a pennan
annmarka a medferd malsins og fér fram a ad Samgongustofa teeki urskurd sinn til
endurskodunnar. Samgongustofa afturkalladi pd dkvordun nr. 5/2014 sbr. 2. mgr. 25. gr.
stjornsyslulaga nr. 37/1993 og gefur hér Ut nyja dkvordun med tilliti til umsagnar WOW og
athugasemda kvartenda par vid.

[ umsdgn WOW vid kvértuninni kemur eftirfarandi fram:

Hér ad nedan ma sja paer upplysingar sem vid kélludum eftir vardandi afhendingu télvupdsta
vegna bokunar Ragnars Arnasonar og fjélskyldu. Eins og Kristjdn borvaldsson starfsmadur d
upplysingataeknisvidi WOW air segir hér ad nedan er ljost ad postarnir voru sendir frd
bokunarkerfi WOW air og afhentir i pessu tilfelli postkerfi Google sem rekur pdstbjonustuna
Gmail.



Vid hja WOW air férum fram a ad folk skrdi virkt netfang og farsima vid bokun hja okkur m.a.
til pess ad geta komid mikilveegum skilabodum til vidskiptavina okkar. Eins og sést hér ad
nedan voru skilabod okkar afhent pdstveitu farpega og verdur pvi ad teljast sterkar likur ¢ ad
postur hafi borist vidtakanda en ekki verid lesin.

Um leid og ljost var pann 5. dgust s.l. ad farpbegar héfdu ekki upplysingar um breyttan
brottfarartima var strax farid i adgerdir til ad draga ur opaegindum vidskiptavina vegna
pessa. Undirritud fékk vitneskju um stéduna um klukkan 18 og rumlega klukkustund sidar var
buid ad ganga fra flugi fyrir alla farbega daginn eftir. Peir sem vildu stod til boda gisting d
hételi @ kostnad WOW air.

Vid hja WOW air teljum okkur hafa uppfyllt allar okkar skyldur gagnvart farbegum i pessu
tilfelli.

Med umsogninni fylgdi afrit af télvuskraningum ur bokunarkerfi WOW. bar kemur fram ad
postar hafi verdi sendir fra WOW 4 télvupdstfang kvartanda pann 14. mai 2013 og 7. juni
2013.

Pann 13. mars 2014 bdrust athugasemdir kvartenda vid umsdégn WOW. bar segir ad
kvartendur geti ekki séd ad nein ny rok séu komin fram af halfu WOW. pad hafi legid alveg
ljést fyrir ad WOW hafi utvegad flug og gistingu enda vardi kvortun peirra ekki pad.
Kvartendur séu alveg vissir um ad tilkynning fra peim hafi ekki borist, hvorki i télvupdsti né
med SMS skilabodum. Gmail sé pannig uppbyggt ad allur pdstur geymist og audvelt sé ad
fletta honum upp. Kvartendur hafi skodad pdstinn oft 8 dag og & peim tima sem pésturinn
hafi att ad vera sendur. Kvartendur taki fram ad petta sé enginn leikur hja peim til ad klekkja
a WOW. Annar kvartanda hafi misst Ur vinnu og ordid fyrir toluverdu tekjutapi auk pess sem
hinn kvartandinn var buinn ad ganga i gegnum erfid veikindi og ferdin hafi verid skipul6gd ut
fra peirra poli. Einnig hafi verid med i for 13 ara fosturdottur peirra og petta hafi reynst
henni erfitt. Kvartendum pyki vegid toluvert ad aeru peirra, pau séu eiginlega asékudé um ad
ljuga. Kvartendur séu 6skdp venjulegt og heidarlegt félk og hefdu aldrei farid ut i svona
adgerdir ef ad pau hefdu fundid pennan pdst eda munad skyndilega eftir honum. Ad 6dru
leyti visa kvartendur til gagna sem peir hafi pegar lagt fram.

M. Forsendur og nidurstada Samgongustofu

Neytendur flugpjonustu eda adrir sem hagsmuna hafa ad geeta sem telja ad flugrekandi,
flytjandi, ferdaskrifstofa eda umbodsmadur framangreindra adila hafi brotid gegn skyldum
sinum samkvaemt l6gum um loftferdir nr. 60/1998 eda reglugerdum settum & grundvelli
peirra geta beint kvortun til Samgongustofu, sbr. 1. mgr. 126. gr. c. loftferdarlaga. Stofnunin
tekur malid til skodunar i samraemi vid akvaedi laganna og stjornsyslulaga og sker ur



agreiningi med akvordun, sbr. 3. mgr. 126. gr. c og 140. gr. loftferdalaga, ef hann verdur ekki
jafnadur med 6drum haetti. SU dkvérdun er bindandi.

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

Um aflysingu flugs og pa adstod sem flugrekandi skal veita i slikum tilvikum er fjallad um i 5.
gr. reglugerdar EB nr. 261/2004. Samkvaemt 1. mgr. 5. gr. skal farpegum ef flugi er aflyst,
bodin adstod af halfu flugrekandans i samreemi vid 8. gr. og a-lid 1. mgr. 9. gr. og 2. mgr. 9.
gr. Ef flugleid farpega er breytt og brottfér nyja flugsins er a.m.k. degi eftir daetlada brottfor
flugsins sem var aflyst eiga farpegar einnig rétt a adstod sem tilgreind er i b- og c-lid 1. mgr.
9. gr. Sé flugi aflyst eiga farpegar rétt a skadabotum fra flugrekanda i samraemi vid 7. gr., hafi
ekki verid tilkynnt um aflysingu @ pann hatt sem meelt er um i i) —iii) lidum c-lidar 1. mgr. 5.
gr., nema flugrekandi geti synt fram & ad flugi hafi verid aflyst af voldum ovidradanlegra
adstedna sem ekki hefdi verid heegt ad afstyra jafnvel pott gerdar hefdu verid allar
naudsynlegar radstafanir, sbr. 3. mgr. 5 gr. reglugerdarinnar.

Loftferdalog nr. 60/1998 og reglugerd EB nr. 261/2004 er xtlad ad tryggja rika vernd fyrir
farpega sem neytendur flugpjonustu. Meginreglan samkvaemt reglugerd EB nr. 261/2004 er
réttur farpega til skadabdta skv. 7. gr. reglugerdarinnar sé um ad raeda aflysingu eda mikla
seinkun & brottfarartima flugs og ber ad skyra undantekningarreglu 3. mgr. 5. gr.
reglugerdarinnar prongt, sbr. dém Evropuddmstodlsins fra 22. desember 2008, i mali C-
549/07 Friederike Wallentin-Hermann v Alitalia og almennar meginreglur um tulkun
lagadkvaeda.

Fyrir liggur ad flugi kvartenda X9206 fra London Gatwick til Keflavikur 5. agust 2013 var
aflyst. Kvartendur vissu ekki af aflysingunni fyrr en pau maettu a flugvollinn. Af samskiptum
peirra vid WOW ma rada ad WOW hafi sent tolvupdst til farpega umraedds flugs en hins
vegar hafi pésturinn ekki skilad sé til akvedins hops farpega, par 4 medal kvartenda. [ c-1id 1.
mgr. 5. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 kemur fram ad skadabdtaskylda flugrekanda vegna
aflysingar & flugi falli nidur ef hann tilkynnir farpegum um aflysinguna innan dkvedins tima
med nanar tilgreindum skilyrdum. [ c-lid 1. mgr. 5. gr. er ekki fjallad um i hvada formi slik
tilkynning parf ad vera. Samgongustofa telur ad form tilkynningarinnar gildi einu svo lengi
sem tryggt sé ad tilkynningin komist skyrt og skilmerkilega til vidtakanda. Pannig geti
tilkynning med télvupdsti uppfyllt skilyrdi c- lidar 1. mgr. 5. gr. ef tryggt er ad télvupdsturinn
berist til vidtakanda. Samkveemt 4. mgr. 5. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 huvilir
sonnunarbyrdin um hvort og hvenaer farpegum hafi verid tilkynnt um ad flugi hafi verid
aflyst, a flugrekandanum.



Med umsogn WOW fylgdu gégn sem bentu til pess ad pdstur hafi verdi sendur fra WOW til
kvartenda. Samgongustofa getur ekki fallist 4 ad framlagning slikra gagna teljist fullnaegjandi
sénnun pess ad farpegum hafi borist tilkynning med fullnaegjandi haetti. WOW gerdi ekkert
til ad fa stadfestingu kvartenda 4 ad peir hafi mottekid skilabodin. Samgdngustofa vill i pessu
samhengi leggja dherslu a@ ad tilkynningu um aflysingu ma koma til farpega med tolvupdsti,
SMS og simtali. Til ad tryggja ad kvartendur hefdu fengid tilkynningu um aflysingu hefdi
WOW 4att ad hringja pegar kvartendur brugdust ekki vid tolvupdstinum. Samgongustofa
bendir einnig 4 ad ljést er ad hopur farpega meetti 4 flugvollinn til ad fara med flugi X906.
Pad er pvi ljést ad kvartendur pessa mals voru ekki einir um ad hafa ekki tilkynningu um
aflysingu. Pad er pvi nidurstada Samgongustofu ad kvartendur eigi rétt & skadabdétum ur
hendi WOW skv. 7. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004.

Samkvaemt b-lid 1. mgr. 5. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 skal, ef flugi er aflyst, viokomandi
farpegum bodin adstod af halfu flugrekanda, i samraemi vid a-lid 1. mgr. 9. gr. og 2. mgr. 9.
gr., og einnig, ef flugleid er breytt og med réttu ma buast vid ad aaetladur brottfarartimi nyja
flugsins sé a.m.k. einum degi eftir asetlada brottfér flugsins sem var aflyst, adstod sem er
tilgreind i b- og c-1id 1. mgr. 9. gr.

i 1. mgr. 9. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 segir { a- lid ad flugrekandi skuli bjéda farpegum
endurgjaldslaust maltidir og hressingu i samraemi vid lengd tafarinnar. | b- lid segir ad
flugrekandi skuli bjéda farpegum endurgjaldslaust hételgistingu. | gégnum madlsins kemur
fram ad farpegum hafi verid bodin endurgjaldslaus hoételsgisting og morgunverdur. Tof
kvartenda vegna aflysingarinnar vardi i taeplega 17 klukkustundir. Ljést er ad einn
morgunverdur getur ekki talist fullneegjandi hressing eda maltid i samraemi vid lengd tafar
sbr. a- lidur 1. mgr. 9. gr. Pad er pvi mat Samgongustofu ad WOW hafi ekki uppfyllt skyldur
sinar samkvaemt 9. gr. og beri ad endurgreida kvartendum kostnad vegna maltida og
hressinga i samreemi vid lengd tafar. Medal peirra gagna sem fylgdu kvortuninni var kvittun
fyrir kvoldverdi upp & 84.25 GPB. Ber WOW m.a. ad taka mid af pvi.

i kvortuninni kemur fram ad WOW hafi ekki veitt kvartendum neina adstod p.m.t.
upplysingar um réttindi flugfarpega. Samgongustofa vill af pessu tilefni taka pad fram ad a
flugrekendum hvilir su skylda skv. 14. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 ad upplysa farpega um
rétt sinn til skadabdta og adstodar. Samkvaemt 2. malsl. 2. mgr. greinarinnar skal flugrekandi
afhenda hverjum farpega, sem lendir i a.m.k. tveggja klukkustunda seinkun eda aflysingu,
skriflegar reglur um skadabaetur og adstod i samraemi vid reglugerdina. | samrami vid
frasogn kvartenda sem ekki hefur verié hrakin af WOW er pad mat Samgongustofu ad WOW
hafi ekki uppfyllt skyldu sina gagnvart kvartendum og hafi med athafnaleysi brotid gegn
skyru ordalagi dakvaedisins.



Akvérdunarord

WOW air skal greida hvorum kvartanda baetur ad upphaed 400 evrur skv. b-lid 1. mgr. 7. gr.
reglugerdar EB nr. 261/2004 sbr. reglugerd nr. 1048/2012.

WOW air skal endurgreida kvartendum kostnad vegna maltida i samraemi vid lengd
tafarinnar sbr. a-lid 1. mgr. 9. greinar reglugerdar EB nr. 261/2004 sbr. reglugerd nr.
1048/2012.

WOW air hefur brotid 14. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 sbr. reglugerd nr. 1048/2012 med
bvi ad upplysa ekki kvartendur um réttindi sin samkvaemt reglugerdinni. beim fyrirmaelum er
beint ad WOW air ad félagid fari ad akveedum 14. gr. reglugerdarinnar eftir pvi sem vid a
gagnvart hverjum farpega.

Akvérdun pessi er kaeranleg til innanrikisraduneytis skv. 3. mgr. 126. gr. c loftferdalaga nr.
60/1998 og 18. gr. laga nr. 119/2012 um Samgongustofu, stjérnsyslustofnun samgéngumila.
Kaera skal berast raduneytinu innan priggja manada fra pvi ad vidkomandi var tilkynnt um
akvordun pessa.

Reykjavik 18. mars 2014
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