FLUGMALAST|ORN ISLANDS

leelandic Civil Aviation Administration

Akvordun Flugmalastjornar islands nr. 69/2012 vegna kvortunar um aflysingu

a flugi F1543 pann 23. juli 2011

Erindi

pann 26. oktdber 2011 sl. barst Flugmalastjérn islands (FMS) kvértun fra A. Kvartandi atti
bokad far med flugi Icelandair (I1A) FI1543 fra Paris til Keflavikur kl. 13:15 laugardaginn 23. juli
2011 og padan afram til Bandarikjanna sama dag. Hun kvartar undan pjénustu Icelandair og

fer fram & videigandi baetur vegna aflysingar flugsins. | kvértuninni er itarlega lysing &

atvikum malsins og hér 3 eftir er samantekt 4 peim:

1.

Pad voru nanast engin samskipti milli kvartanda og IA vegna flugsins, stodu pess og
hvernig hun zetti ad komast heim. Kvartandi fékk engar beinar upplysingar, hvorki
beint né i gegnum adra bodmidla i paer 10 klst. sem lidu fra daetludum brottfarartima
par til farpegum var tilkynnt ad peir settu ad fara 4 hétel. Naesta dag beid kvartandi i
margar klst. & flugvellinum eftir ndnari upplysingum an arangurs. | naestum sélarhring
voru einu samskipti kvartanda vid IA i gegnum ordrom annarra farpega sem hafi
skapad mikinn kvida.

bpegar kom ad endurskipulagningu ferdarinnar var ekkert samrad haft vid kvartanda,
hvorki af halfu IA né starfsfolks a flugvellinum. Engum var sagt hvad myndi gerast
naest, hvad pa hvad vaeri ad gerast i augnablikinu. Starfsmadur sem atti ad sja um ad
boka farpega i onnur flug hafi ekki getad gert pad pvert 8 pad sem IA hafi tjad
farpegum.

Fjarvera IA @ medan a pessu stdd var algjor, & medan bedid var eftir upphaflega
fluginu. Starfsfolkid hafi sést i gegnum glerveggi en ekki viljad svara spurningum og
svo horfid alveg. Engar upplysingar hafi fengist og pegar kvartandi reyndi ad nd i IA i
sima baedi i Paris og Reykjavik kom i ljést ad enginn pjénusta var um helgar.

Kvartandi fékk svo annad flug beint til Bandarikjanna i gegnum Istanbul med Turkish
Airlines. Starfsmadur 4 pjénustubordi @ flugvellinum tjadi henni ad hun geeti komist
med IA @ manudag eda pridjudag en pad veeri ekki vist. Par sem ad IA gat ekki tryggt
henni flug heim fannst henni pad eina rétta ad taka tilbodinu um flugid med Turkish
Airlines.

Kvartandi kvedst hafa misst tvo vinnudaga, sunnudag og manudag og vegna
ferdapreytu og timamismunar hafi hdn ekki heldur getad unnid & pridjudag og
peningalegt tap pess vegna neemi 379,50 S.

Kvartandi segir ad IA hafi ekki uppfyllt skyldur sinar skv. EB reglugerd nr. 261/2004,
b.m.t., bod um samskipti, skriflegar upplysingar um réttindi farpega og ad pjonustan
hafi ekki verid fullnsegjandi.

bratt fyrir pessa hrakfallasogu pa finnst kvartanda ad IA syni farpbegum sinum enn
afskiptaleysi. begar hun hafdi samband vid IA og krafdist bota skv. EB reglugerd



261/2004, pa fékk hun almennt svar til baka um ad félagid pyrfti ekki ad borga baetur
bar sem um ovidradanlegar adstaedur veeri ad reeda. Kvartandi svaradi pvi og benti
beim & ferdasogu sina og sagdi ad hun zetti rétt 4 fullum bdétum, endurgreidslu
farmidans sem og baetur fyrir vinnutap. Félagid hafi svarad beidninni med 6dru
almennu bréfi og bodid skammarlega litlar baetur i formi frimida po6 ad félaginu aetti
ad vera ljost ad han myndi aldrei fljuga med peim aftur. Pad komi hvergi fram i EB
reglugerd nr. 261/2004 ad ,6vidradanlegar adstaedur” leyfi flugfélogum ad sinna ekki
farpegum sinum.

Il. Malavextir og bréfaskipti

Flugmalastjorn sendi IA kvortunina til umsagnar med tolvupdsti pann 27. oktober 2011. Sidar
sama dag barst umsdgn fra IA. [ umsdgn IA kom eftirfarandi fram: ,,Pessi bilun var vegna
eldingar sem lenti & vél. Icelandair hafna pvi krofu farpega um batur par sem adstedur voru
Oveentar og dvidradanlegar. Farpegum & flugvelli var veitt adstod eftir porfum og i samraemi
vid EB reglugerd.”

Med umsogn IA fylgdi vidhaldsskyrsla vegna atburdarins par sem fram kom ad tjén hafi ordid
a vélinni vegna eldinga og par sem margar vélar hafi ordid fyrir eldingum pennan dag sé veeri
fioldi ad bida eftir eftirlitsmanni fra Air France til ad meta tjonid.

FMS sendi umsogn IA til kvartanda med télvupdsti pann 27. oktéber sl. og baud henni ad
gera athugasemdir vid umsognina. Pann sama dag barst barst télvupostur fra kvartanda par
sem gerdar eru eftirfarandi athugasemdir vid umsogn IA.

,»My complaint is in regards to the appalling customer service from Icelandair, not in regards to their
abiding by EU Regulations. The Icelandair representatives would know this if they had even read my
complaints, which I know they haven't because of their continuing to refer to me as a male even
though | have explicitly pointed out to them that | am female, and because of their generic responses
which address none of my concerns. | feel | am entitled to a full refund of the cost of my plane ticket
because | did not receive the service | paid for, an issue Icelandair has refused to acknowledge.

The delay caused by the lightning was indeed an extraordinary circumstance, removing liability from
Icelandair to compensate me under Regulation 261/2004; however, the appalling customer service |
received was not caused by any extraordinary circumstance, and was a completely preventable
situation, fully in Icelandair's control. Icelandair characterized their service during the incident as
"not up to our service standards,"” but this is an extreme understatement, which they would realize if
they cared enough to read my complaints.

There was a complete lack of communication and coordination between the Icelandair and myself. As
a long-standing company, Icelandair should know how important it is that an international airline
have constant communication with its customers, as they are often alone in foreign countries and they
have put complete trust in their airline. This communication becomes crucial during times of
unexpected stress, during which the airline is the only source of security for the customer.
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This lack of communication was compounded by the utter absence of Icelandair presence during this
situation. During the original delay, the Icelandair staff disappeared. During the second delay, they
disappeared again. After the second flight was cancelled, again they were nowhere to be found. The
next morning, there were no Icelandair staff for hours and the CDG staff couldn't locate them. No one
from Iceland air could be contacted by phone because their offices were closed. We were not given the
information of anyone to contact with questions or concerns.

The two times the Icelandair staff actually gave direction while we were waiting at the gate only
occurred because passengers literally forced them to speak as they were trying to sneak out of the
room. The only reason any of us knew to go to the hotel was because passengers had searched
throughout the airport for Icelandair staff and told everyone else where to find them. That I received
the service required under EU regulations is due to the initiative of my fellow passengers and my
reaching my destination is due to the courtesy of Turkish Airlines. Any involvement Icelandair had in
ameliorating the "extraordinary circumstance” was negated by their horrible customer service and
mistreatment of me during the parts of the situation that they in fact did have control over.

| feel that Icelandair is abused its "extraordinary circumstance,” using it as a way to shirk their
responsibilities to their customers during an intensely stressful situation, and that they are hiding
behind it now to avoid addressing their entirely preventable and absolutely appalling customer
service. Regulation 261/2004 does not excuse an airline from their responsibilities to their customers,
which is exactly what Icelandair is interpreting it to mean.

The service a customer pays for applies to ordinary and extraordinary circumstances, and the airline
enters into an agreement to provide the highest level of customer service in both situations to the best
of their ability. I find it impossible to believe that in all the years Icelandair has existed, they have had
so little experience with unexpected stresses that what | received is the highest quality of service they
are able to provide in such a time. As such, I feel Icelandair should refund me the full cost of my plane
ticket because they broke this agreement.*

Pann 31. mai sl. var kvartanda sendur tolvupdstur par sem 6skad var eftir pvi ad hun
stadfesti ad hun veeri ad fara fram 4 baetur vegna aflysingar flugs skv. reglugerd EB nr.
261/2004. Kvartandi hefur ekki svarad.

M. Forsendur og nidurstada Flugmalastjérnar islands

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 16gum um loftferdir nr. 60/1998 eda reglugerdum settum & grundvelli
beirra geta beint kvortun til Flugmalastjérnar islands, 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 dkvordun 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 er innleidd hér & landi med reglugerd nr. 1048/2012. Samkvamt 2.
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gr. reglugerdar nr. 1048/2012 er Flugmalastjérn islands sa adili sem ber &abyrgd 3
framkveemd 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. Sé flugi aflyst eiga farpegar rétt a skadabotum fra
flugrekanda i samraemi vid 7. gr., hafi ekki verid tilkynnt um aflysingu @ pann hatt sem maelt
er um i i) —iii) lidum c-lidar 1. mgr. 5. gr., nema flugrekandi geti synt fram & ad flugi hafi verid
aflyst af voldum évidradanlegra adsteedna sem ekki hefdi verid hsegt 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 3 brottfarartima flugs og ber ad skyra undantekningarreglu 3. mgr. 5. gr.
reglugerdarinnar prongt, sbr. dédm Evréopuddmstdlsins fra 22. desember 2008, i mali C-
549/07 Friederike Wallentin-Hermann v Alitalia og almennar meginreglur um talkun
lagadkvaeda.

[ lj6si sérstaks edlis loftflutninga og mikilvaegi teeknibunadar i flugvélum standa flugrekendur
frammi fyrir margskonar taeknilegum vandamalum samfara starfraekslu flugvéla. |
fyrrnefndum démi Evréopuddmstdlsins fra 22. desember 2008, i mali C-549/07 komst
démstéllinn ad peirri nidurstodu ad tulka beeri reglugerd nr. 261/2004 med peim haetti ad
teeknileg vandamal sem koma i ljés vid vidhald eda stafa af vanraekslu a vidhaldi yrdi ad telja
hluta af venjulegri starfsemi flugrekanda. b3 geti einungis verid um ad reeda dvidradanlegar
adstaedur i skilningi 3. mgr. 5. gr. reglugerdar EB nr. 261/004 ef adstadurnar eigi reetur ad
rekja til atvika, likt og paer adstaedur sem taldar eru upp i 14. inngangslid reglugerdarinnar,
sem ekki séu hluti af venjulegri starfsemi flugrekanda og séu utan pess sem flugrekandi geti
haft stjorn @ med hlidsjon af edli og uppruna. Pa er i ddmnum tekid fram ad su stadreynd ad
flugrekandi hafi hagad vidhaldi flugvélar i samraemi vid lagmarksreglur sé i sjalfu sér ekki
naegjanleg til ad syna fram a ad flugrekandi hafi gripid til allra naudsynlegra radstafana i
skilningi 3. mgr. 5. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 og geti pannig leyst flugrekanda undan
skyldu til greidslu skadabodta skv. reglugerdinni.

Fyrir liggur ad flugi kvartanda FI543 fra Paris til Keflavikur pann 23. juli 2011 sl. var aflyst og
hefur kvartandi farid fram & greidslu skadabdta vegna aflysingarinnar. 1A hefur hins vegar
hafnad greidslu skadabdta a peirri forsendu ad um bilun hafi verid ad reeda sem falli undir
ovidradanlegar adstaedur i skilningi 3. mgr. 5. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004. b6 ad
kvartandi taki undir pau sjonarmid IA ad um ovidradanlegar adstadur sé ad raeda i umsogn
sinni um umsogn |A og leggi adaldherslu a8 6anagju sina med pad pjonustuleysi sem han vard
fyrir pa er pad hlutverk FMS ad meta hvort um évidradanlegar adsteedur er ad reeda eda
ekki. Umraedd bilun var vegna eldingar sem laust nidur i vél IA i adflugi ad Paris a leid sinni
fra Keflavik til Parisar en ekki i flugi kvartanda. [ Ijési pess ad loftferdalog nr. 60/1998 og
reglugerd EB nr. 261/2004 er zetlad ad tryggja rika vernd fyrir farpega og med hlidsjon af
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prongri tulkun Evrépuddmstdlsins & undanpaguheimild 3. mgr. 5. gr. reglugerdarinnar, sbr.
dom Evréopudomstdlsins fra 22. desember 2008, i mali C-549/07, er pad mat
Flugmalastjornar ad pegar atvik hafa ahrif 4 6nnur flug en pad sem um er deilt, sé ekki um
slika vixlverkun ad reeda ad teljist til 6vidradanlegra adstedna i skilningi 3. mgr. 5. gr.
reglugerdar EB 261/2004 ad pvi er sidari flug vardar. bvi leidi tof eda aflysing a sidari flugum
til bétaskyldu flugrekanda skv. 7. gr. reglugerdarinnar. FMS hefur adur i nokkrum malum
komist ad somu nidurstodu vardandi ahrif vixlverkana, p.a.m. i mali nr. FMS10060081 en
nidurstada FMS i pvi mali var stadfest i arskurdi innanrikisrdduneytisins i mali nr.
IRR11010506 fra 30. juni 2011. Pessi nidurstada er einnig i samremi vid doém
Evréopuddmstdlsins C-22/11 fra 4. oktdber 2012 par sem démstdllinn hafnadi pvi ad
Ovidradanlegar adstedur geti haft slikar vixlverkanir a sidari flug. Pad er mat
Flugmalastjornar ad IA hafi ekki tekist sonnun um ad aflysing flugs FI543 pann 23. oktdber sl.
hafi verid vegna dvidradanlegar adstedna i skilningi 3. mgr. 5. gr. reglugeréar EB nr.
261/2004.

Med hlidsjon af framangreindu er pad nidurstada FMS ad A beri ad greida kvartanda batur
ad upphaed 400 evrur skv. b-1id 1. mgr. 7. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 sbr. reglugerd nr.
1048/2012.

[ 5. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 er kvedid a4 um skyldu flugrekanda til ad veita farpegum
akvedna adstod skv. 8. og 9. gr. pegar flugi er aflyst. Samkveemt 2. mgr. 9. gr., sbr. b-lid 1.
mgr. 5. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 bar IA ad bjéda kvartendum ad hringja tvo simtol eda
senda skilabod um fjarrita, bréfsima eda med tolvupdsti peim ad kostnadarlausu. Pa bar IA
skv. b- lid 1. mgr. 8. gr., sbr. a- lid 1. mgr. 5. gr. reglugerdarinnar ad bjéda kvartendum ad
breyta flugleid, med sambaerilegum flutningsskilmalum, til lokadakvérdunarstadar eins fljott
og audid var. Ad sogn kvartenda var petta ekki gert og hefur pvi ekki verid métmaelt af halfu
IA. [ umsogn félagsins kemur fram ad , farpegum a flugvelli var veitt adstod eftir pérfum og i
samraemi vid EB reglugerd.” FMS vill af pessu tilefni taka fram ad flugrekanda ber ad bjoda
hverjum farpega pd pjénustu sem tilgreind er i reglugerdinni og gera peim grein fyrir
valkostum sinum. Pad er ekki komid undir mati flugrekanda hverju sinni hvada pjénusta og
adstod er bodin farpegum.

Til ad farpegar geti tekid nytt rétt sinn og tekid afstédu til peirra valkosta sem eiga ad standa
pbeim til boda er naudsynlegt ad farpegar séu upplystir um rétt sinn eins og skylt er skv. 14.
gr. reglugerdarinnar en i kvortuninni kemur fram ad pad var ekki gert. Hvorki var til stadar
tilkynning vid innritunarbord né voru kvartanda afhentar skriflegar reglur um skadabaetur og
adstod i samraemi vid reglugerdina eins og skylt er skv. 2. mgr. 14. gr. reglugerdarinnar. Er
pbad mat FMS ad IA hafi ekki uppfyllt skyldu sina skv. 14. gr. gagnvart kvartanda og hafi med
bvi athafnaleysi brotid gegn skyru ordalagi akvaedisins.

Bls. 5



Akvérdunarord

Icelandair skal greifa kvartanda beaetur ad upphaed 400 evrur skv. b-lid 1. mgr. 7. gr.
reglugerdar EB nr. 261/2004 sbr. reglugerd nr. 1048/2012.

Icelandair hefur brotid gegn akvaedi 14. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 sbr. reglugerd nr.
1048/2012, med pvi ad upplysa kvartanda ekki um réttindi sin samkvaemt reglugerd EB nr.
261/2004. peim fyrirmaelum er beint ad Icelandair ad félagid fari ad dkveedum 14. gr.
reglugerdarinnar eftir pvi sem vid a gagnvart hverjum farpega.

Akvordun pessi er kaeranleg til innanrikisraduneytis skv. 3. mgr. 126. gr. c loftferdalaga nr.

60/1998 og 10. gr. laga nr. 100/2006 um Flugmalastjérn islands. Keera skal berast
raduneytinu innan priggja manada fra pvi ad vidkomandi var tilkynnt um akvérdun pessa.

Reykjavik, 19. desember 2012

Jéhanna Helga Halldérsdottir

Omar Sveinsson
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