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Akvordun Samgongustofu nr. 2/2015 vegna kvortunar um aflysingu flugs
WOW air pann 17. juni 2014

l. Erindi

pann 1. juli 2014 barst Samgongustofu kvortun fra A og fjolskyldu hennar (hér eftir
kvartendur). bann 22. des. 2013 hugdust kvartendur bodka far med flugi WOW air (WOW)
WW144 fra Stuttgart til islands pann 17. juni 2014 kl. 13.45 med daetludum komutima kl.
15:35. begar fjorar klukkustundir voru i esetlada brottfor komust kvartendur ad pvi ad flug
beirra var ekki @ dagskrd. Kvartendur komust ad pvi ad annad flug WOW, WW144 var 3
aeetlun sidar um kvoldid. Kvartendur téldu sig hljota ad eiga saeti i peirri vél. Vid komu &
flugvollinn i Stuttgart kom hins vegar i ljos ad svo var ekki. Eftir langa bid vid
innritunarbordid, simtol og tolvupdsta milli kvartenda og starfsfélk WOW, fengu kvartendur
fengu saeti um bord i flugi WW144 par sem vélin var ekki fullbokud.

Kvartendur krefjast skadabdta vegna seinkunarinnar samkvaemt reglugerd EB nr. 261/2004
sbr. reglugerd nr. 1048/2012.

Kvortuninni fylgdu itarleg fylgigogn sem vorpudu nanari ljosi & malid, par & medal bdkun,
greidsluyfirlit, télvupdstsamskipti kvartanda vid WOW og nanari reifun 8 malsatvikum. Af
framangreindum goégnum verdur radid ad kvartendur zetlad ad greida fyrir bdkunina med
ferdadvisun keypta i gegnum Kennarasamband islands. Hins vegar hafi komid upp hnékrar
vid bdékunina og ekki tekist ad ganga fra pdntuninni. Hafi pa verid haft samband simleidis vid
starfsmann WOW og hann upplystur um st6du mala. Starfsmadurinn hafi sagst geta bjargad
malinu fengi hann upplysingar um flugfarpega og numer ferdadvisana auk 2000 kr.
pbjonustugjalds. Kvartendur hafi fallist & pad. Sama dag hafi kvartendur fengid télvupdst par
sem fram hafi komid ad békun peirra hafi verid stadfest. Engin frekari samskipti hafi att sér
stad milli kvartenda og WOW fra peim tima til 17. juni 2014.

Il. Malavextir og bréfaskipti

Kvortunin var send til WOW med tolvupdsti pann 3. juli 2014 par sem 6skad var eftir pvi ad
umsogn baerist innan tveggja vikna. WOW fér fram 4 frest til 15. agust til ad veita umsogn vid
malid sem Samgdngustofa sampykkti. Pann 15. agust barst umségn WOW vegna malsins. |
umsogninni kemur fram ad kvartendur hafi keypt gjafabréf af Kennarasambandi islands eins
og sja megi af kvittun sem fylgdi kvortuninni. bann sama dag hofdu kvartendur atlad ad
panta flug af netinu en pad hafi gengid erfidlega. Hafi pau haft samband daginn eftir, pann



31.12.2013 vid starfsmann WOW. Hafi starfsmadurinn bedid kvartendur um tilteknar
upplysingar sem kvartendur létu honum i té. | kjolfarid hafi starfsmadur WOW bodid
kvartendum ad bdka umreett flug fyrir pau gegn pjénustugjaldi ad upphaed 2000 krénur og
hafi kvartendur sampykkt pad. [ kjlfarid sendi starfsmadur WOW télvupdst innanhiss um
ad bdka skyldi flugid og hafi slik békun verid gerd kl. 13.39. Stuttu seinna, kl. 13.53 var
sendur tolvupdstur a kvartanda fra tolvupdstfanginu noreply@wow.is. bar hafi komid fram
békunin 1MBJG5. A pessu stigi hafi b6 enn verid eftir ad stadfesta békunina. Upplysingar um
bad komi skyrt fram & bokunarmidanum par sem eftirfarandi texti kemur fram: ,,You must
pay online or at any WOW air sales office by the Ticketing Time Limit specified, else your
booking will automatically cancel. Your Ticketing Time Limit is 23/12/2013 15:39”. A pessum
timapunkti hafi starfsmadur WOW verid buinn ad gera békun fyrir kvartendur sem pau hefdu
pburft ad stadfesta eins og midinn gefi til kynna. Einnig komi skyrt fram i békuninni: ,Samtals
greitt — 0 kr.” Heféu kvartendur verid bunir ad stadfesta békunina hefdi komid fram tiltekin
upphad i peim reit. Gera verdi pa krofu til farpega ad lesa yfir bdkun sina, sérstaklega i 1josi
bess ad engin frekari samskipti féru fram a milli kvartenda og starfsmanns WOW. Hefdu
kvartendur lesid békunina hefdu pau séd ad eftir veeri ad stadfesta békunina. Bokunin hafi
aldrei verid stadfest og gekk til baka kl. 15.39 pennan sama dag.

Ef bdkunin hefdi gengid i gegn hefdu kvartendur att eftir ad fa krofu fra starfsmanni WOW
um greidslu & pjénustugjoldunum. Pau hafi aldrei fengié rukkun um pa upphad par sem
starfsmadur WOW hafi gengid at fra pvi ad kvartendur hefdu heett flugid og heyrdi ekki
frekar i peim eftir petta.

Kvartendur hefdu meett 4 flugvollinn i flug pann 17. jani 2014. Umraeddu flugi hafi verid
breytt mérgum manudum adur en kvartendur hafi aldrei verid a farpegalista fyrir umraett
flug par sem engin greidsla hafi farid fram. Edli malsins samkvaemt hafi kvartendur pvi ekki
fengid neinar upplysingar um breytingar 4 fluginu. WOW telji jafnfram athugavert ad
farpegar hafi ekki skodad brottfarartima daginn adur en pau l6gdu af stad a flugvollinn. Um
hafi verid ad reeda fimm manna fjélskyldu og halft ar hafi verid 1idid fra pvi pau hafi setlad ad
panta umradda mida. Samkvaemt starfsreglum WOW hefdu kvartendur aldrei att ad komast
um bord i flugid & peim pappirum sem pau héféu undir hdndum. WOW hefdi reynt ad koma
til méts vid pau og hafi pau flogid fritt med WOW ad kvoldi 17. juni 2014.

WOW harmi petta atvik en telji skadabdtarétt farpega ekki vera fyrir hendi & grundvelli
reglugerdar EB nr. 261/2004. { 2. mgr. 126. gr. laga nr. 60/1998 komi fram ad flytjendum sé
ekki skylt ad greida baetur til farpega sem ferdist endurgjaldslaust, eins og i tilviki kvartenda.

Umsoégn WOW var send kvartanda i tolvupdsti til athugasemda pann 15. agust. bann 19.
agust barust athugasemdir kvartanda.

i athugasemdum kvartenda kemur fram ad pegar kvartendur hafi lent i vandraeedum med ad
greida fyrir ferdina sem bdékud hafdi verid a heimasidu WOW hafi verid haft samband vid
starfsmann WOW simleidis og svo i gegnum tolvupdst. bad hafi verid alveg ljést fra upphafi



hja badum adilum ad par sem kvartendur hefdu ekki getad klarad bokunarferlid a
flugmidanum i gegnum netid hafi pad verid sett i hendur starfsmanns WOW ad gera pad.
Pad hafi verid alveg ljost ad kvartendur hafi ztlad sér ad fljuga heim med WOW en ekki
einhverju 60ru flugfélagi par sem ferdaavisanir kvartenda hafi verid einskordadar vid WOW.

Ad mati kvartenda snuist malid fyrst og fremst um traust WOW sem flugfélags. Kvartendur
hafi falid umraeddum starfsmanni ad ganga fra peirra malum og gafu peir honum upp allar
baer upplysingar sem hann fér fram 4 til pess ad hann gaeti klarad bdkunarferlid. [ kjolfarid af
simtolum og tolvupdstum hafi kvartendur fengid stadfestingu i télvupdsti um flugdaetlun par
sem medal annars hafi komid fram bdékunarnimer og texti. Par segir m.a. ,pu parft ad
framvisa pessari bokunarstadfestingu og vegabréfid vid innritun®.

Pjénustugjaldid sem getid sé um i svari WOW um ad kvartendur hafi aldrei borgad sé
einfaldlega rangt vegna pess ad pad sé mismunur 3 heildarverdi ferdadvisana og flugmida
eda 123585-125000 = 1415kr. Pennan mismun hafi starfsmadur WOW bodid kvartendum ad
nota sem greidslu a pjonustugjaldi og hafi hann tekid pad sérstaklega fram adspurdur um
mismuninn af 2000 kr. ad ekki pyrfti ad borga pann mismun. bad ad pad standi a
stadfestingarbdkun frda WOW ad samtals sé greitt .00000 ISK hafi kvartendur skilid pannig ad
ekki hafi verid greitt med ,,peningum eda korti“ heldur ferdaavisun.

ll. 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
beirra geta beint kvortun til Samgongustofu, sbr. 1. mgr. 126. gr. c. loftferdarlaga. Stofnunin
tekur malid til skodunar i samraemi vid dkveedi laganna og stjornsyslulaga og sker ur
agreiningi med dkvordun, sbr. 3. mgr. 126. gr. c og 140. gr. loftferdalaga, ef hann verdur ekki
jafnadur med 66rum haetti. SU dkvordun er bindandi.

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 a landi med reglugerd nr. 1048/2012. Samkvaemt
3. gr. reglugerdar nr. 1048/2012 er [Samgodngustofa] sa adili sem ber dbyrgd a framkveemd
reglugerdarinnar samanber 16. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004.

Atvik pessa mals liggja Ijos fyrir og ekki er um pau deilt. Gerd hefur verid itarleg grein fyrir
pbeim med erindum malsadila og framlogdum gégnum. Kvartendur téldu sig eiga bokad far
med flugi WOW en svo reyndist ekki vera. Kvartendum var Utvegad far med flugi WOW sidar
um daginn og krefjast kvartendur bdta vegna peirrar seinkunar sem vard a ferdaaesetlun
beirra. Agreiningur pessa mals snyr ad pvi hvort ad lita beri svo & ad komist hafi 4 bindandi
samningur um farpegaflutning a milli WOW og kvartenda en forsenda bdta vegna peirrar



seinkunar samkvaemt reglugerd EB nr. 261/2004 er ad kvartendur hafi verid bdkadir i fyrra
flugid.

i reglugerd EB nr. 261/2004 sbr. reglugerd nr. 1048/2012 er fjallad um skyldur flugrekanda til
greidslu skadabdta og adstod vid farpega sem neitad er um far og pegar flugi er aflyst,
seinkad eda flytt. Gildissvid reglugerdar EB nr. 261/2004 er enn fremur afmarkad i 3. gr. par
sem medal annars kemur fram ad gildissvid reglugerdarinnar sé afmarkad af pvi skilyrdi ad
farpegi hafi stadfesta skraningu med pvi flugi sem um reedir. Ljést er ad kvartendur hofdu
ekki stadfesta skraningu i umraett flug po6 peir teldu ad svo veeri.

[ X. kafla loftferdalaga nr. 60/1998 er fjallad um loftflutninga. Par er i 89. gr. fjallad um
farsedil og farangursmida, og kemur par fram i 4. mgr. ad nema sonnur séu feerdar a@ annad,
ba teljist farsedill eda yfirlysing, sonnun um gerd farsamnings og flutningsskilmala. A
grundvelli 89. gr. gildir reglugerd nr. 317/2000 um framkvaemd rafreennar farskraningar i
loftflutningum. [ reglugerdinni kemur fram i 1. mgr. 1. gr. ad flytjanda skuli heimilt ad taka
vid békunum a flutningi farpega i loftflutningum sem gerdar eru med rafreenum haetti. Pa sé
flytiendum heimilt ad stadfesta slikar bokanir med rafreenum haetti og lata pa stadfestingu
koma i stad utgafu a farsedli og sé pa kominn a flutningssamningur & milli adila. P4 kemur
fram i 7. gr. reglugerdarinnar ad akvaedum reglugerdarinnar skuli beita eftir pvi sem vid geti
att um bokun og stadfestingu flutningssamnings sem gerdur er i sima eda med simbréfi.

A grundvelli framangreinds verdur ad telja ad stadfesting & bokun & flugi geti att sér stad
med simtali, en ad ekki sé naudsynlegt ad slikt fari fram med rafreenum haetti.

Vid mat a pvi hvort bindandi flutningssamningur hafi komist a, a milli kvartenda og WOW ber
ad lita til pess ad ekkert endurgjald for fra kvartendum til WOW vegna kaupanna par sem
ferdadvisanirnar voru aldrei notadar. bvi liggur fyrir ad kvartendur greiddu ekki gjald fyrir pa
ferd sem peir toldu sig vera bdkada i. Telur Samgodngustofa pvi ad ekki sé haegt ad lita svo a
ad bindandi flutningssamningur hafi komist @ milli kvartenda og WOW.

Eins og fram er komid Utvegadi WOW kvartendum ferd med 6dru flugi an endurgjalds og er
samkvaemt framansogdu ekki haegt ad lita & pad med 6drum haetti en svo ad um dkeypis
flutning hafi verid ad reeda en i 3. mgr. 3. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 kemur fram ad
reglugerdin gildi ekki um farpega sem ferdast endurgjaldslaust eda a afslattarverdi sem
stendur almenningi ekki til boda.

Af framangreindum astaedum telur Samgongustofa ad ekki geti komid til béta i pessu mali.
Ber pa einnig ad hafa i huga ad pad yrdi ad teljast andstaett markmidum reglugerdar EB nr.
261/2004 ad meela fyrir um baetur til handa farpegum sem ekki hafa greitt fyrir umraett flug.
Er krofu kvartenda um baetur pvi hafnad.



Akvérdunarord
Krofu kvartenda um skadabaetur ur hendi WOW air, er hafnad.

Akvordun pessi er keeranleg 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 17. februar 2015

Omar Sveinsson Magnus Dige Baldursson



