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AKvordun Samgongustofu nr. 137/2020 vegna kvortunar um aflysingu 4
flugi Norwegian, D86241 pann 12. januar 2020.

1. Erindi

bann 5. juni 2020 barst Samgdngustofu (SGS) kvortun fra AB. Kvartandi atti bokad far med
flugi Norwegian (NA) D86241 pann 7. jantar 2020 til Keflavikur fra Madrid og fra Keflavik
til Madridar pann 12. januar sl. Kvartandi heldur pvi fram ad honum hafi ekki verid tilkynnt um
aflysinguna. Vid medferd malsins kom i ljos ad netfang pad sem flugrekandi sendi kvartanda
tilkynningar um aflysingu 4 umreddu flugi var ekki pad sama og skrad netfang i
bokunarstadfestingu sem kvartandi lagdi fram med kvortun sinni til SGS. NA sendi jafnframt
SMS til kvartanda 1 réttilega skrad simantimer hans. Vid medferd malsins tiltok kvartandi ad
hann hafi fyrst sé0 upplysingar um ad umraeddu flugi hafdi verid aflyst deginum fyrir flugio
pegar hann var ad gera tilraun til ad innrita sig i pad.

Kvartandi fer fram & stadladar skadabaetur 4 grundvelli reglugerdar EB nr. 261/2004 um
sameiginlegar reglur um skadabetur 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 skadabetur 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 a honum.

II. Malavextir og bréfaskipti

SGS sendi NA kvértunina til umsagnar pann 5. juni sl. { svari NA sem barst pann 6. juli kom
fram m.a. eftirfarandi:

,,Please be aware that the passengers originally booked the flight D86241 on 14.01.2020. After
a schedule change and a route cancellation performed on 01.10.2019, which was dully informed
to the email and phone number provided by the passengers in the booking, the new flight in the
booking was D85667 on 14.01.2020 at 18:20 local time. Please be aware that Norwegian
provided the rerouting flight from Madrid to Barcelona with Iberia.

All passengers affected were duly informed about the schedule change of D86241 on 14.01.2020
and their rights several months before the scheduled time of departure. If the new departure
time (on the same day but later) was not convenient for those passengers, the passengers could
be rebooked, or they could get the refund of the booking. Please see all the emails and SMS we
have sent, and the date of mailing/SMS log attached in Annex I. Please be aware that in
accordance with our General Conditions of Carriage, which are published in our website/which
all passengers must accept when booking a flight, in its article 6.2.1 it states: “An email address
and mobile phone number must be provided at the time of Booking. This information must be
correct as it is our only means of contact with you™.



Therefore, we have sent emails to the address provided by the passenger, we have sent SMS to
the following phone number. Please see the booking details below and all the SMS sent to the
passengers. As can be seen, the SMS sent on 28.06.2019 was sending correctly. It is the same
number we sent the SMS informing the schedule change performed, therefore, we consider the
passenger received the notification although the email address provided by the passengers
seems incorrect.

Please be aware that in accordance with our General Conditions of Carriage, which are
published in our website/which all passengers must accept when booking a flight, in its article
6.2.1 it states: “An email address and mobile phone number must be provided at the time of
Booking. This information must be correct as it is our only means of contact with you.”

SGS sendi kvartanda svar flugrekanda pann 6. juli 2020 engin svor barust fra kvartanda vio pvi
erindi. bann 17. september 6skadi kvartandi eftir upplysingum um st6du mélsins hja SGS. I
svari SGS sem sent var til kvartanda pann 2. névember itrekadi SGS beidni um svor vid umsogn
flugrekanda. I svari kvartanda sem barst pann 3. névember kom fram eftirfarandi:

,.Please note that according to the additional information provided by our clients:

,.1he airline cancelled the flight and | never got any notification. Only cause |
try to check in onlyine the day before departure | found out the flight had been
cancelled. It took me more than two hours on the phone with the airline to get
an alternative to get me home. This was tge last flight the company was operating
from KEF to MAD and was cancelled without reason, causing me big trouble
getting to my final destiantion and arriving in Madrid via Barcelona on day later
than expected.**

In view of the above, we maintain that no notification via SMS was received by the
passengers. If any further information or documentation is needed, we remain
available.**

bann 2. november sl. 6skadi SGS eftir gognum sem stadfestu ad NA hafi upplyst kvartanda um
aflysinguna.  svari NA sem barst pann nasta dag aréttadi flugrekandinn ad tilkynning hafi
verid send og lagdi fram skjamynd ur innra kerfi sinu sem syndi fram ad SMS hafi borist i sima
kvartanda.

bann 18. november sendi SGS erindi til NA par sem stofnunin benti 4 ad netfang kvartanda sem
skrad var 1 bokunarstadfestingunni sem send var til hans var ekki hid sama og pad sem NA
hafoi lagt fram vid medferd malsins. Oskad var eftir utskyringum fra NA vardandi
framangreint. [ svari NA sem barst pann 23. névember kom fram m.a.

,»According to the information provided in our previous responses, we have sent emails
to the address provided by the passenger, which is...
As the passengers bought their tickets via a travel agent, we have the contact details
provided by the passenger and the agent involved.**



III.  Forsendur og nidurstada Samgongustofu

Neytendur flugpjonustu eda adrir sem hagsmuna hafa ad geta sem telja ad flugrekandi,
flytjandi, ferdaskrifstofa eda umbodsmadur framangreindra adila hafi brotid gegn skyldum
sinum samkvamt 16gum um loftferdir nr. 60/1998 eda reglugerdum settum a grundvelli peirra
geta beint kvortun til SGS, sbr. 1. mgr. 126. gr. c. loftferdarlaga. Stofnunin tekur malid til
skodunar i samrami vid akveedi laganna og stjérnsyslulaga og sker r agreiningi med akvoroun,
sbr. 3. mgr. 126. gr. ¢ og 140. gr. loftferdalaga, ef hann verdur ekki jafnadur med 60rum haetti.
St 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 var innleidd hér & landi med reglugerd nr. 1048/2012. Samkvaemt 3. gr.
reglugerdar nr. 1048/2012 er ni SGS sa adili sem ber abyrgd & framkvamd 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. Samkveaemt 1. mgr. 5. gr. skal farpegum ef flugi er aflyst, bodin
adstod af halfu flugrekandans 1 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 aztlada brottfor flugsins
sem var aflyst eiga farpegar einnig rétt &4 adstod sem tilgreind er i b- og c-1id 1. mgr. 9. gr. S¢é
flugi aflyst eiga farpegar rétt 4 skadabotum fra flugrekanda i samreemi vid 7. gr., hafi ekki veriod
tilkynnt um aflysingu 4 pann hatt sem melt er um i i) — iii) lidum c-lidar 1. mgr. 5. gr., nema
flugrekandi geti synt fram 4 ad flugi hafi verid aflyst af voldum évidrddanlegra adsteedna sem
ekki hefdi verid haegt ad afstyra jafnvel pott gerdar hefou verid allar naudsynlegar radstafanir,
sbr. 3. mgr. 5 gr. reglugerdarinnar.

Loftferdalog nr. 60/1998 og reglugerd EB nr. 261/2004 er ®tlad ad tryggja rika vernd fyrir
farpega sem neytendur flugpjénustu. Meginreglan samkvaemt reglugerd EB nr. 261/2004 er
réttur farpega til skadabota skv. 7. gr. reglugerdarinnar s€ um ad raeda aflysingu eda mikla
seinkun a brottfarartima flugs og ber ad skyra undantekningarreglu 3. mgr. 5. gr.
reglugerdarinnar prongt, sbr. dom Evropudomstolsins fra 22. desember 2008, i mali C-549/07
Friederike Wallentin-Hermann v Alitalia og almennar meginreglur um tulkun lagaakveada.

Alitaefni pessa mal er hvort ad kvartandi eigi rétt 4 stodludum skadabétum ur hend NA vegna
aflysingu 4 flugi D86241 pann 14. jantaar 2020. [ c-1id 1. mgr. 5. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004
kemur fram ad skadabotaskylda flugrekanda vegna aflysingar & flugi falli nidur ef hann
tilkynnir farpegum um aflysinguna innan dkvedins tima med néanar tilgreindum skilyrdum.
Samkvemt 4. mgr. 5. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 hvilir sonnunarbyrdin um hvort og
hvenaer farpegum hafi verid tilkynnt um ad flugi hafi verid aflyst, 4 flugrekandanum. I c-1id 1.
mgr. 5. gr. er ekki fjallad um i hvada formi slik tilkynning parf ad vera. SGS telur a0 ekki séu
formkrofur til tilkynningarinnar. Tilkynningarskyldu er pannig fullnagt svo lengi sem tryggt sé
ad tilkynningin komist skyrt og skilmerkilega til vidtakanda. Par af leidandi getur tilkynning
med tolvupdsti eda SMS uppfyllt skilyrdi c-lidar 1. mgr. 5. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 ef
tryggt er ad upplysingar i skilabodunum sem send eru berist til vidtakanda. Vardandi tilvisun
NA til skilmala félagsins sem undanskilur flugrekanda fra botadbyrgd ber ad benda 4 ad
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samkvamt 15. gr. reglugerdarinnar er ekki unnt ad takmarka eda fella nidur skyldur flugrekanda
vid farpega samkvemt reglugerdinni, t.d. med undanpagu eda takmarkandi akvedi i
flutningssamningi.

NA lagdi fram gogn vid medferd malsins sem syna ad ur innra kerfi flugrekandans voru sendir
tolvupostar til kvartanda og stadfestingu a pvi ad peir postar hafi ekki borist til kvartanda
jafnframt ad fyrsti posturinn sem sendur var kvartanda vegna aflysingarinnar var pann 1.
oktdber 2019. Jafnframt syndu gognin fram 4 ad kvartanda hafi verid sent SMS med skilabodum
um aflysinguna. SGS getur ekki fallist 4 ad framlagning slikra gagna teljist fullnaegjandi sénnun
pess ad farpega hafi borist tilkynning um aflysingu a flugi med fullnaegjandi haetti. NA leitadi
ekki eftir stadfestingu fra kvartanda vardandi hvort ad hann hafi mottekid skilabodin um
aflysingu 4 umraeddu flugi. [ pessu samhengi er vert ad benda 4 ad flugrekanda ber skylda til ad
bjoda farpega pa adstod sem kvedio er 4 um i 8. og eftir atvikum adstod samkvemt 9. gr.
reglugerdar EB nr. 261/2004. Er pad pvi ljost ad 1 kjolfar a aflysingu a flugi gerir reglugerd EB
nr. 261/2004 rad fyrir gagnkvemum samskiptum 4 milli farpega og flugrekanda.

SGS wvill 1 pessu samhengi benda 4 ad tilkynningu um aflysingu ma koma til farpega med
tolvuposti, SMS og simtali eda hverjum 6drum hatti sem unnt er ad nota i samskiptum vid
farpega. Til a0 tryggja ad kvartandi hafoi fengid tilkynningu um aflysinguna ma telja sanngjarnt
a0 gera pa krofu til flugrekanda ad hafa samband med 60rum leidum pegar 1jost var ad kvartandi
hafoi ekki brugdist vid peim skilabodum sem flugrekandi sendi kvartanda vegna aflysingur a
flugi hans. Vert er ad nefna i pvi samhengi ad NA var pad 1jost, eda hefdi matt vera pad 1jost,
ad tolvupostarnir hofou ekki skilad sér til kvartanda eins og ma sja af gégnum malsins og ad
kvartandi hafdi flogio til Keflavikur pann 7. jantiar a vegum NA 4 somu bokun og hid aflysta
flug an pess ad vera buiin ad piggja adstod ur hendi NA samkvemt 8. gr. reglugerdar EB nr.
261/2004.

[ urskurdi innanrikisraduneytisins i mali nr. IRR14050223 fra 20. jandar 2015, stadfesti
rdduneytid ad pad teljist ekki fullneegjandi sonnun pess ad farpega hafi borist tilkynning um
aflysingu a flugi med fullnaegjandi heetti ad postur eda smaskilabod hafi verid send. Pad eigi
sérstaklega vi0 pegar ekki er 6skad stadfestingar fra farpega um ad hann hafi méttekio skilabod
flugrekanda um ad flugi sé aflyst og farpegi synir engin viobrégd vid peim skilabodum.
Jafnframt kom fram 1 urskurdi raduneytisins ad leggja verdi rikar skyldur a flugrekanda pegar
farpega er tilkynnt um aflysingu 4 flugi og ad pad sé abyrgd flugrekanda ad tryggja ad
tilkynning um aflysingu berist pannig ad uppfyllt séu skilyrdi 1. mgr. 5. gr. reglugerdar EB nr.
261/2004. A0 6llu framangreindu virtu er pad mat SGS ad kvartandi eigi rétt 4 stodludum
skadabotum tr hendi NA, sbr. b-1id 1. mgr. 7. gr., sbr. einnig c-1id 1. mgr. 5. gr. reglugerdar EB
nr. 261/2004.

Akvordunarord



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

Akvordun pessi er kaeranleg til samgongu- og sveitarstjornarraduneytisins skv. 3. mgr. 126. gr.
c. loftferdalaga nr. 60/1998 og 18. gr. laga nr. 119/2012 um Samgdngustofu, stjornsyslustofnun
samgongumala. Kera skal berast raduneytinu innan priggja manada fra pvi ad vidkomandi var
tilkynnt um akvordun pessa.

Reykjavik 30. desember 2020

Aron Freyr Johannsson Andri Runar Gunnarsson



