\ Samgongustofa

Akvordun Samgongustofu nr. 53/2022 vegna kvortunar
um endurgreioslu 4 flugfargjaldi.

1. Erindi

bann 14. januar 2021 barst Samgdngustofu (SGS) kvortun fra AB (kvartendur). Kvartendur attu bokad
far med flugi nr. D85667 med Norwegian (NA) fra Keflavik til Barselona pann 21. mai 2020.

bann 16. november 2020 sendu kvartendur beidni til NA um ad fa flugfargjaldid endurgreitt i formi
peninga. Pann 14. jantar 2021 hafnadi NA beioni kvartenda 4 peim forsendum ad kvartendur héfou
pegar veitt sampykki sitt fyrir pvi ad fa flugfargjaldid endurgreitt i formi inneignar (CashPoints) og ad
peir hafi sampykkt bindandi skilmala flugrekandans pess efnis.

NA endurgreiddi kvartendum flugfargjaldid i formi inneignar (CashPoints) med alagi. { kvértuninni til
SGS er pvi haldid fram ad NA hafi ekki upplyst kvartendur um rétt peirra til ad fa endurgreitt
flugfargjaldid i formi peninga og af peim s6kum beri NA skylda til ad endurgreida kvartendum
flugfargjaldid i1 formi peninga & 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 skadabaetur 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 4 honum.

II. Malavextir og bréfaskipti
Pann 16. mars 2020 send NA eftirfarandi skilabod til kvartenda:

In light of the travel restrictions due to Covid-19, we are offering a ticket refund issued as
CashPoints if you no longer wish to travel.

You can cancel your booking and submit a request for a ticket refund as CashPoints. Find out
more and see if you are eligible here : www.norwegian.com/updates (site in English) We hope
this helps with any changes you need to make to your plans during this unprecedented event.

Pann 17. mars 2020 send NA eftirfarandi skilabod til kvartenda:

Please check your options within 24 hours, if you have no done so already. As a result of this
unprecedented situation across the aviation industry due to the spread of Covid-19, we know
that many of our customers will want to get home as soon as possible.

Rebooking options. If your travel needs are critical, then we ask that you rebook your flight
within the next 24 hours to ensure that you travel at the earliest possible opportunity. Before
making any changes, be sure to read our full rebooking information here:
www.norwegian.com/updates

If you wish to use your ticket at a later date, we are offering a full refund in CashPoints which
allows you to book another flight at your convenience without having to choose a destination or
date immediately.



If you like to make changes to your booking, please make sure you read all the relevant
information and claim for cashpoints here: www.norwegian.com/updates

We want to assure you that our top priority is to support all of your customers and we are working
continuously to help get you home or rearrange your travel plans.

[ kvortun kvartenda sem barst pann 14. jantiar 2021 kom eftirfarandi fram:

Eg og karastan min attum bokad flug med Norwegiani mai (sja tolvupost
"Travel documents Ref. V****|" sem vid nyttum okkur ekki vegna adstedna.

[ peirri tri ad um veeri ad reeda minn eina og par med besta kost padi ég inneign hja Norwegian
("Cash Points") og afbokadi flugio.

Sidar las ég mig til um réttindi flugfarpega i adsteedum sem pessum. Pid leidréttio mig ef ég fer
med rangfaerslur en eins og ég skil reglurnar a flugfarpegi rétt & endurgreidslu i svona tilvikum.
Ef flugfarpegi piggur inneign eda "CashPoints", likt og ég gerdi, 4 hann almennt ekki rétt til
endurgreidslu. Hins vegar, ef flugfélag veitir flugfarpega ekki fullnaegjandi upplysingar um hans
réttindi eda gefur honum ekki kost a endurgreidslu, og flugfarpeginn piggur inneign i stadinn, a
hann rétt 4 endurgreidslu.

[ minu tilviki fékk ég tvo tolvupésta fra Norwegina, pann fyrri 16. mars ("Cancel your booking
and get CashPoints" og "Urgent Update - Options for your upcoming booking", dags. 18. mars
2020 par sem mér var tilkynnt ad Norwegian bydi mér upp 4 ad hatta vio flugid gegn
endurgreidslu i formi inneignar. Voru engir adrir kostir nefndir og likt og ég nefndi hafdi ég ekki
hugmynd um ad mér steedi annad til boda. Vard pad til pess ad €g padi inneignina 7. april 2020
(sja "Norwegian cashpoint refund V****L),

Eg vil eins og pid heyrid fa endurgreitt og skil reglurnar svo ad ég eigi rétt 4 pvi. Bid ég ykkur
um ad hjalpa mér vid pad. Reyndar hef ég lika heyrt ad flugfélogin endurgreidi an milligdéngu
yfirvalda, sem er slaem saga.

SGS sendi NA kvortunina til umsagnar pann 18. jantar 2021, beidnin var itrekud pann 5. agtist 2021.
svari NA sem barst pann 8. september 2021 kom fram eftirfarandi:

On the 07.04.2020, we sent an email to the passengers to inform them that their flights were
affected by the impact of COVID-19, with a link to our website. Please see below.

Note that when clicking to the link of our email, the passengers are redirected to the following
web page https://www.norwegian.com/updates, in which we are informing them about their
rights and offering either to convert their tickets into a travel voucher for the cost of the tickets
+20% extra or to get a full refund of the unused tickets, all in accordance with Regulation (EC)
No 261/2004. Please see below a capture of our website regarding cancellations due to COVID-
19.

In this case, according to our record, on the 07.04.2020, the claimants filled our form to convert
the cost of the tickets into CashPoints +20% extra via our web. Consequently, the Cashpoints
have been awarded to the account associated to Reward ID 2********6_Please see below the
Log Entry confirming the CashPoints were sent to the aforementioned Reward ID confirming
the claimant is associated to the Reward account.

Finally, note that by filling out the CashPoints form online, the passengers need to give their
consent and confirm having read and understood the conditions for converting travel credit into
CashPoints (https://www.norwegian.com/uk/infourl/infoidhubcashpointsrefundnoirr/) and once




the request has been submitted, the passengers accept that monetary claims for the cost of the
tickets will not be accepted. Please see below a capture of the CashPoints form.

Based on the above, Norwegian considers that it has complied with the obligations set forth in
Regulation (EC) No 261/2004.

SGS sendi kvartendum svar NA pann 8. september 2021. [ svari kvartenda sem barst samdagurs kom
fram eftirfarandi:

Eg geri eftirfarandi athugasemdir vid umsogn Norwegian:

Eg hef pann skilning 4 reglum peim sem hér er um deilt, ad piggi flugfarpegi inneign fra
flugrekanda vegna pess ad flugrekandi hettir vid flug eigi hann almennt ekki rétt til
endurgreidslu. Ef flugrekandi veitir flugfarpega hins vegar 6fullnagjandi upplysingar um hans
réttindi eda gefur honum ekki kost a endurgreidslu, og flugfarpeginn piggur inneign i stadinn, a
hann enn rétt 4 endurgreioslu. bessum skilningi minum hefur Norwegian ekki andmelt. Snyst
deilan pvi um hvort Norwegian hafi veitt fullnaegjandi upplysingar um réttindi.

Med kvortun minni fylgdi skjaskot af tolvupostum fra Norwegian dags. 16. og 18. mars 2020
med heitunum "Cancel your booking and get CashPoints" og "Urgent Update - Options for
your upcoming booking" (sj& vidhengi nefnd '"unnamed attachment 5.eml" og
"unnamed_attachment 6.eml" i tolvupdsti starfsmanns Samgdngustofu til Norwegian dags. 18.
januar 2021, sbr. einnig upphaflega kvortun.)

Likt og par kemur fram baud Norwegian upp a afbokun ferdar vegna COVID-19 faraldursins en
adeins gegn greidslu inneignar fra fyrirtaekinu en ekki endurgreidslu.

Nu hafa Norwegian feert fram athugasemdir vid kvortunina. Likt og adur segir snyst deilan um
hvort Norwegian hafi veitt fullnaegjandi upplysingar um réttindi. Sonnunarbyrdin um pad liggur
hja Norwegian enda hef ég synt fram 4 med afritum af tolvupostum fyrirtaekisins fra 16. og 18.
mars a0 endurgreidsla st6d ekki til boda og er einnig naerteekara ao fyrirtekid, sem hefur adgengi
a0 pvi hvada upplysingar voru nakvemlega veittar 4 hvada tima, en ekki €g, syni fram a ad
veittar upplysingar voru fullnaegjandi. Pad hefur fyrirtaekid ekki gert en pess i stad birt skjaskot
sem stafa af heimasiou fyrirtaekisins og varda upplysingagjof Norwegian til flugfarpega vegna
réttinda peirra i ntid en ekki patid. M.o.0. ber Norwegian ad syna fram a a0 fyrirtaekid hafi veitt
fullneegjandi upplysingar um rétt minn fyrir dagsetningu flugsins, en ekki hvada upplysingar
fyrirtaekid veitir flugfarpegum i dag.

Skjaskot fyrirteekisins syna i fyrsta lagi (Mynd 1) einhvers konar athafnaskra ("activity log") fra
minum adgangi hja fyrirteekinu, sem ég geri engar athugasemdir vid.

[ 60ru lagi virdist skjaskot 2 syna hvada upplysingar eru veittar i dag, ekki pegar atvikin attu sér
stad. Neertaekara er ad Norwegian afli upplysinga um og opinberi hvada upplysingar pad veitti
mér 4 sinum tima. Eg reyndi ad finna skjaskot af umraeddri sidu i gegnum
veftimavélina www.archive.org, po pad sé¢ hlutverk flugrekandans, en fann ekki upplysingarnar.

[ pridja lagi synir skjaskot 3 fram 4 ad ég hafi sott um greidslu i formi inneignar. Ekki er um pad
deilt a0 ég hafi sott um og fengid slika greidslu heldur hvort Norwegian hafi veitt mér
fullnegjandi upplysingar um rétt minn til endurgreidslu. Pad hefur Norwegian ekki gert.

[ fjorda lagi synir skjaskot 4 stadlad eydublad fyrirtakisins vegna umsoknar um inneign. Mér er
aftur ekki 1jost hvort petta eydublad tilheyri nutid eda patid og er pad Norwegian ad veita
upplysingar um hvernig ad pessu var stadio i mars 2020 pegar ég fékk tolvuposta um ad mér
steedi adeins inneign til boda og padi pvi inneign fra fyrirtaekinu gegn betri vitund. Ef upplysingar
um rétt minn til endurgreidslu hafa komio fram i smau letri i skilmalum peim sem visad er til i
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eydubladinu orkar pad hiklaust tvimalis par sem Norwegian hafoi hvergi upplyst um pann rétt
minn annars stadar. En ég er enginn sérfraedingur i reglum peim sem hér eru undir og bind vonir
vid ad Samgongustofa hafi nakvaema pekkingu & pvi med hvada hetti flugrekanda er skylt ad
koma upplysingum um réttindi flugfarpega aleidis, hvort pad purfi ad gera med skyrum haetti
(sem var ekki um ad tefla i pessu mali) eda hvort pad dugi ad slikt sé gert i smau letri skilmala
fyrirtaekisins.

{ kjolfar COVID-19 var landamaerum lokad og lokudust flugsamgongur samtimis. Vid slikar
adstedur ber flugrekendum ad veita flugfarpegum fullnegjandi upplysingar um réttindi peirra
til endurgreidslu. Eg hef eftir bestu vitund synt fram 4, m.v. til t5lvuposta Norwegian til min,
dags. 16. og 18. mars 2020 ("Cancel your booking and get CashPoints" og "Urgent Update -
Options for your upcoming booking™), ad upplysingagjof Norwegian var med peim heetti ad mér
var adeins gert 1jost um ad ég etti rétt til inneignar hja fyrirtekinu. Athugasemdir Norwegian
vid kvortun mina fa pvi ekki breytt enda hefur Norwegian ekki synt fram 4 ad fyrirtaekid hafi
veitt adrar upplysingar en ég fékk i umreeddum télvupostum né synt fram a ad upplysingagjof
heimasidu fyrirtekisins 4 peim tima hafi verid fullnegjandi par sem skjaskot athugasemda
fyrirteekisins virdast syna stodu mala hja fyrirteekinu nu en ekki 4 peim tima sem heett var vid
flugio mitt.

Arétta ég ad Norwegian er i mun betri stodu en ég til athugunar 4 pvi hvort upplysingagjof
heimasidu fyrirteekisins hafi verid fullnegjandi pegar atvik urdu.

[ svari kvartenda sem barst einnig pann 8. september 2021 kom eftirfarandi fram:

Og leiorétting: 1 tolvupostinum kemur fram ad ég hafi pad inneign "gegn betri vitund". Pad er
ekki rétt og var misritun, ég padi inneign an pess ad vita betur. Vinsamlegast stadfestid mottoku
4 athugasemdum minum og leidréttingunni.

III.  Forsendur og nidurstada Samgongustofu

Neytendur flugpjonustu eda adrir sem hagsmuna hafa ad gaeta sem telja ad flugrekandi, flytjandi,
ferdaskrifstofa eda umbodsmadur framangreindra adila hafi brotid gegn skyldum sinum samkvaemt
pagildandi 16gum um loftferdir nr. 60/1998 eda reglugerdum settum a grundvelli peirra geta beint
kvortun til SGS, sbr. 1. mgr. 126. gr. c. pagildandi loftferdalaga. Stofnunin tekur malid til skodunar i
samraemi vid akvaeoi laganna og stjornsyslulaga og sker ur agreiningi med akvordun, sbr. 3. mgr. 126.
gr. c og 140. gr. pagildandi loftferdalaga, ef hann verdur ekki jathadur med 6drum heetti. St akvordun
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 n
SGS sa adili sem ber abyrgd 4 framkvaemd reglugerdarinnar samanber 16. gr. reglugerdar EB nr.
261/2004.

Alitaefni pessa mals er hvort ad kvartendur eiga rétt 4 endurgreidslu 4 flugfargjaldi pvi sem peir greiddu
fyrir flutning 1 lofti 4 vegum NA, i formi peninga i stad inneignar (Cashpoints).

Eins og fram kemur 1 svari NA pa sendi flugrekandinn t6lvupdst til kvartenda pann 7. april 2020 par
sem flugrekandinn tilkynnti peim um ad flugi peirra 4 vegum NA hafi ordid fyrir ahrifum vegna Covid-
19. Ad mati SGS verdur ad tulka efni tilkynningarinnar med peim hetti a0 flugi kvartenda 4 vegum NA
hafi verid aflyst, sbr. 5. gr. reglugerd EB nr. 261/2004, sbr. reglugerd nr. 1048/2012.



Samkveemt 1. mgr. 5. gr. skal farpegum ef flugi er aflyst, bodin adstod af halfu flugrekandans i samraemi
vid 8. gr. og a-1id 1. mgr. 9. gr. og 2. mgr. 9. gr. [ 8. gr. reglugerdarinnar er fjallad um rétt farpega til
pess ad fa endurgreitt eda ad fa flugleid breytt. bar kemur nanar tiltekid fram ad flugfarpegar eigi
eftirfarandi kosta vol; ad fa innan sj6 daga endurgreitt ad fullu upprunalegt verd farmidans, nytt flug til
lokadkvorounarstadar, med samberilegum flutningsskilyroum, til lokadkvordunarstadar eins fljott og
audido er, eda ad breyta flugleid, med samberilegum flutningsskilyrbum og komast til
lokaakvorounarstadar sidar meir.

{ pvi samhengi kemur til skodunar leidbeinandi tilmeli framkvaemdastjornar Evropusambandsins sem
birt voru pann 18. mars 2020. [ peim er ad finna leidbeiningar vardandi tilkun 4 dkvaedum EB
reglugerdar nr. 261/2004 vegna peirra ahrifa sem Covid-19 hefur haft 4 flugrekendur og farpega,
adallega med hlidsjon af aflysingu a flugi, sbr. 5. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004. { kafla 2.2. sem ber
heitid ,,A0stedur par sem farpegar geta ekki ferdast eda vilja haetta vid ferd sina®, segir eftirfarandi:

The EU’s passenger rights regulations do not address situations where passengers cannot travel
or want to cancel a trip on their own initiative. Whether or not a passenger is reimbursed in such
cases depends on the type of ticket (reimbursable, possibility to rebook) as specified in the
carrier’s terms & conditions.

It appears that various carriers are offering vouchers to passengers, who do not want to (or are
not authorised to) travel any more as a result of the outbreak of Covid-19. Passengers can use
these vouchers for another trip with the same carrier within a timeframe established by the
carrier.

This situation has to be distinguished from the situation where the carrier cancels the journey
and offers only a voucher instead of the choice between reimbursement and re-routing. If the
carrier proposes a voucher, this offer cannot affect the passenger’s right to opt for reimbursement
instead.

Med hlidsjon af sidustu malsgrein kafla b. 2.2. i leidbeinandi tilmalum framkvemdastjornar
Evropusambandsins ma sja ad i peim tilvikum pegar farpega er einungis bodid ad velja inneign (e.
voucher) og honum er jafnframt ekki bodio ad velja & milli pess a0 fa flugfargjaldid endurgreitt eda nytt
flug til lokadkvordunarstadar. Er val farpegans ekki bindandi og kemur pad pvi ekki veg fyrir ad farpegi
eigi rétt & endurgreidslu a flugfargjaldi samkvamt 5. og 8. gr. EB reglugerdar nr. 261/2004.

Samkvemt 14. gr. EB reglugerdar nr. 261/2004 skal flugrekandi sem aflysir flugi afhenda hverjum
farpega, sem verdur fyrir pessum opaegindum, skriflegar reglur um skadabatur og adstod i samrami vid
pessa reglugerd.

Samkvaemt 12. inngangslio reglugerdarinnar skal flugrekandi draga ur erfidleikum og 6pegindum fyrir
farpegana pegar flugi er aflyst. Pessu skal komid i kring med peim hetti ad flugrekendur tilkynni
farpegum, fyrir deetladan brottfarartima, ad fluginu sé aflyst og bjodi peim ad breyta um flugleid svo ad
farpegar geti gert sinar radstafanir.

[ 13. inngangslid reglugerdarinnar segir ad pegar flugi er aflyst skulu farpegar annadhvort geta fengid
farmida sina endurgreidda eda breytt flugleidinni svo vidunandi sé og skulu peir fa videigandi pjonustu
4 medan peir bida eftir naesta flugi.



Af gbégnum malsins ma rada ad NA sendi kvartendum skilabod pann 16. og 17. mars 2020 vegna
ferdatakmarkana vegna Covid-19. bann 7. april 2020 tilkynnti NA kvartendum um aflysingu 4 flugi
peirra til Barselona.

[ skilabodunum og tilkynningunni um aflysingu flugsins er kvartendum bodid ad fa flugfargjaldid
endurgreitt i formi inneignar (Cashpoints) eda ad endurboka sig i annad flug.

[ skilabodunum og tilkynningunni vardandi aflysingu flugsins er einnig ad finna hlekk 4 heimasidu NA
(www.norwegian.com/updates). Vid medferd malsins rannsakadi SGS hvada upplysingar voru ad finna
4 heimasiou NA (www.norwegian.com/updates) pegar kvartendur sampykktu bod NA um inneign
(Cashpoints) med pvi ad nota veftimavélina www.archive.org. Samkvaemt gognum malsins sampykktu
kvartendur ad piggja inneign 4 vegum NA pann 7. april 2020. Samkvemt peim upplysingum sem SGS
afladi frad framangreindri veftimavél pann 4. april 2020 st6d farpegum til boda ad fa flugfargjaldio
endurgreitt i formi peninga.

A heimasidu NA pann 4. april 20202 komu fram m.a. eftirfarandi upplysingar um réttindi flugfarpega i
peim tilvikum pegar flugi peirra var aflyst:

If we have cancelled your flight and you don’t want to travel, you can request a refund of
your unused ticket, or choose CashPoints and get an extra 20% that can be used for your
next trip.

bao er meginregla ad pegar farpegi er upplystur um aflysingu 4 flugi og flugrekandi upplysir viokomandi
farpega um pa valkosti sem eru tilgreindir i 1. mgr. 8. gr. EB reglugerdar nr. 261/2004, b4 er val farpega
bindandi, sbr. kafli b. 4.2. i Gitgefnum leidbeiningum um talkun 4 reglugerd EB nr. 261/2004 fra 10. juni
2016, par segir:

Article 8(1) of the Regulation imposes on air carriers the obligation to offer passengers a triple
choice, between (i) reimbursement of the ticket price and, in the case of connections, a return
flight to the airport of departure at the earliest opportunity, (ii) re-routing to their final destination
either at the earliest opportunity or, (iii) re-routing at a later date at the passenger’s convenience
under comparable transport conditions, subject to availability of seats.

As a general principle, when the passenger is informed about the cancellation of the flight and
is correctly informed on the available choices, the choice offered to passengers under Article
8(1) is to be made once. In such cases, as soon as the passenger has chosen one of the three
options under Article 8(1)(a),(b) or (c), the air carrier no longer has any obligation linked to the
other two options.

Med hlidsjon af pvi sem hér hefur verio rakid er pad mat SGS ad NA hafi upplyst kvartendur neegjanlega
um rétt peirra um ad fa flugfargjaldid endurgreitt i formi peninga 4 grundvelli EB reglugerdar nr.
261/2004. Er pvi krofu kvartenda um a0 fa flugfargjaldio endurgreitt i formi peninga, hafnad.

A0 lokum langar SGS ad biojast innilegar velvirdingar & peirri tof sem hefur ordio a utgafu 4 akvoroun
pessari. Vegna mistaka vid medferd malsins pa tafoist afgreiosla pess ur hofi.



Akvérdunarord

Krofu kvartenda um fulla endurgreidslu 4 fargjaldi ur hendi Norwegian 4 grundvelli reglugerdar EB nr.
261/2004 sbr. reglugerd nr. 1048/2012 hafnad.

Akvordun pessi er keeranleg til innvidaraduneytisins skv. 3. mgr. 126. gr. c. pagildandi loftferdalaga nr.
60/1998 og 18. gr. laga nr. 119/2012 um Samgodngustofu, stjornsyslustofnun samgoéngumala. Kaera skal
berast raduneytinu innan priggja manada fra pvi ad vidkomandi var tilkynnt um akvordun pessa.

Reykjavik 18. november 2022

Omar Sveinsson Andri Ranar Gunnarsson



