Annexe A — Tableau sommaire de I'enquéte

Rapport de I’enquéteur sur les plaintes selon lesquelles les compagnies
aériennes n’ont pas respecté leurs obligations en matiere de communication
prévues dans le Reglement sur la protection des passagers aériens
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Liste de numérotations des vols

Numérotation du vol: 1/ ACT43 / De TOTONO @ CaIATY / 21 AEC. ...ueiiiiiieiiiieeiie et et et e et e et e e etteesteeeeaeeessaeeeasseeeasseeasseeaasseeaasseeanssaeansaeeansseeansseeassseesseeesseeansseeanssaeanssaeansseeensseesssseesssseennsenenns 7
Numérotation du vol: 2/ AC261 / De TOronto @ WINNIPEE / 19 AEC. ..ecuriiieiiieeiie ettt et ettt e et e e et e e s aeeestbeeesabeeeasseeesseeaasseeaasseeaassaeansaeeansseeansaaeasssa e sseeensseeasseeasssaeenssaeansseeensseesssseesssseenssenenns 8
Numérotation du vol: 3/ AC1739 / De Cancun @ VANCOUVET / 5 JANV.......cccuiieieiieeeiieeiteeeitteesteeessteeessteeasseessesesssessssssessssessssssssssssesssssssssssesssssesssssesssssesssssssssessssssssssssssssssesssssssssesssssseessssesssssessssessssesenns 9
Numérotation du vol: 4 / AC1334 / De TOronto @ St. JONN'S / 1O AEC. ..ottt ettt et e s a bt b e eut e et e e ehteeab e e ea bt ea bt e sheeeab e e es bt eabeeeateeabeeeateaabeeehbeeabeeesbeembeesabeenbeesabeenbeenneeans 10
Numérotation du vol: 5/ AC1240 / De MoNtréal @ CanCUN / 20 AEC. .......oouiiiiiiiieiieeee ettt ettt et e sttt et e e sa et et e e sa et e bt e aate et e e sateaabeesa bt eateesabeeabeeesbeeabeesateeabeeeseeeabeeehbeembeeesbeembeesateenbeesabeenbeennneans 11
Numérotation du vol: 6 / AC1942 / De MONIEal @ LIMA / 18 JANV. ....ccciiiiiiiiiiiieeciteeeiee et ee ettt e ettt e s teeeteeesbeeessaeeessseeeasseeessee e sseeassseeansseeansseeansseeassseeansseeassseenssseensseeensseeenssaeansseesnsseesnseeeansseesssesennseens 12
Numérotation du vol: 7/ AC1703 / De Deer LaKe & TOTONLO / 18I JANV.......eeiiieiieeiieitieeieetteeteeette ettt ettesteeteestteesseessseeseeasseasseassseeaseessseasseassseenseeasseenseaasseenseessseanseassseenseessseenseansseenseesnseenseassseenseensseans 13
Numérotation du vol: 8 / AC1822 / De MoNtréal @ PUETLO PIAtA / 30 AEC.........oiuiiiiiiiiieieeteeee ettt b ettt b et s h e e s bt e st e e a e e sb e eat e eh e e bt e st e eb e e bt ea bt e bt e bt emt e eht e bt eabeeb e e bt enteebe e bt eaneestenbeennes 14
Numérotation du vol: 9/ WG187 / De Montréal @ TOTONt0 — LOS CaDOS / 26 AEC. .....c.eiiiiiiiiiieiieeiee ettt ettt ettt b et e e h e e sb e e st e sh e e e bt e et e eb e et e ea bt e st e bt emteehe et e easeeb e e bt enteebee bt eanesstenbeennes 15
Numérotation du vol: 10 / WG374 / De Sault Ste. Marie & Londres, puis @ VAradeTro / 26 AEC. ......ooiiiiuiiiiieiieeie ettt ettt ettt et e ettt e st esete e teesateebeessbeeaseessseanseassseenseeesseenseaasseenseesnseanseensseeseennseans 16
Numérotation du vol: 11/ WG281 / De VaANCOUVET @ CANCUN / 2 JANV. ....ccuieiiiieriieiieeriieeteestteateenteestteeseessseesseessssasseesssessseessseasseesssesnseessssasssesssesnseessssssseesssesnseessseenseessssensesssseenseessseenseesssessseesssesssesssseens 17
Numérotation du vol: 12/ WGS596 / De Cancun @ CAIZATY / 2 JANV. ....cccuieiuiiiiiieiiieeieeitie et ertteeteeettesteeteesteesseessseasseessseeseessseasseassseenseessseasssassseenseessseenseesssesnseessseanseessssenseessseenseassseenseessseenseesssesnseessseans 18
Numérotation du vol: 13/ WG526 / De Puerto Vallarta @ IMONEIEAL /5 JANV. ....ccuiiiiiiiiiiiiieieete ettt ettt et e st e e teestte et tesabeeaseesaseasbeassseeaseesaseanseassseeaseeesseenseassseeaseessseenseansseenseesaseanseansseenseenssaans 19
Numérotation du vol: 14/ WGO055 / De Miami @ QUEDEC / 12 JANV. ....cccuiiiiiiiiieiieeieeitie et ette st eetteetteettesteesteesateesseessseesaessseasstassseanseessseasseassseeaseesaseanseassseeaseesaseenseassseenseeesseenseansseenseesnseanseassseenseensseans 20
Numérotation du vol: 15/ WG030 / De Toronto @ OTlAnd0 / 12 JANV. .....cccuiiiiiiiiiiieeiie ettt ettt et e sttt esteesteesbeestseeseessteesstessseeaseessseasseassseenseeaaseenseassseenseessseenseassseenseessseenseassseensaesnseanseansseenseessseans 21
Numérotation du vol: 16 / WG380 / De QUEDEC @ VATAAETO / 13 JANV. ....eeiuiiiiieiieiieeitie ettt ettt et e s teesttestteesbeeesseeseeesseasseeasseeaseessseasseassseeaseesaseamseessseeaseesaseenseeesseenseessseanseansseenseesnseanseassseenseensseans 23
Numérotation du vol: 17 / WG380 / De Mont-Joli @ QUEDEC, PUIS @ VATAAETO / 15 JANV. ....uviiiiiiieiie ettt ettt e et e et e e e sateeetaeeesaeesasaeeassaaeassaeeassaeeassseensseeansseeansseeensseeansseesnsseeansseesnseeennseens 24
Numérotation du vol: 18 / WG244 / De Cancun @ MONITEAL / 16 JANV. ......cccuviiiiiiiiiiii ettt esteeeetee ettt eertteeetteesteeesaeeessseeeasseeaasseeasseeaasseeassseeanssseassssesssssessssseassseessssesnssesenssseensssssnsseeessseesssssesssseesssesesssees 26
Numérotation du vol: 19/ WG281 / De VanCoUVET @ CANCUN / 16 JANV. .......eeeiiiiiiiiiieiieeeitieeetteeeetteesetteeetteessteessseeassseeeasseeassseeasssseaassesassesssssesssssesssssessssessssssssssessssssessssessssesssssesssseesssssesssseesssessssseees 27
Numérotation du vol: 20 / WG481 / De Calgary a Vancouver, puis @ ZIhUAtane@]O / 16 JANV. .....cccuiiiiiiieiieeeiieecitieesiteeeetteesteeestteessateeessseeassseessseeassssessseeasssesasssesssseeesssseessssesssseesssseesssssesssseesssesessseees 28
Numérotation du vol: 21/ WG596 / De Cancun @ Cal@ATY / 16 JANV. ....cueiiiiiiiieiieeiiieeeieeeetee ettt e ettt e sstteesteeesbeeessaeeessseeeasseeaasseeeasseeaasseeansseeansssesssssesssssessssseassseessssesssseeenssseensssesnsseesssseesssssesssseesssesenssees 29
Numérotation du vol: 22 / WGS515 / De TOronto @ CANCUN / 17 JANV. ...c.ueieiiiieiiieeiiteeeteeeeteeeeteeeetteeetteesteeessseeessseeessseeessseeaasseeassseeasssesssssesansssesssssesssssssssssessssssssssesssseeesssseessssssnsseessssessssssesssseesssesssssees 30
Numérotation du vol: 23 / WG629 / De Varadero @ CAlZArY / 18 JANV.......cccuiiiiiieiiiieeeieeeeteeeette ettt eetteestteesveeesseeessseeessseeaasseeeasseeaassaeansseeanssseanssseassseeassseeassseeasssessseeenssseanssessnsseeesseesssssenssseessesensees 31
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Numérotation du vol:

24/ WG596 / De Cancun @ Cal@ATY / 18 JANV. ...cccuiiiiciieiiiieeeiieeitte et e ettt e ettt e steeestteessteeessseeessseeassseesssseeassseesssaeeasseessseeansseeanssaeaasseesnsseesssseennsseeansesessaeenssaeensseeansseesnsseesseeennsens 33
25/ WG244 / De Canclin @ MONITEAL / 21 JANV. .....eiiiiieiiiieeiiieeitee ettt e ettt e etteesteeesteeessseeeasseeesseeassseeassseeassseesssaeeasseessseeansseeanssaeansseeansseeanssseansseeansesessaeenssaeanssesanssesansseesssesnssees 35
26/ WGS518 / De Canclin @ MONIIEAL / 25 JANV. ....eiiiiieiiiieeiiieeette ettt e ettt e ettt e steeesteeessteeessseeesseeassseeassseeassseesssaeeasseeasseeansseeanssaeansseeansseeansseeansseeanseeansseeenssaeenssesansseeensseennsseennsees 37
27/ WO820 / De Hamilton & FOrt LAUAETdale / 18 AEC. ...c...iouiiiiiiiiieeeee ettt et e h ettt e bt et e et s bt e bt e st e e bt et e e et e e bt e bt ea b e e bt e bt e st e eb e e bt entesbtenbeenteebeenneentes 38
28 / WO820 / De Hamilton & FOrt Lauderdale / 20 dEC. .......couiiuiiiiiiiiieieetee ettt ettt et s h et a e e bt et e e et e e bt e bt ea b e eb e et e e at e eh e e bt ea b e e bt e bt ea b e ab e e bt enbeehtenbeenteebeebeenees 39
29 /WO820 / De Hamilton @ FOrt LAUAEIdale/ 21 dEC. .....cc.uiiuiiiiiiiiiiiiieeet ettt h ettt s h e bt e a e s bt et e st e e bt e bt e st e eb e et e e et e eh e e bt ea b e e bt e bt ea b e eb e e bt enbeebtenbeenteebeebeenees 40
30/ WO210 / De WiIinnipeg & HAMIItON/ 10 JANV. .....ooiiiiiiiiiiiieiieiieeiteeee et et e ittt e et e st e e bt estteeabeessseesseassseanseessseesseensseenseensseanseeasseanseessseenseansseensaeasseenseansseenseensseenseasnseenseennseans 41
31/ WOG651 / De Canclin @ HAMIITON / 14 JANV. ....cccuiiiiiiiiiiiie ettt ettt ettt ettt e e bt estte e bt esteeeaseessaeesbeessseanseeasseanseaasseeaseensseanseaasseenseeesseenseaasseenseeasseenseansseenseesnseenseasnseenseennseans 42
32: / WS2702 / De Toronto @ MONEEZO BAY/ 4 JANV. ......ceiuiiiiiiiiiiiieeiteeie ettt ettt e ettt e e bt e stte et e essteesbeesseeanseeesseesseensseeaseeasseanseeasseenseessseenseansseenseeesseenseansseenseesaseenseansseenseennseans 43
33/ WS123/De Cal@ary @ VANCOUVEI/ 9 JANV......cccuiiiiiiiieeiieeteeiieetteetteeteeetteeteestteeseessteesseeasseaaseessseasseasssesnseessseensaensse et sensseanseeasseanseessseenseasssesnseeasseanseassseenseesnseenseasssesnseennseans 44
34/ WS2310 / De Calgary @ CAnCUN / 12 JANV. ....ceccuiiiiiieiieeiieeteeeiie et eetteeteestteeteestteaseessteesseeasseaaseeasseasseessseanseessseasseensseeaseensseanseeasseenseessseenseansseenseensseenseansseenseennseenseansseenseennseans 46
35/ WS2581 / De Cancln @ TOTONLO / 12 JANV. .....cccuiiiiiieiieitieeteeette et eetteete e et e eteestteeteessteesseessseeaseessseasseensseanseessseesseasseeaseensseanseessseanseessseenseansseenseeanseenseansseenseesaseenseannseenseennseans 47
36/ WS2310 / De Calgary @ CAnCUN / 13 JANV. ....ceoiuiiiiieiieitieeteeitie et e stte e it e st e eteestteesteesteeesseeaseeaaseessseesseassseaaseessseenseasseeaseensseanseeasseenseeasseenseansseenseeasseenseansseenseesaseenseassseenseennseans 48
37/ WS2702 / De Toronto @ MONEZO BAY / 13 JANV. ....coiiiiiiiiiieiieeiteeie ettt ettt e ettt e et e e s tt e et e essteesbeessteanseessseasseessseeaseensseenseessseenseeesseenseansseenseeasseanseansseenseenaseenseasnseenseennseans 49
38/ WS2702 / De Toronto @ MONtEZO BAY/ 15 JANV. ...ccciiiiiiiieiie ettt e e et e e e tee e ettt e esasee e saeeesssaeassseeaasseesnsseeanssaeansaeeassseenssaeessseeensseeanssaeanssaeensseeansseennsaeesnseesnnseenn 50
39/ WS571 / De WINnipeg @ EAMONTON / 16 JANV. .....occiiiiiiiiiieiiieeiiieeeiee ettt e ettt e etteestteesteeessaeeeasseeeasseeeasseeassseeassseeassseesnsseeanssaeassseeassseeasssesasseeessesanssasanssaeensseeansseennsseesssesnssens 51
40 / WS2581 / De CancliN @ TOTONTO/ 16 JANV. ....cccuuiieiiieeiiiieeiiieeiteeeitteesteeesteeestteeessteeesseeassseeasseeeasseeeasseeeasseeaasseessseeasssaeassseesnsssesnsssesssssesssesesssesesssssesssssenssessssssesssseesnseeessseesnnses 52
41/ WS3327/ De Kelowna a Vancouver/ 19 janv.et WS1864/ De Vancouver @ HONOIUIU/ 19 JANV. ......oooiiiiiiiii ettt e eeae e et e s aae e e e e snnaeeenns 53
42 / WS1352 / WINNIPEEZ @ LaS VEZAS / 23 JANV. ....uviieiiieeiiie ettt ettt ettt e sttteestteestteeestteeetteeessseessseaeasseeeasseeeassaeasseeaasseeanssaeansseeansseeansseeassseeassesassesessaeansseeensseeansseeensseesnseeesnseesnnses 54
43 / WS2310/ De Cal@ary @ CANCUN / 25 JANV. ..ececuiieeiiieeiieeeiitieeiteeeitteesteeesteeessteeassseeasseeasseeassseeasssssasssesassessssssssssssessssssssssssnsssssssssesssssesssesesssesesssssesssssesssesessssesssssessseesssseessnses 56
44 / WS3324 / De VancouVeT @ KEIOWNA / 29 JANV. ...c.uuiiiiuiieeiiiieciit ettt ectteeeieeeetteeestteeetteeetteeesseeessseeeasseeeasseeaasseeasseeanssaeansseeanssaeassseeassseeasseseassesessasansseeansseeassssesnsseesnseeesnseesnnses 57
45/ AC160 / De EAMONTON @ TOTONTO / 10 JANV. ..cc.uiiiiiiiieiiiiieeiiie ettt e ettt esteeeeteeestteeestteeesaeeessseesssseeasseeeassseeasseesasseeensseeanssaeansseeansseeanssseasssseassesenssesessaeansseeensseesnsssesnsseesnsesesseeennses 58
46 / AC1674 / De TOronto @ OTIANAO / 24 JANV. ..ceuviiiiiieeieieeeitiee ettt e et e e steeesteeestteeestaeeessseeasseessseaeasseeeassseeasseesasseeasseeanssaeassseeansseesssssanssssenssssenssesansseeanssseenssesssssseensseesnseeesseeennses 59
47/ AC1847 / De Puerto Vallarta @ TOTONTO / 12 JANV. ...ccccuiiiiiiieiiiieeiieeciteestteeetee et ee ettt e etteesteeessaeeeesseeeassaeeasseeesseeasssaeansaeeansseeansseesssseeasseseassesessaeansseeansseeensseesnsseesnseeesnseesnnses 60
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Numérotation du vol: 48 / AC1986 / De Montréal @ PUNta Cana / 19 JANV. ......cc.iiiiiiiiiiiieiiieeeiee ettt e ettt e ettt eetteesteeesbeeessaeeeasseeesseeasseeassseeansseeassseeassseeassseeassseeassseensseeansseeasssaeanssaeensseesnsseenssseessseeennsees 61
Numérotation du vol: 49 / AC1804 / De Toronto & MONEEEO BaAY/ 4 JANV.....c...ieiuiiiiiiiiieiieeitieete et ete et e st esttesteesttestteeseessteasseeasseenseessseasseassseenseesaseanseessseeaseessseanseaasseenseessseenseassseenseesnseanseansseensaessseans 62
Numérotation du vol: 50 / AC167 / De TOronto @ EAMONTON/ 4 JANV.......ceiiiiiiieiieiieeiie et ette et eette ettt eteesteesteesateesseassseeseessseasseassseanseessseanseassseenseessseanseassseenseessseanseassseenseessseenseansseenseesnseanseasssesnseessseans 63
Numérotation du vol: 51/ AC1738 / De VanCOUVET & CANCUN / 5 JANV.....cc.eiiiiieiiieiieeitieeteertte et eettestteettesteesseesaseesseassseeseessseasstessseaseessseasseassseenseessseanseesssesnseessseanseessseenseesssesnseesssesnseesnseenseesssesnseessseans 64
Numérotation du vol: 52 / AC1627 / De Fort Lauderdale @ TOTONTO / 6 JANV. ......cciiiiiiieiiieitieeieeitte et ettesteerteesiteesteesaseeseessteasseessseanseessseasseassseenseessseanseassseenseessseanseassseenseessseenseansseenseesnsesnseesssesnseessseans 65
Numérotation du vol: 53 / ACL101 / De TOroNto @ VANCOUVET / 12 JANV. ...cc.eeiiieiieiiieitie et ertte et erttestteeteesteesseesateesseassseeseessseesseassseanseessseasseassseenseessseanseassseenssessseenseassseenseessseenseansseensaesnseanseesssesnseensseans 66
Numérotation du vol: 54 / ACO19 / De HalifaX @ TOTONTO / 2 TEVI. ...cc.eiiuiiiiiieieete ettt et a ettt e h e s bt e st e bt e s bt ea bt eb e e bt e st e eh e e bt eat e eh e e bt ea e e eh e et e eat e e et e bt eat e eh s et e eabees b e bt enteeaee bt ennesstenbeennes 67
Numérotation du vol: 55 /AC842 / De TOroNto @ DUDBIIN/ 16 JANV. .....cocciiiiiiiiieiieeie ettt ettt et et e et e st e e st e sateesbeesaseeseessseasseassseeaseesaseanseassseeaseeaaseamseessseenseesaseenseassseenseessbeenseansseenseesnseenseansseenseennseans 68
Numérotation du vol: 56 /ACT15 / De TOroNto @ VANCOUVET / I8 JANV. ...cccuiiiiieiieiiieitie et ette et eette ettt et testeesteestteesteesaseeseessseasstassseeaseessseasseassseenseesaseenseassseenseessseenseassseenseessseenseansseensaesnseanseenssesseensseans 69
Numérotation du vol: 57 / AC828 / De MONLIEAl & LYON/ 18 JANV. .....eiiuiiiiiiiiiieiieeie ettt ettt ettt et e s te e bt e sateesbeeasseesseesateesseessseeaseessseanseassseeaseesaseemseessseeaseesaseenseeesseenseeesbeenseansseenseesnseanseansseenseennseans 70
Numérotation du vol: 58 / AC1627 / De Fort Lauderdale @ TOTONTO / 8 JANV. ....c..eeiiiiiiieiiieitieeteeitte et ette sttt estee sttt esteesaseesteessteesstassseeseessseasseassseenseesaseenseassseenseessseanseaasseenseessseenseansseenseesnsesnseesssesnseessseans 72
Numérotation du vol: 59 / AC1812 / De TOronto @ CANCUIN/ 19 JANV. ......oiiiiiiiiiieeiiieecieeeetee et ee ettt e ettt e etteesaeeesateessseeeasaeeaasseeasseeasseeansseeanssseassseeasssaeansseeassseensssesnsseeanssseanssaeansseeansseesnsseesnsseesssesennsees 73
Numérotation du vol: 60 / AC1854 / De Las VEZAS @ TOTONLO / 16 JANV.....c.ueiiiiieiiiiieiieeeiteeeeiee ettt eeetteeetteesteeesseeessseeeasseeaasseeasseeasseeassseeansseeassssesssssessssseassssessssessssesenssseenssessnsseeessseesssssesssseesssesesssees 74
Numérotation du vol: 61/ AC1813 / De Canclin @ TOTONLO/ 19 JANV. ...ccueiiiiiiiiiie ettt eeiteeeteeeete e ettt e ertteestteesbeeessaeeessseeeasseeasseeesseeasseeansseeansseeansseeassssesssseeassseensssessseeenssseensseesnsseesnsseesnsssenssseessesensees 76
Numérotation du vol: 62 / AC966 / De Toronto @ Brid@ZEIOWI / 13 JANV.....cuiiiiiiiiiiieeiiieeeieeeeiee ettt e ettt eetteesteeesteeesbeeessaeeeasseeesseeasseeassseeansseeansseeasssseassseeassseaasssesssseenssseanssesansseeansseesssseenssseessseeensees 77
Numérotation du vol: 63 / AC7917 / De Raleigh @ TOTONTO / 30 AEC. .....vviiiiiieeiieeeiie ettt e ettt e ettt e ettt e s teeeetbeeessseeessaee e sseeesseeassseeassseeansseeansaeeansseeansseeassseenssseensseeansseeanssaeansseeansseesnsseennsseesssanesnsenns 78
Numérotation du vol: 64 / AC338 / De VanCoUVET @ OEAWA / 13 JANV. ....ccccuiiiiiiieiiieeeieeestieestee ettt e esteestteesteeesaeeessseeessaeeasseeesseeasseeanssesansseeansssesssssesssseeasssseasssesnsseeensssesnsseesnsseesssseesssssesssseesssesenssees 79
Numérotation du vol: 65/ AC1813 / De Canclin @ TOTONLO / 1@F JANV. ...eeeiiuiiiiiiieiiieeiieeesteeesteeesteeestteestteesseeessaeeessseeeasseeaasseeasseeasseeanssesanssseansssesssssessssseasssssssssessssesenssssenssessnssesssssessssssesssseesssesenssees 80
Numérotation du vol: 66 / AC8508 / De TOTonto @ DEET LLAKE / 24 JANV........eiiiiiieiiieeeiee et eetee ettt e ettt e ettt eetteesteeesseeessaee e sseeesseeasseeassseeansseeansseeasssseassseeassseenssseesseeansseeansseeasseeansseesnsseennsseesssesesnsenns 81
Numérotation du vol: 67/ AC1821 / De Puerto Plata @ TOTONTO / 30 AEC. ....oouui ittt ettt ettt et e s a et et e e ea et et e e eateeabeesa et ea bt e sateeabeees et eabeesaeeea bt e eseeeabeeeabeembeeesbeembeesaeeenbeesabeenbeesnneans 82
Numérotation du vol: 68 / AC848 / De Toronto @ LONAON / 20 AEC. ....c..eiiiiiiieiee ettt ettt bt e sttt et e e s a et et e e ea et et e e eateaabeeea et eabeeeabeeabeees b e ea bt e eateeabeeeseeeabeeehbeembeeesbeembeesabeenbeesabeenbeenneeans 83
Numérotation du vol: 69 / TS2842 / D’Ottawa @ PUETTO P1Ata / 31 JANV....cccciiiiiiiieiiie ettt et e et e e et e e sttt eestaee e sseeesseeesseeassseeansseeassaeeassseeassseeassseenssseensseeensseeansseeansseeanssaesnssaennsseesssanennseens 84
Numérotation du vol: 70 / TS494 / De MONIIEAl & CAYO COCO/ 17 JANV...cccuiiiiieiieiiieitie et eitte ettt eette ettt e ttesteesteesateesseaasseaseessseasseessseenseessseasseassseenseesaseanseessseeaseessseanseassseenseessseenseansseenseesnseanseasnsesnseensseans 85
Numérotation du vol: 71 / TS2960 / De MoONtré€al @ ROALAN / 6 JANV. .......oeiuiiiiiieiiieieeitie it ette ettt ettt ettesteesttesateesseesaseeseessseasstassseeaseessseasseassseenseesaseenseassseeaseessseanseassseenseessseenseansseenseesaseanseassseeseennseans 87
Numérotation du vol: 72 / TS2961 / De Roatan @ IMONLIIEAL / 6 JANV. .......eeiuiiiiieiiiiieeiie et ette et et e ettt e bt e s teesteestteesbeeasseesseessseasseassseeaseesaseanseassseenseesaseenseassseeaseessseanseaasseenseessseenseassseenseesnseanseansseeseensseans 88
Office des transports du Canada — Annexe A — Tableau sommaire de I'enquéte 4



Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
Numérotation du vol:
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Numérotation du vol:

73/ AC1947 / De LimMa @ TOTONTO / 19 JANV. ..eiiiiiieiiie ettt et e eetee ettt e ettt e et e e steeessteeessaeeeasseeeasseeeassee e sseeanssaeassseeanssaeansseeanssaeansaeeassseenssseensseeenssaeanssaeenssaeansseeansseeensaeesnseesnnsenn 89
74/ AC1577 / De Toronto @ EAMONTON / 19 JANV. .....cciiiiiiiiiiieiieiie ettt ettt ettt et estt e e bt e steeeabeessteesseesseeaaseeasseasseensseeaseensseanseeasseenseessseenseansseenseeesseenseassseenseenaseanseannsesnseennseans 90
75/ AC2411 / De Vancouver @ HONOIUIT / 16 JANV. .......ooouiiiiiiiiieiie ettt ettt ettt et e st e et e e stteesbeesateaabeesaseenseessseeaseessseanseeasseenseessseenseaasseenseeasseenseassseenseesnseenseansseenseennseans 91
76/ AC2411 / De Vancouver @ HONOIUIT / 18 JANV....c.oiiiiiiiiiiieiie ettt ettt ettt et e et e et e e s tteesb e e ateeabeesateesseesseeaseeesseanseeasseenseeesseenseaasseenseeanseenseansseenseensseenseansseenseennseans 92
77/ AC1526 / De TOronto @ FTEAETICTON / 27 AEC. ...eouviiiiiiiiieieeieeit ettt sttt et h e bt e a e e s bt et e ea e e e st et e ea s e eh e e bt sateeb e et e ehbeeb e et e ea b e e bt emteeatenbeembeestenbeenbeentenaeensenaeens 93
78 / AC1627 / De Fort Lauderdale @ TOTONTO / 18 JANV. ......cciiiiiiiiieiieeiie ettt ettt ettt et e st e et e e stteesbeesaeeanbeessseesseesseeaseessseanseaasseenseesaseenseassseenseeasseenseansseenseesaseenseansseenseennseans 94
79/ AC1738 / De VancOUVET @ CANCUN / 17 JANV......ioiiiiiiiiiiieeiieitieetteste et estteeteeetteeteestteesseasseeeaseessseasseessseanseessseasseansseenseensseanseaasseenseesaseenseansseenseeasseesseansseenseessseenseassseenseennseans 96
80/ UA1067 / De Vancouver & SAn FTANCISCO / 31 JANV. ...ccuiiiiiiiieeiieitieete ettt et e ettt et e st eettestteesteesaseeseeeaseasseassseenseessseanseaasseenseessseenseassseenseessseenseaasseenseeenseanseansseenseesnseanseannns 98
81 / UA2268 / De HousSton & EAMONLON/ T JANV. ....c.iiiiiiiiieiiieiieeieeite ettt eet e sttt ettesteesttestte e seestteassaessseenseeeaseesseessseenseeasseanseasaseaaseeenseenseaesseenseessseanseassseenseessseanseansseenseesnseenseannns 99
82 / UA2437 / D CalZArY @ DENVET/ 17 JANV. .....iiiiieiieeiieeitieeieeitteette et estteettestteeteestteesteesseeasseessseasseassseaaseensseasseenseeaaseenseeesseanseesaseenseeesseenseeeaseenseeenseenseeasseenseesnseanseensseeseennseans 100
83 /UA3615 / De MoNtréal @ CRICAZO/ 13 JANV. .eouiiiiiiiiiiiiieiie ettt ettt et et e et e e stte ettt e s teeesbeesseeeaseeseeaaseesseeesseanseeeaseeasseesseanseeeaseenseeasseenseeenseenseeenseenseeasseenseensseanseensseenseennsaans 101
84 / UA4954 / De TOronto @ CRICAZO / 16 JANV. ...cceiuiiiiiiieeiiieeeitee ettt eetteesteeestteeestteeessseeasssaesssasessseeessseaaassassasseesasseesssseeansseeansseeanssseansssenssssensssesnssssanssseenssssenssseesssesnnsesenssssensees 103
85/ AC1806 / De TOTONIO & SAN JOSE / 19 JANV....eeiiiiiiiiieeiieeeie ettt e ettt e ettt e ettt e e teeeesbaeessbeeeesseeeasseeeasseeesseeaassaeansseeansseeansaeeansaeeassaeensseeensseeanssaeanssaeansseeanssaeensneensseeennseens 104
86/ AC2410 / De HONOIUIU @ VANCOUVET / 14 JANV. ...eiiuiiieiiieciiee ettt e eiteeetteesteeesttee sttt e eteeeessaeessseeeasseeaasseesasseeesseeassseeansseeansseeansseeansssenssseeassseesseeanssaeenssaeanssseanssessnsseenssseennsees 105
87 / AC2411 / De VancoOUVET @ HONOIUIU / T4 JANV.....ccuiiieiiieeiii ettt ettt e ettt e e te e e e steeeesaeeeeaseeeasseeesseeassseeansseeansseeansaeeansaeeassaeeasseeensseeanssaeanssaeansseeanssaeensneensseeennseens 106
88/ AC2410/ De HONOIUIU @ VANCOUVET / 18 JANV....iiiiiiieiiieiiiie ettt eeite et te ettt e ettt eetteeetteesbaeessteeeesseeesssaeeasseeesseeessseeansseeansseeansaeeansseeassseeasseeensseeenssaeanssaeanssaeanssasensseenssseennseens 107
89/ AC158 / De Cal@ary @ TOTONLO / 19 AEC. ..ccuuvieeiieieiieeeie ettt e et e et e ettt e e teeeestaeeesaeeeesseaeasseeeaseeesseeaasseeansseeansseeansaeeansaeeanseeensseeensseeanssaeensseeanssaeanssaeensneennseaennseens 109
90 / AC842 / De TOTroNto @ DUDIIN / T JANV. ...eeiuiiiiiiie it ettt eetee ettt e ettt e e tteeeteeesteeeasseeeassaeessseeassseesssseessssaeasseeaasseeessaeasseeansseeansseeansseeansseeasseeeasseeesseeansseeansseeensseesssseenssasensses 110
91/ AC1526 / De TOronto @ FIEAETICLON/ 19 JANV. ..cccuviiiiiiiiiiieciie et et ettt e e e st e e e teeestteeetaeeetteesssaeessseeeasseeeasseeessaeesseeansseeansseeassseeansseeasseeeassaeensseeanssaeansseeensseenssseenssneensses 111
92/ AC2410 / De HONOIUIU @ VANCOUVET/ 8 JANV....ciiutiiiiiiieiiiieeiiieeitee ettt e ettt esteeesteeeasteeesssaeesseeassseesssseessssaeasseeeasseeeassaesasseesnsseeansseesssseesnssssassseeassesenssssanssesansseessssesssseesssesennses 112
93 / AC2410 / De HONOIUIU @ VANCOUVET/ 160 AEC. .....oontiiiiiiiiieeee ettt et ettt et e bt e et e e bt e e ab e e b e e e a bt e bt e eab e e bt e eab e e sateeabe e bt e eabeeehbeeabeeaseeeabeesabeembeesaeeanbeenateenbeenaee 113
94 / AC8841 / De Vancouver @ YEIIOWKINITE / 4 JANV. ....cc..iiiiiieiiiieeiiee ettt ete ettt e et e e sttt eestteeestteeetteesssaeesaseeeasseeeasseeessaeessaeensseeansseeassseeansseeassaeessaeessaeanssaeansseennsseenssseennsneennses 114
95/ AC1559 / De Montréal @ EAMONLON / 3T AEC. ...coueiiiiiiiiiiiieieiie ettt ettt sttt a e s bt et e et sh e bt e et e e bt et e e et e eh e e bt ea et eb e et e emteeb e e bt em b e ebte bt embeeste bt enbesatenbeenbesanens 115
96 / AC319 / De MONLIEAl & CAIZATY / 6 JANV. ...eeuiieiiieiiieiteeiie ettt ettt e it e stte e bt e s tteettessteesseessseanseasseeeaseesseaaseaasseanseensseanseassseeaseesaseenseensseenseeasseenseaasseenseeeaseenseensseenseennseenseensns 116
97/ AC1526 / De TOronto @ FIEAEIICION / 19 AEC. ....uiiuiiiiiiiiiiiieete ettt sttt ea e sh et e et sh e bt e et e e bt e bt e a et eh e e bt ea e e eh e et e eateeb e e bt e st e ebt e bt embees e e bt enteeatenbeenbesanens 117
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Numérotation du vol: 98 / AC1605 / De Fort Lauderdale @ MONIIEAL / 18 JANV. ...cccuiiiiiiiiiie ettt ettt ett e et e e ettt e estteeeateeesteeaasaeesasseesssaeeasssaeasseeaasseeanssseenssaeansseeanssaeansseeensseesnssaensseeesnseeennses 118
Numérotation du vol: 99 / AC1674 / De TOronto & OTIANAO / 12 JANV. ....cccuiiiiiiiiieiieeiteeie ettt e stte et e estte e bt estteebeassteeaseeseeasseenseeasseesseesseanseeasseensseasseanseeasseenseesaseanseeesseenseessseanseassseensaennseanseasssesnseas 120
Numérotation du vol: 100 / AC1713 / De Punta Cana @ TOTONTO / 4 JANV. .....c..ieiuieriieiiieeiieeitteete et estteeteestteeteessteeseassteesseeseeasseeseessseasseasseanseeasseensseasssanseessseenseesassanseessseenseessseanseessseensaesnseenseesssesseas 121
Numérotation du vol: 101/ AC1713 / De Punta Cana @ TOTONTO / 16 JANV. ......cecuiiiiieiiieiieeitieite et estteeeteestteeteestteeteessteesseeseeesseenseesaseasaeasseanseessseensseasssanseessseanseessseanseesaseenseesnseanseessseensaesnseenseesssesnseas 122
Numérotation du vol: 102 / AC2437 / De San JOSE & IMONLIEAL / 30 JANV. .....ccuuiiiiiiiieiieiieetteete et ette et estte e bt estteebeestteease e seeesseenseeesseensseesseanseeanseenseeesseanseesaseenseesaseanseeeaseenseesaseenseassseensaennseanseennseenseas 123
Numérotation du vol: 103 / AC7917 / De Raleigh & Durham, puiS @ TOTONEO / 26 AEC. ......eeuiiiuiieiieiie ettt ettt et e et e eette e bt e seeesbeeseeesseenseeeaseenseesaseanseeeaseenseesaseanseassseensaesaseenseannseenseas 124
Numérotation du vol: 104 / AC8506 / De MoNtréal & FIEd@IICTON / TEI TEV. ....couiiiiiiiiieieee ettt et h e sttt e h e bt e st e e h e e s bt et e eh e e bt ea bt e bt e sb e eateeh e e bt eabeeatenb e et e sate bt enbeesbenbeenenanans 125
Numérotation du vol: 105/ AC8638 / D Ottawa @ HAIITAX / 8 JANV. ..eccuiiiiiiiiiiiiieiie ettt ettt e et estt e e bt e tte e st e teeesse e seeeaseensseesseanseeaaseenseeesseanseeeaseenseesaseenseeeaseenseeeaseenseassseensaesnseenseannseenseas 126
Numérotation du vol: 106 / AC8841 / De Vancouver @ YEIIOWKNITE / 31 AEC. c..oouiiiiiiiiiiiee ettt h ettt b et e h e bt et eh e e bt e st e e bt e eb e et e eht e bt e st e ebtenbeeabesate bt enbeestenaeesensnans 127
Numérotation du vol: 107 / AC1812 / De TOTONt0 @ CANCUN / 4 JANV. .....eeiuiiiiiieiieiieeiteeeteeitteetteeeteestteeteessteeseessseasseansteaaseasseasseenseessseenssessseanseeanseensseasssanseeanseenseessseenseessseenseessseenseessseensaesnseanseesssesnses 128
Numérotation du vol: 108 / AC1821 / De Puerto Plata @ TOTONTO / T@I FEV. ..ottt ettt et h ettt e h e bt e st e eh e e s bt et e eh e e bt e st e e bt e sb e eateeh e e bt e st e ehtenb e et e sate bt enbeestenbeensenneans 129
Numérotation du vol: 109 / AC424 / De Toronto @ MONITEAL / 19 JANV. .....c.uiiiiiiieeiieeciee ettt e ettt e ettt e st e e sttt e e stseeeaasee e sseeassseeaasseeaasseeaasseeansseeansseeasseeeasseeaassaeenssaeansseeanssaeanssaeensseesnssaensseeesnseeennses 131
Numérotation du vol: 110 / AC619 / De Halifax @ TOTONTIO/ 27 AEC. ...eeueiiiieiiieiieiie ettt ettt ettt ettt e et e e b teea et e bt e ea bt e b eesateeaseeeae e e b eeea bt eas e e ea bt eabeeeabeeabeeeabeeabeeeabeeaseeeabeenbeeesbeeabeesnbeanbeesneeanseas 132
Numérotation du vol: 111 / AC788 / De L0s ANGEIES @ TOTONLO/ 20 AEC.......eiiiiiieeiieeiiie ettt ettt e ettt e et ee e et e e st eeesabeeessseeessseeasseeessseeaasseeansaeeansseeasseeeansasanssseensseaansseeanssaeenssaeensseesnsseensseeesnseeennses 133
Numérotation du vol: 112/ AC788 / De L0S ANGEIES @ TOTONLO / 27 AEC. ....uiiiiiieiiieeiiieeeiteeeiee et e ettt e ettt e stteesteeesseeesaseeessseeasseeasseeassseeansseeassseeansseeasseeaanseeaassseenssaeansseeanssseenssaeensseeansseensseeesnseeennses 134
Numérotation du vol: 113 / AC1945 / De BOZOta @ TOTONTO/ 1@F JANV. ....eieiiiiiiiiieiiiieeiieeeeteeeeteeesteeeetteesteeesteeessaeeessseeeasseeassseeasseeasseeasssseansseesssssesssseesssssesnsessssssssnssssansssssnssseensssesssseesssesnssseesnseesnnses 135
Numérotation du vol: 114 / AC8234 / De YEIIOWKNITE & CAIZATY / 8 JANV......cciiiiiiiieeiiieeiiee et e et ee ettt e ettt e st te e sttt e e sbeeeesseeessseeasssaeasseeansseesnsseeansaeeansseeasseeaasseeassseensseeanssaeanssaesnsseeenssaeansseensseeennseesnnses 136
Numérotation du vol / 115: AC319 / De MONIIéal @ CalGAry/ 28 AEC. .....oiiiuiiieiiieeeiie ettt ettt e e e st e e e teeesaseeeeasee e sseeansseeasseeansseeansseeansseeansseeassseeansesaassaeensseeansseeanssaeansseeesssaesnsseensseeesnseeennses 137
Numérotation du vol: 116/ AC371 / De MoNtréal @ WINNIPEE / 28 AEC. .....viiiiiiieiiieeiiieeiiee et e ettt e ettt e ettt e stteesteeesseeeeaseeessseeasseeasseeassseeansseeansseeansseeassseeasseeaassseenssseansseeanssseenssseessseesnsseeassseesnseesnnses 138
Numérotation du vol: 117 / AC416 / De TOronto @ IMONIIEAL / 16 JANV. .....ccuiiiiiieeiiieeiiteeiieeeciee ettt e ettt e etteestteesbeeesaseeeasseeeasseeasseeasseeansseesnsseeansseeassseeassesaansesaassseensseeansseeansssesnssseessseesnsseenssseennseeennses 139
Numérotation du vol: 118 / AC1629 / De Fort Lauderdale @ TOTONTO / 4 JANV. ......cccuiiiiiieeiiieeiieeeetee ettt e ettt e steeesteeesseeessseeassseeasseeaasseeassseesssseeasssseassssesssssesssssasssssenssssanssessnssseensssesssseesnsseesssseesnsessnnses 140
Numérotation du vol: 119/ AC1747 / De Varadero @ MONIEAL / 18 JANV. ......ccccuiiiiiieeiiieeiiieeeieeetee ettt ett e e st te e st eesbeeeesbee e sseeesseeasseeaasseeaasseeassseeasssaeassseaasseeaassaeenssaeansseeanssaeensseeensseesnsseeassseesnseeennses 141
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Numérotation du vol: 1 / AC143 / De Toronto a Calgary / 21 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Odeur dans la cabine de 'aéronef.

Courriel : retard pour
« disponibilité d'aéronef ».

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Probleme mécanique — aéronef hors
service.

Courriel : retard pour « disponibilité
d'aéronef ».

Echange d'aéronef.

Courriel : retard pour « disponibilité
d'aéronef ».

APRES L'EVENEMENT

Indemnisation refusée a différents
passagers pour différentes raisons :

« problemes d'horaire », odeur dans la
cabine/sécurité, problémes d'entretien.

Attribuable au transporteur, sécurité
et

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/exactitude des
communications

Pendant la perturbation, I'équipage a peut-étre laissé
entendre qu'une indemnisation serait accordée.

Aprés I'événement, différentes raisons ont été
fournies a différents passagers pour expliquer le refus
d'indemnisation.
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Numérotation du vol: 2 / AC261 / De Toronto a Winnipeg / 19 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Probleme hydraulique dans le premier
aéronef.

SMS : « Probléme technique de |'aéronef ».

Définition d'« entretien prévu »

Probléme découvert lors d’une vérification avant le
vol, laquelle vérification ne fait pas partie du
calendrier d'entretien de |'aéronef.

Echange d'aéronef.

Site Web : « Arrivée en retard de
I'aéronef ».

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Météo, problémes liés aux services de
manutention au sol.

SMS : « Etat de préparation du vol »

Courriel : « Temps de préparation du vol ».

Communication concernant les
normes de traitement (retard de
4 heures)

Les passagers ont indiqué qu’aucune norme de
traitement n'avait été appliquée.

APRES L'EVENEMENT

Indemnisation refusée a différents
passagers pour un « probléme lié ala
sécurité ».

Attribuable au transporteur, sécurité

Office des transports du Canada — Annexe A — Tableau sommaire de I'enquéte




Numérotation du vol: 3 / AC1739 / De Cancun a Vancouver / 5 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Défaillance du radar météorologique de
I'aéronef — nécessaire pour le vol en
présence d'orages prévus.

Divers courriels commencgant 14 heures
avant le départ du vol pour informer les
passagers de retards attribuables a un

« probléeme technique » de l'aéronef et aux
conditions météorologiques.

Définition d'« entretien prévu »

Probléme découvert lors d’une vérification avant le
vol, laquelle vérification ne fait pas partie du
calendrier d'entretien de |'aéronef.

Décision d’envoyer un aéronef de
remplacement.

Aéronef de remplacement retardé en
raison d’un probléme de vérification de
sécurité.

Aéronef de remplacement retardé en
raison d’une défaillance mécanique —a da
retourner.

Vol annulé.

Courriel envoyé 3 heures avant le départ
prévu initialement indiquant que le vol
avait été annulé en raison d’un probléeme
d’« entretien de I'aéronef ».

Vol remplacé par un vol partant le
lendemain.

Courriel envoyé 1,5 heure avant le départ

prévu initialement avec un itinéraire révisé.

Un deuxieme aéronef de remplacement a
été envoyé et utilisé le lendemain.

Clarté/exactitude des
communications

Certains passagers affirment avoir recu un ancien
document des politiques d'indemnisation d’Air Canada
(daté de mai 2017), qui ne mentionnait pas les
obligations liées au Réglement sur la protection des
passagers aériens (RPPA).

Un deuxiéme aéronef de remplacement a
été envoyé et utilisé le lendemain.

Communication concernant les
normes de traitement (retard d'un
jour)

Certains passagers affirment qu'on leur a remis des
bons, d'autres disent qu'ils n'en ont pas regu.

Certains passagers affirment que le transporteur a
refusé de rembourser les frais d’h6tel ou de
nourriture.

APRES L'EVENEMENT

Indemnisation refusée a différents
passagers pour différentes raisons : météo,
risque pour la sécurité, vérification de
sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité
et

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/exactitude des
communications

Apres I'événement, différentes raisons ont été
fournies a différents passagers pour expliquer le refus
d'indemnisation.

Manque de clarté sur le sujet des communications (vol
prévu ou vol de remplacement).
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Numérotation du vol: 4 / AC1334 / De Toronto a St. John's / 19 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Problémes relatifs a la

communication, aux raisons ou a

la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol précédent assuré avec un aéronef
retardé en raison des conditions
météorologiques et du temps de repos de
I'équipage qui en a découlé.

Divers courriels commengant 12 heures
avant le départ initial du vol au sujet de
retards attribuables aux conditions
météorologiques.

Effet domino invoqué

La compagnie aérienne a trouvé un nouvel aéronef,
mais la situation a été compliquée par de mauvaises
conditions météorologiques & Toronto le 19 décembre.

Nouvel aéronef trouvé.

Nouvel aéronef retardé en raison des
conditions météorologiques.

Dommages au nouvel aéronef au sol a
Toronto.

Divers courriels commencgant 4 heures avant
le départ initial du vol au sujet d’un retard,
raisons faisant l'objet d'une enquéte.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni le
texte des annonces, mais les passagers affirment que
le retard a été attribué a diverses raisons.

Annulation du vol, nouvel itinéraire fourni,
départ du vol le lendemain.

Courriel indiquant que le vol était annulé en
raison de I'entretien de I'aéronef.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni le
texte des annonces, mais un passager a affirmé qu'il
avait été annoncé qu'aucun hébergement pour la nuit
ne serait fourni parce que le retard était d0 aux
conditions météorologiques.

Annulation du vol, nouvel itinéraire fourni,
départ du vol le lendemain.

Courriel indiquant que le vol était annulé en
raison de I'entretien de I'aéronef.

Communication concernant les
normes de traitement (retard de
11 heures)

Des passagers affirment qu’aucun bon n’a été fourni.

Annulation du vol, nouvel itinéraire fourni,
départ du vol le lendemain.

Courriel indiquant que le vol était annulé en
raison de I'entretien de I'aéronef.

Clarté/exactitude des
communications

Pendant la perturbation, I'équipage a peut-étre laissé
entendre qu'une indemnisation serait accordée.

APRES L'EVENEMENT

Courriel a certains passagers leur refusant
une indemnisation en raison de I’entretien

de I'aéronef ou de la sécurité, et a d’autres
en raison des conditions météorologiques.

Attribuable au transporteur, sécurité

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/exactitude des
communications

Aprés I'événement, différentes raisons ont été fournies
a différents passagers pour expliquer le refus
d'indemnisation.

APRES L'EVENEMENT

Courriel & un passager pour l'aviser d’'une
indemnisation de 1 000 $.

Attribuable au transporteur?

Manque d'uniformité dans le
traitement des passagers

Au moins un passager semble avoir été indemnisé.

Office des transports du Canada — Annexe A — Tableau sommaire de I'enquéte

10



Numérotation du vol: 5 / AC1240 / De Montréal a Cancun / 20 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

L'aéronef initial et deux aéronefs de
remplacement subséquents ont tous eu
des problemes mécaniques.

Définition d'« entretien prévu »

Problemes mécaniques découverts pendant les
manceuvres aériennes.

L'appareil FIN931 a été mis hors service le soir
précédent a Montréal en raison d’un probléme
mécanique (défaillance de direction de la roulette
avant).

Le prochain avion de remplacement, I'appareil
FIN 936, a été mis hors service a Londres en raison
d’une odeur dans la cabine.

Le troisieme aéronef de remplacement, I'appareil
FIN 633, a également été mis hors service a Toronto
en raison d’un probleme mécanique (fuite
hydraulique).

L'aéronef initial et deux aéronefs de
remplacement subséquents ont tous eu
des probléemes mécaniques.

Effet domino invoqué

Plusieurs tentatives de la compagnie aérienne de
trouver des aéronefs de remplacement, qui tous
avaient des problémes d’entretien.

Annulation du vol, nouvel itinéraire fourni
et départ du vol plus tard dans la journée
avec un autre aéronef.

Divers courriels commencgant 4 heures
avant le départ initial du vol indiquant que
le vol était annulé en raison d’un probleme
d’« entretien de I'aéronef ». [traduction]

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, mais un plaignant a affirmé
qu'il avait été annoncé que les passagers seraient
indemnisés (en espéeces).

Annulation du vol, nouvel itinéraire fourni
et départ du vol plus tard dans la journée
avec un autre aéronef.

Divers courriels commengant 4 heures
avant le départ initial du vol indiquant que
le vol était annulé en raison d’un probleme
d’« entretien de I'aéronef ». [traduction]

Communication concernant les
normes de traitement (retard de
7 heures)

Certains passagers affirment avoir regu des bons.

Annulation du vol, nouvel itinéraire fourni
et départ du vol plus tard dans la journée
avec un autre aéronef.

Divers courriels commencgant 4 heures
avant le départ initial du vol indiquant que
le vol était annulé en raison d’un probleme
d’« entretien de I'aéronef ». [traduction]

Clarté/exactitude des
communications

Des plaignants indiquent que des employés de la
compagnie aérienne ont dit qu’une indemnisation (en
especes) serait versée.

APRES L'EVENEMENT

Différents courriels refusant
I'indemnisation parce que la perturbation
était attribuable a I'entretien,
indépendante de la volonté du
transporteur, ou nécessaire par souci de
sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité
ou

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/exactitude des
communications

Aprés I'événement, différentes raisons ont été
fournies a différents passagers pour expliquer le refus
d'indemnisation.

Manque de clarté sur le sujet des communications (vol
prévu ou vol de remplacement).

Office des transports du Canada — Annexe A — Tableau sommaire de I'enquéte
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Numérotation du vol: 6 / AC1942 / De Montréal a Lima / 18 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

De nombreux problémes ont eu des
répercussions sur I'aéronef entrant pour ce
vol a Toronto, ce qui a entrainé le retard du
départ du vol no AC1942 de Montréal.

Courriel 4 heures avant le départ initial du
vol indiquant que le vol était retardé en
raison d’un « probleme technique des
systemes de I'aéronef ».

Effet domino invoqué

Les conditions météorologiques, des problemes
mécaniques subséquents et le temps de repos de
I’équipage ont eu des répercussions sur I'aéronef
entrant. De fortes chutes de neige a Montréal et a
Toronto ont perturbé considérablement les vols et ont
eu une incidence sur la disponibilité des aéronefs.

De nombreux problémes ont eu des
répercussions sur I'aéronef entrant pour ce
vol a Toronto, ce qui a entrainé le retard du
départ du vol no AC1942 de Montréal.

Messages courriel subséquents pendant
que les passagers étaient a I'aéroport,

« raison du retard faisant I'objet d'une
enquéte ».

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, mais des passagers affirment
que le retard a été attribué a de nombreuses raisons
différentes.

APRES L'EVENEMENT

Certains passagers affirment que la
compagnie aérienne a dit que

« l'indemnisation ne s'applique pas en
vertu du RPPA » et qu'on leur a accordé un
rabais de voyage comme « marque de
bonne volonté ». [traductions]

Communication concernant les
normes de traitement (retard de
7 heures)

Certains passagers affirment avoir recu des bons de
repas de 20 $ aprés 6 heures.
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Numérotation du vol: 7 / AC1703 / De Deer Lake a Toronto / 1er janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Le vol a destination de Deer Lake a été
annulé en raison de I'absence de membres
d’équipage.

Effet domino invoqué

Aucun équipage n’était disponible pour faire
fonctionner I'aéronef en raison de I'annulation du vol
a destination de Deer Lake.

La raison de I'absence de membres d’équipage pour le
vol entrant n’est pas connue.

Qu’attendait-on du transporteur aérien en ce qui a
trait a la disponibilité de I’équipage pour le vol entrant
en provenance de Toronto?

Annulation du vol no AC1703, nouvel
itinéraire fourni et départ du vol.

Courriel d’annulation du vol envoyé
12 heures avant le départ prévu, aucune
raison fournie.

Message sur le site Web : « Annulé en
raison de contraintes d’équipage ».
[traduction]

Rapidité/contenu des avis

La raison de I'annulation n’a pas été fournie dans le
courriel.

APRES L'EVENEMENT

Messages par courriel refusant
I'indemnisation pour différentes raisons :
certains pour raisons « indépendantes de la
volonté du transporteur », d’autres « par
souci de sécurité ». [traductions]

Attribuable au transporteur, sécurité

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/exactitude des
communications

Aprés I'événement, différentes raisons ont été
fournies a différents passagers pour expliquer le refus
d'indemnisation.

Manque de clarté sur le sujet des communications (vol
prévu ou vol de remplacement).

APRES L'EVENEMENT

Messages par courriel refusant
I'indemnisation pour différentes raisons :
certains pour raisons « indépendantes de la
volonté du transporteur », d’autres « par
souci de sécurité ». [traductions]

Attribuable au transporteur, sécurité

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
de vol

Les problemes d’équipage pour cette perturbation de
vol sont-ils attribuables au transporteur, nécessaires
par souci de sécurité ou indépendants de la volonté du
transporteur?
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Numérotation du vol: 8 / AC1822 / De Montréal a Puerto Plata / 30 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Retour du vol a la porte et débarquement
des passagers en raison d'un probleme
mécanique.

Tentative de réparation.

Plusieurs courriels concernant des retards
attribuables a des « problémes techniques
liés aux systémes de I'aéronef ».
[traduction]

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, mais des passagers affirment
que le retard a été attribué a différentes raisons.

Des passagers sont remontés a bord, puis
ont été retournés a la porte en raison du
méme probléeme mécanique.

Plusieurs courriels concernant des retards
attribuables a des « problémes techniques
liés aux systemes de I'aéronef ».

Annulation du vol, nouvel itinéraire fourni
et départ du vol le lendemain.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, mais certains passagers
affirment qu’on leur a dit que le vol avait été annulé
en raison de problemes d’équipage.

APRES L'EVENEMENT

Indemnisation refusée a différents
passagers pour différentes raisons :
météo/indépendante de la volonté du
transporteur, problemes de
sécurité/indépendants de la volonté du
transporteur, traitement des
passagers/indépendant de la volonté du
transporteur, problemes de
sécurité/techniques.

Attribuable au transporteur, sécurité

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/exactitude des
communications

Apres I'événement, différentes raisons ont été
fournies a différents passagers pour expliquer le refus
d'indemnisation.

Manque de clarté sur le sujet des communications (vol
prévu ou vol de remplacement).
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Numérotation du vol: 9 / WG187 / De Montréal a Toronto — Los Cabos / 26 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Un pneu usé a été découvert pendant une
escale a Toronto, et les passagers ont di
débarquer pendant la réparation.

Le registre manuscrit du personnel indique
gue les annonces suivantes ont été faites,
environ a partir du moment du départ
prévu initialement :

*12 h 32 : une annonce a été faite au sujet
de I'équipage *12 h 49 : bons de repas
*13 h 20 : bons de repas 13 h 31 : bons de
repas.

Définition d'« entretien prévu »

Probléme découvert lors d’une vérification avant le vol
Toronto-Los Cabos, laquelle vérification ne fait pas

partie du calendrier d’entretien de I'aéronef.

Un pneu usé a été découvert pendant une
escale a Toronto, et les passagers ont d{i
débarquer pendant la réparation.

Le registre manuscrit du personnel indique
gue les annonces suivantes ont été faites,
environ a partir du moment du départ
prévu initialement :

*12 h 32 : une annonce a été faite au sujet
de I'équipage *12 h 49 : bons de repas
*13 h 20 : bons de repas 13 h 31 : bons de
repas.

Rapidité/contenu des avis

Au moment des perturbations de vol visées par la
présente enquéte, Sunwing n’avait pas instauré de

systeme pour communiquer les raisons des
perturbations dans les alertes de vol.

Des passagers affirment qu’on leur a donné diverses
raisons pour le retard : probléeme mécanique, temps

de repos des membres d'équipage, restrictions

opérationnelles a Los Cabos, aucun créneau de départ,

aéronef trop lourd pour décoller.

Pendant la réparation, restriction relative
aux créneaux imposée a Los Cabos, temps
de repos de I'équipage existant.

A partir d’environ 3 heures aprés le départ
prévu initialement, le transporteur a affiché
des avis concernant la réparation du pneu,
la restriction relative aux créneaux a Los
Cabos et la nécessité d'obtenir un nouvel
équipage.

Nouvel équipage déployé (environ 3 heures
requises).

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriel refusant I'indemnisation parce que
la cause de la perturbation était une
défaillance technique découverte pendant
la vérification avant le vol, catégorisée
comme étant attribuable au transporteur,
mais nécessaire par souci de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité
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Numérotation du vol: 10 / WG374 / De Sault Ste. Marie a Londres, puis a Varadero / 26 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée
aux passagers en réponse a
une plainte ou a une demande
d’indemnisation

Problemes relatifs a la
communication, aux raisons
ou a la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Des surfaces glacées a Sault Ste. Marie ont
retardé le vol de mise en place du 25 au
26 décembre, ce qui a retardé d'une heure
le départ du 26 décembre.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur affirme que des alertes de vol ont été envoyées
aux passagers qui s'y sont inscrits, par courriel ou par message
texte, mais n’a pas fourni de documentation sur le contenu et le
moment des alertes.

Au moment des perturbations de vol visées par la présente
enquéte, Sunwing n’avait pas instauré de systéme pour
communiquer les raisons des perturbations dans les alertes de vol.

Des passagers affirment qu’on leur a donné diverses raisons pour
le retard : météo, probléme mécanique, nouvel aéronef.

Des surfaces glacées a Sault Ste. Marie ont
retardé le vol de mise en place du 25 au
26 décembre, ce qui a retardé d'une heure
le départ du 26 décembre.

Clarté/exactitude des
communications

Les communications n’ont pas établi de lien ou expliqué les
différentes raisons fournies a mesure que la situation évoluait.

Le 26 décembre, les surfaces glacées
persistantes a Sault Ste. Marie ont retardé
I'arrivée du vol de mise en place.

A l'atterrissage, découverte d'un probléme
mécanique

Il est déterminé qu'il sera plus rapide de
remplacer 'aéronef et I'équipage que
d'effectuer la réparation.

Réaffectation d'un nouvel aéronef et d'un
nouvel équipage.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Le courriel du 3 janvier refusait
I'indemnisation, car la perturbation était
due aux conditions météorologiques et
était indépendante de la volonté du
transporteur.

Le courriel du 13 janvier ajoutait une
deuxiéme raison (un probleme technique,
mais lié a la sécurité) pour refuser
I'indemnisation.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Attribuable au transporteur,
sécurité, en plus de
Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la
perturbation de vol

Il semble y avoir deux raisons indépendantes pour expliquer le
retard, a savoir les conditions météorologiques et un probleme
mécanique. Catégories 3 et 2.

Comment doit-on catégoriser la perturbation du vol?
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Numérotation du vol: 11 / WG281 / De Vancouver a Cancun / 2 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

90 minutes avant le départ, I'aéronef est
interdit de vol en raison d’un probleme
électrique lié au chauffage des hublots.

Au moins un avis envoyé par le
transporteur avec une heure de départ
révisée, aucune raison fournie.

Définition d'« entretien prévu »

Probléme découvert lors d’une vérification avant le
vol, laquelle vérification ne fait pas partie du
calendrier d'entretien de |'aéronef.

90 minutes avant le départ, I'aéronef est
interdit de vol en raison d’un probléme
électrique lié au chauffage des hublots.

Au moins un avis envoyé par le
transporteur avec une heure de départ
révisée, aucune raison fournie.

Rapidité/contenu des avis

Au moment des perturbations de vol visées par la
présente enquéte, Sunwing n’avait pas instauré de
systeme pour communiquer les raisons des
perturbations dans les alertes de vol.

Deux plans ont été mis en ceuvre : un
nouveau hublot sera livré plus tard dans la
journée sur un autre vol ET un aéronef de
sauvetage sera envoyé de Toronto.

Clarté/exactitude des
communications

Pendant la perturbation, I'équipage a peut-étre laissé
entendre qu'une indemnisation serait accordée.

Evaluation et décision de recourir 3 un
aéronef de sauvetage.

Départ du vol avec un aéronef de
sauvetage.

APRES L'EVENEMENT

Courriel refusant une indemnisation aux
passagers en raison d’un probleme
technique de |'aéronef qui était attribuable
au transporteur, mais nécessaire par souci
de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité
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Numérotation du vol: 12 / WG596 / De Cancun a Calgary / 2 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Aéronef entrant retardé en raison d’'un
probléme mécanique ou d'une
interdiction de vol (voir le vol no WG281
du 2 janvier).

Effet domino invoqué

Deux plans ont été mis en ceuvre pour régler le
probléme mécanique de I'aéronef entrant (hublot
de remplacement et aéronef de sauvetage); il a
été déterminé qu'il serait plus rapide d'obtenir un
aéronef de sauvetage.

Qu’attendait-on du transporteur quant a sa
capacité de trouver un aéronef de remplacement
directement pour Cancun plutét que de tenter de
résoudre le probléme de I'aéronef entrant?

Aéronef entrant retardé en raison d’un
probléme mécanique ou d'une
interdiction de vol (voir le vol no WG281
du 2 janvier).

Le transporteur affirme que I'information
a été affichée a l'intention des
passagers aux centres de villégiature a
Cancun.

Rapidité/contenu des avis

Qu’attendait-on du transporteur quant aux avis
donnés aux centres de villégiature?

Le transporteur affirme que I'information a été
affichée a l'intention des passagers aux centres
de villégiature a Cancun.

Au moment des perturbations de vol visées par la
présente enquéte, Sunwing n’avait pas instauré
de systéme pour communiquer les raisons des
perturbations dans les alertes de vol.

Aéronef de sauvetage utilisé pour le vol
entrant.

Départ du vol aprés I'arrivée de
I'aéronef entrant et les préparatifs de
départ.

APRES L’'EVENEMENT

Un passager affirme que le courriel du
transporteur indique que I'indemnisation
a été refusée parce que le formulaire a
été soumis plus de 14 jours apres
l'incident.

Le transporteur affirme dans son
compte rendu que 'indemnisation a été
refusée parce que la perturbation de vol
était due a une effet domino découlant
du retard du vol no WG281 le 2 janvier,
qui a été catégorisé comme étant
attribuable au transporteur, mais
nécessaire par souci de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/exactitude des
communications

Un passager a I'impression que l'indemnisation a
été refusée parce que le formulaire a été soumis
plus de 14 jours apres I'incident, tandis que le
transporteur affirme que l'indemnisation a été
refusée en raison d’'une effet domino découlant
d’une perturbation précédente catégorisée
comme lui étant attribuable, mais nécessaire par
souci de sécurité.
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Numérotation du vol: 13 / WG526 / De Puerto Vallarta a Montréal / 5 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée
aux passagers en réponse a une
plainte ou a une demande
d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Pendant le vol de Puerto Vallarta a
Montréal, des problémes mécaniques ont
été détectés, ce qui a rendu le vol
impossible dans des conditions de givrage
et a nécessité I'atterrissage a Winnipeg (en
raison des conditions météorologiques en
Ontario et au Québec).

Annonce du pilote concernant le détournement
vers Winnipeg; des passagers affirment que la
raison fournie était un « probleme technique ».
[traduction]

Rapidité/contenu des avis

Au moment des perturbations de vol visées par la
présente enquéte, Sunwing n’avait pas instauré de
systéme pour communiquer les raisons des
perturbations dans les alertes de vol.

Débarquement des passagers a Winnipeg,
contréle douanier et embarquement sur un
nouveau vol.

Le transporteur affirme que I'équipage a recu
instruction, en vol, de décrire le plan de
rétablissement aux passagers.

Selon le registre du transporteur, une fois dans
I'aérogare, chaque passager a recu de
I'information sur les prochaines étapes,
notamment I’émission de bons de repas, la
sortie de la salle de I’ASFC, le dép6t des
bagages, les repas et le passage au contréle de
sécurité au plustarda 1 h 15.

Rapidité/contenu des avis

Des passagers affirment que les raisons fournies pour
expliquer la perturbation comprenaient le probleme
de la capacité de gérer les conditions de givrage de
I'aéronef et les conditions météorologiques a
Montréal.

Nouvel aéronef trouvé pour Winnipeg et
nouvel équipage réunis.

Le vol a quitté Winnipeg a destination de
Montréal.

APRES L'EVENEMENT

La compagnie aérienne a envoyé un courriel
indiquant que I'indemnisation était refusée
parce que le retard était attribuable a la météo
et qu'il s'agissait d'une perturbation

« attribuable au transporteur, mais nécessaire
par souci de sécurité ». [traduction]

En fournissant son compte rendu dans le
contexte de I'enquéte, la compagnie aérienne a
affirmé gu’elle avait mal attribué le retard aux
conditions météorologiques, mais que la
catégorisation « attribuable au transporteur,
mais nécessaire par souci de sécurité », était
correcte a son avis.

Attribuable au transporteur,
sécurité

Clarté/exactitude des
communications

La compagnie aérienne affirme avoir commis une
erreur en attribuant le retard aux conditions
météorologiques.
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Numérotation du vol: 14 / WG055 / De Miami a Québec / 12 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée
aux passagers en réponse a
une plainte ou a une
demande d’indemnisation

Problémes relatifs a la

communication, aux raisons ou a

la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol entrant (WG054) retardé de 6 h 32 min.
en raison des conditions météorologiques a
I'aéroport de départ.

La compagnie aérienne affirme que des avis de
retard concernant le vol no WGO055 ont été affichés
pendant le retard du vol arrivant (WG054).

Effet domino invoqué

Retard du vol entrant entrainant le besoin d'un temps
de repos de I'équipage. Membres d'équipage trouvés
a Montréal et a Toronto et envoyés a Miami pour
assurer le vol. Les mauvaises conditions
météorologiques ont retardé l'arrivée de I'équipage a
Miami.

Attente quant a la capacité de la compagnie aérienne
a garder en réserve des membres d'équipage?

Vol entrant (WG054) retardé de 6 h 32 min.
en raison des conditions météorologiques a
I'aéroport de départ.

La compagnie aérienne affirme que des avis de
retard concernant le vol no WGO055 ont été affichés
pendant le retard du vol arrivant (WG054).

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces pour ce vol.

Au moment des perturbations de vol visées par la
présente enquéte, Sunwing n’avait pas instauré de
systeme pour communiquer les raisons des
perturbations dans les alertes de vol.

L'équipage a dli observer un temps de
repos.

La compagnie aérienne affirme qu’un autre avis de
retard a été envoyé concernant cet aspect du
retard.

Rapidité/contenu des avis

Des plaignants affirment que les raisons invoquées
pour la perturbation étaient soit les conditions
météorologiques, soit I'équipage.

L'équipage a d observer un temps de
repos.

La compagnie aérienne affirme qu’un autre avis de
retard a été envoyé concernant cet aspect du
retard.

Communication concernant les
normes de traitement (retard de
11 heures)

Le transporteur affirme que certains passagers ont
recu des bons de repas.

L'équipage a dli observer un temps de
repos.

La compagnie aérienne affirme qu’un autre avis de
retard a été envoyé concernant cet aspect du
retard.

Clarté/exactitude des
communications

Il semble que des raisons différentes (météo ou
équipage) aient pu étre données par des employés a
différents passagers a différents moments, sans aucun
lien entre les deux raisons.

Nouvel équipage trouvé a Montréal et a
Toronto, envoyé a Miami, retardé en raison
des conditions météorologiques au Canada,
ce qui a ajouté un retard de 4,5 heures.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Les courriels indiquent que l'indemnisation a été
refusée en raison des conditions météorologiques
ayant eu des répercussions sur le vol entrant,
raison indépendante de la volonté du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/exactitude des
communications

Des passagers auxquels on a dit que des problemes
d’équipage étaient en cause n’auraient peut-étre pas
compris pourquoi le transporteur a invoqué la météo
comme raison de la perturbation.
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Numérotation du vol: 15 / WG030 / De Toronto a Orlando / 12 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Le soir précédent, 'administration
aéroportuaire a instauré la gestion des
créneaux de départ en raison des
conditions météorologiques, et a attribué
un créneau de départ qui a entrainé un
retard initial de trois heures de I’heure de
départ.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur affirme que des alertes de vol ont été
envoyées aux passagers qui s'y sont inscrits, par
courriel ou par message texte, mais n’a pas fourni de
documentation sur le contenu et le moment des
alertes.

Au moment des perturbations de vol visées par la
présente enquéte, Sunwing n’avait pas instauré de
systéme pour communiquer les raisons des
perturbations dans les alertes de vol.

Le matin, des passagers sont montés a
bord, I'aéronef est passé au dégivrage.

L’équipage a indiqué qu'une raideur dans
les commandes de vol était une source de
préoccupation, a ramené |'aéronef a la
porte, les passagers sont débarqués et
I'aéronef a été envoyé au service de
dépannage.

Définition d'« entretien prévu »

Probléme découvert pendant la circulation au sol, et
non pendant la vérification d'une piéce pendant
I'entretien prévu de I'aéronef.

Nouvel aéronef disponible dans le hangar,
échange. Nouvel équipage requis en raison
d'une question de limite d'heures de
travail.

Rapidité/contenu des avis

Des passagers affirment que de nombreuses raisons
différentes ont été fournies pour expliquer la
perturbation : conditions au sol, gestion des créneaux
de départ, sécurité/mécanique/échange, temps de
repos de |'équipage.

Nouvel aéronef disponible dans le hangar,
échange. Nouvel équipage requis en raison
d'une question de limite d'heures de
travail.

Clarté/exactitude des
communications

Il semble y avoir eu un manque de cohérence ou de
lien entre les différentes raisons fournies a différents
passagers a différents moments par différents
employés.

Nouveaux membres d'équipage trouvés; au
total, les retards de la journée ont ajouté
six heures de retard.

Départ du vol avec prés de neuf heures de
retard.

APRES L'EVENEMENT

Courriels refusant I'indemnisation en raison
d’une perturbation indépendante de la
volonté du transporteur due aux conditions
météorologiques.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
de vol

Il semble y avoir deux causes indépendantes de cette
perturbation : la météo (3) et la mécanique/la sécurité
(2). Le temps de repos de I'équipage était une autre
raison, mais a découlé des deux causes
indépendantes.
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Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Comment doit-on catégoriser la perturbation du vol?

APRES L'EVENEMENT

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/exactitude des
communications

Le fait que la météo ait finalement été citée comme
raison de la perturbation peut avoir causé de la
confusion chez les passagers qui ont entendu de
nombreuses raisons différentes au moment de la
perturbation.
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Numérotation du vol: 16 / WG380 / De Québec a Varadero / 13 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Problémes relatifs a la

communication, aux raisons ou a

la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Les retards du 12 janvier dans les vols
continus entre Québec et Varadero ont
entrainé un retard dans les vols du

12 janvier entre Québec et Holguin.

L'aéronef a manqué le couvre-feu pour le
départ d'Holguin a destination de Québec
dans la soirée du 12 janvier.

Le transporteur affirme qu’un premier
retard de 6 heures du vol no WG380 a été
affiché 7,5 heures avant le départ prévu,
aucune raison n’a été fournie.

Rapidité/contenu des avis

Au moment des perturbations de vol visées par la
présente enquéte, Sunwing n’avait pas instauré de
systeme pour communiquer les raisons des
perturbations dans les alertes de vol.

Le 13 janvier, I'aéronef a quitté Holguin a
destination de Québec 10 heures plus tard.

Le départ tardif de I'avion entrant a retardé
le départ du vol no WG380 le 13 janvier de
Québec a destination de Varadero.

Effet domino invoqué

Qu’attend-on de la capacité du transporteur a garder
une réserve d'aéronefs et de membres d’équipage en
cas de perturbations touchant un autre aéronef et un
équipage deux vols plus t6t ou un jour plus t6t?

Le départ tardif de I'avion entrant a retardé
le départ du vol no WG380 le 13 janvier de
Québec a destination de Varadero.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, et des passagers affirment
gu’ils n’ont pas regu suffisamment d’information ou
de mises a jour.

Embarquement des passagers a Québec.

Retard au dégivrage.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Indemnisation refusée par courriel a tous
les passagers sauf un « en raison de
restrictions opérationnelles imprévues a
I’aéroport qui ont eu une incidence sur
I'arrivée de votre avion entrant ». Un
passager a regu une indemnisation de
400 S.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Manque d'uniformité dans le
traitement des passagers

La compagnie aérienne affirme avoir commis une
erreur en indemnisant un passager.

APRES L'EVENEMENT

Indemnisation refusée par courriel a tous
les passagers sauf un « en raison de
restrictions opérationnelles imprévues a
I’aéroport qui ont eu une incidence sur
I"arrivée de votre avion entrant ». Un
passager a regu une indemnisation de
400 S.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/exactitude des
communications

En supposant qu’il s’agisse effectivement d'un effet
domino, la catégorisation de la perturbation
indépendante de la volonté du transporteur (3)
semble correcte, mais la raison invoquée dans ce cas
devrait probablement étre la météo, la cause de I'effet
domino initial.
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Numérotation du vol: 17 / WG380 / De Mont-Joli a Québec, puis a Varadero / 15 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Au cours du vol précédent, I'aéronef a été
échangé en raison d’un probleme
mécanique.

Les problémes liés aux heures de travail de
I’équipage et le besoin de dégivrage a
Mont-Joli ont donné lieu a la décision de
faire escale a Québec pour y prendre un
nouvel équipage.

Effet domino invoqué

L’échange précédent d’aéronefs et I'éventuel besoin
de dégivrage ont causé des problémes liés au temps
de travail de I'’équipage. Le transporteur a modifié
I'itinéraire pour se rendre directement a Québec afin
d'y prendre un nouvel équipage et de poursuivre
ensuite I'itinéraire prévu.

Les problémes liés aux heures de travail de
I’équipage et le besoin de dégivrage a
Mont-Joli ont donné lieu a la décision de
faire escale a Québec pour y prendre un
nouvel équipage.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur affirme que des alertes de vol ont été
envoyées aux passagers qui s'y sont inscrits, par
courriel ou par message texte, mais n’a pas fourni de
documentation sur le contenu et le moment des
alertes.

Au moment des perturbations de vol visées par la
présente enquéte, Sunwing n’avait pas instauré de
systéme pour communiquer les raisons des
perturbations dans les alertes de vol.

Nouvel équipage pris a Québec, vol de
convoyage vers Mont-Joli.

La compagnie aérienne déclare que 1 h 10
avant le départ prévu de Mont-Joli, le
départ de Mont-Joli a été révisé a 10 h 40
(devait étre a 7 h) et de Québec a 12 h 30
(devait étre a 8 h 50).

Rapidité/contenu des avis

Des passagers affirment qu’on leur a dit que la
perturbation du vol était due a des problémes liés aux
heures de travail de I'équipage.

Départ de Mont-Joli

APRES L'EVENEMENT

Courriel indiquant que l'indemnisation a
été refusée parce que les raisons de la
perturbation étaient une combinaison de
facteurs attribuables au transporteur, mais
nécessaires par souci de sécurité et
indépendants de la volonté du transporteur
(météo).

Attribuable au transporteur, sécurité

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
de vol

La principale raison de la perturbation du vol semble
étre un probléme mécanique qui a entrainé un
échange d’aéronefs pour le vol précédent. Les
exigences opérationnelles en raison des conditions
météorologiques et des problémes liés aux heures de
travail de I'équipage ont entrainé d’autres retards.

En supposant qu’il s’agit effectivement d'un effet
domino, la catégorisation de la perturbation
attribuable au transporteur, mais nécessaire par souci
de sécurité (2) semble étre correcte, plutot que la
catégorisation indiquant une raison indépendante de
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Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

la volonté du transporteur due aux conditions
météorologiques.

APRES L'EVENEMENT

Courriel indiquant que l'indemnisation a
été refusée parce que les raisons de la
perturbation étaient une combinaison de
facteurs attribuables au transporteur, mais
nécessaires par souci de sécurité et
indépendants de la volonté du transporteur
(météo).

Attribuable au transporteur, sécurité

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/exactitude des
communications

Les passagers n’auraient pas compris pourquoi il y
avait une différence entre les raisons fournies par le
personnel pendant la perturbation de vol (temps de
travail de I'équipage) et les raisons fournies lorsque
I'indemnisation a été refusée (sécurité, conditions
météorologiques).
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Numérotation du vol: 18 / WG244 / De Cancun a Montréal / 16 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Problémes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Le vol entrant (Montréal — Cancun) a été
retardé de sept heures en raison d’une
importante chute de neige a Montréal.

Effet domino invoqué

Qu’attend-on de la capacité du transporteur a garder
une réserve d'aéronefs et de membres d’équipage
pour remplacer les vols au départ d'aéroports
étrangers (p. ex., Cancun)?

Le vol entrant (Montréal — Cancun) a été
retardé de sept heures en raison d’'une
importante chute de neige a Montréal.

Environ 2 heures avant le départ prévu
initialement de Cancun, des avis
électroniques ont été émis pour un retard
de 7 heures.

Rapidité/contenu des avis

Des passagers affirment qu’on leur a dit que le vol
entrant avait été retardé en raison d’un manque de
carburant et d’un probléme mécanique.

Au moment des perturbations de vol visées par la
présente enquéte, Sunwing n’avait pas instauré de
systéme pour communiquer les raisons des
perturbations dans les alertes de vol.

Le vol a quitté Cancun avec sept heures de
retard.

APRES L'EVENEMENT

L'indemnisation a été refusée par courriel
parce que le vol entrant avait été affecté
par la météo, ce qui était indépendant de la
volonté du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/exactitude des
communications

Les passagers n’auraient pas compris pourquoi il y
avait une différence entre les raisons fournies par le
personnel pendant la perturbation de vol (carburant,
probleme mécanique) et les raisons fournies lorsque
I'indemnisation a été refusée (conditions
météorologiques ayant une incidence sur le vol
entrant).
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Numérotation du vol: 19 / WG281 / De Vancouver a Cancun / 16 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Probleme mécanique découvert aprés
I'embarquement, mais avant le décollage.

La compagnie aérienne affirme avoir
affiché un retard de 3 heures.

Un plaignant affirme qu’aprés
I’'embarquement de tous les passagers, il a
été annoncé que le vol serait retardé de

3 heures pour faire enquéte sur un
probléme potentiel.

Définition d'« entretien prévu »

Probléme découvert lors d’une vérification avant le
vol, laquelle vérification ne fait pas partie du
calendrier d'entretien de |'aéronef.

Probleme mécanique découvert aprés
I'embarquement, mais avant le décollage.

La compagnie aérienne affirme avoir
affiché un retard de 3 heures.

Un plaignant affirme qu’aprés
I'embarquement de tous les passagers, il a
été annoncé que le vol serait retardé de

3 heures pour faire enquéte sur un
probléme potentiel.

Rapidité/contenu des avis

Le registre du transporteur fournit le texte suivant que
les agents doivent annoncer :

12 h 44 — « Durant les préparatifs du vol, une
défectuosité technique a été relevée sur votre
aéronef, ce qui a pour effet de retarder votre vol. »
[traduction]

Au moment des perturbations de vol visées par la
présente enquéte, Sunwing n’avait pas instauré de
systéme pour communiquer les raisons des
perturbations dans les alertes de vol.

Débarquement des passagers pendant
I’évaluation de I'aéronef.

Apres |'évaluation, les passagers ont
embarqué de nouveau et I'aéronef s’est
éloigné de la porte avec environ 3 heures
de retard.

Retard additionnel d’environ 30 minutes en
raison de la congestion sur l'aire de trafic
avant le décollage.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’indemnisation parce
que la perturbation de vol était attribuable
au transporteur, mais nécessaire par souci
de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a pas expliqué les raisons de
la perturbation de vol.
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Numérotation du vol: 20 / WG481 / De Calgary a Vancouver, puis a Zihuatanejo / 16 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol retardé de 40 minutes au départ de
Calgary en raison du dégivrage.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur affirme que des alertes de vol ont été
envoyées aux passagers qui s'y sont inscrits, par
courriel ou par message texte, mais n’a pas fourni de
documentation sur le contenu et le moment des
alertes.

Au moment des perturbations de vol visées par la
présente enquéte, Sunwing n’avait pas instauré de
systéme pour communiquer les raisons des
perturbations dans les alertes de vol.

Le vol est arrivé a Vancouver et un nouvel
équipage a pris la reléve.

Le vol s’est éloigné de la porte pour aller au
dégivrage.

Aéronef coincé dans un nid de poule
pendant le dégivrage.

Rapidité/contenu des avis

Les passagers affirment qu’on leur a dit que la
perturbation de vol était due a un probléme de freins,
a un nid de poule et au temps de repos de I'équipage.

Aéronef remorqué hors nid de poule,
besoin de carburant supplémentaire.

Retard sur l'aire de trafic.

Porte finalement disponible 2 heures plus
tard.

Débarquement des passagers, nouvel
équipage trouvé.

Nouvel embarquement des passagers;
départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur n’a pas encore répondu a la
demande d’indemnisation, mais il a affirmé
au cours de I'enquéte qu’il ne devait
aucune indemnisation parce que la
perturbation de vol était indépendante de
sa volonté en raison des conditions
météorologiques et des problemes liés aux
installations aéroportuaires.

Indépendante de la volonté du
transporteur
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Numérotation du vol: 21/ WG596 / De Cancun a Calgary / 16 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Le vol entrant (WG281) a subi un retard de
3 h 25 en raison d’un probleme mécanique
découvert pendant les vérifications avant le
vol, suivi d’un retard supplémentaire en
raison de la congestion sur l'aire de trafic et
des vents.

Passagers du vol no WG596 gardés a I’hotel
pendant le retard.

Un plaignant a regu un avis du transporteur
avec I'heure de départ révisée.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur affirme que des avis de retard ont été
envoyés.

Des plaignants affirment qu’aucun renseignement n’a
été fourni a I'hotel.

Qu’attendait-on du transporteur quant aux avis
donnés aux centres de villégiature?

Au moment des perturbations de vol visées par la
présente enquéte, Sunwing n’avait pas instauré de
systéme pour communiquer les raisons des
perturbations dans les alertes de vol.

Le départ du vol no WG596 a été retardé
de 3 h 28 minutes, et 'arrivée a Calgary a
été retardée de 2 h 56 minutes.

APRES L'EVENEMENT

Courriel refusant une indemnisation aux
passagers parce que le retard a 'arrivée
était inférieur a 3 heures.
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Numérotation du vol: 22 / WG515 / De Toronto a Cancun / 17 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Al'arrivée du vol précédent, le premier
aéronef prévu (location avec équipage)
présentait des problémes de pare-brise qui
ont nécessité un échange d’aéronefs.

Définition d'« entretien prévu »

Probleme découvert a I'arrivée du vol précédent,
détection qui ne faisait pas partie du calendrier
d’entretien de I'aéronef.

A I'arrivée du vol précédent, le premier
aéronef prévu (location avec équipage)
présentait des problémes de pare-brise qui
ont nécessité un échange d’aéronefs.

Rapidité/contenu des avis

Au moment des perturbations de vol visées par la
présente enquéte, Sunwing n’avait pas instauré de
systéme pour communiquer les raisons des
perturbations dans les alertes de vol.

Un deuxieme aéronef (de Sunwing) et un
équipage (de Sunwing) ont été trouvés.

Rapidité/contenu des avis

Les passagers affirment que les retards ont été
attribués a diverses raisons : probléme mécanique,
dégats d’eau, toilette, problémes d’équipage.

Pendant la préparation avant le vol, on a
découvert qu'il y avait des problemes
d’inondation dans les toilettes du
deuxieme aéronef.

Définition d'« entretien prévu »

Probleme découvert lors d’une vérification avant le
vol, laquelle vérification ne fait pas partie du
calendrier d'entretien de |'aéronef.

Un troisieme aéronef a été trouvé.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriel refusant une indemnisation aux
passagers en raison d’un probléme
technique attribuable au transporteur,
mais nécessaire par souci de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité
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Numérotation du vol: 23 / WG629 / De Varadero a Calgary / 18 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Le 17 janvier, le vol no WG530 de Puerto
Vallarta a Saskatoon a été détourné vers
Calgary en raison du mauvais temps a
Saskatoon.

L’aéronef no WG628 avec équipage de vol
a servi de vol de sauvetage pour amener les
passagers du vol no WG530 a Calgary.

Par conséquent, le vol no WG628 du 18
janvier de Calgary a Varadero a été retardé.

Ensuite, le vol no WG629 de Varadero a
Calgary a été retardé. La plupart des
passagers sont restés a I'hotel, certains
passagers qui avaient acheté seulement un
billet d'avion se sont rendus a I'aéroport de
Varadero et ont recu des bons de repas.

Le transporteur déclare que le représentant
a destination a informé les passagers du
retard le soir précédent et que les
passagers ont été retenus a I’hotel.

Le transporteur affirme qu'il a été annoncé
a I'aéroport de Varadero que le vol était
retardé en raison de I'arrivée tardive de
I'avion entrant.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Rapidité/contenu des avis

Des passagers affirment qu'ils n'ont appris les raisons
du retard que plus tard par I'équipage (verbalement).

Au moment des perturbations de vol visées par la
présente enquéte, Sunwing n’avait pas instauré de
systeme pour communiquer les raisons des
perturbations dans les alertes de vol.

Départ du vol no WG629.

Effet domino invoqué

En fin de compte, le vol no WG629 a été retardé en
raison des tentatives du transporteur d’éviter que les
passagers du vol no WG530 subissent un retard de
14 heures.

Qu’attend-on de la capacité du transporteur a garder
une réserve d'aéronefs et de membres d’équipage en
cas de perturbations touchant un autre aéronef et un
équipage deux vols plus tot?

Qu'attend-on de la capacité du transporteur a garder
une réserve d'aéronefs et de membres d'équipage
pour remplacer des vols au départ d'aéroports
étrangers (p. ex., Varadero)?
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Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

APRES L'EVENEMENT

Courriel refusant une indemnisation aux
passagers en raison d'une perturbation de
vol causée par I'arrivée tardive d’un
aéronef, qui est indépendante de la volonté
du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
de vol

Il semble s’agir d’'une catégorisation erronée, car
I'aéronef entrant est arrivé en retard en raison de la
décision du transporteur d’atténuer un retard sur un
autre vol.

Par ailleurs, s’il est accepté qu'’il s’agit d’un effet
domino découlant du vol no WG530, |a raison du
retard devrait étre la météo.
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Numérotation du vol: 24 / WG596 / De Cancun a Calgary / 18 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Le 17 janvier, le vol no WG530 de Puerto
Vallarta a Saskatoon a été détourné vers
Calgary en raison du mauvais temps a
Saskatoon.

Alertes de vol envoyées avec heures de
départ révisées.

Rapidité/contenu des avis

Au moment des perturbations de vol visées par la
présente enquéte, Sunwing n’avait pas instauré de
systéme pour communiquer les raisons des
perturbations dans les alertes de vol.

L’aéronef no WG628 avec équipage de vol
a servi de vol de sauvetage pour amener les
passagers du vol no WG530 a Calgary.

Par conséquent, le vol no WG628 du 18
janvier de Calgary a Varadero a été retardé.

Ensuite, le vol no WG629 de Varadero a
Calgary a été retardé.

Puis, le vol no WG595 de Calgary a Cancun
a été retardé.

Et le vol no WG596 de Cancun a Calgary a
aussi été retardé.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur affirme que les passagers ont pu faire
leur enregistrement pour le vol a I’'hétel et qu’on leur
aurait annoncé pendant le processus que le vol était
retardé.

Des plaignants affirment qu’ils n’ont appris les raisons
du retard que plus tard par I'’équipage (verbalement).

Qu’attendait-on du transporteur quant aux avis
donnés a I'hotel?

Départ du vol no WG596.

Effet domino invoqué

En fin de compte, le vol no WG596 a été retardé en
raison des tentatives du transporteur d’éviter que les
passagers du vol no WG530 subissent un retard de
14 heures.

Qu'attend-on de la capacité du transporteur a garder
une réserve d'aéronefs et de membres d'équipage en
cas de perturbations touchant un autre aéronef et un
équipage quatre vols plus tot?

Qu’attend-on de la capacité du transporteur a garder
une réserve d'aéronefs et de membres d’équipage
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Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

pour remplacer les vols au départ d'aéroports
étrangers (p. ex., Cancun)?

APRES L'EVENEMENT

Courriel refusant une indemnisation aux
passagers en raison d'une perturbation de
vol causée par I'arrivée tardive d’'un
aéronef, qui est indépendante de la volonté
du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
de vol

Il semble s’agir d’une catégorisation erronée, car
I'aéronef entrant est arrivé en retard en raison de la
décision du transporteur d’atténuer un retard sur un
autre vol.

Par ailleurs, s’il est accepté qu’il s’agit d'un effet
domino découlant du vol no WG530, |a raison du
retard devrait étre la météo.
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Numérotation du vol: 25 / WG244 / De Cancun a Montréal / 21 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une
plainte ou a une demande
d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Un agent de bord en service sur le vol
entrant a eu un probléme d’oreille et,
comme le pilote n’a pas voulu décoller avec
I’agent en raison de son état, il manquait
un membre d’équipage.

Un plaignant a regu l'alerte de vol suivante :
17 h 22 — Heures révisées (de 15h 40 a
3 h 15).

Le registre du transporteur indique que
I’'annonce du retard a été faite : « Le vol est
retardé parce que I'équipage qui devait
assurer votre vol ne peut plus le faire pour
I’heure de départ prévue. » [traduction]

Rapidité/contenu des avis

Au moment des perturbations de vol visées par la
présente enquéte, Sunwing n’avait pas instauré de
systéme pour communiquer les raisons des
perturbations dans les alertes de vol.

Un agent de bord en service sur le vol
entrant a eu un probléme d’oreille et,
comme le pilote n’a pas voulu décoller avec
I’agent en raison de son état, il manquait
un membre d’équipage.

Un plaignant a regu I'alerte de vol suivante :
17 h 22 — Heures révisées (de 15 h 40 a
3 h 15).

Le registre du transporteur indique que
I'annonce du retard a été faite : « Le vol est
retardé parce que I'équipage qui devait
assurer votre vol ne peut plus le faire pour
I’heure de départ prévue. » [traduction]

Clarté/exactitude des
communications

Un passager affirme que diverses raisons ont été
fournies par les employés de la compagnie aérienne
pour expliquer la perturbation de vol (maladie de
I’équipage, probleme mécanique, conditions
météorologiques) tandis qu’un autre affirme qu’on lui
a dit qu’il y avait un retard indéfini pour des raisons
inconnues.

Selon I'évaluation du transporteur, il serait
inutile de faire venir un membre
d’équipage du Canada, car le reste de
I’équipage devrait prendre une période de
repos.

Nouvel équipage trouvé et envoyé de
Toronto.

Le transporteur a organisé I’hébergement a
I’hoétel, les passagers sont retournés a
I’hotel pour la durée du retard.

Départ du vol environ 12 heures apres le
départ prévu a 'origine.

APRES L'EVENEMENT

Courriel refusant une indemnisation parce
gue la perturbation était indépendante de la
volonté du transporteur en raison
d’exigences réglementaires (p. ex. le
réglement sur la sécurité des cabines
concernant les membres d’équipage).

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
de vol

Dans quelles circonstances les problémes d’équipage
sont-ils attribuables au transporteur, nécessaires par
souci de sécurité ou indépendants de la volonté du
transporteur?
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Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une
plainte ou a une demande
d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

APRES L'EVENEMENT

Courriel refusant une indemnisation parce
que la perturbation était indépendante de la
volonté du transporteur en raison
d’exigences réglementaires (p. ex. le
réglement sur la sécurité des cabines
concernant les membres d’équipage).

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/exactitude des
communications

La catégorisation par le transporteur de la raison de la
perturbation de vol (exigences réglementaires) est-elle
correcte ou devrait-elle étre la maladie d’un membre
d’équipage?

Il aurait été difficile pour les passagers de comprendre
la raison de la perturbation fournie par le transporteur
lorsqu’il a refusé I'indemnisation.
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Numérotation du vol: 26 / WG518 / De Cancuin a Montréal / 25 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Une urgence médicale pendant le vol a
nécessité le détournement du vol vers
Charlotte (Caroline du Nord).

Débarquement du passager malade, retard
sur I'aire de trafic a Charlotte en raison de
la nécessité d’effectuer une vérification de
I'atterrissage en surcharge et
manutentionnaire embauché de fagon
urgente par le transporteur que I'on
n’autorise pas a travailler dans cette zone
précise de I'aire de trafic.

Période de repos de I'équipage.

Le transporteur affirme que les
renseignements fournis aux passagers a
Charlotte sont les suivants : « Votre vol est
retardé parce que votre aéronef avait un
besoin opérationnel en vol, ce qui a
entrainé une escale imprévue de I'aéronef.
Ensuite, le vol a été retardé parce que
I’équipage qui devait assurer votre vol ne
peut plus étre utilisé pour le départ

prévu. » [traduction]

Débarquement des passagers,
déchargement des bagages, passagers
envoyés aux douanes américaines, puis a
I'hotel.

Rapidité/contenu des avis

Des passagers affirment ne pas avoir eu de

renseignements ou d’aide de la compagnie aérienne
pendant qu’ils récupéraient leurs bagages et passaient

aux douanes américaines.

Le transporteur a embauché un
manutentionnaire pour Charlotte et a
trouvé un nouvel équipage a Toronto.

Départ du vol pour Montréal le lendemain.

APRES L'EVENEMENT

Il ne semble pas y avoir de demande
d’indemnisation. Dans son compte rendu
au cours de I'enquéte, le transporteur a
affirmé que la perturbation du vol avait été
causée par une urgence médicale qui était
indépendante de la volonté du
transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur
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Numérotation du vol: 27 / WO820 / De Hamilton a Fort Lauderdale / 18 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Aéronef interdit de vol la veille en raison
d’une défaillance mécanique détectée lors
de I'arrivée du vol précédent.

Le transporteur affirme que I'avis de retard
a été fourni 12 heures avant le départ du
vol.

Le registre du transporteur indique qu’il a
envoyé des avis indiquant la raison du
retard et les heures de départ révisées.

Clarté/exactitude des
communications

Un plaignant a déclaré que « le préposé a
I'enregistrement de la compagnie aérienne a affirmé
gu’aucune indemnisation ne devait étre accordée
pour les retards méme apres que je I'aie informé que
le réglement avait été modifié en décembre 2019 ».
[traduction]

Nouvel aéronef trouvé.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a refusé I'indemnisation
parce que la perturbation du vol était
attribuable a un entretien imprévu de
I’aéronef nécessaire par souci de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité
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Numérotation du vol: 28 / W0O820 / De Hamilton a Fort Lauderdale / 20 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

L'aéronef a été interdit de vol la veille en
raison d’une défaillance mécanique
découverte lors du vol précédent.

La plainte indique que le transporteur a
retardé le vol de 9 heures au moment de
I’enregistrement; le site Web indiquait que
le vol était a I'heure.

Clarté/exactitude des
communications

Il semble que le site Web du transporteur n’était pas a
jour.

L’aéronef a été interdit de vol la veille en
raison d’une défaillance mécanique
découverte lors du vol précédent.

La plainte indique que le transporteur a
retardé le vol de 9 heures au moment de
I’enregistrement; le site Web indiquait que
le vol était a I’heure.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, mais la plainte indique que le
transporteur a annoncé un retard d’'une heure en
raison de I'arrivée tardive de I’aéronef entrant. Puis,
au moment de 'enregistrement, il a annoncé que le
vol était retardé de 9 heures.

Nouvel aéronef trouvé.

Le transporteur a envoyé un avis indiquant
la nouvelle heure de départ du vol le
lendemain en raison d’un entretien
imprévu.

Le transporteur a envoyé par erreur un avis
concernant un autre vol, mais a par la suite
envoyé un avis de mise a jour dans lequel il
s’excusait de 'erreur.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, mais la plainte indique que
I’explication fournie verbalement par le personnel
était que la perturbation du vol était attribuable a une
fissure du pare-brise.

Nouvel aéronef trouvé.

Le transporteur a envoyé un avis indiquant
la nouvelle heure de départ du vol le
lendemain en raison d’un entretien
imprévu.

Le transporteur a envoyé par erreur un avis
concernant un autre vol, mais a par la suite
envoyé un avis de mise a jour dans lequel il
s’excusait de 'erreur.

Clarté/exactitude des
communications

Le transporteur a envoyé par erreur un avis
concernant un autre vol, mais a par la suite envoyé un
avis de mise a jour dans lequel il s’excusait de I'erreur.

Départ du vol le lendemain.

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a envoyé un avis de refus

d’indemnisation parce que la perturbation
du vol découlait d’'un entretien nécessaire
par souci de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité
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Numérotation du vol: 29 /W0820 / De Hamilton a Fort Lauderdale/ 21 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

L’aéronef a d{ faire I'objet d’un entretien
lors du vol précédent (W0650) le

20 décembre, ce qui a retardé ce vol et a
fait en sorte que I'équipage du vol

no WO0820 a d{ prendre une période de
repos. Décision d’utiliser I'aéronef pour un
autre vol.

Avis par courriel envoyé 16 heures avant le
départ prévu du vol, indiquant que le vol
serait retardé d’une journée en raison de la
période de repos de I'’équipage découlant
d’un probléme avec le vol précédent.

Effet domino invoqué

Attente quant a la capacité de la compagnie aérienne
a garder une réserve de membres d’équipage en cas
de perturbation de vol a Hamilton?

L’aéronef a d{ faire I'objet d’un entretien
lors du vol précédent (W0650) le

20 décembre, ce qui a retardé ce vol et a
fait en sorte que I’équipage du vol

no WO0820 a d prendre une période de
repos. Décision d’utiliser I'aéronef pour un
autre vol.

L’aéronef a d{ faire I'objet d’un entretien
lors du vol précédent (W0650) le

20 décembre, ce qui a retardé ce vol et a
fait en sorte que I’équipage du vol

no WO0820 a d{ prendre une période de
repos. Décision d’utiliser I'aéronef pour un
autre vol.

Clarté/exactitude des
communications

Un passager affirme qu’on lui a demandé de payer

15 S pour parler 3 un représentant de la compagnie
aérienne. Il semble qu’il s’agisse d’un enregistrement
général sur la ligne téléphonique du transporteur,
mais il n’est pas appliqué aux passagers qui ont besoin
de I'aide du transporteur dans de telles circonstances.

Un nouveau vol a été créé, mais comme il
s’agissait du deuxieéme vol de la journée
portant le méme numéro de vol, le
transporteur a da « I'annuler » et utiliser
un numéro de vol différent. Le transporteur
a affirmé qu’il s’agissait selon lui d’'un
retard et non d’une annulation.

Clarté/exactitude des
communications

La création de nouveaux vols pourrait semer de la
confusion dans les communications si les passagers
recoivent un avis d’annulation, puis un avis de retard.
Les restrictions liées aux numéros de vol qui sont
exploités le méme jour peuvent induire en erreur.

Départ du vol le lendemain.

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a refusé d’indemniser les
plaignants parce qu’on leur avait réservé
un siege sur un autre vol, ce quin’a
entrainé aucun retard pour le passager.
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Numérotation du vol: 30 / W0210 / De Winnipeg a Hamilton/ 10 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Le vol précédent (W0312) est arrivé en
retard a Winnipeg en raison des conditions
météorologiques et du dégivrage a
Abbotsford, ce qui a entrainé un premier
retard.

Un peu plus d’une heure seulement avant
le départ prévu du vol no W0210, le
transporteur a envoyé un courriel
concernant un retard, sans fournir de
raison.

Le transporteur a envoyé un courriel une
demi-heure aprés le départ prévu pour
annoncer un retard d a des conditions
météorologiques, qui sont indépendantes
de la volonté du transporteur.

Effet domino invoqué

Attente quant a la capacité du transporteur a garder
une réserve d’aéronefs et de membres d’équipages en
cas de perturbation de vol a Winnipeg?

Le vol précédent (W0312) est arrivé en
retard a Winnipeg en raison des conditions
météorologiques et du dégivrage a
Abbotsford, ce qui a entrainé un premier
retard.

Un peu plus d’une heure seulement avant
le départ prévu du vol no W0210, le
transporteur a envoyé un courriel
concernant un retard, sans fournir de
raison.

Le transporteur a envoyé un courriel une
demi-heure aprés le départ prévu pour
annoncer un retard d a des conditions
météorologiques, qui sont indépendantes
de la volonté du transporteur.

Rapidité/contenu des avis

La raison de I'annulation n’a pas été fournie dans le
premier courriel. (Note : Le transporteur indique que
du 15 décembre 2019 au 10 janvier 2020, il n’a pas
fourni les raisons des perturbations dans le premier
courriel, mais que cela a été corrigé a compter du

10 janvier 2020, les raisons étant automatiquement
fournies dans le premier courriel.)

Le vol s’est éloigné de la porte
d’embarquement a Winnipeg, mais est
retourné a la porte en raison d’un voyant
lié a une issue d’évacuation sur I'aile.

Le transporteur a envoyé divers courriels
fournissant des heures de départ a jour.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, mais des passagers affirment
que des employés du transporteur ont dit qu’un
probléme mécanique était en cause.

Echange d’aéronefs.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a refusé d’indemniser les
passagers parce que la perturbation de vol
était due aux conditions météorologiques
et a un entretien nécessaire par souci de
sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité
et

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
de vol

Deux raisons indépendantes a I'origine de la
perturbation du vol : I'effet domino attribuable aux
conditions météorologiques ayant affecté le vol
précédent et un probléeme mécanique du vol

no W0210.
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Numérotation du vol: 31 / WO651 / De Cancuin a Hamilton / 14 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Membre de I'’équipage blessé a Cancun,
avant le vol.

Vol retardé en raison d’un équipage
incomplet.

Courriel envoyé a15h 44 :

« La nouvelle heure de départ est 17 h 30.
Le retard de votre vol est attribuable a un
incident médical touchant un voyageur,
une cause indépendante de la volonté de
Swoop. Vous pourriez étre visé par
I’obligation du transporteur de s’assurer
gue vous complétez votre itinéraire. »
[traduction]

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, mais des passagers affirment
que diverses raisons ont été fournies verbalement et
par courriel, y compris un probleme médical de
I’équipage, un probleme médical d’'un voyageur, des
problemes opérationnels attribuables au transporteur
et des problemes opérationnels indépendants de la
volonté du transporteur.

Vol annulé en raison d’un équipage
incomplet.

Courriela18 h 04 :

« Votre vol a été annulé.

Nous sommes en train de préparer de
nouvelles options de réservation et vous
aviserons par courriel des que possible.
L’annulation de votre vol est due a des
problémes opérationnels indépendants de
la volonté de Swoop. » [traduction]

Les passagers ont obtenu une nouvelle
réservation sur d’autres vols de Swoop qui
partaient entre 2 et 9 jours plus tard.

Courriel envoyé a un passager a 19 h 23 :
« Nouvel itinéraire : Départ :

25 janvier 2020 a 20 h 05. nLe changement
de votre vol est d(i a des problemes
opérationnels contrdlables, qui sont
attribuables a Swoop. Vous pourriez étre
visé par I'obligation du transporteur de
s’assurer que vous complétez votre
itinéraire, par les normes de traitement et
étre admissible a une indemnisation. »
[traduction]

Communication concernant les
normes de traitement (retard de 2
a9jours)

Il semble que I'hébergement et les repas aient été
fournis aux passagers qui séjournaient dans des
centres de villégiature tout inclus jusqu’au départ des
passagers deux a neuf jours plus tard. Mais cela ne
semble pas avoir été le cas pour les autres passagers.

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a affirmé que la
perturbation du vol était attribuable a une
blessure d’'un membre de I'équipage. Deux
plaignants affirment avoir recu 250 $
chacun.

Indépendante de la volonté du
transporteur

puis remplacé par

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
de vol

Bien que la perturbation du vol ait commencé par un
probleme d’équipage, elle a duré plusieurs jours,
compte tenu de la décision du transporteur de
retourner I'aéronef au Canada pour exploiter d’autres
vols tout en n’offrant aucune solution aux passagers
coincés a Cancun.
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Numérotation du vol: 32: / WS2702 / De Toronto a Montego Bay/ 4 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Durant I'entretien de nuit pour effectuer
une réparation, un autre probleme
mécanique a été découvert, et I'aéronef a
donc été interdit de vol.

Annulation du vol, création d’un nouveau
vol et départ le lendemain.

9 heures avant le départ prévu du vol, le
transporteur affirme avoir envoyé un
courriel indiquant que le vol était annulé et
que le départ aurait lieu le lendemain,
raison : « entretien imprévu de I'aéronef ».
[traduction]

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Annulation du vol, création d’un nouveau
vol et départ le lendemain.

9 heures avant le départ prévu du vol, le
transporteur affirme avoir envoyé un
courriel indiquant que le vol était annulé et
que le départ aurait lieu le lendemain,
raison : « entretien imprévu de I'aéronef ».
[traduction]

Communication concernant les
normes de traitement (retard d’un
jour)

Le transporteur a offert ’'hébergement a I’hotel a
certains passagers.

APRES L'EVENEMENT

Des passagers disent avoir recu des
courriels dans lesquels on leur refusait
I'indemnisation pour différentes raisons :
entretien imprévu, probléme mécanique,
probléme lié a la sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

Aprés I'événement, différentes raisons ont été
fournies a différents passagers pour expliquer le refus
d’indemnisation.
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Numérotation du vol: 33 / WS123 / De Calgary a Vancouver/ 9 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée
aux passagers en réponse a une
plainte ou a une demande
d’indemnisation

Problémes relatifs a la

communication, aux raisons ou a

la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Le vol no WS392 a été retardé a Halifax en
raison de I'arrivée tardive de I'équipage de
correspondance due a un probleme
d’entretien lié au vol précédent.

Dans son avis, le transporteur indique que la
raison du retard a Halifax était la « sécurité de
I’entretien de I'équipage ». [traduction]

Clarté/précision des
communications

On ne sait pas exactement ce que veut dire « sécurité
de I'entretien de I'’équipage » comme raison du retard.
[traduction]

Il en a découlé un retard du vol no WS229
(de Halifax a Calgary).

Le vol no WS229 a été retardé encore une
fois a cause du besoin de faire un arrét
pour ravitaillement en carburant a Québec.

Cing ou six avis de retard de vol émis. Certains
indiquaient que la « météo » était la raison,
d’autres que c’était « I'équipage ». [traduction]

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Différentes raisons de retard fournies a différents
passagers.

Le vol no WS229 a été retardé encore une
fois a cause du besoin de faire un arrét
pour ravitaillement en carburant a Québec.

Cing ou six avis de retard de vol émis. Certains
indiquaient que la « météo » était la raison,
d’autres que c’était « I’équipage ». [traduction]

Clarté/exactitude des
communications

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Différentes raisons de retard fournies a différents
passagers.

L’arrivée tardive du vol no WS229 a Calgary
a retardé le départ du vol no WS123.

Effet domino invoqué

Attente quant a la capacité du transporteur a garder
une réserve d’aéronefs et de membres d’équipage en
cas de perturbation de vol deux vols plus t6t dans
I"horaire?

APRES L'EVENEMENT

Un courriel a été envoyé au plaignant pour
I'informer que I'indemnisation était refusée
parce que la perturbation était attribuable aux
conditions météorologiques et donc
indépendante de la volonté du transporteur.

Le plaignant affirme que le courriel envoyé a
son compagnon de voyage indiquait que la
perturbation était attribuable au transporteur
et qu’une indemnité de 400 S lui serait versée.

Attribuable au transporteur
ou

Indépendante de la volonté du
transporteur

Manque d’uniformité dans le
traitement des passagers

Deux passagers qui voyageaient ensemble semblent
avoir obtenu des réponses différentes de la part du
transporteur aux demandes d’indemnisation.
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Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée
aux passagers en réponse a une
plainte ou a une demande
d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

APRES L'EVENEMENT

Un courriel a été envoyé au plaignant pour
I'informer que I'indemnisation était refusée
parce que la perturbation était attribuable aux
conditions météorologiques et donc
indépendante de la volonté du transporteur.

Le plaignant affirme que le courriel envoyé a
son compagnon de voyage indiquait que la
perturbation était attribuable au transporteur
et qu’une indemnité de 400 S lui serait versée.

Attribuable au transporteur
ou

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
de vol

Si I'effet domino est invoqué par le transporteur, la
catégorisation de la perturbation de vol devrait étre
celle qui devrait s’appliquer aux vols précédents.

D’autre part, quels sont les facteurs qui devraient
servir a déterminer la catégorisation lorsque I'effet
domino affecte plusieurs vols : chronologie, durée du
retard pour une raison précise?
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Numérotation du vol: 34 / WS2310 / De Calgary a Cancuin / 12 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Problémes relatifs a la
communication, aux raisons
ou a la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol retardé avant 'embarquement en
raison de problemes mécaniques dans
I'aire des ailes découverts sur I'aéronef
apres I'atterrissage du vol entrant.

Le transporteur affirme que deux avis de
retard ont été envoyés aux passagers.

Définition d’« entretien prévu »

Probléme découvert lors d’une vérification avant le vol,
laquelle vérification ne fait pas partie du calendrier
d’entretien de I'aéronef.

Vol retardé avant 'embarquement en
raison de problémes mécaniques dans
I"aire des ailes découverts sur I'aéronef
apres l'atterrissage du vol entrant.

Le transporteur affirme que deux avis de
retard ont été envoyés aux passagers.

Rapidité/contenu des avis
et

Clarté/exactitude des
communications

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni le
texte des annonces, mais des passagers affirment que de
nombreuses raisons ont été fournies verbalement par le
personnel pour expliquer le retard : conduite d’eau gelée,
probleme avec l'aile gauche, hydraulique des portes
d’urgence, manque de personnel d’entretien, besoin de
faire le plein de I'avion.

Les passagers ont attendu pendant

6 heures dans 'aérogare tandis que le
transporteur tentait de faire les
réparations.

Vol annulé. Courriel envoyé pour I'annulation du vol, Clarté/exactitude des Les passagers affirment que les différentes raisons fournies
nouveau départ fourni pour le lendemain. communications verbalement par le personnel pour I'annulation sont
Le transporteur affirme que la raison I’'absence de piece de rechange, la période de repos de
fournie était « un entretien imprévu ». I’équipage.

Vol annulé. Courriel envoyé pour I'annulation du vol, Communication concernant les | Il semble que le transporteur ait offert aux passagers des

nouveau départ fourni pour le lendemain.
Le transporteur affirme que la raison
fournie était « un entretien imprévu ».

normes de traitement (retard
d’un jour)

bons de repas et I'hébergement a I’hotel.

Nouveau vol no WS4310 créé le 13 janvier
(méme aéronef).

Le vol no WS4310 a quitté la porte le

13 janvier, mais a été retardé sur |'aire de
trafic pendant 3,5 heures en raison
d’autres réparations effectuées pour les
mémes problémes que la veille.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriels envoyés pour refuser
I'indemnisation des passagers parce que la
perturbation de vol était due a un entretien
imprévu, mais nécessaire par souci de
sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/exactitude des
communications

Certains passagers affirment que des employés de la
compagnie aérienne leur ont dit qu’ils seraient indemnisés,
notamment en précisant le montant de 1 000 S.
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Numérotation du vol: 35 / WS2581 / De Cancuin a Toronto / 12 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée
aux passagers en réponse a
une plainte ou a une
demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Arrivée de I'aéronef a Calgary retardée en
raison d’un probléme mécanique (porte).

Environ 7 heures avant le départ prévu du vol

no WS2581, un courriel a été envoyé aux passagers
indiquant que le vol était retardé de 5,5 heures en
raison d’un « entretien imprévu de I'aéronef ».

Définition d’« entretien prévu »

Le transporteur affirme qu’un probleme mécanique
relativement a une porte a été découvert pendant les
manceuvres, lorsque I'aéronef est arrivé de Punta
Cana avec un panneau de marchepied ouvert.

Arrivée de I'aéronef a Calgary retardée en
raison d’un probléme mécanique (porte).

Environ 7 heures avant le départ prévu du vol

no WS2581, un courriel a été envoyé aux passagers
indiquant que le vol était retardé de 5,5 heures en
raison d’un « entretien imprévu de I'aéronef ».

Effet domino invoqué

Attente quant a la capacité du transporteur a garder
une réserve d’aéronefs et de membres d’équipage en
cas de perturbation de vol a Calgary et a I'étranger
(Cancan)?

Arrivée de I'aéronef a Calgary retardée en
raison d’un probléme mécanique (porte).

Environ 7 heures avant le départ prévu du vol

no WS2581, un courriel a été envoyé aux passagers
indiquant que le vol était retardé de 5,5 heures en
raison d’un « entretien imprévu de I'aéronef ».

Clarté/exactitude des
communications

La raison fournie pour I'annulation (« événement
imprévu ») ne correspond pas a la raison donnée pour
le retard (« entretien imprévu de I'aéronef »).
[traductions]

Arrivée de I'aéronef a Calgary retardée en
raison d’un probléme mécanique (porte).

Environ 7 heures avant le départ prévu du vol

no WS2581, un courriel a été envoyé aux passagers
indiquant que le vol était retardé de 5,5 heures en
raison d’un « entretien imprévu de I'aéronef ».

Rapidité/contenu des avis

Qu’attend-on du transporteur en matiere de
communications avec les passagers lorsque le
transporteur n’a pas encore déterminé la raison de la
perturbation d’un vol?

Tentatives de réparer I'aéronef a Calgary

Vol annulé et nouveau vol no WS4381 créé,
départ le 13 janvier.

Environ 6 heures avant I'heure de départ révisée, le
vol est annulé en raison d’« un événement

imprévu » et nouveau vol est prévu avec départ le
lendemain.

Le départ du 13 janvier a été retardé a trois
reprises (retard total de 2,5 heures).

Trois courriels indiquant que le vol a été retardé en
raison d’un « entretien imprévu de I'aéronef ».
[traduction]

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Le départ du 13 janvier a été retardé a trois
reprises (retard total de 2,5 heures).

Trois courriels indiquant que le vol a été retardé en
raison d’un « entretien imprévu de I'aéronef ».
[traduction]

Clarté/exactitude des
communications

Un passager affirme que le pilote a annoncé que les
passagers devraient remplir des demandes
d’indemnisation, ce qui pourrait avoir donné
I'impression qu’une indemnisation serait versée.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriels du transporteur refusant I'indemnisation
parce que I'entretien imprévu était nécessaire par
souci de sécurité.

Attribuable au transporteur,
sécurité
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Numérotation du vol: 36 / WS2310 / De Calgary a Cancuin / 13 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Retard du vol d’arrivée en raison des
conditions météorologiques et de
problémes liés aux heures de travail de
I’équipage a Toronto le jour précédent.

Effet domino invoqué

La compagnie aérienne affirme que les conditions
météorologiques a Toronto ont mené a la régulation
des départs de Toronto, ce qui a retardé le vol de
Toronto a Cancun de I'aéronef pour le vol no WS2310
en raison de la période de repos imposée aux
membres d’équipage.

Départ retardé du vol no WS2310.

Courriel envoyé a au moins un plaignant
indiquant qu’il y avait eu perturbation du
vol en raison de « retards de membres
d’équipage ». [traduction]

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, mais des passagers affirment
que des représentants de la compagnie aérienne ont
mentionné des problemes d’horaire de I'équipage
comme étant la cause du retard et ont dit que la
météo n’était pas la cause.

APRES L'EVENEMENT

Des passagers affirment que, dans ses
courriels, le transporteur a refusé
I'indemnisation pour deux raisons
différentes.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
de vol

En supposant que I'explication de I'effet domino soit
acceptée, il semble que la perturbation du vol

no WS2310 puisse étre attribuée a la météo, ce qui a
entrainé un retard du vol entrant en raison de la
période de repos observée par les membres
d’équipage.

APRES L'EVENEMENT

Des passagers affirment que, dans ses
courriels, le transporteur a refusé
I'indemnisation pour deux raisons
différentes.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/exactitude des
communications

Des plaignants affirment que différents motifs ont été
donnés a différents passagers pour expliquer le retard.
Les conditions météorologiques et I'exigence de la
période de repos des membres d’équipage qui en a
découlé semblent étre des raisons légitimes de la
perturbation de vol, mais les passagers auraient peut-
étre mal compris s’ils avaient regu des raisons
différentes sans explication sur la fagon dont les
conditions météorologiques avaient mené a une
période de repos de I'équipage.
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Numérotation du vol: 37/ WS2702 / De Toronto a Montego Bay / 13 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Arrivée du vol no WS2766 a Toronto
retardée en raison des conditions
météorologiques.

L’équipage a d{ prendre une période de
repos avant le départ du vol no WS2702.

Un passager affirme qu’environ 5 heures
avant le départ, le transporteur a envoyé
un courriel I'avisant d’un retard de 3 heures
en raison de contraintes liées a I'équipage.

Effet domino invoqué

Attente quant a la capacité du transporteur a garder
une réserve d’aéronefs et de membres d’équipage en
cas de perturbation de vol a Toronto?

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriel du transporteur refusant
I'indemnisation en raison de contraintes
liées aux membres de I'équipage le jour
précédent qui étaient indépendantes de la
volonté du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/exactitude des
communications

Les passagers n’ont pas regu d’information concernant
le lien entre les conditions météorologiques et la
question des contraintes liées a I'équipage, et
pourquoi une contrainte liée a I'équipage serait
indépendante de la volonté du transporteur.
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Numérotation du vol: 38 / WS2702 / De Toronto a Montego Bay/ 15 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Un membre de I'équipage a pris congé, a
été remplacé par un autre membre
d’équipage, lequel a d prendre une
période de repos avant de pouvoir assurer
le vol, ce qui a retardé le vol de

120 minutes.

Un passager affirme qu’un avis par courriel
a été envoyé le soir précédent concernant
un retard de 2 heures du départ du vol.

Clarté/exactitude des
communications

La compagnie aérienne n’a pas fourni de raison de la
perturbation du vol dans le premier courriel.

Apres 'embarquement, un probléeme
d’entretien des toilettes a été découvert,
ce qui a nécessité le débarquement des
passagers pendant la réparation, et a
entrainé un autre retard de 124 minutes.

Deux courriels ont été envoyés par le
transporteur indiquant la durée du retard,
donnant comme raison I'entretien imprévu
de I'aéronef et affirmant « vous pourriez
avoir droit a des normes de traitement
pour cette perturbation de votre voyage ».
[traduction]

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriel du transporteur refusant
I'indemnisation parce que la perturbation
du vol était attribuable a un entretien
imprévu de I'aéronef nécessaire par souci
de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
de vol

I semble y avoir deux raisons indépendantes pour
expliquer les retards — I’équipage et I'entretien — qui
ont entrainé des retards de 120 minutes et de

124 minutes, respectivement.

Comment doit-on catégoriser la perturbation du vol?

Les deux raisons devraient-elles étre communiquées
aux passagers?

En ce qui concerne le premier retard, dans quelles
circonstances les problemes d’équipage sont-elles
attribuables au transporteur, nécessaires par souci de
sécurité ou indépendantes de la volonté du
transporteur?
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Numérotation du vol: 39 / WS571 / De Winnipeg a Edmonton / 16 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol d’arrivée retardé en raison d’un
probleme d’entretien (défaillance du GPS)
découvert pendant les manceuvres
(dégivrage).

Effet domino invoqué

Attente quant a la capacité du transporteur a garder
une réserve d’aéronefs et de membres d’équipage en
cas de perturbation de vol a Winnipeg?

Vol d’arrivée retardé en raison d’un
probléme d’entretien (défaillance du GPS)
découvert pendant les manceuvres
(dégivrage).

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Il en a découlé I'obligation d’accorder une
période de repos aux membres d’équipage.

Le transporteur affirme avoir donné trois
avis au sujet du retard, indiquant que la
raison était la disponibilité des membres de
I'équipage.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriel refusant I'indemnisation parce que
la perturbation de vol est attribuable a des
retards de membres de I'équipage
découlant d’événements survenus le jour
précédent qui étaient indépendants de la
volonté du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
de vol

Si I'explication de I'effet domino est acceptée, la
catégorisation correcte devrait découler de la
catégorisation du retard du vol précédent, c.-a-d. soit
qu’il est attribuable au transporteur, ou qu’il est
attribuable au transporteur, mais nécessaire par souci
de sécurité.
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Numérotation du vol: 40 / WS2581 / De Canctin a Toronto/ 16 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Le vol no WS2310 a retardé I'arrivée de
I'aéronef et de I'équipage en raison du
besoin de dégivrer I'appareil a Calgary en
raison des conditions météorologiques.

Le vol no WS2581 a quitté Cancun en
retard, ce qui a retardé son arrivée a
Toronto de 1 heure 21 minutes.

Le plaignant a manqué sa correspondance
a destination d’Ottawa, a d{i étre placé sur
un autre vol et est arrivé a Ottawa environ
9 heures apres I'heure d’arrivée prévue
initialement.

Communication concernant les
normes de traitement

Le plaignant affirme qu’aucun employé de la
compagnie aérienne n’était disponible pour I'aider a
son arrivée a Toronto et qu’il n’a pas pu joindre la
compagnie aérienne par téléphone apres plusieurs
tentatives.

Le plaignant affirme que des employés de la
compagnie aérienne ont dit que I'hotel et les repas ne
seraient pas fournis, puisque la compagnie aérienne
avait maintenant adopté des politiques
d’indemnisation beaucoup plus strictes et qu’elle ne
payait que pour les problémes mécaniques qui lui sont
attribuables.

APRES L'EVENEMENT

Le plaignant affirme qu’on lui a refusé une
indemnisation pour la raison suivante :
retard indépendant de la volonté du
transporteur (météo).

Indépendante de la volonté du
transporteur
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Numérotation du vol: 41 / WS3327 / De Kelowna a Vancouver/ 19 janv.et WS1864/ De Vancouver a Honolulu/ 19 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Lors d’une vérification avant le vol
no WS3327, probléeme mécanique
découvert par I'équipage.

Définition d’« entretien prévu »

Probléme découvert lors d’une vérification avant le
vol, laquelle vérification ne fait pas partie du
calendrier d’entretien de I'aéronef.

Echange d’aéronefs.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, mais des passagers affirment
que les employés de la compagnie aérienne leur ont
fourni verbalement différentes raisons pour le retard :
problemes d’équipage, entretien imprévu, I'équipage
n’avait pas suffisamment de temps pour prendre la
correspondance.

Le départ du vol no WS3327 a été retardé
de 1 heure et 21 minutes, les plaignants
ont raté leur correspondance avec le vol
no WS1864 a destination d’"Honolulu, ont
obtenu une place sur un autre vol et sont
arrivés a Honolulu environ 21 heures apres
la date d’arrivée prévue initialement.

Le transporteur affirme que trois messages
ont été envoyés au sujet de la perturbation
attribuable a un entretien imprévu et qu’un
message a été envoyé au sujet de la
perturbation attribuable a un retard de
I’équipage d{ aux conditions
météorologiques. Le transporteur affirme
que ce dernier était une erreur.

Clarté/précision des
communications

Pendant la perturbation, il semble que le transporteur
ait envoyé par erreur un message attribuant la
perturbation au retard de I'équipage en raison des
conditions météorologiques.

Le départ du vol no WS3327 a été retardé
de 1 heure et 21 minutes, les plaignants
ont raté leur correspondance avec le vol
no WS1864 a destination d’Honolulu, ont
obtenu une place sur un autre vol et sont
arrivés a Honolulu environ 21 heures apres
la date d’arrivée prévue initialement.

Le transporteur affirme que trois messages
ont été envoyés au sujet de la perturbation
attribuable a un entretien imprévu et qu’un
message a été envoyé au sujet de la
perturbation attribuable a un retard de
I’équipage d{ aux conditions
météorologiques. Le transporteur affirme
que ce dernier était une erreur.

Clarté/précision des
communications

Pendant la perturbation, I'équipage a peut-étre laissé
entendre qu’une indemnisation serait accordée.

APRES L'EVENEMENT

Dans un courriel, le transporteur a refusé
I'indemnisation en raison de I'incapacité de
I’équipage a prendre le vol de
correspondance, ce qui était indépendant
de la volonté du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
de vol

En fin de compte, la cause de la perturbation de vol
était un probléme mécanique du vol no WS3327, de
sorte que la catégorisation appropriée semble étre
une perturbation attribuable au transporteur, mais
nécessaire par souci de sécurité.

APRES L'EVENEMENT

Dans un courriel, le transporteur a refusé
I'indemnisation en raison de l'incapacité de
I’équipage a prendre le vol de
correspondance, ce qui était indépendant
de la volonté du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/exactitude des
communications

Pendant la perturbation, I'équipage a peut-étre laissé
entendre que celle-ci était attribuable au transporteur
et qu’une indemnisation serait versée.
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Numérotation du vol: 42 / WS1352 / Winnipeg a Las Vegas / 23 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Aéronef interdit de vol en raison d’un
probléme mécanique.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, mais des passagers affirment
que des employés de la compagnie aérienne leur ont
donné verbalement diverses raisons pour expliquer le
retard : entretien imprévu de I'aéronef, échange
d’aéronefs, « un événement imprévu ». [traduction]

Echange d’aéronefs.

Les passagers sont autorisés au
prédédouanement des Etats-Unis a
Winnipeg.

Communication concernant les
normes de traitement

Le transporteur affirme que des bons de repas ont été
fournis.

Le transporteur a décidé d’utiliser I'aéronef
et certains membres d’équipage comme
vol de récupération pour un vol partant a
destination d’Orlando.

Quinze minutes avant le départ prévu, le
transporteur a envoyé un courriel
indiquant que le vol était retardé de

4 heures en raison d’un entretien imprévu
de I'aéronef.

Nouvel aéronef et nouveaux membres
d’équipage trouvés pour le vol no WS1352.

L’équipage est arrivé apreés la fermeture du
service de prédédouanement des Etats-
Unis a Winnipeg pour la journée, ce qui
signifiait que le vol devrait étre traité
comme un vol sans prédédouanement aux
Etats-Unis.

Le transporteur a donc d{ « annuler » le vol
et en créer un nouveau portant un numéro
différent, et les passagers ont d{ récupérer
leurs bagages dans la zone de
prédédouanement et se rendre a la zone
de départ ordinaire.

Deux heures avant la nouvelle heure de
départ, le transporteur a envoyé un
courriel indiquant qu’il annulait le vol

no WS1352 et avait créé un nouveau vol.

Une heure plus tard, le transporteur a
envoyé un courriel indiquant que le vol
était retardé d’une autre demi-heure en
raison d’un entretien imprévu de I'aéronef.

Départ du vol.
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Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

APRES L'EVENEMENT

Courriel envoyé par le transporteur
refusant 'indemnisation parce que la
perturbation avait été causée par un
entretien imprévu de I'aéronef nécessaire
par souci de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
de vol

Est-ce la bonne raison ou catégorisation, soit un
entretien imprévu de I'aéronef, mais nécessaire par

souci de sécurité ou la perturbation est-elle plutot liée

a la décision du transporteur d’atténuer une
perturbation de vol ailleurs dans son réseau, et la

perturbation serait donc attribuable au transporteur?
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Numérotation du vol: 43 / WS2310 / De Calgary a Cancuin / 25 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Un aéronef a heurté un autre aéronef sur
I'aire de trafic.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, mais des passagers affirment
que le pilote a dit que I'aéronef avait heurté un autre
aéronef et que I'aéronef devait étre remplacé.

Le transporteur a décidé de remplacer
I’aéronef.

Communication concernant les
normes de traitement

Le transporteur affirme que des bons de repas ont été
fournis.

Débarquement des passagers.

Le transporteur déclare que 2 courriels ont
été envoyés au sujet du retard, disant que
c’était par souci de sécurité.

Nouvel aéronef et nouveaux membres
d’équipage trouvés.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a envoyé des courriels dans
lesquels il a refusé I'indemnisation parce
que la perturbation était attribuable a un
entretien imprévu de I'aéronef nécessaire
par souci de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
de vol

La catégorisation appropriée est-elle « attribuable au
transporteur » (erreur humaine causant des
dommages a I'aéronef) ou « attribuable au
transporteur, mais nécessaire par souci de sécurité »
(remplacement nécessaire de I'aéronef par souci de
sécurité)?
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Numérotation du vol: 44 / WS3324 / De Vancouver a Kelowna / 29 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Premier vol de l'itinéraire du plaignant
(WS657, de Toronto a Calgary) annulé en
raison d’un probléme d’entretien.

Le plaignant a été amené a sa destination
finale de Kelowna sur le vol no WS3324 (de
Vancouver a Kelowna).

Le plaignant est arrivé a Kelowna
2,5 heures plus tard que prévu dans son
itinéraire initial.

APRES L'EVENEMENT

Dans un courriel, le transporteur a refusé
d’indemniser le plaignant parce que la
perturbation était attribuable a un
entretien imprévu de I'aéronef.

Dans un courriel envoyé au compagnon de
voyage du plaignant, le transporteur
affirme que la perturbation était
attribuable a un entretien imprévu de
|’aéronef, mais lui a accordé une indemnité
de 400 S.

Attribuable au transporteur
ou

Attribuable au transporteur, sécurité

Manque d’uniformité dans le
traitement des passagers

Deux passagers voyageant ensemble et ayant le méme

itinéraire révisé ont obtenu des réponses différentes
du transporteur a leurs demandes d’indemnisation.
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Numérotation du vol: 45/ AC160 / De Edmonton a Toronto / 10 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

L’aéronef est retourné a la porte a 7 h 18
apres avoir passé 78 minutes sur |'aire de
trafic subséquemment a la découverte d’un
probléme technique de I'aéronef (fuite de
carburant). Débarquement des passagers.

Courriels envoyés au sujet des retards,
donnant comme raison un « probleme

technique liés aux systémes de 'aéronef ».

Définition d’« entretien prévu »

Rapidité/contenu de I'avis

Probléeme découvert sur I'aire de trafic, pendant les
manceuvres, qui ne font pas partie du calendrier
d’entretien de I'aéronef.

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

L’aéronef est retourné a la portea 7 h 18
apres avoir passé 78 minutes sur |'aire de
trafic subséquemment a la découverte d’un
probléme technique de I'aéronef (fuite de
carburant). Débarquement des passagers.

Courriels envoyés au sujet des retards,
donnant comme raison un « probleme

technique liés aux systémes de 'aéronef ».

Clarté/précision des
communications

Un plaignant affirme que, lors du débarquement,
I’équipage a laissé entendre qu’une indemnité serait
accordée.

Vol annulé vers 12 h 10.

Courriels annongant I'annulation du vol en
raison de problemes d’entretien de
I’aéronef. Des itinéraires révisés ont été
fournis.

Communication concernant les
normes de traitement (retard de
plus de 6 heures)

Bons de repas fournis.

On a réacheminé les passagers vers
d’autres vols.

APRES L'EVENEMENT

Courriels refusant I'indemnisation parce
que la perturbation était indépendante de
la volonté du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/précision des
communications

Manque de clarté concernant le sujet des
communications — les messages de refus de
I'indemnisation semblent liés aux nouveaux vols
offerts plutot qu’au vol initial.

APRES L'EVENEMENT

Courriels refusant I'indemnisation parce
que la perturbation était indépendante de
la volonté du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
de vol

Dans la plupart des cas, les transporteurs ont
catégorisé les problemes mécaniques critiques
découverts en dehors de I'entretien prévu comme
étant « attribuables au transporteur, mais nécessaires
par souci de sécurité ». Dans ce cas, le transporteur a
catégorisé un probléeme mécanique critique découvert
en dehors de I'entretien prévu comme étant

« indépendant de la volonté du transporteur ».
[traduction]
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Numérotation du vol: 46 / AC1674 / De Toronto a Orlando / 24 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol retourné a la porte apres 30 minutes en
raison d’un probléme technique du
systéeme de climatisation.

Deux passagers affirment que le pilote a
annoncé que le probleme technique était
réglé, mais que le transporteur craignait
gue le méme probléme survienne au sol a
destination.

Définition d’« entretien prévu »

Probléeme découvert sur I'aire de trafic, pendant les
manceuvres, qui ne font pas partie du calendrier
d’entretien de I'aéronef.

Vol retourné a la porte apres 30 minutes en
raison d’un probléme technique du
systéeme de climatisation.

Deux passagers affirment que le pilote a
annoncé que le probléme technique était
réglé, mais que le transporteur craignait
qgue le méme probléme survienne au sol a
destination.

Clarté/précision des
communications

Certains plaignants affirment que le pilote a annoncé
que le probléeme technique avait été réglé, mais que le
transporteur ne voulait pas que le méme probleme
survienne au sol a destination.

Vol retourné a la porte apres 30 minutes en
raison d’un probléme technique du
systeme de climatisation.

Deux passagers affirment que le pilote a
annoncé que le probléme technique était
réglé, mais que le transporteur craignait
gue le méme probléme survienne au sol a
destination.

Rapidité/contenu de I'avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Vol retourné a la porte apres 30 minutes en
raison d’un probléme technique du
systéeme de climatisation.

Deux passagers affirment que le pilote a
annoncé que le probleme technique était
réglé, mais que le transporteur craignait
qgue le méme probléme survienne au sol a
destination.

Communication concernant les
normes de traitement (retard de
4 heures)

Bons de repas fournis.

Nouvel aéronef trouvé, nourriture et
bagages transférés dans le nouvel aéronef,
inspection de sécurité du nouvel aéronef
terminée.

Départ et arrivée du vol avec 4 heures de
retard.

APRES L'EVENEMENT

Courriel refusant une indemnisation a
certains plaignants en raison d’un retard di
a un probleme d’horaire et a d’autres
plaignants en raison d’un retard d{i a « un
entretien imprévu qui ne fait pas partie de
I’entretien prévu ou a des problemes
mécaniques décelés pendant I'entretien
prévu ».

Attribuable au transporteur, sécurité?

Catégorisation de la perturbation
de vol

Pour les passagers a qui on a refusé l'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas évident
et n'aurait pas été évident de comprendre a)
comment un « probléme d’horaire » avait causé le
retard et b) comment le probleme d’horaire avait été
catégorisé.
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Numérotation du vol: 47/ AC1847 / De Puerto Vallarta a Toronto / 12 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Un probleme mécanique de I'aéronef
entrant a nécessité un échange d’aéronefs
et un nouvel équipage.

A partir de 5 heures avant le départ prévu,
le transporteur a envoyé une série de
courriels pour annoncer que le vol était
retardé en raison d’un probléeme technique
de I'aéronef entrant et du temps de
préparation supplémentaire requis.

Un plaignant affirme qu’il a été incapable
de joindre Air Canada pendant de
nombreuses heures, mais qu’on lui a
finalement dit qu’il s’agissait d’une
perturbation causée par la pluie
verglacante a Toronto.

Un probleme mécanique du nouvel aéronef
entrant a nécessité un deuxieme échange
d’aéronefs et un autre équipage.

L’heure de départ finale a été fournie dans
un courriel environ 45 minutes avant le
départ prévu initialement.

Clarté/précision des
communications

Un plaignant affirme que, pendant le vol, I'’équipage a
laissé entendre que la perturbation de vol était
attribuable au transporteur.

Arrivée d’un nouvel aéronef et d’un nouvel
équipage, départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Indemnisation refusée a différents
passagers pour différentes raisons :
problémes d’horaire/indépendants de la
volonté du transporteur, disponibilité d’'un
aéronef/indépendant de la volonté du
transporteur, mauvais temps/indépendant
de la volonté du transporteur, problemes
liés a la sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/précision des
communications

Aprés I'événement, différentes raisons ont été
fournies a différents passagers pour expliquer le refus
d’indemnisation.

APRES L'EVENEMENT

Indemnisation refusée a différents
passagers pour différentes raisons :
problémes d’horaire/indépendants de la
volonté du transporteur, disponibilité d’'un
aéronef/indépendant de la volonté du
transporteur, mauvais temps/indépendant
de la volonté du transporteur, problemes
liés a la sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
de vol

Pour les passagers a qui on a refusé une indemnisation
en raison d’un « probleme d’horaire », il n’est pas
évident et n’aurait pas été évident de comprendre a)
comment un « probléme d’horaire » avait causé le
retard et b) pourquoi le probléeme d’horaire avait été
catégorisé comme indépendant de la volonté du
transporteur.
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Numérotation du vol: 48 / AC1986 / De Montréal a Punta Cana / 19 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Un probleme mécanique de I'aéronef
entrant le jour précédent a nécessité un
échange d’aéronefs, mais la disponibilité
des aéronefs a été affectée par une chute
de neige.

Le transporteur a transmis deux courriels,
I'un 2 heures, puis le 2¢ une heure avant le
départ prévu initialement, pour donner les
heures de départ révisées. Les messages
précisaient que la raison faisait I'objet
d’une enquéte.

Rapidité/contenu de I'avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Un probleme mécanique de I'aéronef
entrant le jour précédent a nécessité un
échange d’aéronefs, mais la disponibilité
des aéronefs a été affectée par une chute
de neige.

Le transporteur a transmis deux courriels,
I'un 2 heures, puis le 2° une heure avant le
départ prévu initialement, pour donner les
heures de départ révisées. Les messages
précisaient que la raison faisait I'objet
d’une enquéte.

Clarté/précision des
communications

Renseignements limités fournis aux passagers pendant

la perturbation du vol sur les raisons du retard.

Aéronef de remplacement trouvé.

Léger retard supplémentaire sur I'aire de
trafic en raison du déglacage.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriel du transporteur refusant
I'indemnisation parce que la perturbation
de vol avait résulté d’un probleme
mécanique et était nécessaire par souci de
sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité
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Numérotation du vol: 49 / AC1804 / De Toronto a Montego Bay/ 4 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Il a fallu faire deux échanges d’aéronefs en
raison de problemes mécaniques sur les
aéronefs d’origine et de remplacement.

Le transporteur a commencé a envoyer des
messages textes et des courriels aux
passagers, un peu plus d’'une heure avant le
départ prévu initialement, pour les
informer des heures de vol révisées, en
raison de probléemes techniques avec les
aéronefs et de la préparation pour le vol.

Rapidité/contenu de I'avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Il a fallu faire deux échanges d’aéronefs en
raison de problemes mécaniques sur les
aéronefs d’origine et de remplacement.

Le transporteur a commencé a envoyer des
messages textes et des courriels aux
passagers, un peu plus d’'une heure avant le
départ prévu initialement, pour les
informer des heures de vol révisées, en
raison de probléemes techniques avec les
aéronefs et de la préparation pour le vol.

Communication concernant les
normes de traitement (retard de
4 heures)

Certains passagers affirment avoir regu des bons de
repas de 20 S, tandis que d’autres disent ne pas avoir
recu de bons de repas.

Nouvel aéronef trouvé, entretien effectué.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriels aux passagers refusant
I'indemnisation parce que le transporteur
avait catégorisé la perturbation du vol
comme étant liée a la sécurité, en donnant
comme raison un « probléme d’horaire ».
[traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
de vol

Pour les passagers a qui on a refusé une indemnité en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas évident
et n'aurait pas été évident de comprendre a)
comment un « probléme d’horaire » avait causé le
retard et b) pourquoi le probléeme d’horaire avait été
catégorisé comme lié a la sécurité.
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Numérotation du vol: 50 / AC167 / De Toronto a Edmonton/ 4 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Aprés environ deux heures passées sur
I'aire de trafic pour régler un probleme de
ravitaillement en carburant, on a procédé
au débarquement des passagers.

Le transporteur aérien a envoyé une série
de messages textes indiquant les heures de
départ révisées et la raison du

retard comme étant un « ravitaillement en
carburant ».

Clarté/précision des
communications

Renseignements limités donnés sur les raisons du
retard aux passagers pendant la perturbation du vol.
Tout au long de la perturbation du vol, la raison
donnée était un « ravitaillement en carburant ».
[traduction]

Le probléme a été déterminé comme grave
et nécessitant un nouvel aéronef.

Communication sur les normes de
traitement (retard de 4 heures)

Un plaignant affirme ne pas avoir recu de bons de
repas, mais que d’autres passagers en ont regus.

Le probleme a été déterminé comme grave
et nécessitant un nouvel aéronef.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Un nouvel aéronef a été trouvé.

Il a fallu trouver de nouveaux services de
restauration, car le service de restauration
précédent avait pris fin.

Transfert des bagages, embarquement des
passagers, départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Envoi par le transporteur aérien d’un
courriel de refus d’'indemnisation au motif
que la perturbation du vol était
indépendante de sa volonté et était causée
par des « probléemes d’horaire ».
[traduction]

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Pour les passagers a qui on a refusé l'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléme d’horaire » avait causé le retard b)
pourquoi le probleme d’horaire avait été catégorisé
comme lié a la sécurité.

Dans de nombreux cas, les transporteurs ont
catégorisé les problemes mécaniques critiques
découverts en dehors de I'entretien prévu dans la
catégorie « attribuable au transporteur, mais
nécessaire par souci de sécurité ». [traduction] Dans
ce cas, le transporteur a catégorisé un probléme
mécanique critique découvert en dehors de I'entretien
prévu dans la catégorie « indépendant de la volonté
du transporteur ». [traduction]
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Numérotation du vol: 51 / AC1738 / De Vancouver a Cancun / 5 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Avion entrant en retard de 1 h 16.

Le transporteur a commencé a envoyer des
courriels, environ 4 heures avant le départ
prévu initialement, précisant les nouvelles
heures de départ et la raison du retard :

« probléme technique lié aux systémes de
I’aéronef ». [traduction]

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Orages prévus sur la route prévue pour
Cancun; découverte d’un probléme avec le
radar météorologique de bord.

Nouvel aéronef trouvé a Greensboro,
Caroline du Nord.

Clarté/précision des
communications

Un plaignant a affirmé que les employés ont dit aux
passagers qu’ils seraient indemnisés pour les retards.

Probleme de gouverne de direction au
nouvel aéronef pendant le vol de
Greensboro a Vancouver; aéronef renvoyé
a Greensboro.

Clarté/précision des
communications

La confusion des passagers peut étre venue du fait
que différentes raisons ont été données a la
perturbation du vol, sans fil explicatif les reliant entre
elles.

Vol annulé.

Courriel indiquant que le vol était annulé
pour des raisons d’entretien de I'aéronef.

Courriel indiquant un nouvel itinéraire avec
un départ le jour suivant.

Départ du nouveau vol (ZX1998) le jour
suivant.

APRES L'EVENEMENT

Courriels de refus d’indemnisation envoyés
a certains passagers au motif que le vol
avait été perturbé par unrisque lié a la
sécurité, et a d’autres passagers au motif
que le vol avait été perturbé par des
conditions météorologiques empéchant le
vol sécuritaire de I'aéronef, conditions qui
sont indépendantes de la volonté du
transporteur.

Attribuable au transporteur, sécurité
ou

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/précision des
communications

Apres I'événement, différentes raisons ont été
données aux passagers pour leur refuser une
indemnisation.
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Numérotation du vol: 52 / AC1627 / De Fort Lauderdale a Toronto / 6 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Plusieurs aéronefs, y compris I'aéronef
prévu pour le vol no AC1627, ont été
retenus au sol pour des problemes
techniques ou d’entretien le jour précédent
a cause de plusieurs problémes d’entretien
non prévus (probléme avec une glissiere
d’issue de secours sur I'aile, probléeme de
gouverne, etc.).

Deux messages courriel ou texte ont été
envoyés, environ 9 heures avant le départ
prévu initialement, indiquant une heure de
départ révisée; raison donnée : « probléme
technique touchant I'aéronef entrant ».
[traduction]

Aéronef de remplacement trouvé et
conduit a Fort Lauderdale.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

L’aéronef de remplacement a attendu sur
I'aire de trafic qu’un probléme
indépendant d’atteinte a la sécurité ait été
résolu a la porte.

Deux messages courriel ou texte ont été
envoyés aux passagers pendant qu'’ils
attendaient a la porte indiquant de courts
retards supplémentaires en raison d’une
« atteinte a la sécurité a I'arrivée ».
[traduction]

Clarté/précision des
communications

Quelques passagers au moins semblent avoir été
informés verbalement qu’un manuel manquant ou un
bagage a main perdu étaient la cause des retards
supplémentaires.

Embarquement des passagers, départ du
vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriels envoyés aux passagers leur
refusant une indemnisation au motif que le
transporteur avait catégorisé la
perturbation du vol dans la catégorie liée a
la sécurité, la raison étant un « probleme
d’horaire ». [traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
du vol

Pour les passagers a qui on a refusé l'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléme d’horaire » avait causé le retard b)
pourquoi le probléme d’horaire avait été catégorisé
comme lié a la sécurité.
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Numérotation du vol: 53 / AC101 / De Toronto a Vancouver / 12 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol entrant retardé (27 minutes) en raison
d’un controle renforcé des bagages par les
Etats-Unis & Honolulu.

Courriel envoyé 3 heures avant le départ
prévu initialement indiquant I'heure de
départ révisée et la raison du retard
comme étant le « remorquage de
I'aéronef ». [traduction]

Courriel envoyé juste aprés le départ prévu
initialement indiquant que le vol était

« retardé en raison d’un probleme
technique touchant I'aéronef entrant ».
[traduction]

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Toutefois, un plaignant affirme que « pendant toute la
période d’attente, Air Canada a effectué plusieurs
annonces indiquant que I'aéronef était retardé a cause
de son vol précédent en provenance d’Honolulu, parce
que |'aéronef était bloqué ou retardé dans I'aérogare
internationale, en raison du remorquage de I'aéronef
et de problémes techniques de I'aéronef ».
[traduction]

Aéronef retardé sur I'aire de trafic a son
arrivée a Toronto a cause de la pluie
verglacante et de la neige (25 minutes).

Aéronef remorqué d’une porte pour les
vols internationaux a une porte pour les
vols intérieurs et installation de la
passerelle vers la porte pour les vols
intérieurs ralentie par la pluie verglagante
(2 h 16).

Série de messages textes envoyés
indiquant les heures de départ révisées et
la raison des retards : « remorquage de
I’aéronef » puis « problémes techniques de
I'aéronef ». [traductions]

Embarquement des passagers, départ du
vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriels de refus d’indemnisation transmis
par le transporteur aérien au motif que la
perturbation était attribuable aux
intempéries, qui sont indépendantes de la
volonté du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/précision des
communications

Les passagers n’auraient pas été en mesure de
concilier les différentes raisons données les unes avec
les autres pendant la perturbation du vol ou avec la
raison définitive donnée dans le refus
d’indemnisation.
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Numeérotation du vol: 54 / AC619 / De Halifax a Toronto / 2 févr.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Défaillance mécanique découverte a
I'arrivée de I'aéronef prévu a Halifax.

Juste avant le départ prévu initialement,
deux courriels ont été envoyés indiquant
que le départ était retardé a 21 h d’abord
(en raison de « conditions météorologiques
touchant I'aéronef entrant ») puisa 1 h 25
(en raison d’un « probléme technique lié
aux systémes de I'aéronef »). [traductions]

Définition de « entretien prévu »

Probleme découvert pendant le vol et non pendant
I'entretien prévu de I'aéronef.

Défaillance mécanique découverte a
I'arrivée de I'aéronef prévu a Halifax.

Juste avant le départ prévu initialement,
deux courriels ont été envoyés indiquant
que le départ était retardé a 21 h d’abord
(en raison de « conditions météorologiques
touchant I'aéronef entrant ») puisa 1 h 25
(en raison d’un « probléme technique lié
aux systémes de I'aéronef »). [traductions]

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Aéronef de remplacement trouvé (aucun
aéronef disponible a Halifax).

Effet domino invoqué (concernant
I'aéronef de remplacement)

Qu'’attendait-on du transporteur aérien en matiere de
disponibilité des aéronefs et des équipages pour le vol
au départ d’Halifax?

Arrivée de 'aéronef de remplacement
entrant retardée en raison des conditions
météorologiques et du dégivrage a
Toronto.

Courriels envoyés indiquant de nouveaux
retards en raison d’un « probléme
technique lié¢ aux systémes de I'aéronef ».
[traduction]

Embarquement des passagers, départ du
vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’indemnisation au motif
que la perturbation du vol était liée a la
sécurité.

Raison : « Facteur contributif le plus
important : I’horaire. Aéronef ou équipage
non disponible en raison de I'effet direct
d’une perturbation d’un vol précédent
indépendante de notre volonté. »
[traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

La communication avec les passagers n’est pas claire;
elle mentionne une « perturbation du vol précédent »
comme étant indépendante de la volonté du
transporteur, tandis que I'indemnisation est refusée
aux passagers au motif que la perturbation était
attribuable au transporteur, mais nécessaire par souci
de sécurité.

Un plaignant soutient que les employés ont dit aux
passagers qu’ils seraient indemnisés pour la
perturbation du vol.
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Numérotation du vol: 55 /AC842 / De Toronto a Dublin/ 16 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation
communiquée aux
passagers en réponse a
une plainte ou a une
demande d’indemnisation

Problemes relatifs a la
communication, aux
raisons ou a la
catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Passagers embarqués.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni le texte des
annonces.

Le vol a été retardé a la porte pour sortir le
bagage d’un passager absent.

Indicateur de la porte du fret en vrac
requérant de |'attention; réparations
entreprises.

Débarquement et rembarquement des
passagers.

Courriel envoyé indiquant la nouvelle heure de
départ, avec comme raison : « réparations
mineures effectuées a I'aéronef ». [traduction]

Le retard se prolongeant, un probleme
d’heures de travail de I'équipage s’est
présenté; le vol a été reporté au matin
suivant a 10 h.

Aéronef de remplacement trouvé.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni le texte des
annonces.

Le lendemain, le vol a été retardé d’environ
une heure en raison d’un probléme
d’entretien de I'aéronef de remplacement.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’indemnisation au motif que
la perturbation du vol était attribuable a « un
probléme d’horaire » indépendant de la volonté
du transporteur.

Indépendante de la volonté
du transporteur

Catégorisation de la
perturbation du vol

Deux raisons indépendantes ont été invoquées :

a) Enléevement du bagage d’un passager absent (1,5 heure,
indépendante de la volonté du transporteur)

b) Réparations effectuées a I'aéronef (requises par souci de sécurité).

Une troisieme raison a découlé des 2 raisons indépendantes — les
limites des heures de travail de I’équipage.

Quelle est la catégorisation appropriée de cette perturbation de vol?

Pour les passagers a qui on a refusé I'indemnisation en raison d’un
« probléme d’horaire », il n’est pas clair et n’aurait pas été clair de
comprendre a) comment un « probléme d’horaire » avait causé le
retard b) pourquoi le probleme d’horaire avait été catégorisé
comme indépendant de la volonté du transporteur.
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Numérotation du vol: 56 /AC115 / De Toronto a Vancouver / 18 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Aéronef entrant en retard en raison des
conditions météorologiques.

Message initial envoyé par le transporteur
indiquant un départ retardé en raison de
I'arrivée tardive de I’aéronef.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Aéronef mis hors service juste avant le
départ en raison d’un probléme de moteur.

Une série de messages textes ont été
envoyés indiquant les heures de départ
révisées et la raison du retard « probleme
technique lié aux systémes de I'aéronef ».
[traduction]

Echange d’aéronef.

Départ retardé en raison d’une neige
abondante perturbant les services au sol.

Message envoyé par le transporteur
indiquant un départ retardé a cause de
I’état de I'air de trafic.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’indemnisation du
transporteur au motif que la perturbation
du vol était attribuable aux conditions
météorologiques, qui sont indépendantes
de la volonté du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Quelle est la catégorisation appropriée de cette
perturbation de vol? Les conditions météorologiques
ont joué un réle important dans la perturbation du
vol : retard du vol entrant, départ retardé, recherche
d’un aéronef de remplacement apres détection d’un
probleme de moteur a I'aéronef initial.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’'indemnisation du
transporteur au motif que la perturbation
du vol était attribuable aux conditions
météorologiques, qui sont indépendantes
de la volonté du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/précision des
communications

Les passagers n’auraient pas compris pourquoi les
raisons divergeaient entre les communications
pendant la perturbation du vol mentionnant un

« probléme technique » et le courriel de refus
d’indemnisation invoquant les « conditions
météorologiques » comme raison de la perturbation
du vol. [traduction]
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Numérotation du vol: 57 / AC828 / De Montréal a Lyon/ 18 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux passagers

Catégorisation
communiquée aux
passagers en réponse a
une plainte ou a une
demande
d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Probléme de moteur découvert 75 minutes
avant le départ.

Courriels envoyés par le transporteur avec les heures de
départ révisées. Raison de la perturbation du vol donnée
par courriel : « temps de préparation du vol
supplémentaire ». [traduction]

Au moins un autre message envoyé donnant une raison
différente a la perturbation du vol : « problemes
techniques avec les systemes de I'aéronef ». [traduction]

Clarté/précision des
communications

Les passagers n’auraient pas compris pourquoi deux
raisons différentes ont été invoquées pour justifier la
perturbation du vol : « temps de préparation du vol
supplémentaire » et « problemes techniques liés aux
systemes de 'aéronef ». [traductions]

Probléme de moteur découvert 75 minutes
avant le départ.

Courriels envoyés par le transporteur avec les heures de
départ révisées. Raison de la perturbation du vol donnée
par courriel : « temps de préparation du vol
supplémentaire ». [traduction]

Au moins un autre message envoyé donnant une raison
différente a la perturbation du vol : « problemes
techniques avec les systemes de I'aéronef ». [traduction]

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, mais les plaignants alleguent
que plusieurs raisons a la perturbation du vol leur ont
été données par écrit et verbalement : temps de
préparation du vol supplémentaire, attente d’une
piece mécanique, attente d’un autre pilote et
conditions météorologiques.

Aprés que I'aéronef a été réparé, une neige
abondante a empéché le dégivrage
immédiat.

Les retards cumulés ont entrainé un
probléme de temps de travail de
I'équipage.

Communication sur les normes de
traitement (retard de 1 jour)

Certains passagers ont recu des bons d’hébergement a
I’h6tel pour passer la nuit a Montréal, mais d’autres
ont d payer leur hétel.

Vol annulé.

Courriel envoyé indiquant I'annulation du vol en raison
des conditions météorologiques et fournissant un nouvel
itinéraire.

Les passagers ont été réacheminés sur un
vol le jour suivant.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’indemnisation au motif que la
perturbation du vol était attribuable aux conditions
météorologiques, qui sont indépendantes de la volonté
du transporteur.

Indépendante de la
volonté du transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Quelle est la catégorisation appropriée de cette
perturbation de vol? La météo a joué un réle
important, mais le retard initial était attribuable a un
probléme de moteur de I'aéronef.
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Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux passagers

Catégorisation
communiquée aux
passagers en réponse a
une plainte ou a une
demande
d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’indemnisation au motif que la
perturbation du vol était attribuable aux conditions
météorologiques, qui sont indépendantes de la volonté
du transporteur.

Indépendante de la
volonté du transporteur

Clarté/précision des
communications

Les passagers n’auraient pas compris pourquoi la
météo était désignée comme la raison de la
perturbation du vol, alors que pendant toute la
perturbation du vol, les communications écrites du
transporteur attribuaient la perturbation a du « temps
de préparation du vol supplémentaire » ou a un

« probléme technique lié aux systémes de |'aéronef ».
[traductions]
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Numérotation du vol: 58 / AC1627 / De Fort Lauderdale a Toronto / 8 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Arrivée tardive de I'avion entrant en raison
d’un entretien non prévu a Montréal (vol
de Montréal a Fort Lauderdale).

Deux courriels ont été envoyés par le
transporteur environ 8 heures avant le
départ indiquant les heures de départ
révisées et la raison du retard comme étant
des « problémes techniques touchant
I'aéronef entrant ». [traduction]

Effet domino invoqué

Le transporteur aérien explique qu’aucun autre
aéronef n’était disponible a Montréal et qu’il a fallu
attendre que I'aéronef soit réparé pour I'envoyer a
Fort Lauderdale.

Léger retard d@ a la lenteur de
I’'embarquement du vol no AC1627 a Fort
Lauderdale.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriels envoyés aux plaignants leur
refusant une indemnisation au motif que le
vol avait été perturbé par un probléme lié a
la sécurité, en particulier un « probléeme
d’horaire ». [traduction]

Un courriel de suivi a été envoyé a un
plaignant insistant, lui refusant de nouveau
une indemnisation au motif d’un probleme
lié a la sécurité, mais donnant cette fois
comme raison « un entretien non prévu ».
[traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
du vol

Pour les passagers a qui on a refusé l'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléme d’horaire » avait causé le retard b)
pourquoi le probléme d’horaire avait été catégorisé
comme lié a la sécurité.

APRES L'EVENEMENT

Courriels envoyés aux plaignants leur
refusant une indemnisation au motif que le
vol avait été perturbé par un probléeme lié a
la sécurité, en particulier un « probleme
d’horaire ». [traduction]

Un courriel de suivi a été envoyé a un
plaignant insistant, lui refusant de nouveau
une indemnisation au motif d’un probleme
lié a la sécurité, mais donnant cette fois
comme raison « un entretien non prévu ».
[traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

Le courriel de suivi envoyé a au moins un plaignant
mentionne une raison différente de celle donnée a
I'origine pour expliquer la perturbation du vol :

« entretien non prévu ». [traduction]
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Numérotation du vol: 59 / AC1812 / De Toronto a Cancun/ 19 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Avion prévu mis hors service en raison d’un
probléme technique détecté lors d’un vol
précédent environ 5 heures avant I'heure
de départ prévue.

Vol annulé.

Message texte envoyé environ 4 heures
avant le départ prévu, annonc¢ant
I’'annulation du vol et fournissant un
itinéraire révisé avec un départ le jour
suivant. Raison invoquée : « entretien de
I'aéronef ». [traduction]

Départ du vol de remplacement le jour
suivant avec un léger retard.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’indemnisation du
transporteur au motif d’une perturbation
du vol indépendante de sa volonté
attribuable a un « probleme d’horaire ».
[traduction]

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Pour les passagers a qui on a refusé I'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléme d’horaire » avait causé le retard b)
pourquoi le probleme d’horaire avait été catégorisé
comme indépendant de la volonté du transporteur.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’'indemnisation du
transporteur au motif d’'une perturbation
du vol indépendante de sa volonté
attribuable a un « probleme d’horaire ».
[traduction]

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/précision des
communications

Manque de clarté sur le sujet des communications (vol
prévu ou vol rétabli).

Au moment de la perturbation du vol, une autre
raison a été donnée aux passagers pour expliquer
I’annulation du vol (« entretien de I'aéronef »).
[traduction].
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Numérotation du vol: 60 / AC1854 / De Las Vegas a Toronto / 16 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux passagers

Catégorisation
communiquée aux
passagers en réponse a
une plainte ou a une
demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Le vol entrant a Las Vegas a d{ retourner a
Toronto en raison d’un probléme technique
(toilettes ne fonctionnant pas).

Effet domino invoqué

Qu’attendait-on du transporteur aérien en matiere de
disponibilité des aéronefs et de I'équipage a Toronto
et a Las Vegas?

Une fois I'aéronef revenu a Toronto, un
autre probleme technique a été découvert
(indicateur du systeme d’extinction
d’incendie du fret); 'aéronef a été mis hors
service.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Vu I’heure tardive, il n’était pas possible de
changer d’aéronef et de rembarquer les
passagers, étant donné que les douanes
américaines a I'aéroport Pearson étaient
fermées.

Le vol a été annulé et les passagers ont été
réacheminés sur des vols le jour suivant.

Messages courriel et texte annoncant I'annulation du
vol et fournissant des itinéraires révisés, avec comme
raison : « problémes techniques de I'aéronef ».
[traduction]

Au moins un vol de réacheminement a subi
un retard le lendemain.

APRES L'EVENEMENT

Courriels du transporteur aérien envoyés aux
différents plaignants leur refusant une indemnisation
au motif que la perturbation du vol était
indépendante de sa volonté.

Dans certains cas, les raisons données a la
perturbation du vol concernaient le vol initial
(AC1854) : « probleme d’horaire ». [traduction]

Dans d’autres cas, les raisons données concernaient
les vols de réacheminement : « Problemes de Tl »
(2X1999), « contraintes d’équipage » (ZX1852).
[traductions]

Indépendante de la volonté
du transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Pour les passagers a qui on a refusé I'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléme d’horaire » avait causé le retard b)
pourquoi le probleme d’horaire avait été catégorisé
comme indépendant de la volonté du transporteur.
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Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux passagers

Catégorisation
communiquée aux
passagers en réponse a
une plainte ou a une
demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

APRES L'EVENEMENT

Courriels du transporteur aérien envoyés aux
différents plaignants leur refusant une indemnisation
au motif que la perturbation du vol était
indépendante de sa volonté.

Dans certains cas, les raisons données a la
perturbation du vol concernaient le vol initial
(AC1854) : « probleme d’horaire ». [traduction]

Dans d’autres cas, les raisons données concernaient
les vols de réacheminement : « Problemes de Tl »
(2X1999), « contraintes d’équipage » (ZX1852).
[traductions]

Indépendante de la volonté
du transporteur

Clarté/précision des
communications

Dans certains cas, les raisons justifiant la perturbation
concernaient le vol prévu initialement et, dans
d’autres cas, les vols de réacheminement.
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Numérotation du vol: 61/ AC1813 / De Cancuin a Toronto/ 19 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Aéronef mis hors service a Toronto en
raison d’un probléme mécanique
découvert par le pilote pendant le vol
précédent. Vol no AC1813 annulé.

Courriels envoyés par le transporteur
environ 8 heures avant le départ prévu
initialement annongant I’annulation du vol
et le réacheminement des passagers sur un
vol le jour suivant, avec comme raison :

« probléme technique touchant I'aéronef
entrant ». [traduction]

Effet domino invoqué

La compagnie aérienne indique que plusieurs aéronefs
ont été mis hors service en conséquence des
conditions météorologiques a Montréal et qu’aucun
aéronef de remplacement n’était disponible a
Toronto.

Aéronef mis hors service a Toronto en
raison d’un probléme mécanique
découvert par le pilote pendant le vol
précédent. Vol no AC1813 annulé.

Courriels envoyés par le transporteur
environ 8 heures avant le départ prévu
initialement annongant I’annulation du vol
et le réacheminement des passagers sur un
vol le jour suivant, avec comme raison :

« probléme technique touchant I'aéronef
entrant ». [traduction]

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni I’heure ni le
texte des annonces, mais certains plaignants affirment
qu’on leur a dit que le vol était perturbé a cause de
contraintes d’équipage, tandis que d’autres affirment
que c’était a cause de problemes mécaniques et que le
transporteur attendait une piéece.

Aéronef mis hors service a Toronto en
raison d’un probléme mécanique
découvert par le pilote pendant le vol
précédent. Vol no AC1813 annulé.

Courriels envoyés par le transporteur
environ 8 heures avant le départ prévu
initialement annongant I'annulation du vol
et le réacheminement des passagers sur un
vol le jour suivant, avec comme raison :

« probléme technique touchant I'aéronef
entrant ». [traduction]

Communication sur les normes de
traitement (retard de 1 jour)

Tous les plaignants, sauf un, ont été hébergés dans un
hotel.

Le vol du lendemain (AC1997) a été retardé
d’environ 6 heures.

Série de courriels envoyés par le
transporteur avec les heures de départ
révisées. Raison initiale « en cours
d’enquéte », raison suivante « probleme
technique lié aux systemes de I'aéronef ».
[traductions]

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’indemnisation au motif
qgue le vol no AC1997 avait été retardé par
un probléme d’entretien lié a la sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

Courriel faisant référence au vol de remplacement
seulement et pas au vol initial annulé.
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Numérotation du vol: 62 / AC966 / De Toronto a Bridgetown / 13 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol retardé en raison d’intempéries ayant
perturbé les vols précédents.

Environ 12 heures avant le départ, la
compagnie aérienne a envoyé un courriel
annongant un retard du vol de 2 heures en
raison d’un « probléme technique lié aux
systemes de I'aéronef ». [traduction]

Effet domino invoqué

La compagnie aérienne explique que la tentative
d’utiliser un deuxieéme aéronef a échoué, car I’aéronef
avait besoin d’entretien; et que les intempéries a
Toronto le jour précédent ont limité la disponibilité
des aéronefs.

Vol retardé en raison d’intempéries ayant
perturbé les vols précédents.

Environ 12 heures avant le départ, la
compagnie aérienne a envoyé un courriel
annongant un retard du vol de 2 heures en
raison d’un « probléme technique lié aux
systéemes de |'aéronef ». [traduction]

Clarté/précision des
communications

La raison donnée pour le retard semble incorrecte.

Vol retardé en raison d’intempéries ayant
perturbé les vols précédents.

Environ 12 heures avant le départ, la
compagnie aérienne a envoyé un courriel
annoncant un retard du vol de 2 heures en
raison d’un « probléme technique lié aux
systemes de I'aéronef ». [traduction]

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Retard additionnel attribuable a
I'incapacité d’utiliser un deuxieme aéronef
en raison d’activités d’entretien
nécessaires sur cet aéronef.

La compagnie aérienne a envoyé un
message texte annoncant le retard du vol
d’une heure supplémentaire.

Léger retard supplémentaire causé par
I'embarquement.

La compagnie aérienne a envoyé un
message courriel annongant un léger retard
supplémentaire.

Départ du vol, léger retard di aux
conditions météorologiques pendant le vol.

APRES L'EVENEMENT

Dans les courriels de refus d’indemnisation
aux passagers, la compagnie aérienne
indiquait une perturbation du vol causée
par les intempéries et indépendante de la
volonté du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/précision des
communications

Les passagers n’auraient pas compris pourquoi on leur
a donné comme raison « probleme technique lié aux
systemes de 'aéronef » pendant la perturbation et

« intempéries » apres leur demande d’indemnisation.
[traduction]

APRES L'EVENEMENT

Dans un deuxieme courriel envoyé a un
plaignant, a la suite du premier courriel du
transporteur, la compagnie aérienne a
déclaré qu’un « probleme technique lié aux
systémes de |'aéronef » était la cause du
léger retard pendant I'embarquement,
mais que la majeure partie du retard était
attribuable aux intempéries.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/précision des
communications

La raison « probleme technique lié aux systemes de
I'aéronef » a été donnée pour expliquer le retard
longtemps avant que se produise le léger retard
pendant 'embarquement. [traduction]
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Numérotation du vol: 63 / AC7917 / De Raleigh a Toronto / 30 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol s’éloignant de la porte quelques
minutes en retard en raison de I'arrivée
tardive de I'aéronef entrant.

Courriel envoyé par le transporteur
indiquant une heure de départ légerement
retardée, avec comme raison : « conditions
météorologiques touchant I'aéronef
entrant ». [traduction]

Clarté/précision des
communications

et

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, mais les passagers affirment
qu’au cours de la perturbation du vol, différentes
raisons leur ont été données, notamment des
problémes de freins, de carburant et d’équipage.

Vol retourné a la porte quelques minutes
plus tard en raison d’une défaillance du
frein de stationnement.

Débarquement des passagers.

Le transporteur a décidé de faire venir une
équipe de Toronto pour réparer I'aéronef.

Courriel envoyé par le transporteur
indiquant I’heure de départ du vol révisée,
avec comme raison : « exigences
d’entretien de I'aéronef ». [traduction]

Aéronef de remplacement trouvé — aéronef
d’un vol entrant ultérieur en provenance
de Toronto.

Avion de remplacement retardé a Toronto
en raison d’un probleme d’entretien.

Courriel envoyé par le transporteur
indiquant I’heure de départ du vol révisée,
avec comme raison : « exigences
d’entretien de I'aéronef ». [traduction]

A l'arrivée de 'aéronef de remplacement a
Raleigh, retard dans le ravitaillement en
raison de I'heure tardive.

Courriel envoyé par le transporteur
indiquant I’heure de départ du vol révisée,
avec comme raison : « temps de
ravitaillement supplémentaire ».
[traduction]

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’'indemnisation du
transporteur aérien au motif que la raison
de la perturbation du vol était

« I’entretien », soit un « probléme lié a la
sécurité ». [traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité
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Numérotation du vol: 64 / AC338 / De Vancouver a Ottawa / 13 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol entrant retardé de 40 minutes en
raison du dégivrage requis a Edmonton.

Courriel envoyé aux passagers indiquant un
« retard causé par 'arrivée tardive de
I'aéronef entrant ». [traduction]

Effet domino invoqué

A 'arrivée de I'aéronef a Vancouver, odeur
détectée dans la cabine ayant fait I'objet
d’une enquéte.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni

le texte des annonces.

Il a été déterminé que le probléme ne
pouvait pas étre réglé avant le jour suivant,
ce qui a conduit a un changement
d’aéronef (pour un plus petit aéronef).

L’aéronef de remplacement possédant un
plus petit nombre de sieges, certains
passagers ont été réacheminés sur d’autres
vols.

Retard supplémentaire en raison d’un
dysfonctionnement de la passerelle.

Départ de I'aéronef de remplacement.

Au moins un autre vol sur lequel des
passagers avaient été réacheminés a été
retardé.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’'indemnisation a un
plaignant au motif que la perturbation du
vol était liée a la sécurité et attribuable en
particulier a une procédure d’entretien de
I’aéronef. D’autres plaignants alléeguent
avoir recu des messages précisant que la
perturbation du vol était indépendante de
la volonté du transporteur ou attribuable a
des « problémes d’horaire ». [traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

Aprés I'événement, des raisons différentes ont été

données aux passagers pour leur refuser une
indemnisation.
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Numérotation du vol: 65 / AC1813 / De Cancuin a Toronto / 1er janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Peu avant 'embarquement, on rapporte
gu’un agent de bord est malade.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Aucun autre agent de bord n’étant
disponible a Cancun, le transporteur a
annulé le vol jusqu’au lendemain.

Courriel envoyé par le transporteur

45 minutes avant I’heure de départ prévue
indiquant I'annulation du vol en raison d’un
manque d’équipage.

Communication sur les normes de
traitement (retard d’un jour)

Les plaignants indiquent que I'hotel et le transport a
terre leur ont été offerts, mais pas les repas.

Les passagers ont obtenu une nuitée a
I’hétel et le transport a terre, mais pas de
repas.

Départ du vol repoussé au jour suivant.

APRES L'EVENEMENT

Envoi par le transporteur d’un courriel de
refus d’'indemnisation au motif que la
perturbation du vol était nécessaire par
souci de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
du vol

Dans quelles conditions les problemes d’équipage
sont-ils attribuables au transporteur, nécessaires par
souci de sécurité ou indépendants de la volonté du
transporteur?

APRES L'EVENEMENT

Envoi par le transporteur d’un courriel de
refus d’indemnisation au motif que la
perturbation du vol était nécessaire par
souci de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

La communication de refus d’indemnisation aux
passagers n’établissait aucun lien entre la raison
donnée pendant la perturbation du vol (contraintes
d’équipage) et la raison/catégorisation donnée aprés
la demande d’indemnisation (sécurité).
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Numérotation du vol: 66 / AC8508 / De Toronto a Deer Lake / 24 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Un peu plus de 4 heures avant le départ
prévu initialement, vol retardé jusqu’a ce
que I'équipage soit complet (pilote).

Au moins un message sur l'application du
transporteur indiquant que le vol était
retardé en raison d’un probléme de
disponibilité d’équipage.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Deux heures avant I'heure de départ
révisée, le pilote trouvé a téléphoné pour
dire qu’il était malade.

Clarté/précision des
communications

Message sur I'application du transporteur indiquant
que le vol était retardé a été affiché plus tard que le
message texte annoncant I'annulation du vol.

Vol annulé, reporté au jour suivant.

Message texte envoyé par le transporteur
indiquant I'annulation du vol.

Vol reporté ayant subi un retard.

APRES L'EVENEMENT

Envoi par le transporteur d’un courriel de
refus d’indemnisation au motif que la
perturbation du vol était indépendante de
sa volonté et causée par des « problemes
de traitement des clients ». [traduction]

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Vol initial annulé en raison d’un manque de personnel
(pilote).

Qu'’attendait-on du transporteur aérien en matiére de
disponibilité de I'’équipage pour le vol en provenance
de Toronto?

Dans quelles conditions les problemes d’équipage
sont-ils attribuables au transporteur, nécessaires par
souci de sécurité ou indépendants de la volonté du
transporteur?

APRES L'EVENEMENT

Envoi par le transporteur d’un courriel de
refus d’'indemnisation au motif que la
perturbation du vol était indépendante de
sa volonté et causée par des « problemes
de traitement des clients ». [traduction]

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/précision des
communications

Courriel de refus d’indemnisation semblant faire
référence a un retard du vol reporté plutot que du vol
initial annulé.

Un passager a allégué dans sa plainte qu’un agent du
service a la clientéle avait informé les passagers que le
retard était attribuable a un manque d’équipage et
que les passagers recevraient une indemnité de

1000 5.
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Numérotation du vol: 67/ AC1821 / De Puerto Plata a Toronto / 30 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Aéronef entrant en retard, puis mis hors
service a Toronto en raison de problémes
techniques de I'aéronef découverts
pendant les manceuvres.

Plus de 4 heures avant le départ prévu
initialement, le transporteur a commencé a
envoyer une série de courriels indiquant
une série d’heures de départ révisées, avec
comme raison donnée : « probleme
technique touchant I'aéronef entrant ».
[traduction]

Effet domino invoqué

Qu’attendait-on de la capacité du transporteur a
trouver un aéronef pour remplacer celui de Puerto
Plata plutot que de chercher un autre aéronef
entrant?

Qu’attend-on de la capacité du transporteur a garder
une réserve d’aéronefs et de membres d’équipage
pour remplacer les vols au départ d’aéroports
étrangers (p. ex. Puerto Plata) ou de Toronto?

Aéronef de remplacement trouvé sur un
vol entrant ultérieur.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Deux plaignants ont présenté des courriels
envoyés par le transporteur leur refusant
une indemnisation au motif que le retard
était causé par des « problemes d’horaire »
indépendants de sa volonté. Un passager
allegue avoir été informé qu’une
indemnisation leur était refusée au motif
que la perturbation du vol était liée a la
sécurité.

Indépendante de la volonté du
transporteur (ou Attribuable au
transporteur, sécurité)

Catégorisation de la perturbation
du vol

Vu que le retard découlait d'un effet domino ayant
pour origine la mise hors service d’un aéronef pour
des problemes mécaniques découverts pendant les
manceuvres, il semblerait que la catégorisation
appropriée de la perturbation du vol devrait étre

« attribuable au transporteur, mais nécessaire par
souci de sécurité ». [traduction]

Pour les passagers a qui on a refusé I'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléme d’horaire » avait causé le retard b)
pourquoi le probleme d’horaire avait été catégorisé
comme indépendant de la volonté du transporteur.
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Numérotation du vol: 68 / AC848 / De Toronto a London / 20 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Probléme de I'aéronef nécessitant des
réparations découvert a I'arrivée a Toronto;
aéronef mis hors service.

Vol annulé.

Message envoyé par le transporteur aérien
environ cing heures avant le départ prévu
annoncant I'annulation du vol, avec comme
raison : « entretien de I'aéronef ».
[traduction]

Clarté/précision des
communications

La raison « entretien de I'aéronef » pour annuler un
vol peut préter a confusion dans la mesure ou elle

peut étre interprétée par les passagers comme faisant

référence a I'entretien prévu de I'aéronef plutot qu’a
la réparation d’un probléme technique survenu

pendant les manceuvres.

Passagers réacheminés sur divers vols le
soir-méme ou le jour suivant.

APRES L'EVENEMENT

Courriel envoyé a I'un des plaignants lui
refusant une indemnisation au motif que le
vol avait été annulé pour des raisons
d’entretien lié a sécurité indépendantes de
la volonté du transporteur. Un autre
plaignant affirme avoir obtenu la méme
raison, mais catégorisée dans la catégorie
« nécessaire par souci de sécurité ».
[traduction]

Indépendante de la volonté du
transporteur (ou Attribuable au
transporteur, sécurité)

Catégorisation de la perturbation
du vol

Vu que I'annulation résultait de problémes

mécaniques découverts pendant les manceuvres, il
semblerait que la catégorisation appropriée de la

raison de la perturbation du vol devrait étre

« indépendante de la volonté du transporteur, mais
nécessaire par souci de sécurité ». [traduction]
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Numérotation du vol: 69 / TS2842 / D’Ottawa a Puerto Plata / 31 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Probléme avec la base de données de
navigation découvert sur I'aéronef prévu a
son arrivée a Ottawa.

Evaluation ayant conclu que la base de
données de navigation ne pouvait pas étre
téléchargée assez rapidement pour que
I"aéronef puisse assurer le vol no TS2842.

A l'enregistrement, puis a I'aide d’annonces
a la porte d’embarquement, les passagers
ont été informés que le vol était en retard
pour des raisons techniques ou par souci de
sécurité.

Clarté/précision des
communications

Distribution de formulaires de plainte par le personnel
du transporteur, qui a expliqué aux passagers qu’ils
pouvaient réclamer 400 $ par personne pour le retard
et qu’ils recevraient une indemnité supplémentaire
(donnée plus tard sous la forme d’un crédit de voyage
de 100 S).

Avion de remplacement trouvé a Montréal,
vol de convoyage vers Ottawa.

Changement d’équipage.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’indemnisation du
transporteur au motif que la perturbation
du vol était nécessaire par souci de
sécurité, en particulier qu’elle était due a
« probleme technique imprévu dans
I'aéronef ». [traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

Les plaignants peuvent ne pas avoir compris le lien
entre le probléme technique de I'aéronef initial,
I’échange d’aéronefs et un « probléme de sécurité ».
[traduction]
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Numérotation du vol: 70 / TS494 / De Montréal a Cayo Coco/ 17 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Probleme avec le systeme de gestion de vol
de I'aéronef découvert pendant qu’il
circulait au sol, ce probleme rendant
nécessaire le retour de I'aéronef a la porte
et le débarquement des passagers.

Annonce faite a bord par I'équipage
mentionnant un probléme technique ou de
sécurité.

Communication sur les normes de
traitement (retard de 7,5 heures)

Certains passagers ont recu un bon de repas de 15 $
apres le premier retour a la porte. Tous les passagers
n’ont pas regu ce bon, car le personnel a manqué de
temps pour en terminer la distribution.

Aéronef échangé avec un premier aéronef
de remplacement; I'aéronef s’est de
nouveau éloigné de la porte.

Information donnée aux passagers par le
transporteur sur son site Web et au moyen
de son application.

Défaillance aux commandes du circuit
réacteur rendant nécessaire le retour du
premier aéronef a la porte et un nouveau
débarquement des passagers.

Vol retardé dans I'attente d’'un deuxieme
aéronef de remplacement en provenance
de Paris.

Annonce faite a la porte indiquant une
nouvelle heure de départ.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Deux séries de courriels de refus
d’indemnisation ont été envoyés aux
plaignants :

(a) La premiere série envoyée a
certains plaignants racontait en
détail les circonstances ayant
conduit au retard du vol, y compris
les deux échanges d’aéronefs et la
raison de chaque changement, et
concluait que la perturbation du
vol était indépendante de la
volonté du transporteur.

(b) La deuxiéme série envoyée a
d’autres expliquait seulement que
la perturbation du vol était
attribuable a un probleme
technique imprévu et était
nécessaire par souci de sécurité.

Indépendante de la volonté du
transporteur

et

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
du vol

Vu le déroulement des événements, la catégorisation
de la perturbation du vol comme indépendante de la
volonté du transporteur communiquée a certains
plaignants semble incorrecte.
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Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

APRES L'EVENEMENT

Deux séries de courriels de refus
d’indemnisation ont été envoyés aux
plaignants :

(a)

(b)

La premiére série envoyée a
certains plaignants racontait en
détail les circonstances ayant
conduit au retard du vol, y compris
les deux échanges d’aéronefs et la
raison de chaque changement, et
concluait que la perturbation du
vol était indépendante de la
volonté du transporteur.

La deuxiéme série envoyée a
d’autres expliquait seulement que
la perturbation du vol était
attribuable a un probleme
technique imprévu et était
nécessaire par souci de sécurité.

Indépendante de la volonté du
transporteur

et

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

Les plaignants ayant obtenu une explication partielle a

la place des circonstances complétes du retard
n’auraient pas pu établir un lien entre la raison
définitive donnée pour expliquer la perturbation du
vol (probléme technique imprévu) et les différentes
raisons données pendant la perturbation du vol.
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Numérotation du vol: 71 / TS2960 / De Montréal a Roatan / 6 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Aprés que I'aéronef s’est éloigné de la
porte a Montréal, probléme technique avec
le systeme GPS détecté rendant nécessaire
le retour de I'aéronef a la porte et le
débarquement des passagers.

Annonce par I'équipage d’un retour a la
porte, avec pour raison : probléme
technique/de sécurité.

Communication sur les normes de
traitement (premier retard)

Fourniture de bons de repas de 15 S.

Vol retardé de 5 h 35 pendant qu’on
effectuait les réparations.

Transmission au moyen de I'application
d’une série d’avis indiquant les heures de
départ révisées.

Départ du vol.

Intempéries a Roatan conduisant a
dérouter I'aéronef vers Varadero.

Déroutement annoncé pendant le vol, avec
comme raison : conditions
météorologiques a Roatan.

Débarquement des passagers a Varadero.

Communication sur les normes de
traitement (deuxieme retard)

Hébergement d’une nuit dans un hotel tout inclus a
Varadero.

Décision de passer la nuit a Varadero et
d’effectuer le départ pour Roatan le jour
suivant. Passagers hébergés a I'hotel.

Départ du vol a destination de Roatan le
lendemain.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’indemnisation au motif
que la perturbation du vol était attribuable
a un probleme technique imprévu et était
nécessaire par souci de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
du vol

Il semble exister deux raisons indépendantes
expliquant le retard — un probleme technique et les
conditions météorologiques — catégories 3 et 2.

Comment doit-on catégoriser la perturbation du vol?
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Numérotation du vol: 72 / TS2961 / De Roatan a Montréal / 6 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol entrant dérouté vers Varadero en
raison d’intempéries a Roatan.

Environ 2 heures avant le départ prévu
initialement, le transporteur a commencé a
émettre une série d’avis indiquant de
nouvelles heures de départ, avec comme
raison : |'arrivée tardive de I'aéronef. Pour
les passagers avec des forfaits tout inclus,
des avis ont été envoyés aux hotels; pour
les passagers du vol seulement, des
annonces ont été faites a I'aéroport.

Effet domino invoqué

Qu’attend-on de la capacité du transporteur a garder
une réserve d’aéronefs et de membres d’équipage
pour remplacer les vols au départ d’aéroports
étrangers (p. ex. Roatan)?

Vol reporté au lendemain; passagers
hébergés a I'hotel.

Avis du transporteur annongant le report
du vol au jour suivant et I’hébergement des
passagers pendant la nuit, avec comme
raison : conditions météorologiques.

Départ du vol le jour suivant.

APRES L'EVENEMENT

Envoi d’un courriel de refus
d’indemnisation au motif que la
perturbation était attribuable aux
conditions météorologiques, qui sont
indépendantes de la volonté du
transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur
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Numérotation du vol: 73 / AC1947 / De Lima a Toronto / 19 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Aéronef entrant retardé plusieurs fois
depuis le jour précédent en raison de
différents problemes techniques et, pour
finir, nécessité de procéder a un échange
d’aéronefs (deux fois) et d’équipage.

Environ 14 heures avant le départ prévu
initialement, le transporteur a commencé a
envoyer une série de courriels annongant
des retards progressifs, avec comme

raison : « probléme technique touchant
I'aéronef entrant ». [traduction]

Effet domino invoqué

Le transporteur affirme ne pas avoir eu d’autre option
que d’attendre I'arrivée d’un aéronef entrant et de
membres d’équipage a Lima, Lima n’étant pas une de
ses bases d’aéronefs ou d’affectation.

Le transporteur affirme qu’il a été difficile de trouver
un aéronef et un équipage de remplacement a cause
d’intempéries au Canada ayant entrainé plusieurs
annulations le jour précédent.

Aéronef entrant retardé plusieurs fois
depuis le jour précédent en raison de
différents problémes techniques et, pour
finir, nécessité de procéder a un échange
d’aéronefs (deux fois) et d’équipage.

Environ 14 heures avant le départ prévu
initialement, le transporteur a commencé a
envoyer une série de courriels annongant
des retards progressifs, avec comme

raison : « probléeme technique touchant
I'aéronef entrant ». [traduction]

Communication sur les normes de
traitement (retard de 11 heures)

Selon les passagers, aucune norme de traitement ne
leur a été fournie

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’'indemnisation du
transporteur au motif que le vol avait été
perturbé par des « problémes d’horaire »
indépendants de sa volonté.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Vu que le retard est attribuable a un effet domino
ayant pour origine des problémes mécaniques de
I’aéronef entrant, la perturbation du vol devrait étre
catégorisée comme « attribuable au transporteur,
mais nécessaire par souci de sécurité ». [traduction]

Pour les passagers a qui on a refusé I'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléme d’horaire » avait causé le retard b)
pourquoi le probleme d’horaire avait été catégorisé
comme indépendant de la volonté du transporteur.
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Numérotation du vol: 74 / AC1577 / De Toronto a Edmonton / 19 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Probléme de volets de courbure de
I'aéronef découvert sur le vol précédent
environ 6 heures avant le départ prévu
initialement.

Deux courriels envoyés par le transporteur
indiquant les heures de départ révisées,
avec comme raison : « probléme technique
touchant I'aéronef entrant ». [traduction]

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, mais un plaignant allegue que
des annonces n’ont pas été effectuées toutes les

30 minutes.

Echange d’aéronef.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriels envoyés par le transporteur
refusant une indemnisation aux passagers
au motif que la perturbation du vol était
attribuable a des « problémes d’horaire »
indépendants de la volonté du
transporteur. [traduction]

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Pour les passagers a qui on a refusé I'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléme d’horaire » avait causé le retard b)
pourquoi le probleme d’horaire avait été catégorisé
comme indépendant de la volonté du transporteur.
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Numérotation du vol: 75 / AC2411 / De Vancouver a Honolulu / 16 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Retard du vol no AC2414 (de Vancouver a
Phoenix) en raison des conditions
météorologiques a Vancouver, des
contraintes aux portes et des besoins de
dégivrage, retard ayant entrainé un retard
de I'aéronef entrant devant assurer le vol
no AC2411 (de Phoenix a Vancouver, vol
no AC2415).

Deux heures avant le départ prévu
initialement du vol no AC2411, courriel
envoyé par le transporteur indiquant
I’'heure de départ révisée (a peine plus de
deux heures de retard), avec comme
raison : « temps de préparation du vol
supplémentaire ». [traduction]

Effet domino invoqué

Qu’attend-on de la capacité du transporteur a garder
une réserve d’aéronefs et de membres d’équipage
pour remplacer les vols en cas de perturbations
touchant un aéronef et un équipage deux vols plus t6t.

Retard du vol no AC2414 (de Vancouver a
Phoenix) en raison des conditions
météorologiques a Vancouver, des
contraintes aux portes et des besoins de
dégivrage, retard ayant entrainé un retard
de I'aéronef entrant devant assurer le vol
no AC2411 (de Phoenix a Vancouver, vol
no AC2415).

Deux heures avant le départ prévu
initialement du vol no AC2411, courriel
envoyé par le transporteur indiquant
I’'heure de départ révisée (a peine plus de
deux heures de retard), avec comme
raison : « temps de préparation du vol
supplémentaire ». [traduction]

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Départ du vol.

Juste avant I'heure de départ révisée, le
transporteur a légerement modifié I'heure
de départ sur son application, avec comme
raison : « arrivée tardive de I'aéronef
entrant ». [traduction]

APRES L'EVENEMENT

Un plaignant affirme que le transporteur lui
a refusé une indemnisation au motif que le
retard était causé par des problemes
d’entretien indépendants de la volonté du
transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/précision des
communications

En supposant qu’il s’agisse effectivement d’un effet
domino la catégorisation « indépendant de la volonté
du transporteur » (3) semble correcte, mais la raison
indiquée dans ce cas devrait étre les conditions

météorologiques qui ont déclenché I'effet domino
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Numérotation du vol: 76 / AC2411 / De Vancouver a Honolulu / 18 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Aéronef entrant (AC2415, Phoenix-
Vancouver) mis hors service a Phoenix en
raison d’une fuite hydraulique découverte
pendant les opérations.

Effet domino invoqué

Echange d’aéronef par le transporteur. Aéronef de
remplacement ayant des problemes mécaniques que
le transporteur a réparé pendant la nuit. Le
transporteur affirme que la disponibilité des aéronefs
était limitée par des intempéries a Montréal et a
Toronto.

Aéronef de remplacement trouvé.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, mais les plaignants alleguent
que dans les réponses aux demandes d’information
des passagers sur leurs droits et leurs options en
matiere d’arrangements de voyage de remplacement,
le personnel du transporteur a semblé mal connaitre
le RPPA.

Problemes d’aileron a I'aéronef de
remplacement détecté juste avant le
départ de Vancouver.

Environ une heure apres le départ prévu
initialement, le transporteur a commencé a
envoyer une série de courriels annongant
des retards progressifs, avec comme

raison : « temps de préparation du vol
supplémentaire ». [traduction]

Vol no AC2411 annulé, passagers
réacheminés sur le vol no AC2421 le jour
suivant.

Quatre heures apreés le départ prévu
initialement, courriel du transporteur
annoncant I'annulation du vol, avec comme
raison : « entretien de I'aéronef ».
[traduction]

Retard du vol no AC2421 le jour suivant.

Départ du vol no AC2421.

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a répondu au courriel de
demande d’indemnisation pour
I"annulation du vol no AC2411 en refusant
d’indemniser les passagers du vol

no AC2421 au motif que le retard du vol

no AC2421 avait été causé par un probléme
d’entretien lié a la sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité
(vol de réacheminement)

Clarté/précision des
communications

Bien que mentionnant que la demande
d’indemnisation concernait le vol no AC2411, le
message de refus offrait une explication au retard du
vol no AC2421 (vol de réacheminement).
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Numérotation du vol: 77 / AC1526 / De Toronto a Fredericton / 27 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Equipage entrant retardé en raison du
retard du vol entrant a la suite d’un
probléme médical d’un passager et d'un
retour a la porte.

Courriel envoyé par le transporteur a un
plaignant indiquant que le vol avait été
retardé pour un probleme de

« disponibilité de I'équipage ».

Effet domino invoqué

Qu’attendait-on de la capacité de la compagnie
aérienne a garder une réserve de membres
d’équipage a Toronto?

Embarquement des passagers pendant
I'attente d’un équipage.

Rapidité/contenu des avis

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces.

Retards supplémentaires pour trouver un
équipage.

Débarquement des passagers.

Vol annulé.

Passagers réacheminés sur des vols partant
le jour suivant.

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a refusé une indemnisation
aux passagers au motif que le vol avait été
perturbé par des problémes de
disponibilité d’équipage et d’horaire
indépendants de la volonté du
transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Si I'effet domino est accepté comme raison, la
catégorisation de la perturbation du vol semble
correcte.
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Numérotation du vol: 78 / AC1627 / De Fort Lauderdale a Toronto / 18 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Aéronef entrant pour le vol no AC1602
retenu au sol a Montréal en raison d’un
probléeme hydraulique découvert pendant
les manceuvres.

Environ 6 heures avant le départ prévu
initialement, le transporteur a commencé a
envoyer une série de courriels annongant
des retards progressifs, avec comme

raison : « probléme technique touchant
I’aéronef entrant ».

Effet domino invoqué

Le transporteur a tenté trois échanges d’aéronefs, qui
ont tous échoué. Les conditions météorologiques
semblent avoir exacerbé la perturbation du vol elle-
méme (p. ex. retards du dégivrage) et limité la
disponibilité des aéronefs et des membres d’équipage
pour assurer un vol au départ de Fort Lauderdale.

L’aéronef entrant de remplacement du vol
no AC1624 a été retourné a la porte a
Toronto en raison d’un probléeme de voyant
lumineux d’aile.

Echange d’aéronef pour le vol no AC1624,
mais retards causés par les conditions
météorologiques et le dégivrage entrainant
une expiration du temps de travail de
I'équipage.

Un autre aéronef entrant et un autre
équipage de remplacement du vol

no AC1608 ont été retenus au sol a la suite
d’une extinction bimoteur pendant le
dégivrage a Montréal.

Rapidité/contenu des avis

et

Communication sur les normes de
traitement

et

Clarté/précision des
communications

La compagnie aérienne n’a consigné ni le moment ni
le texte des annonces, mais un plaignant allegue que
les représentants du transporteur ont invoqué les
conditions météorologiques comme raison a
I’'annulation et précisé qu’aucun hébergement a
I’'hotel ne serait offert.

Les passagers ont recu des bons de repas portant
I'étiquette « CONTROLABLE », ce qui aurait pu laisser
croire que le transporteur considérait la perturbation
du vol comme lui étant attribuable.

Annulation du vol no AC1627.

Courriel du transporteur annongant
I"annulation du vol, avec comme raison :
« conditions météorologiques ».
[traduction]

Passagers réacheminés sur des vols au
départ de Fort Lauderdale le jour suivant.

Avis du transporteur indiquant les numéros
de vol et les heures de départ des vols de
réacheminement.
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Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

APRES L'EVENEMENT

Au moins un courriel de refus
d’indemnisation envoyé par le transporteur
au motif que la perturbation du vol

no AC1627 était attribuable aux conditions
météorologiques, qui sont indépendantes
de la volonté du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

En supposant qu’il s’agisse effectivement d’un effet
domino, la raison de la perturbation du vol devrait
probablement étre le probleme mécanique du vol

no AC1602, qui était attribuable au transporteur, mais
nécessaire par souci de sécurité, méme si les
conditions météorologiques ont également joué un
role important dans la perturbation du vol.

APRES L'EVENEMENT

Au moins un courriel de refus
d’indemnisation envoyé par le transporteur
faisait référence au vol de réacheminement
plutét qu’au vol no AC1627.

Un courriel de suivi de ce dernier précisait
gue les contraintes d’équipage et les
problémes d’entretien avaient contribué a
I’'annulation du vol initial (AC1627).

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/précision des
communications

Le message de refus d’indemnisation mentionnait la
raison du retard du vol de réacheminement plutét que
la raison de I'annulation du vol AC1627.

Le message de suivi plus détaillé du transporteur, bien
que fournissant des renseignements supplémentaires,
était pietrement écrit et difficile a comprendre.

Office des transports du Canada — Annexe A — Tableau sommaire de I'enquéte

95



Numérotation du vol: 79 / AC1738 / De Vancouver a Cancun / 17 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Aéronef entrant retardé en raison d’un
probléeme mécanique (feu de navigation) et
de services de manutention au sol difficiles
a Toronto en raison du froid.

Environ 5 heures avant le départ prévu
initialement du vol no AC1738, le
transporteur a commencé a envoyer une
série de courriels annongant des retards
progressifs, avec comme raison :

« conditions météorologiques nuisant aux
opérations au sol a I'aéroport ».
[traduction]

Effet domino invoqué

Tentative prolongée de réparer le dysfonctionnement,
aéronef de remplacement et équipage trouvés a
Toronto.

Aéronef entrant retardé en raison d’un
probléeme mécanique (feu de navigation) et
de services de manutention au sol difficiles
a Toronto en raison du froid.

Environ 5 heures avant le départ prévu
initialement du vol no AC1738, le
transporteur a commencé a envoyer une
série de courriels annongant des retards
progressifs, avec comme raison :

« conditions météorologiques nuisant aux
opérations au sol a I'aéroport ».
[traduction]

Clarté/précision des
communications

La raison donnée a la perturbation du vol no AC1738
ne faisait pas référence au vol entrant retardé pour
des raisons mécaniques ou par souci de sécurité.

Le probleme du feu de navigation s’est
manifesté de nouveau sur I'aéronef entrant
a I'atterrissage a Vancouver.

Tentatives de réparation.

Débarquement des passagers qui
continuaient le voyage de I'aéronef
entrant.

Poursuite des tentatives de réparation.

Annulation du vol no AC1738.

Courriel du transporteur annongant
I'annulation du vol et un réacheminement
sur le vol no AC1998 le jour suivant.

Passagers réacheminés le jour suivant sur
le vol no AC1998.

Clarté/précision des
communications

Raison donnée par le transporteur pour expliquer la
perturbation du vol AC1998 : « vérification de
sécurité »; au lieu de la raison liée au temps de repos
de I’équipage donnée pendant I'enquéte.

Retard du vol no AC1998 causé par le
besoin de temps de repos de I'équipage
entrant.

Série de courriels du transporteur
annoncant des retards progressifs, avec
comme raison : « vérifications de sécurité
sur I'aéronef entrant ». [traduction]

Départ du vol no AC1998.
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Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

APRES L'EVENEMENT

Un plaignant a regu un courriel du
transporteur lui offrant une indemnité de
400 S pour le retard du vol de
réacheminement (AC1998), mais en
réponse a la demande de suivi du
plaignant, le transporteur a envoyé un
courriel indiquant que la perturbation du
vol no AC1738 avait été causée par des

exigences d’entretien par souci de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité
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Numérotation du vol: 80 / UA1067 / De Vancouver a San Francisco / 31 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol entrant retardé de 30 minutes en
raison de restrictions du trafic aérien
causées par les conditions météorologiques
a San Francisco.

Message texte du transporteur annongant
le retard du vol no UA1067 causé par le
retard de |'aéronef entrant en raison de
restrictions du trafic aérien a San Francisco
causées par les conditions
météorologiques.

Effet domino invoqué

Le retard du vol entrant a joué un réle relativement
mineur dans le retard global qui a entrainé la
perturbation du vol no UA1067 (30 minutes sur

6 heures et demie).

Vol entrant retardé de 30 minutes en
raison de restrictions du trafic aérien
causées par les conditions météorologiques
a San Francisco.

Message texte du transporteur annongant
le retard du vol no UA1067 causé par le
retard de I'aéronef entrant en raison de
restrictions du trafic aérien a San Francisco
causées par les conditions
météorologiques.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces ou des avis écrits aux passagers.

Juste avant le départ prévu de Vancouver,
un probléme mécanique (soupape de
moteur) a été découvert, nécessitant des
réparations.

Une série de messages texte ont été
envoyés par le transporteur annongant les
retards progressifs du vol no UA1067, avec
comme raison : « hous corrigeons un
probléme technique sur votre aéronef ».
[traduction]

Commencement de I'embarquement
pendant I’exécution des réparations.

Débarquement des passagers; poursuite
des réparations.

Embarquement des passagers.

Retard supplémentaire causé par |'attente
de la documentation sur les réparations
exécutées.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriels de refus d’indemnisation du
transporteur au motif que le vol a été
perturbé « par souci de sécurité ».
[traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

Les courriels du transporteur mentionnaient que la
perturbation du vol était occasionnée par un souci de
sécurité, mais sans plus de précision.
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Numérotation du vol: 81 / UA2268 / De Houston a Edmonton/ 1er janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Aéronef entrant ayant d{ étre inspecté a
son atterrissage a Houston a la suite de
turbulences subies pendant le vol; aéronef
mis hors service peu apres.

Effet domino invoqué

Qu’attend-on de la capacité du transporteur a garder
en réserve des aéronefs et des membres d’équipage
pour remplacer les vols au départ?

Aéronef entrant ayant d{ étre inspecté a
son atterrissage a Houston a la suite de
turbulences subies pendant le vol; aéronef
mis hors service peu apres.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces ou des avis écrits aux passagers.

Un aéronef de remplacement a été trouvé
sur un autre vol entrant a Houston.

Préparation de |'aéronef de remplacement
pour le vol no UA2268; départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriel envoyé par le transporteur pour
refuser I'indemnisation au motif que la
perturbation du vol était attribuable a la
nécessité de réparer un probléme
mécanique par souci de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité
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Numérotation du vol: 82 / UA2437 / De Calgary a Denver/ 17 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Problémes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Probleme d’entretien (conduites d’eau
potable gelées) détecté pendant que
I'aéronef était stationné pour la nuit
environ 8 heures avant le départ prévu
initialement. Appel du personnel
d’entretien qui dit avoir réglé le probléeme
au bout de 20 minutes.

Définition du terme « entretien
prévu »

Probleme d’entretien découvert pendant I'entretien
courant, mais signalé comme étant résolu.

Commencement de 'embarquement des
passagers a I'heure.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces ou des avis écrits aux passagers, mais les
plaignants affirment avoir été informés du gel des
conduites d’eau et des tentatives de correction du
probléme, jusqu’a ce qu’on leur annonce finalement
I’annulation du vol.

Juste avant le départ, méme probléme
d’entretien détecté et nouvelles tentatives
pour corriger le probleme.

Débarquement des passagers.

Tentatives de réparation du probléme
poursuivies pendant plus de cing heures.

Annulation du vol.

Passagers réacheminés sur d’autres vols.

APRES L'EVENEMENT

Courriels envoyés par le transporteur
refusant une indemnisation aux passagers
au motif que le vol avait été perturbé par
souci de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
du vol

Le probleme d’entretien semble avoir été détecté
pendant I'entretien courant, mais il a rapidement été
désigné comme résolu. Toutefois, pendant les
préparatifs de départ, le personnel a découvert que le
probleme d’entretien était toujours présent.

APRES L'EVENEMENT

Courriels envoyés par le transporteur
refusant une indemnisation aux passagers
au motif que le vol avait été perturbé par
souci de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

Les courriels du transporteur mentionnaient que la
perturbation du vol était liée a un souci de sécurité,
sans plus de précisions.
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Numérotation du vol: 83 / UA3615 / De Montréal a Chicago/ 13 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Peu avant le décollage, détection d’un
morceau de roche incrusté dans un des
pneus de 'aéronef.

Définition du terme « entretien
prévu »

Probléme découvert lors de la vérification avant vol,
qui ne fait pas partie du calendrier d’entretien de
I’aéronef.

Le transporteur a tenté d’obtenir un pneu
de remplacement, d’abord aupres de
Premier Aviation a Trois-Riviéres, mais a
estimé que cela prendrait trop de temps.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a pas consigné le moment ou le
texte des annonces ou des avis écrits aux passagers,
mais les plaignants affirment qu’ils ont recu de
nombreux avis de retard et ont été informés que le
retard était causé par un probléme de remplacement
de pneu.

Le transporteur s’est plutét procuré un jeu
complet de roues et de pneus
préassemblés aupres de SkyRegional a
Montréal.

Les roues et pneus trouvés n’ayant pas été
préapprouvés par |’exploitant aérien
(Republic Airways), une approbation
technique était requise pour pouvoir les
utiliser.

Aprés avoir obtenu cette approbation, le
transporteur a d( attendre le changement
de quart de I'’équipe d’entretien pour
procéder a l'installation.

Installation terminée.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a envoyé un courriel a un
plaignant lui refusant une indemnisation au
motif que la perturbation du vol était
attribuable a « des circonstances
extraordinaires qui ne pouvaient pas étre
raisonnablement évitées » et « que la
raison premiéere était indépendante de sa
volonté ». [traductions]

Attribuable au transporteur, sécurité

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Le probléme a été détecté pendant les manceuvres
(vérification avant vol) plutét que pendant I'entretien
courant.

Les éléments de prise en charge du probléme étaient
attribuables au transporteur (trouver des pneus de
secours, utilisation d’un jeu de roues non approuvé
provenant de Montréal).

Le probleme devait étre réglé par souci de sécurité.
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Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a envoyé un courriel a un
autre plaignant lui refusant une
indemnisation au motif que la perturbation
du vol était attribuable a un « probleme
mécanique réglé par souci de sécurité ».
[traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Le probléeme a été détecté pendant les manceuvres
(vérification avant vol) plutét que pendant I'entretien
courant.

Les éléments de prise en charge du probléme étaient
attribuables au transporteur (trouver des pneus de
secours, utilisation d’un jeu de roues non approuvé
provenant de Montréal).

Le probléeme devait étre réglé par souci de sécurité.
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Numérotation du vol: 84 / UA4954 / De Toronto a Chicago / 16 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

L’exploitant aérien (CommutAir) a subi une
panne de réseau environ 2 heures avant le
départ prévu initialement du vol.

Le transporteur a envoyé une série de
courriels annongant des retards progressifs,
avec comme raison : « nous réparons un
probléme touchant nos systémes
informatiques ». [traduction]

Rapidité/contenu des avis
et

Clarté/précision des
communications

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces ou des avis écrits aux passagers, mais les
plaignants affirment qu’on leur a dit que le retard était
attribuable a différentes raisons : problemes
informatiques, problémes de sécurité, retard des
pilotes, « équipage aux douanes ». [traduction]

Toutes les opérations de CommutAir, y
compris les vols, ont été interrompues
pendant la réparation du probleme.

Les opérations ont repris environ 4 heures
apres le départ prévu initialement.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Pas de plaintes concernant I'indemnisation.
Au cours de I'enquéte, le transporteur a
déclaré que la panne du réseau était
indépendante de sa volonté.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Quelle est la catégorisation appropriée d’une panne
de réseau qui ne résulte pas d’une cyberattaque?
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Numérotation du vol: 85 / AC1806 / De Toronto a San Jose / 19 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Aéronef entrant retardé pour des raisons
d’entretien; échange d’aéronefs requis.

Effet domino invoqué

Le transporteur déclare que plusieurs aéronefs étaient
hors service ce jour-la.

Retard additionnel attribuable au retard du
dégivrage et aux mauvaises conditions de
|"aire de trafic a Toronto.

Les plaignants affirment que le
transporteur a envoyé de nombreux
courriels annongant des retards progressifs,
avec comme raisons : temps de préparation
de I'aéronef supplémentaire et problemes
techniques touchant I'aéronef entrant.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Au moins un plaignant a regu un courriel du
transporteur lui refusant une
indemnisation au motif que le retard était
attribuable a des « problémes d’horaire »
indépendants de sa volonté. [traduction]

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Pour les passagers a qui on a refusé l'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléme d’horaire » avait causé le retard b)
comment le probleme d’horaire avait été catégorisé.

En supposant qu’il s’agisse effectivement d’une
réaction en chaine, la raison de la perturbation du vol
devrait probablement étre le probleme d’entretien de
I’aéronef entrant, attribuable au transporteur, mais
nécessaire par souci de sécurité, méme si les
conditions météorologiques ont également joué un
role important dans la perturbation du vol.

APRES L'EVENEMENT

Un plaignant a regu un courriel du
transporteur lui refusant une
indemnisation au motif que le retard était
attribuable aux intempéries, qui sont
indépendantes de sa volonté.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Pour les passagers a qui on a refusé I'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléme d’horaire » avait causé le retard b)
comment le probleme d’horaire avait été catégorisé.

En supposant qu’il s’agisse effectivement d’un effet
domino, la raison de la perturbation du vol devrait
probablement étre le probleme d’entretien de
I’aéronef entrant, attribuable au transporteur, mais
nécessaire par souci de sécurité, méme si les
conditions météorologiques ont également joué un
role important dans la perturbation du vol.
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Numérotation du vol: 86 / AC2410 / De Honolulu a Vancouver / 14 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol entrant no AC2411 retardé en raison
d’un probleme mécanique de I'aéronef a
Vancouver. Le temps de repos de
I’équipage et la neige a Vancouver ont
ensuite entrainé I'annulation du vol
entrant.

Les plaignants expliquent qu’ils ont regu
des courriels du transporteur, annongant
des retards progressifs, avec comme
raison : contraintes d’équipage.

Effet domino invoqué

Le transporteur affirme que la neige a Vancouver a eu
une incidence sur le vol no AC2411 et qu’aucun autre
aéronef ou équipage n’était disponible a Honolulu.

Qu’attend-on de la capacité du transporteur a garder
une réserve d’aéronefs et de membres d’équipage
pour remplacer les vols au départ d’aéroports
étrangers (p. ex. Honolulu)?

Annulation du vol no AC2410.

Courriel envoyé par le transporteur
annongant I'annulation du vol, avec comme
raison : « contraintes d’équipage ».
[traduction]

Réacheminement des passagers sur le vol
no AC2010 un jour plus tard.

Courriel envoyé par le transporteur
indiquant un vol et un itinéraire de
réacheminement.

Départ du vol no AC2010.

APRES L'EVENEMENT

Un plaignant a regu un courriel lui refusant
une indemnisation au motif que la
perturbation du vol était indépendante de
la volonté du transporteur.

Un autre plaignant a regu un courriel lui
refusant une indemnisation au motif que la
perturbation du vol était attribuable a un
risque lié a la sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

En supposant qu’il s’agisse effectivement d’un effet
domino, la raison de la perturbation du vol devrait
probablement étre le probleme d’entretien de
I’aéronef entrant, attribuable au transporteur, mais
nécessaire par souci de sécurité, méme si les
conditions météorologiques ont également joué un
réle important dans la perturbation du vol.

APRES L'EVENEMENT

Un plaignant a recu un courriel lui refusant
une indemnisation au motif que la
perturbation du vol était indépendante de
la volonté du transporteur.

Un autre plaignant a regu un courriel lui
refusant une indemnisation au motif que la
perturbation du vol était attribuable a un
risque lié a la sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Indépendante de la volonté du
transporteur

Traitement non uniforme des
passagers.

Un plaignant affirme que le transporteur lui a refusé
une indemnisation, mais que quatre autres passagers
avec lesquels il a voyagé ont été indemnisés.
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Numérotation du vol: 87 / AC2411 / De Vancouver a Honolulu / 14 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Probleme mécanique (défaut au groupe
auxiliaire de bord) détecté sur I'aéronef
avant le départ a Vancouver.

Réparations entreprises, équipage envoyé
a I’hotel pour se reposer.

Courriels envoyés par le transporteur
annoncant des retards progressifs, avec
comme raison : « probléeme technique des
systemes de I'aéronef ». [traduction]

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces, mais les plaignants affirment avoir été
tenus au courant des problémes de réparation et
d’équipage.

Réparations terminées.

L’équipage a entrepris le retour a
I'aéroport, mais il a été retardé par les
intempéries; prédédouanement américain
fermé au moment ou I'équipage est arrivé
a lI'aéroport.

Vol annulé.

Courriel envoyé par le transporteur
annoncant I'annulation du vol en raison de
« contraintes d’équipage ». [traduction]

Passagers réacheminés sur le vol
no AC2011 le jour suivant.

Retard du vol no AC2011 causé par les
conditions météorologiques.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

En réponse aux demandes d’'indemnisation
pour I'annulation du vol no AC2411, le
transporteur a refusé d’indemniser les
passagers, mais en invoquant la raison du
retard du vol de réacheminement

no AC2011 (conditions météorologiques).

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/précision des
communications

Bien qu’une indemnisation ait été demandée pour
I"'annulation du vol no AC2411, le transporteur a
répondu en invoquant la raison du retard du vol de
réacheminement (AC2011).

APRES L'EVENEMENT

En réponse aux demandes d’'indemnisation
pour I'annulation du vol no AC2411, le
transporteur a refusé d’indemniser les
passagers, mais en invoquant la raison du
retard du vol de réacheminement

no AC2011 (conditions météorologiques).

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol.

Le vol a été perturbé par un probleme mécanique
nécessitant des réparations.
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Numérotation du vol: 88 / AC2410 / De Honolulu a Vancouver / 18 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol no AC2415 (de Phoenix a Vancouver)
mis hors service a Phoenix en raison d’une
fuite hydraulique détectée pendant les
manoeuvres, entrainant I'annulation du vol
no AC2411 (de Vancouver a Honolulu), soit
I'aéronef entrant devant assurer le vol

no AC2410.

Un peu plus de 4 heures avant le départ
prévu initialement, le transporteur a
commencé a envoyer des messages par
courriel annoncant des retards progressifs,
avec comme raison : « temps de
préparation du vol supplémentaire ».
[traduction]

Effet domino invoqué

Echange d’aéronef par le transporteur. Probléemes
mécaniques détectés sur I'aéronef de remplacement;
réparation par le transporteur pendant la nuit. Le
transporteur affirme que la disponibilité des aéronefs
était limitée a cause d’intempéries a Montréal et a
Toronto.

Qu’attend-on de la capacité du transporteur a garder
une réserve d’aéronefs et de membres d’équipage
pour remplacer en cas de perturbations touchant un
aéronef et un équipage deux rotations plus tot?

Qu’attend-on de la capacité du transporteur a garder
une réserve d’aéronefs et de membres d’équipage
pour remplacer les vols au départ d’aéroports
étrangers (p. ex. Honolulu)?

Vol no AC2415 (de Phoenix a Vancouver)
mis hors service a Phoenix en raison d’une
fuite hydraulique détectée pendant les
manoeuvres, entrainant I'annulation du vol
no AC2411 (de Vancouver a Honolulu), soit
I'aéronef entrant devant assurer le vol

no AC2410.

Un peu plus de 4 heures avant le départ
prévu initialement, le transporteur a
commencé a envoyer des messages par
courriel annoncant des retards progressifs,
avec comme raison : « temps de
préparation du vol supplémentaire ».
[traduction]

Rapidité/contenu des avis
et

Clarté/précision des
communications

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces, mais les plaignants affirment qu’on leur
a donné différentes raisons pour expliquer le retard :
préparation du vol, entretien, problémes d’équipage.

Un plaignant affirme avoir été mis en attente pendant
plus de 4 heures sur la ligne de service a la clientele
d’Air Canada. Ce passager est resté en attente
pendant plus de 4 heures et lors de son deuxieme
appel, il est tombé sur un message enregistré lui
indiquant qu’aucun nouvel appel ne serait pris.

Vol no AC2415 (de Phoenix a Vancouver)
mis hors service a Phoenix en raison d’une
fuite hydraulique détectée pendant les
manoeuvres, entrafnant I'annulation du vol
no AC2411 (de Vancouver a Honolulu), soit
I'aéronef entrant devant assurer le vol

no AC2410.

Un peu plus de 4 heures avant le départ
prévu initialement, le transporteur a
commencé a envoyer des messages par
courriel annongant des retards progressifs,
avec comme raison : « temps de
préparation du vol supplémentaire ».
[traduction]

Communication sur les normes de
traitement (retard de 1 jour)

Les plaignants affirment qu’on leur a demandé de se
procurer une chambre d’hotel par eux-mémes et que
le transporteur leur rembourserait les frais d’hotel et
de nourriture. Un plaignant affirme qu’un employé du
transporteur a déclaré que les frais leur seraient
remboursés, car le retard « était de la faute d’Air
Canada ». [traduction] Un plaignant déclare que sa
demande de remboursement a été refusée.
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Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol no AC2415 (de Phoenix a Vancouver)
mis hors service a Phoenix en raison d’une
fuite hydraulique détectée pendant les
manoeuvres, entrafnant I'annulation du vol
no AC2411 (de Vancouver a Honolulu), soit
I'aéronef entrant devant assurer le vol

no AC2410.

Un peu plus de 4 heures avant le départ
prévu initialement, le transporteur a
commencé a envoyer des messages par
courriel annongant des retards progressifs,
avec comme raison : « temps de
préparation du vol supplémentaire ».
[traduction]

Clarté/précision des
communications

Aucune raison donnée par le transporteur au moment
de I'annulation du vol. Un plaignant soutient qu’un
employé du transporteur a affirmé que la perturbation
du vol était « attribuable au transporteur ».
[traduction]

Annulation du vol no AC2410,
réacheminement des passagers sur le vol
no AC2420 le jour suivant.

Courriel envoyé par le transporteur
annoncant I'annulation du vol et
fournissant un itinéraire révisé pour le vol
no AC2420 le jour suivant. Aucune raison
donnée.

Retard du départ du vol no AC2420.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriels envoyés par le transporteur
refusant une indemnisation aux passagers
(raison liée a la sécurité), mais invoquant la
raison du retard du vol de réacheminement
no AC2420 (probléme d’entretien).

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

Bien que I'indemnisation ait été demandée pour
I’'annulation du vol no AC2410, le transporteur a
répondu en invoquant la raison du retard du vol de
réacheminement (AC2420).
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Numérotation du vol: 89 / AC158 / De Calgary a Toronto / 19 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol entrant (AC155) retardé en raison
d’intempéries a Toronto.

Un peu plus de 2 heures avant le départ
prévu initialement, envoi d’'un message par
le transporteur indiquant I’heure de départ
révisée (retardée), avec comme raisons :
conditions météorologiques, temps de
préparation du vol supplémentaire.

Effet domino invoqué

Le transporteur affirme que Calgary n’est pas une de
ses bases d’aéronefs ou d’équipage et qu’aucun autre
aéronef n’était disponible pour éviter un retard de
moins de 2 heures.

Apres le départ retardé du vol en
provenance de Calgary, le vol no AC158 a
subi un autre retard causé par des
contraintes aux portes a Toronto.

APRES L'EVENEMENT

Envoi par le transporteur d’un courriel de
refus d’'indemnisation au motif que le vol
no AC158 avait été retardé par des

« problémes d’horaire » indépendants de
sa volonté. [traduction]

Attribuable au transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

En supposant que I'explication de I'effet domino
accepté, la raison du retard du vol no AC158 semble
étre les conditions météorologiques, qui ont causé le
retard du vol entrant.

Pour les passagers a qui on a refusé l'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléme d’horaire » avait causé le retard b)
pourquoi le probléme d’horaire avait été catégorisé
comme indépendant de la volonté du transporteur.
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Numérotation du vol: 90 / AC842 / De Toronto a Dublin / 1er janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Probleme mécanique (inversion de poussée
du moteur) détecté pendant 'entretien
apres les services de préparation au vol.

Définition de « entretien prévu »

Probleme détecté entre |'atterrissage du vol entrant et
le départ, pendant I'entretien apreés les services de
préparation au vol.

Probleme mécanique (inversion de poussée
du moteur) détecté pendant I'entretien
apres les services de préparation au vol.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a pas consigné I’heure ou le texte
des annonces, mais un plaignant affirme que la raison
du retard et les nouvelles heures du vol ont été
annoncées par le transporteur.

Aéronef mis hors service et réparé.

Un plaignant déclare qu’il a été informé a
I’aéroport que le vol était retardé en raison
d’un probleme d’entretien et que I'heure
de départ du vol a été modifiée plusieurs
fois.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Envoi par le transporteur d’un courriel de
refus d’indemnisation au motif que le
retard du vol était causé par des exigences
d’entretien par souci de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
du vol

Probléme mécanique détecté entre I'atterrissage du
vol entrant et le départ pendant I'entretien aprés les
services de préparation au vol. Devrait-on considérer
que le probléme a été détecté pendant I'entretien
courant?

APRES L'EVENEMENT

Envoi par le transporteur d’un courriel de
refus d’indemnisation au motif que le
retard du vol était causé par des exigences
d’entretien par souci de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

La raison « entretien » pour expliquer la perturbation
d’un vol peut préter a confusion dans la mesure ou
elle peut étre interprétée par les passagers comme
faisant référence a I'entretien prévu de I'aéronef
plutét qu’a la résolution d’un probléme technique
survenu pendant les manceuvres.
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Numérotation du vol: 91 / AC1526 / De Toronto a Fredericton/ 19 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Le jour précédent, neige ayant entrainé
I'annulation d’un certain nombre de vols
entrants, y compris de I'aéronef entrant
pour le vol no AC1526.

Effet domino invoqué

Le transporteur déclare que plusieurs annulations de
vol ont entrainé une pénurie d’aéronefs et qu’il s’est
procuré le premier aéronef disponible pour le vol.

Le jour précédent, neige ayant entrainé
I"'annulation d’un certain nombre de vols
entrants, y compris de I'aéronef entrant
pour le vol no AC1526.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces, mais les plaignants indiquent que la
préparation de I'aéronef pour un vol intérieur et la
préparation de la soute a bagages ont été indiquées
comme raisons pour expliquer le retard en cours.

Aéronef provenant d’un vol international
entrant et préparé pour un vol intérieur
(préparation de la soute a bagages).

Environ 7 heures avant le départ prévu
initialement, le transporteur a commencé a
envoyer des courriels annongant des
retards progressifs attribuables « aux
conditions météorologiques » et « aux
conditions météorologiques touchant
I’aéronef entrant », puis « a la préparation
du vol » ou « a un probleme technique de
I'aéronef ».

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriels de refus d’indemnisation du
transporteur au motif que la perturbation
du vol était indépendante de sa volonté.

Indépendante de la volonté du
transporteur
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Numérotation du vol: 92 / AC2410 / De Honolulu a Vancouver/ 8 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Léger retard du vol entrant.

Rapidité/contenu des avis

Il semble qu’aucun avis écrit n’a été donné aux
passagers, et le transporteur n’a pas non plus consigné
le moment ou le texte des annonces verbales.

Aprés que le vol no AC2410 s’est éloigné de
la porte, une défaillance mécanique (bec de
bord d’attaque) a été détectée pendant le
roulement sur la piste et I'aéronef a été
ramené a la porte.

Aucune preuve existante que des avis écrits
ont été donnés aux passagers pendant la
perturbation du vol.

Communication sur les normes de
traitement (retard de 1 jour)

Alors que les passagers sont restés sur I'aire de trafic
ou la piste pendant plus de 3 heures, 2 des 4
plaignants affirment qu’aucune nourriture ou boisson
ne leur a été fournie pendant cette période.

Défaillance résolue, le vol no AC2410 s’est
de nouveau éloigné de la porte, mais le
décollage a de nouveau été interrompu et
I’aéronef a été ramené a la porte.

Débarquement des passagers, poursuite de
la réparation de I'aéronef.

Annulation du vol, passagers réacheminés
sur un vol partant le jour suivant.

Fourniture de bons de taxi, de bons de
repas et de bons d’hébergement a I’hotel
aux passagers.

Départ du vol de réacheminement le jour
suivant.

Clarté/précision des
communications

Un plaignant indique que des employés du
transporteur ont déclaré que la perturbation du vol
était « attribuable au transporteur » et donnerait droit
a une indemnisation. [traduction]

APRES L'EVENEMENT

Courriel envoyé par le transporteur a un
plaignant lui refusant une indemnisation au
motif que la perturbation du vol était
attribuable a « un probleme d’entretien
non prévu » lié a la sécurité. [traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
du vol

Il semble que la perturbation du vol a principalement
été causée par un probléeme mécanique détecté
pendant les manceuvres, mais qu’elle était nécessaire
par souci de sécurité.

APRES L'EVENEMENT

Deux plaignants affirment qu’une
indemnisation leur a été refusée, car le
transporteur a déclaré que la perturbation
du vol était indépendante de sa volonté.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Il semble que la perturbation du vol a principalement
été causée par un probleme mécanique détecté
pendant les manceuvres, mais qu’elle était nécessaire
par souci de sécurité.
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Numérotation du vol: 93 / AC2410 / De Honolulu a Vancouver/ 16 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Premier retard résultant du retard du vol
entrant.

Environ 11 heures avant le départ prévu
initialement, le transporteur a commencé a
envoyer des messages texte annongant des
retards progressifs, avec comme raison :
« retard de I'aéronef entrant ». [traduction]

Rapidité/contenu des avis
et

Clarté/précision des
communications

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces, mais les plaignants indiquent que
différentes raisons leur ont été données a bord de
I’aéronef pour expliquer le retard, dont le manque de
personnel, les formalités et la réparation d’un
probléme mécanique.

Apres que les passagers ont embarqué, un
indicateur de surchauffe du moteur a da
faire I'objet d’une enquéte.

Il a été déterminé que I'aéronef ne pouvait
pas étre réparé avant le jour suivant.

Annulation du vol, débarquement des
passagers et réacheminement des
passagers sur un vol le jour suivant.

Courriel envoyé par le transporteur
indiquant I'annulation du vol et fournissant
un nouvel itinéraire.

Distribution de bons d’hébergement a
I’'h6tel et de bons de repas.

Départ du vol de réacheminement le jour
suivant.

APRES L'EVENEMENT

Un plaignant a regu une réponse a sa
demande d’indemnisation pour le vol

no AC2410 indiquant les raisons du retard
du vol de réacheminement (probléme de
Tl) et refusant de I'indemniser au motif que
le probléme était indépendant de la
volonté du transporteur.

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

Bien qu'’il faisait référence au vol no AC2410, le
premier courriel de réponse du transporteur indiquait
les raisons du retard du vol de réacheminement.

APRES L'EVENEMENT

A la deuxiéeme demande du plaignant, le
transporteur a répondu qu’il refusait de
I'indemniser au motif que le vol no AC2410
avait été retardé pour un entretien
nécessaire par souci de sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

Bien qu'’il faisait référence au vol no AC2410, le
premier courriel de réponse du transporteur indiquait
les raisons du retard du vol de réacheminement.

APRES L'EVENEMENT

Un autre plaignant a regu un courriel lui
refusant une indemnisation au motif que le
retard était attribuable a « un probleme
mécanique lié a la sécurité ». [traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

Bien qu’il faisait référence au vol no AC2410, le
premier courriel de réponse du transporteur indiquait
les raisons du retard du vol de réacheminement.

Office des transports du Canada — Annexe A — Tableau sommaire de I'enquéte

113




Numérotation du vol: 94 / AC8841 / De Vancouver a Yellowknife / 4 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Problémes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol annulé, faute de pilote.

Message texte envoyé par le transporteur
annongant I'annulation du vol environ

5 heures avant le départ prévu
initialement, avec comme raison :

« contraintes d’équipage ». [traduction]

Réacheminement des passagers sur
d’autres vols.

APRES L'EVENEMENT

Un plaignant a regu un courriel du
transporteur lui refusant une
indemnisation au motif que « la
perturbation du vol était attribuable a un
risque lié a la sécurité ». [traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
du vol

Pendant I'enquéte, le transporteur a déclaré qu’aucun
autre type de flotte n’était disponible pour le vol.
Aucune autre preuve n’a été fournie montrant que la
perturbation du vol n’était pas entierement
attribuable au transporteur.

APRES L'EVENEMENT

Deux plaignants ont recu des courriels de
refus d’indemnisation faisant référence a
d’autres vols que le vol no AC8841.

Clarté/précision des
communications

Le transporteur a refusé une indemnisation a deux
plaignants en faisant référence a d’autres vols que le
vol no AC8841.
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Numérotation du vol: 95 / AC1559 / De Montréal a Edmonton / 31 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol annulé en raison d’'un manque
d’équipage.

Courriel envoyé par le transporteur
annongant I'annulation du vol, environ
2 heures avant le départ prévu
initialement, avec comme raison :

« contraintes d’équipage ». [traduction]

Rapidité/contenu des avis
et

Clarté/précision des
communications

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces, mais un plaignant affirme que le
personnel a dit que le retard était attribuable aux
conditions météorologiques.

Réacheminement des passagers sur
d’autres vols.

APRES L'EVENEMENT

Un plaignant a recu une indemnisation de
1000 $ de la part du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Traitement non uniforme des
passagers.

Le refus d’indemnisation a un plaignant pourrait étre
une erreur de la part du transporteur, car le message
du transporteur fait référence au vol du jour
précédent.

APRES L'EVENEMENT

Un autre plaignant a regu un courriel du
transporteur lui refusant une
indemnisation au motif que I'annulation
était attribuable aux conditions
météorologiques et indépendante de sa
volonté. Mais le message faisait référence
au vol no AC1559 du 30 décembre, au lieu
de celui du 31 décembre.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Traitement non uniforme des
passagers.

Le refus d’indemnisation a un plaignant pourrait étre
une erreur de la part du transporteur, car le message
du transporteur fait référence au vol du jour
précédent.
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Numérotation du vol: 96 / AC319 / De Montréal a Calgary / 6 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Arrivée tardive de I'aéronef entrant causée
par un probléeme de Tl externe et le
dégivrage a Toronto.

Environ 2 heures avant le départ prévu
initialement, le transporteur a commencé a
envoyer des messages aux passagers
annongant un retard, avec comme raison :
« temps de préparation du vol
supplémentaire ». [traduction]

A I'arrivée a Montréal, détection d’un
probléme technique (groupe de
conditionnement d’air du moteur n°2).

Série de messages envoyés aux passagers
indiquant « un retard du vol causé par
I'arrivée tardive de I'aéronef entrant ».

Clarté/précision des
communications

Les avis écrits ne semblent pas mentionner le

probléeme mécanique qui a joué un réle central dans la

perturbation du vol.

Tentative de régler le probleme pendant
I’embarquement des passagers, puis
aéronef mis hors service.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces, mais un plaignant affirme que les

passagers ont été informés d’un probléeme de
conditionnement d’air.

Débarquement des passagers.

Aéronef de remplacement trouvé.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Un plaignant a regu un courriel du
transporteur indiquant que la perturbation
du vol avait été « causée par l'arrivée
tardive de I'’équipement entrant et par des
problemes d’entretien ». [traduction]

Un autre plaignant a regu un courriel du
transporteur lui refusant une
indemnisation au motif que « le retard était
causé par un risque lié a la sécurité ».
[traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité
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Numérotation du vol: 97/ AC1526 / De Toronto a Fredericton / 19 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vols entrants (Toronto-Moncton-Toronto)
en retard en raison de la réparation d’un
probleme technique (joint d’étanchéité de
porte) et de contraintes de personnel sur
I'aire de trafic a Toronto par temps froid.

Environ 6 heures avant le départ prévu
initialement, le transporteur a commencé a
envoyer des messages aux passagers
annongant un retard, avec comme raison :
« probléme technique touchant I'aéronef
entrant et probléme de personnel (temps
de repos des agents de bord) ».
[traduction]

Rapidité/contenu des avis
et

Clarté/précision des
communications

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces, mais un plaignant affirme que les
passagers ont été informés que le vol entrant était en
retard en raison « d’intempéries présumées a
Toronto ». [traduction]

Vols entrants (Toronto-Moncton-Toronto)
en retard en raison de la réparation d’un
probleme technique (joint d’étanchéité de
porte) et de contraintes de personnel sur
I'aire de trafic a Toronto par temps froid.

Environ 6 heures avant le départ prévu
initialement, le transporteur a commencé a
envoyer des messages aux passagers
annongant un retard, avec comme raison :
« probléme technique touchant I'aéronef
entrant et probléme de personnel (temps
de repos des agents de bord) ».
[traduction]

Communication sur les normes de
traitement (retard de 4 heures)

Aucun bon de repas distribué.

Vols entrants (Toronto-Moncton-Toronto)
en retard en raison de la réparation d’un
probleme technique (joint d’étanchéité de
porte) et de contraintes de personnel sur
I'aire de trafic a Toronto par temps froid.

Environ 6 heures avant le départ prévu
initialement, le transporteur a commencé a
envoyer des messages aux passagers
annongant un retard, avec comme raison :
« probléme technique touchant I'aéronef
entrant et probléme de personnel (temps
de repos des agents de bord) ».
[traduction]

Clarté/précision des
communications

Les avis du transporteur font référence aux heures de
travail des agents de bord, ce qui semble étre une
erreur.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriel envoyé par le transporteur a un
plaignant lui refusant une indemnisation au
motif que la perturbation du vol était
attribuable a « un probleme lié¢ a la
sécurité, en particulier a des problemes
d’horaire ». [traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
du vol

Pour les passagers a qui on a refusé l'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléme d’horaire » avait causé le retard b)
comment le probleme d’horaire avait été catégorisé.
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Numérotation du vol: 98 / AC1605 / De Fort Lauderdale a Montréal / 18 janv.

Explication de la ou des causes du
retard fournies par le transporteur
pendant I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte ou a
une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol entrant (de Toronto a Fort Lauderdale)
retardé pour des raisons d’entretien
(probléme d’éclairage), puis échange
d’aéronefs, puis retard causé par les
conditions météorologiques a Toronto.

Environ 4 heures avant le départ prévu initialement,
le transporteur a commencé a envoyer des
messages annongant un retard causé par des
problémes techniques de I'aéronef entrant.

Les retards du vol entrant auraient
entrainé I'expiration du temps de travail
de I'équipage, qui ne pouvait donc plus
assurer le vol no AC1605.

Effet domino invoqué

Le transporteur affirme que les
conditions météorologiques a Toronto
ont conduit au manque de membres
d’équipage (ou d’aéronefs) de réserve
pouvant régler le probleme rapidement.

Annulation du vol no AC1605.

Le transporteur a envoyé des messages annongant
I’'annulation du vol et a donné comme raison sur son
application : « probléme technique de I'aéronef
entrant ». [traduction]

Passagers réacheminés sur d’autres vols, y
compris les vols nos AC1601 et AC1609.

Annulation du vol no AC1601, plaignant
réacheminé de nouveau sur le vol

no AC2025, plus que 24 heures apreés le
vol initial (AC1605).

Un peu plus d’une heure avant le départ prévu du
vol no AC1601, le transporteur a envoyé un message
annongant I'annulation du vol no AC1601 en raison
des conditions météorologiques.

APRES L'EVENEMENT

En réponse a une demande d’indemnisation pour le
vol no AC1605, un plaignant a recu un courriel de
refus du transporteur au motif que I'annulation du
vol de réacheminement (AC1609) était
indépendante de sa volonté.

Le plaignant réacheminé sur le vol no AC1601
déclare que le transporteur a refusé de I'indemniser
au motif que la perturbation du vol était attribuable
aux conditions météorologiques, raison
indépendante de la volonté du transporteur.

Indépendante de la volonté du transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

En supposant que I'explication de I'effet
domino soit accepté, la raison du retard
du vol entrant (probléme technique
devant étre résolu par souci de sécurité)
devrait étre reportée au vol no AC1605,
méme si les conditions météorologiques
ont joué un role dans la perturbation du
vol.
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Explication de la ou des causes du
retard fournies par le transporteur
pendant I'’enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte ou a
une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

APRES L'EVENEMENT

En réponse a une demande d’indemnisation pour le
vol no AC1605, un plaignant a recu un courriel de
refus du transporteur au motif que I'lannulation du
vol de réacheminement (AC1609) était
indépendante de sa volonté.

Le plaignant réacheminé sur le vol no AC1601
déclare que le transporteur a refusé de I'indemniser
au motif que la perturbation du vol était attribuable
aux conditions météorologiques, raison
indépendante de la volonté du transporteur.

Indépendante de la volonté du transporteur

Clarté/précision des
communications

Le transporteur n’a pas traité la question

de I'indemnisation pour le vol

no AC1605, faisant plut6t référence aux

vols de réacheminement.
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Numérotation du vol: 99 / AC1674 / De Toronto a Orlando / 12 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Annulation du vol entrant en raison d’un
probléme mécanique (probléme de
direction de la roulette avant).

Le transporteur a commencé a envoyer des
messages, environ 3 heures avant le départ
prévu initialement, annongant que le vol
était retardé en raison de conditions
météorologiques touchant I'aéronef
entrant.

Effet domino invoqué

Le transporteur affirme qu’aucun autre aéronef que
celui du vol entrant no FIN692 en provenance de
Miami n’était disponible.

Annulation du vol entrant en raison d’un
probléme mécanique (probléme de
direction de la roulette avant).

Le transporteur a commencé a envoyer des
messages, environ 3 heures avant le départ
prévu initialement, annongant que le vol
était retardé en raison de conditions
météorologiques touchant I'aéronef
entrant.

Clarté/précision des
communications

Le transporteur a déclaré que le retard de I'aéronef
entrant était causé par les conditions météorologiques
plutot qu’un probleme mécanique.

Aéronef de remplacement trouvé.

Aéronef de remplacement retardé au sol a
Toronto a cause de la pluie verglagante.

Courriel du transporteur annong¢ant un
retard additionnel en raison du temps de
préparation du vol supplémentaire.

Départ du vol no AC1674.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’indemnisation du
transporteur au motif que la perturbation
du vol était attribuable a des « problemes
d’horaire » indépendants de sa volonté.
[traduction]

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

En supposant que I'explication de I'effet domino soit
acceptée, la raison du retard du vol entrant (probleme
technique devant étre résolu par souci de sécurité)
devrait étre reportée au vol no AC1674, méme si les
conditions météorologiques ont joué un réle dans la
perturbation du vol.

Pour les passagers a qui on a refusé l'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléme d’horaire » avait causé le retard b)
pourquoi le probléeme d’horaire avait été catégorisé
comme indépendant de la volonté du transporteur.
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Numérotation du vol: 100 / AC1713 / De Punta Cana a Toronto / 4 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Avion entrant mis hors service a Toronto en
raison d’un probléme mécanique
(probléme de cablage de la glissiere
d’évacuation).

Effet domino invoqué

Le transporteur affirme que I'aéronef prévu et un
aéronef de remplacement étaient tous deux hors
service et qu’il s’est procuré le premier aéronef de
remplacement disponible.

Avion de remplacement trouvé et conduit a
Punta Cana.

Les plaignants affirment que le vol a été
retardé plusieurs fois en raison « d’un
probléme technique touchant I'aéronef
entrant ». [traduction]

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces, mais les plaignants affirment qu’on leur
a dit que la perturbation du vol était attribuable a un
probleme d’entretien de I'aéronef entrant.

A cause du retard dii a I'entretien,
expiration du temps de travail de
I’équipage a Punta Cana et annulation du
vol.

Le transporteur a envoyé un message
annongant I'annulation du vol en raison de
« contraintes d’équipage ». [traduction]

Réacheminement des passagers sur un vol
le jour suivant.

APRES L'EVENEMENT

Un plaignant affirme que le transporteur lui
a envoyé un courriel lui refusant une
indemnisation au motif que I'annulation du
vol était attribuable a un probleme lié a la
sécurité, plus précisément que « I'équipage
en service voyageait sur un vol entrant qui
a été retardé par des problémes
mécaniques ». [traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité

Office des transports du Canada — Annexe A — Tableau sommaire de I'enquéte

121



Numérotation du vol: 101/ AC1713 / De Punta Cana a Toronto / 16 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Avion entrant retardé par un probleme
mécanique (probleme de pression du frein
de stationnement) a Toronto.

Les plaignants affirment qu’on leur a dit
que le vol était retardé en raison de
problémes techniques de I’aéronef.

Effet domino invoqué

Le transporteur déclare qu’aucun autre aéronef n’était
disponible.

Réparations entreprises, aéronef conduit a
Punta Cana.

Message texte du transporteur indiquant
que le retard était attribuable a un

« probléme technique de I'aéronef ».
[traduction]

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriels de refus d’indemnisation du
transporteur au motif que le retard était
attribuable a des « problémes d’horaire »
indépendants de sa volonté. [traduction]

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

En supposant que I'explication de I'effet domino soit
accepté, la raison du retard du vol entrant (probleme
technique devant étre résolu par souci de sécurité)
devrait étre reportée au vol no AC1713.

Pour les passagers a qui on a refusé I'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléme d’horaire » avait causé le retard b)
pourquoi le probleme d’horaire avait été catégorisé
comme indépendant de la volonté du transporteur.

Office des transports du Canada — Annexe A — Tableau sommaire de I'enquéte

122



Numérotation du vol: 102 / AC2437 / De San Jose a Montréal / 30 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Problémes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol entrant légérement en retard en raison
de vents violents.

Pas de porte libre a I'aéroport de San Jose
pour |'aéronef entrant; par conséquent,
I’aéronef a été conduit dans une zone de
stationnement éloigné et des autobus ont
été utilisés pour débarquer les passagers
du vol entrant et embarquer les passagers
du vol no AC2437. Cette situation a
entrainé un retard supplémentaire.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte

des annonces.

Départ du vol, léger retard pendant le vol
en raison de vents violents.

Les plaignants ont manqué leur vol de
correspondance a Montréal a destination
de Vancouver.

Passagers réacheminés sur un vol le jour
suivant.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’indemnisation du
transporteur au motif que le retard était
attribuable a des « problémes de
traitement des clients » liés a la sécurité.
[traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
du vol

Le retard du vol no AC2437 semble avoir été causé par
des vents violents et la nécessité de stationner
I’aéronef dans une zone éloignée; raisons qui ne

paraissent pas attribuables au transporteur.
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Numérotation du vol: 103 / AC7917 / De Raleigh a Durham, puis a Toronto / 26 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Probleme mécanique de stabilisateur de
|’aéronef entrant a Toronto; mise hors
service de |'aéronef.

Effet domino invoqué

Le transporteur affirme que les deux aéronefs —
aéronef prévu et aéronef de remplacement — étaient
hors service et qu’aucun autre aéronef n’était
disponible.

Annulation des deux vols — vol entrant et
vol no AC7917.

Aucun avis de retard ne semble avoir été
donné, jusqu’a I'annonce de I'annulation
du vol pour des raisons d’entretien.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces, et aucun avis écrit ne semble avoir été
donné avant I'avis d’annulation.

Annulation des deux vols — vol entrant et
vol no AC7917.

Aucun avis de retard ne semble avoir été
donné, jusqu’a I'annonce de I'annulation
du vol pour des raisons d’entretien.

Clarté/précision des
communications

Peu d’information donnée par le transporteur pendant
la perturbation du vol sur les raisons de la
perturbation.

Réacheminement des passagers sur un vol
le matin suivant.

Départ du vol de réacheminement retardé
juste avant le décollage.

APRES L'EVENEMENT

Courriels de refus d’indemnisation du
transporteur au motif que la perturbation
du vol était attribuable a un probleme
d’entretien et nécessaire par souci de
sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

Dans un cas, le message du transporteur fait référence
au vol de réacheminement plut6t qu’au vol
no AC7917.
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Numérotation du vol: 104 / AC8506 / De Montréal a Fredericton / 1er fév.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Agent de bord déclaré malade peu avant le
départ. Le transporteur affirme que bien
que Montréal soit une base d’affectation
pour Jazz, aucun agent de bord de réserve
n’était disponible.

Courriel envoyé par le transporteur peu de
temps avant le départ annongant
|"annulation du vol, avec comme raison :

« contraintes d’équipage ». [traduction]

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces.

Annulation du vol et réacheminement des
passagers sur un vol le matin suivant.

Hébergement des plaignants a I'hotel.

Départ du vol de réacheminement le jour
suivant.

APRES L'EVENEMENT

En réponse aux demandes d’'indemnisation
pour le vol no AC8506, le transporteur a
refusé I'indemnisation aux passagers, mais
pour d’autres vols de leurs itinéraires.

Attribuable au transporteur, sécurité

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/précision des
communications

Les messages du transporteur refusant une
indemnisation aux passagers font référence a d’autres
vols que le vol no AC8506.

APRES L'EVENEMENT

En réponse aux demandes d’indemnisation
pour le vol no AC8506, le transporteur a
refusé I'indemnisation aux passagers, mais
pour d’autres vols de leurs itinéraires.

Attribuable au transporteur, sécurité

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Qu'’attendait-on du transporteur aérien en matiéere de
disponibilité de I'’équipage pour le vol au départ de
Montréal et quelle est la catégorisation de la
perturbation du vol qui en résulte?
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Numérotation du vol: 105 / AC8638 / D’Ottawa a Halifax / 8 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol entrant retardé en raison de la pluie
verglacante a Halifax.

Environ 4 heures avant le départ prévu
initialement, le transporteur a commencé a
envoyer des courriels annongant le retard
du vol, avec comme raison : « disponibilité
de I'équipage de cabine ». [traduction]

Effet domino invoqué

Qu’attendait-on du transporteur aérien en matiere
d’équipage de réserve a Halifax ou a Ottawa pour faire
face a un probleme lié aux conditions
météorologiques?

Le retard aurait entrainé |'expiration du
temps de travail de I’équipage; aucun autre
équipage disponible a Halifax ou a Ottawa.

Annulations du vol entrant et du vol
no AC8638.

Le transporteur a envoyé des messages
annongant I'annulation du vol et
fournissant un itinéraire révisé, avec
comme raison : « contraintes d’équipage ».
[traduction]

Réacheminement des plaignants sur
d’autres vols le jour suivant.

Hébergement des passagers a I'hotel.

APRES L'EVENEMENT

Les courriels de refus d’indemnisation du
transporteur font référence a d’autres vols
que le vol no AC8638.

Attribuable au transporteur, sécurité

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/précision des
communications

Les messages de refus d’indemnisation du
transporteur font référence a d’autres vols que le vol
no AC8638.

APRES L'EVENEMENT

Les courriels de refus d’indemnisation du
transporteur font référence a d’autres vols
que le vol no AC8638.

Attribuable au transporteur, sécurité

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

En supposant que I'explication de I'effet domino soit
acceptée, I'annulation du vol no AC8638 semble étre
attribuable a la pluie verglagante.

Office des transports du Canada — Annexe A — Tableau sommaire de I'enquéte

126



Numérotation du vol: 106 / AC8841 / De Vancouver a Yellowknife / 31 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol entrant retardé de plus de 16 heures a
Yellowknife, et aucun équipage de réserve
disponible a Vancouver pour assurer le vol
no AC8841.

Effet domino invoqué

Qu’attendait-on du transporteur aérien en matiere
d’équipage de réserve a Vancouver?

Annulation du vol.

Le transporteur a envoyé un message
annoncant I'annulation du vol, avec comme
raison : « contraintes d’équipage ».
[traduction]

Réacheminement d’un plaignant sur un vol
le jour suivant. Un plaignant déclare qu’il a
dd rappeler 2 jours plus tard pour réserver
de nouveau le vol.

APRES L'EVENEMENT

Les deux plaignants ont obtenu une
indemnisation de 1 000 $ chacun.

Attribuable au transporteur
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Numérotation du vol: 107 / AC1812 / De Toronto a Cancun / 4 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Changement de pneu requis sur I'aéronef
entrant a Barcelone; échange de I'aéronef
avec un autre aéronef en réparation.

Environ 4 heures avant le départ prévu
initialement, le transporteur a commencé a
envoyer des messages indiquant les heures
de départ révisées, avec comme raison :
entretien non prévu.

A mesure que le temps estimé pour réparer
I’aéronef entrant de remplacement
augmentait, un autre aéronef de
remplacement a été trouvé pour assurer le
vol no AC1812.

Effet domino invoqué

Le transporteur a procédé a la réparation des deux
aéronefs et fait deux tentatives d’échange d’aéronefs,
dont la derniére a réussi.

Aéronef de remplacement trouvé sur le vol
en provenance d’Edmonton vers Toronto,
qui a d étre remorqué d’une porte servant
aux vols intérieurs a une autre porte
servant aux vols internationaux.

Série de messages envoyés par le
transporteur annongant des retards
progressifs, avec comme raison :

« probléme technique de I'aéronef ».
[traduction]

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces, mais les plaignants affirment que le
pilote leur a donné de I'information détaillée sur la
perturbation du vol pendant le vol.

Retard supplémentaire pour retirer le
bagage d’un passager ne s’étant pas
présenté a I'embarquement.

Temps supplémentaire requis pour le
dégivrage avant le décollage.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Un plaignant a regu un courriel du
transporteur lui refusant une
indemnisation au motif que la perturbation
du vol était attribuable a des conditions
météorologiques, qui sont indépendantes
de la volonté du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

En supposant que I'explication de I'effet domino soit
acceptée, la perturbation du vol semble étre
attribuable a un entretien lié a la sécurité bien que
d’autres problémes aient également joué un réle dans
la perturbation (p. ex. conditions météorologiques).

APRES L'EVENEMENT

Un autre plaignant a regu un courriel du
transporteur lui refusant une
indemnisation au motif que la perturbation
du vol était attribuable a un probleme
d’entretien lié a la sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

Différentes raisons et catégories ont été fournies a
différents passagers pour leur refuser I'indemnisation.
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Numérotation du vol: 108 / AC1821 / De Puerto Plata a Toronto / 1er fév.

Explication de la ou des causes du retard | Communication de renseignements aux | Catégorisation communiquée aux Problémes relatifs a la Facteurs a prendre en compte

fournies par le transporteur pendant passagers passagers en réponse a une plainte | communication, aux raisons ou a

I'enquéte ou a une demande d’'indemnisation | la catégorisation

Vol entrant de Toronto (AC1820) retardé Environ 7 heures avant le départ prévu Effet domino invoqué En ce qui concerne le vol entrant, les deux raisons —

de 2 heures pour attendre les passagers initialement, affichage des heures de vents violents et décision du transporteur d’attendre

d’un vol de correspondance retardé (AC847 | départ révisées a la suite du retard du vol 20 passagers d’un vol de correspondance en retard —
en provenance de Munich a destination de | no AC847 a cause d’un probléme médical ont chacune contribué a retarder le vol no AC1821

Toronto) par un probléeme médical, puis par | et de vents violents. d’environ une heure.

des vents violents.

Sur le vol entrant, les passagers ont Affichages de retards supplémentaires, Rapidité/contenu des avis Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte

consommé plus d’eau que la moyenne; des | avec comme raison : « arrivée tardive de des annonces, mais les plaignants affirment que

bouteilles d’eau ont dl étre commandées I'aéronef entrant ». [traduction] différentes raisons leur ont été données pour

et approvisionnées a Puerto Plata, expliquer le retard : retard du vol entrant, pénurie

entrainant deux heures de retard Au moins un avis de retard indiquait d’eau a bord, manque d’équipage ou de pilote.

supplémentaires sur le vol no AC1821. comme raison : « disponibilité du pilote ».

(Problemes d’eau potable a Puerto Plata [traduction]

nécessitant d’utiliser de I'eau en

bouteilles.)

Sur le vol entrant, les passagers ont Affichages de retards supplémentaires, Clarté/précision des Le manque d’équipage ou de pilote n’est pas

consommé plus d’eau que la moyenne; des | avec comme raison : « arrivée tardive de communications conforme a la description de la perturbation qu’a

bouteilles d’eau ont dil étre commandées I'aéronef entrant ». [traduction] donnée le transporteur.

et approvisionnées a Puerto Plata,

entrainant deux heures de retard Au moins un avis de retard indiquait

supplémentaires sur le vol no AC1821. comme raison : « disponibilité du pilote ».

(Problemes d’eau potable a Puerto Plata [traduction]

nécessitant d’utiliser de I'eau en

bouteilles.)

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT Les plaignants affirment que le Indépendante de la volonté du Catégorisation de la perturbation En supposant que I'explication de I'effet domino soit
transporteur a envoyé un courriel de refus | transporteur du vol acceptée, la perturbation du vol semble étre
d’indemnisation au motif que le retard attribuable aux vents violents subis par le vol entrant
était attribuable a un probléeme et a la décision du transporteur d’attendre les
indépendant de sa volonté : « Aéronef ou passagers d’un vol de correspondance en retard.
équipage non disponible causé par I'effet
direct d’'une perturbation d’un vol
précédent qui était indépendante de notre
volonté ». [traduction]
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Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

APRES L'EVENEMENT

Les plaignants affirment que le
transporteur a envoyé un courriel de refus
d’indemnisation au motif que le retard
était attribuable a un probleme
indépendant de sa volonté : « Aéronef ou
équipage non disponible causé par I'effet
direct d’une perturbation d’un vol
précédent qui était indépendante de notre
volonté ». [traduction]

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/précision des
communications

Le manque d’équipage ou de pilote ne semble pas

conforme a la description du transporteur.
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Numérotation du vol: 109 / AC424 / De Toronto a Montréal / 19 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Aéronef entrant mis hors service en raison
d’un probleme de moteur.

Remplacement de 'aéronef entrant, mais
nouvel aéronef mis hors service pour un
probléme de porte du poste de pilotage.

Autre aéronef de remplacement trouvé sur
le vol no AC425 en provenance de
Montréal déja en retard et retardé
davantage en raison de manceuvres au sol
a Toronto.

Un peu plus de 6 heures avant le départ
prévu initialement, le transporteur a
commencé a envoyer des courriels
indiquant les heures de départ révisées,
avec comme raisons : « probléme
technique des systémes de I'aéronef », puis
« temps de préparation du vol
supplémentaire », ainsi que « probleme
technique touchant I'aéronef entrant ».
[traductions]

Effet domino invoqué

Le transporteur affirme qu’un important épisode de
neige et de froid a touché a la fois Toronto et
Montréal et a eu une incidence sur la disponibilité des
aéronefs.

Aéronef entrant mis hors service en raison
d’un probléme de moteur.

Remplacement de |'aéronef entrant, mais
nouvel aéronef mis hors service pour un
probleéeme de porte du poste de pilotage.

Autre aéronef de remplacement trouvé sur
le vol no AC425 en provenance de
Montréal déja en retard et retardé
davantage en raison de manceuvres au sol
a Toronto.

Un peu plus de 6 heures avant le départ
prévu initialement, le transporteur a
commencé a envoyer des courriels
indiquant les heures de départ révisées,
avec comme raisons : « probléme
technique des systémes de |'aéronef », puis
« temps de préparation du vol
supplémentaire », ainsi que « probleme
technique touchant I'aéronef entrant ».
[traductions]

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces, mais les plaignants affirment que
différentes raisons leur ont été données pour
expliquer le retard : probleme technique, attente du
vol entrant, probleme de porte du poste de pilotage.

Départ du vol no AC424.

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a envoyé un courriel de
refus d’indemnisation au motif d’un

« probléme d’horaire » indépendant de sa
volonté. [traduction]

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

En supposant que I'explication de I'effet domino soit
acceptée, la perturbation du vol semblerait attribuable
a un probléme mécanique lié a la sécurité, bien que
les conditions météorologiques aient également joué
un role dans la perturbation.

Pour les passagers a qui on a refusé l'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléeme d’horaire » avait causé le retard b)
pourquoi le probléme d’horaire avait été catégorisé
comme indépendant de la volonté du transporteur.
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Numérotation du vol: 110 / AC619 / De Halifax a Toronto/ 27 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Temps d’embarquement prolongé pour
attendre les passagers d’un vol de
correspondance en provenance de Sydney;
en méme temps, chargement sur l'aire de
trafic ralenti par les conditions
météorologiques (neige).

Affichage d’avis par le transporteur
annongant que le départ était retardé pour
permettre I'arrivée de passagers en retard,
puis en raison des conditions
météorologiques.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces, mais les plaignants affirment qu’ils ont
été informés que le transporteur attendait des
passagers en retard.

Apres s’étre éloigné de la porte, 'aéronef a
attendu pendant plus d’une heure que
débute le processus de dégivrage.

Le vol a quitté I'aéroport environ 3 heures
en retard pour arriver a Toronto avec un
retard de 2,5 heures.

Les plaignants ont manqué un vol de
correspondance a Toronto.

Distribution de bons d’hébergement a
I’hotel et de bons de repas aux plaignants.

Clarté/précision des
communications

Les plaignants affirment que les bons, qui portaient
I'étiquette « correspondance manquée/controlable »,
[traduction] ont peut-étre laissé entendre que la
perturbation du vol était attribuable au transporteur.

Réacheminement des plaignants sur des
vols le jour suivant.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’'indemnisation du
transporteur au motif que la perturbation
du vol était attribuable a des intempéries,
qui sont indépendantes de la volonté du
transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Communications relatives a la perturbation du vol
axées sur le retard causé par I'attente de passagers en
correspondance, mais de fait, les conditions
météorologiques étaient la principale cause du retard
(services de manutention au sol et dégivrage).
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Numérotation du vol: 111 / AC788 / De Los Angeles a Toronto/ 20 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol entrant de Toronto arrivé en retard en
raison d’une panne de 'unité motrice de la
passerelle d’embarquement a Toronto.

Le transporteur a commencé a afficher des
avis de retard, environ 6 heures avant le
départ prévu initialement, avec comme
raison : aéronef entrant en retard.

Effet domino invoqué

La panne de la passerelle d’embarquement a empéché
de détacher la passerelle de I'aéronef.

Départ du vol entrant vers Los Angeles.

Des manifestants (services de restauration)
de I'aéroport de Los Angeles ont bloqué
I’entrée de I'aéroport et retardé
I’embarquement de I'équipage.

Envoi de messages texte aux passagers par
le transporteur annongant des retards
progressifs, avec comme raison :
disponibilité de I'’équipage.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces, mais un plaignant affirme qu’on lui a dit
que I'équipage était en retard parce qu’il était coincé
dans la circulation.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a envoyé un courriel a un
plaignant lui refusant une indemnisation au
motif que le retard était attribuable aux
conditions météorologiques, qui sont
indépendantes de la volonté du
transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Il semble que les deux raisons — effet domino
découlant du retard du vol entrant causé par la panne
de la passerelle d’embarquement, ainsi que la
manifestation des travailleurs de la restauration a
I'aéroport de Los Angeles — aient contribué de
maniéere indépendante au retard.

APRES L'EVENEMENT

Un autre plaignant affirme qu’on lui a
refusé I'indemnisation au motif que le
retard était attribuable a des problemes de
traitement des clients.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/précision des
communications

Les raisons données par le transporteur ne
correspondent pas a sa description de la perturbation.
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Numérotation du vol: 112 / AC788 / De Los Angeles a Toronto / 27 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol entrant retardé d’abord par I'arrivée
tardive d’un aéronef a Toronto en raison de
vents violents.

Puis, a I'atterrissage a Toronto, avion
entrant mis hors service apres avoir heurté
un oiseau.

Environ 13 heures avant le départ prévu
initialement, affichage d’avis de retard du
vol no AC788 en raison du retard d’un vol
entrant.

Effet domino invoqué

Vol entrant retardé par des vents violents et une
collision avec un oiseau ayant entrainé la nécessité
d’un échange d’aéronefs. Quelles étaient les attentes
en matiere d’aéronefs et d’équipage de réserve a
Toronto?

Un aéronef de remplacement du vol
entrant a été trouvé et s’est envolé de
Toronto en direction de Los Angeles.

Rapidité/contenu des avis
et

Clarté/précision des
communications

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces, mais un plaignant affirme qu’on lui a dit
que le retard était attribuable a un probleme de
disponibilité d’équipage, et un autre, que le retard
était attribuable aux conditions météorologiques.

Arrivée du vol a Los Angeles et départ du
vol en retard de Los Angeles.

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a envoyé un courriel de
refus d’'indemnisation au motif que la
perturbation du vol était attribuable a un
entretien lié a la sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
du vol

En supposant que I'explication de I'effet domino soit

acceptée, le retard a été causé a la fois par la collision
avec I'oiseau et les vents violents auxquels a fait face
le vol entrant.

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a envoyé un courriel de
refus d’indemnisation au motif que la
perturbation du vol était attribuable a un
entretien lié a la sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

Les passagers n’ont pas regu suffisamment
d’information pour étre en mesure de comprendre le
lien entre I'explication fournie aprés I'événement

(« entretien lié a la sécurité ») et I’explication fournie
pendant le retard (« retard du vol entrant »).
[traductions]
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Numérotation du vol: 113 / AC1945 / De Bogota a Toronto/ ler janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Deux agents de bord absents.

Annulation du vol.

Annulation du vol affichée par le
transporteur 6 heures avant le départ
prévu initialement, avec comme raison :
« contraintes d’équipage ». [traduction]

Un plaignant affirme qu’a 'aéroport, le
personnel de la compagnie aérienne a
expliqué aux passagers en attente que le
vol était annulé en raison de contraintes
d’équipage, en particulier que deux
membres de I'équipage étaient malades.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces.

Les passagers ont été réacheminés sur des
vols le lendemain (2 janvier) et le
surlendemain (3 janvier).

Fourniture de bons d’hébergement a
I’hotel et de bons de repas.

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a envoyé un courriel de
refus d’indemnisation a un plaignant au
motif que la perturbation du vol était

attribuable a un risque lié a la sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
du vol

Les problemes d’équipage concernant cette
perturbation de vol sont-ils attribuables au
transporteur, nécessaires par souci de sécurité ou
indépendants de la volonté du transporteur?

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a envoyé un courriel de
refus d’indemnisation a un plaignant au
motif que la perturbation du vol était

attribuable a un risque lié a la sécurité.

Attribuable au transporteur, sécurité

Traitement non uniforme des
passagers.

Une plaignante a allégué qu’on lui avait refusé une
indemnité, mais que ses parents et sa sceur en avaient
recu une. Apres avoir réexaminé le dossier, le
transporteur a donné des explications
supplémentaires selon lesquelles les compagnons de
voyage de la plaignante auraient recu une indemnité
par erreur et I'annulation était attribuable a un
probléme de sécurité (équipage).

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a envoyé un courriel a un
plaignant, lui refusant une indemnisation
pour le vol de réacheminement au motif
d’un probleme technique de I'aéronef lié a
la sécurité.

Clarté/précision des
communications

Le refus a la demande d’indemnisation pour le vol
no AC1945 repose sur des raisons liées au vol de
réacheminement.
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Numérotation du vol: 114 / AC8234 / De Yellowknife a Calgary / 8 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Problemes de démarrage du moteur
détectés juste avant le départ.

Avis de retard affiché par le transporteur,
avec comme raison : conditions
météorologiques.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces, mais le plaignant affirme qu’on lui a dit
que les moteurs ne démarraient pas a cause du froid
et devaient étre réchauffés.

Débarquement des passagers.

Réparations (réchauffement) entreprises.

Départ du vol.

Les plaignants ayant manqué des vols de
correspondance ont été réacheminés sur
d’autres vols.

APRES L'EVENEMENT

Il ne semble pas que les plaignants aient
présenté une demande d’indemnisation.
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Numérotation du vol / 115: AC319 / De Montréal a Calgary/ 28 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Premier retard avant le départ en raison
d’un probleme au groupe auxiliaire de bord
de I'aéronef. Probléme de
conditionnement d’air également détecté.

Le transporteur a commencé a envoyer des
messages texte, environ 2,5 heures avant le
départ prévu initialement, annongant le
retard, avec comme raison : « préparation
du vol ».

Embarquement des passagers.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces, mais un plaignant affirme qu'’il

était « tres difficile d’obtenir de I'information précise
sur ce qui se passait ». [traduction]

L’aéronef s’éloigne de la porte, mais
probléme au groupe auxiliaire de bord
détecté de nouveau.

Communication sur les normes de
traitement (retard de 9 heures)

Un plaignant affirme que « de nombreux passagers,
dont moi-méme, se sont plaints a I’équipage d’avoir
chaud et ont demandé de I'information, mais
I’équipage n’a pas répondu a ces demandes ».
[traduction]

Certains passagers ont recgu plus tard un bon de repas
de 20S.

Retour de I'aéronef a la porte,
débarquement des passagers, aéronef mis
hors service.

Annulation du vol.

Le transporteur a envoyé un message texte
annoncant I'annulation du vol et
fournissant un itinéraire révisé, avec
comme raison : « entretien de I'aéronef ».

Aéronef ayant fait I'objet d’un vol de

convoyage vers Toronto pour assurer le vol.

Départ du vol (AC2067).

APRES L'EVENEMENT

Le transporteur a envoyé des courriels de
refus d’indemnisation au motif que le
retard était attribuable a des « problemes
d’horaire » liés a la sécurité, mais en faisant
référence au vol de réacheminement.

Attribuable au transporteur, sécurité

Clarté/précision des
communications

La réponse a la demande d’indemnisation pour le vol
no AC319 mentionnait des raisons touchant le vol de
réacheminement.

Pour les passagers a qui on a refusé I'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléme d’horaire » avait causé le retard b)
pourquoi le probleme d’horaire avait été catégorisé
comme indépendant de la volonté du transporteur.
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Numérotation du vol: 116 / AC371 / De Montréal a Winnipeg / 28 déc.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Probléme de frein détecté sur le vol
précédent, environ 4 heures avant le
départ prévu initialement.

Environ 4,5 heures avant le départ prévu
initialement, le transporteur a commencé a
envoyer des messages annongant le retard
du vol, avec comme raison : « probléme
technique de I'aéronef » et « temps de
préparation du vol supplémentaire ».
[traduction]

Aéronef mis hors service.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces.

Aéronef mis hors service.

Communication sur les normes de
traitement (retard de 4 h 47)

Les plaignants affirment qu’ils n’ont pas recu de bons
de repas.

Aéronef de remplacement récupéré sur le
vol entrant no AC372 arrivant plus tard
dans la journée.

Avis émis par le transporteur informant les
passagers que le retard du vol entrant

no AC308 pourrait avoir une incidence sur
leur vol.

Clarté/précision des
communications

Le transporteur aurait dd faire référence au vol
entrant no AC372.

Départ du vol no AC371 au moyen d’un
aéronef de remplacement.

APRES L'EVENEMENT

Envoi par le transporteur d’un courriel de
refus d’indemnisation au motif que la
perturbation du vol était attribuable a des
« problémes d’horaire » liés a la sécurité.
[traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité

Catégorisation de la perturbation
du vol

Pour les passagers a qui on a refusé 'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléme d’horaire » avait causé le retard b)
pourquoi le probléeme d’horaire avait été catégorisé
comme lié a la sécurité.
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Numérotation du vol: 117 / AC416 / De Toronto a Montréal / 16 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Vol entrant retardé en raison des
conditions météorologiques (vents
violents) a New York.

Aéronef du vol no AC416 échangé avec un
autre aéronef entrant (en provenance de
Vancouver).

Environ 3 heures avant le départ prévu
initialement, affichage d’un avis de retard,
avec comme raison : conditions
météorologiques.

Effet domino invoqué

Le transporteur a effectué un échange entre deux
aéronefs entrants afin d’atténuer le retard pour les
passagers.

Comme le retard faisait manquer aux
plaignants leur vol de correspondance de
Montréal a Lima ce jour-la, les plaignants
ont été réacheminés sur un vol direct en
provenance de Toronto a destination de
Lima le jour suivant.

Les plaignants affirment que des employés
du transporteur ont dit que le retard était
attribuable a un manque de personnel
découlant d’intempéries a Vancouver.

Clarté/précision des
communications

Les plaignants n’ont pas recu d’information claire qui
leur aurait permis de comprendre les raisons du retard
du vol no AC416.

Le nouveau vol des plaignants parti de
Toronto le jour suivant est arrivé a Lima
24 heures plus tard que le vol prévu
initialement.

Les bagages des plaignants ont été
retardés.

APRES L'EVENEMENT

Courriel de refus d’indemnisation envoyé
par le transporteur. Les plaignants
affirment que des employés du
transporteur leur ont dit que la cause
premiére de la perturbation du vol était les
conditions météorologiques.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Clarté/précision des
communications

Le courriel de refus d’indemnisation envoyé aux
plaignants ne mentionnait pas la raison de la
perturbation du vol.
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Numérotation du vol: 118 / AC1629 / De Fort Lauderdale a Toronto / 4 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

L’aéronef entrant assurant le vol de
Montréal a Orlando et le vol de retour a
Montréal a été dérouté vers Miami a cause
des conditions météorologiques (orages).

Aéronef entrant de remplacement trouvé,
mais mis hors service a Montréal en raison
d’un probleme mécanique (serrure de
porte du poste de pilotage).

Environ 7 heures avant le départ prévu
initialement, le transporteur a commencé a
envoyer des courriels annongant le retard
du vol et indiquant que la raison de la
perturbation du vol faisait I'objet d’'une
enquéte.

Effet domino invoqué

Le transporteur a fait deux tentatives d’échange
d’aéronefs, dont la derniére a réussi.

Un deuxiéme aéronef entrant de
remplacement a été trouvé pour assurer le
vol no AC1629 et un nouvel équipage a été
assigné.

Courriels envoyés par le transporteur
annoncant le retard du vol, avec comme
raison : arrivée tardive de I'aéronef
entrant.

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces.

Départ du vol.

APRES L'EVENEMENT

Courriel envoyé par le transporteur de
refus d’indemnisation au motif que la
perturbation du vol était attribuable a des
« problémes d’horaire » indépendants de la
volonté du transporteur.

Indépendante de la volonté du
transporteur

Catégorisation de la perturbation
du vol

Pour les passagers a qui on a refusé I'indemnisation en
raison d’un « probléme d’horaire », il n’est pas clair et
n’aurait pas été clair de comprendre a) comment un

« probléme d’horaire » avait causé le retard b)
pourquoi le probleme d’horaire avait été catégorisé
comme indépendant de la volonté du transporteur.
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Numérotation du vol: 119 / AC1747 / De Varadero a Montréal / 18 janv.

Explication de la ou des causes du retard
fournies par le transporteur pendant
I'enquéte

Communication de renseignements aux
passagers

Catégorisation communiquée aux
passagers en réponse a une plainte
ou a une demande d’indemnisation

Probléemes relatifs a la
communication, aux raisons ou a
la catégorisation

Facteurs a prendre en compte

Aéronef entrant retardé en raison du
dégivrage a Toronto.

Environ 5 heures avant le départ prévu
initialement, le transporteur a commencé a
afficher des avis retard, avec comme

raison : « conditions météorologiques ».

Rapidité/contenu des avis

Le transporteur n’a consigné ni le moment ni le texte
des annonces, mais les plaignants affirment qu’on ne
leur a pas donné suffisamment d’information sur les
raisons de la perturbation du vol.

Embarquement des passagers.

Détection d’un probléme mécanique de
moteur (dommages aux pales de
ventilateur causés par la neige ou la glace a
Toronto).

Affichage par le transporteur d’un avis de
retard, avec comme raison : enquéte sur
des dommages aux pales de ventilateur.

Communication sur les normes de
traitement

Un plaignant affirme que les passagers sont restés sur
I'aire de trafic pendant 2 a 3 heures et qu’on leur a
seulement offert une barre granola.

Débarquement des passagers, annulation
du vol.

Message du transporteur annongant
|"annulation du vol, avec comme raison :
« entretien ». [traduction]

Passagers hébergés a I'hotel.

Mécaniciens envoyés a Varadero pour
réparer I'aéronef.

Passagers réacheminés sur le vol
no ZX1994 le jour suivant dans I'aéronef
réparé.

Vol no ZX1994 retardé plusieurs fois le jour
suivant.

Départ du vol no ZX1994.

APRES L'EVENEMENT

Envoi par le transporteur d’un courriel de
refus d’indemnisation au motif que la
perturbation du vol était attribuable a des
« problémes liés a la sécurité, en particulier
a 'entretien ». [traduction]

Attribuable au transporteur, sécurité
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