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Úrskurður Samgöngustofu nr. 142/2023 vegna kvörtunar um aflýsingu  
á flugi Scandinavian Airlines nr. SK4788 þann 5. febrúar 2023. 

 

I. Erindi 

Þann 3. mars 2023 barst Samgöngustofu (SGS) kvörtun frá ABCDE (kvartendur). Kvartendur 
áttu bókað far með flugi nr. SK4788 á vegum Scandinavian Airlines (SAS) frá Keflavík til 
Oslóar þann 5. febrúar 2023 kl. 11.55 og var fluginu aflýst. Tilkynning um aflýsingu barst kl. 
4.26 að morgni 5. febrúar.  

Kvartendum var útvegað nýtt flug næsta dag og komu kvartendur á lokaákvörðunarstað þann 
6. febrúar 2023. 

Í málavaxtalýsingu kvartenda kemur fram að SAS útvegaði kvartendum ekki þá þjónustu sem 
þeir áttu rétt á, á grundvelli reglugerðar EB nr. 261/2004, sbr. reglugerð nr. 1048/2012 vegna 
aflýsingar á flugi þeirra. Sú þjónusta sem um ræðir er gisting, fæði og flutningur til og frá 
flugvelli á Íslandi. Kvartendur lögðu fram kvittanir vegna hótels-, leigubifreiðar- og 
fæðiskostnaðar. 

Kvartendur fara fram á staðlaðar skaðabætur og endurgreiðslu kostnaðar á grundvelli 
reglugerðar EB nr. 261/2004 um sameiginlegar reglur um skaðabætur og aðstoð til handa 
farþegum sem er neitað um far og þegar flugi er aflýst eða mikil seinkun verður, sbr. reglugerð 
nr. 1048/2012 um skaðabætur og aðstoð til handa farþegum í flugi sem neitað er um far og 
þegar flugi er aflýst, seinkað eða flýtt eða vegna tapaðs farangurs eða tjóns á honum. 
 
 

II. Málavextir og bréfaskipti 

SGS sendi SAS kvörtunina til umsagnar með tölvupósti þann 3. mars 2023. Ítrekun var send 
þann 11. apríl 2023. Engin svör bárust frá SAS við meðferð málsins. 
 

 
III. Forsendur og niðurstaða Samgöngustofu 

SGS fer með eftirlit með réttindum neytenda samkvæmt ákvæðum XVI. kafla laga um loftferðir 
nr. 80/2022 og skal grípa til viðeigandi aðgerða til að tryggja að réttindi farþega séu virt, sbr. 2. 
mgr. 207. gr. laganna.  
 
Farþegar og aðrir sem eiga hagsmuna að gæta geta skotið ágreiningi er varðar fjárhagslegar 
kröfur og einkaréttarlega hagsmuni samkvæmt ákvæðum XVI. kafla laga um loftferðir til SGS, 
sbr. 1. mgr. 208. gr. laganna. Náist ekki samkomulag eða sátt skal SGS skera úr ágreiningi með 
úrskurði.  
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Samkvæmt 1. mgr. 204. gr. sömu laga er flugrekanda skylt að veita farþegum aðstoð og eftir 
atvikum greiða þeim bætur, í samræmi við þau skilyrði sem sett eru í reglugerð sem ráðherra 
setur, ef: tjón hefur orðið vegna tafa á flutningi, farþega er neitað um far, flugi er aflýst eða 
þegar flutningi er flýtt. 
Um réttindi flugfarþega er fjallað í reglugerð EB nr. 261/2004 um sameiginlegar reglur um 
skaðabætur og aðstoð til handa farþegum sem neitað er um far og þegar flugi er aflýst eða mikil 
seinkun verður, sem var innleidd hér á landi með reglugerð nr. 1048/2012. Samkvæmt 3. gr. 
reglugerðar nr. 1048/2012 er SGS sá aðili sem ber ábyrgð á framkvæmd reglugerðarinnar 
samanber 16. gr. reglugerðar EB nr. 261/2004.  
 
Um aflýsingu flugs og þá aðstoð sem flugrekandi skal veita í slíkum tilvikum er fjallað um í 5. 
gr. reglugerðar EB nr. 261/2004. Samkvæmt 1. mgr. 5. gr. skal farþegum ef flugi er aflýst, boðin 
aðstoð af hálfu flugrekandans í samræmi við 8. gr. og a-lið 1. mgr. 9. gr. og 2. mgr. 9. gr. Í 8. 
gr. reglugerðarinnar er fjallað um rétt farþega til þess að fá endurgreitt eða að fá flugleið breytt.  
Þar kemur nánar tiltekið fram að flugfarþegar eigi eftirfarandi kosta völ; að fá innan sjö daga 
endurgreitt að fullu upprunalegt verð farmiðans, að breyta flugleið, með sambærilegum 
flutningsskilyrðum, til lokaákvörðunarstaðar eins fljótt og auðið er, eða að breyta flugleið, með 
sambærilegum flutningsskilyrðum og komast til lokaákvörðunarstaðar síðar meir. 
 
Auk framangreinds gildir að sé flugi aflýst eiga farþegar rétt á skaðabótum frá flugrekanda í 
samræmi við 7. gr., hafi ekki verið tilkynnt um aflýsingu á þann hátt sem mælt er um í i) – iii) 
liðum c-liðar 1. mgr. 5. gr. Þetta gildir nema flugrekandi geti sýnt fram á að flugi hafi verið 
aflýst af völdum óviðráðanlegra aðstæðna sem ekki hefði verið hægt að afstýra jafnvel þótt 
gerðar hefðu verið allar nauðsynlegar ráðstafanir, sbr. 3. mgr. 5 gr. reglugerðarinnar.  
 
Loftferðalögum nr. 80/2022 og reglugerð EB nr. 261/2004 er ætlað að tryggja ríka vernd fyrir 
farþega sem neytendur flugþjónustu. Meginreglan samkvæmt reglugerð EB nr. 261/2004 er 
réttur farþega til skaðabóta skv. 7. gr. reglugerðarinnar sé um að ræða aflýsingu eða mikla 
seinkun á brottfarartíma flugs og ber að skýra undantekningarreglu 3. mgr. 5. gr. 
reglugerðarinnar þröngt, sbr. dóm Evrópudómstólsins frá 22. desember 2008, í máli C-549/07 
Friederike Wallentin-Hermann v Alitalia.  
 
Staðlaðar skaðabætur á grundvelli reglugerð EB nr. 261/2004. 

Til álita kemur hvort að kvartendur eigi rétt á stöðluðum skaðabótum úr hendi SAS vegna 
aflýsingar á flugi nr. SK4788 þann 5. febrúar 2023. 
 
Til skoðunar í því samhengi kemur hvort að aflýsingu á flugi kvartenda megi rekja til 
óviðráðanlegra aðstæðna í skilningi 3. mgr. 5. gr. reglugerð EB nr. 261/2004. Sönnunarbyrði 
fyrir því að um óviðráðanlegar aðstæður hafi verið að ræða hvílir alfarið á flugrekandanum og 
ber honum að sýna fram á að allar nauðsynlegar ráðstafanir hafi verið gerðar til að koma í veg 
fyrir aflýsinguna eða seinkunina. Takist sú sönnun ekki ber flugrekandinn hallann af þeim 
sönnunarskorti, sbr. 3. mgr. 5. gr. EB reglugerð 261/2004. Við meðferð málsins hefur 
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flugrekandi ekki fært sönnur fyrir því að aflýsingu á fluginu megi rekja til óviðráðanlegra 
aðstæðna.  

Með hliðsjón af skorti á svörum af hálfu flugrekanda í málinu leiðir að kvartendur eiga rétt á 
stöðluðum skaðabótum úr hendi SAS samkvæmt b-lið 1. mgr. 7. gr. og c-lið 1. mgr. 5. gr. 
reglugerð EB nr. 261/2004, vegna aflýsingu á flugi nr. SK596 þann 2. janúar 2022. 
 
Endurgreiðsla á útlögðum kostnaði á grundvelli EB reglugerðar nr. 261/2004. 

Kvartendur gerðu kröfu um endurgreiðslu á útlögðum kostnaði úr hendi SAS vegna 
hótelkostnaðar, flutningskostnaðar á milli flugvallar og hótels og fæðiskostnaðar. Kvartendur 
lögðu fram kvittanir að fjárhæð 960 EUR (10.813 NOK) vegna hótelkostnaðar, 950 NOK vegna 
leigubifreiðarkostnaðar og vegna fæðiskostnaðar að fjárhæð 67.900 ISK (4.943 NOK). 
Heildarkrafa kvartenda vegna útlagðs kostnaðar var því 16.706,88 NOK. 
 
SAS samþykkti að endurgreiða kvartendum 12.975 NOK vegna útlagðs kostnaðar. Ekki er að 
finna í gögnum málsins útlistun á þeim útlagða kostnaði sem boð SAS átti að koma til móts við. 
 
Kvartendur gera kröfu um að SAS endurgreiði þeim eftirstöðvar útlagðs kostnaðar að fjárhæð 
3.731,88 NOK.  
 
Í kvörtun kvartenda kom fram að þeim var ekki boðin sú þjónusta sem kvartendur áttu rétt á 
samkvæmt 1. mgr. 9. gr., sbr. 1. mgr. 5. gr. reglugerð EB nr. 261/2004 vegna aflýsingar á flugi 
þeirra. Sú þjónusta sem flugrekandanum bar skylda til að bjóða kvartendum í máli þessu að 
kostnaðarlausu samkvæmt 1. mgr. 9. gr. reglugerðarinnar er máltíð og hressing í samræmi við 
lengd tafarinnar, flutning til og frá flugvelli og gisting.  
 
Í því samhengi ber að benda á að í útgefnum leiðbeiningum Evrópusambandsins um túlkun á 
reglugerð EB nr. 261/2004 frá 10. júní 20161, segir: 
 

If care is nevertheless not offered even though it should have been, passengers who have 
had to pay for meals and refreshments, hotel accommodation, transport between the 
airport and place of accommodation and/or telecommunication services can obtain 
reimbursement of the expenses incurred from the air carrier, provided they were 
necessary, reasonable and appropriate. 

 
Samkvæmt leiðbeiningunum eiga farþegar rétt á endurgreiðslu á útlögðum kostnaði í þeim 
tilvikum þegar þeim er ekki boðin sú þjónusta sem þeir eiga rétt á samkvæmt reglugerð EB nr. 
261/2004, sbr. reglugerð nr. 1048/2012, og að sá kostnaður er metinn vera nauðsynlegur, 
sanngjarn og viðeigandi.  
 
Kvartendur lögðu fram tvær kvittanir vegna fæðiskostnaðar, samtals að fjárhæð 67.900 ISK 
(4.943 NOK) og fyrir hótelkostnaði 10.813,88 NOK.  
 

 
1 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:52016XC0615%2801%29&from=EN 
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Í málinu hefur SAS hvorki útskýrt sundurliðun á þeirri fjárhæð sem flugfélagið bauð 
kvartendum, né hefur SAS mótmælt þeirri kröfu sem kvartendur halda úti varðandi eftirstöðvar 
útlagðs kostnaðar að fjárhæð 3.731,88 NOK, með efnislegum rökum.  
 
Að mati SGS verður ekki séð að sá kostnaður sem kvartendur gera kröfu um sé svo úr hófi að 
ekki bera að fallast á að greiða hann. Hafa ber í huga að um er að ræða kostnað vegna fimm 
einstaklinga sem þurftu að bíða í tæpan sólarhring eftir nýju flugi til Osló.  
 
Þá verður að líta svo á að SAS beri hallann af því að hafa ekki fært fram rök fyrir því hvers 
vegna umræddur kostnaður væri úr hófi.  
 
Með hliðsjón af framangreindu er það mat SGS að SAS eigi að endurgreiða kvartendum að 
fullu fæðis- og hótelkostnað. 
 
Kvartendur lögðu fram kvittun vegna leigubifreiðarkostnaðar í Osló að fjárhæð 950 NOK. 
Réttur samkvæmt 9. gr. reglugerðar EB nr. 261/2004 er ekki fyrir hendi eftir að á 
lokaákvörðunarstað er komið. Kvartendur hafa í máli þessu krafist endurgreiðslu vegna útlagðs 
kostnaðar eftir að á lokaákvörðunarstað var komið. SGS hefur ekki ákvörðunarvald um slíkar 
bótakröfur skv. lögum um loftferðir nr. 80/2022 og reglugerðum settum með stoð í þeim lögum. 
Verða kvartendur því að leita réttar síns vegna þessa á öðrum vettvangi. 
 
 

Ú r s k u r ð a r o r ð 

Scandinavian Airlines ber að greiða hverjum kvartanda fyrir sig staðlaðar skaðabætur að 
upphæð 400 evrur skv. b-lið 1. mgr. 7. gr., sbr. einnig c-liður 1. mgr. 5. gr. reglugerðar EB nr. 
261/2004, sbr. reglugerð nr. 1048/2012. 
 
Scandinavian Airlines ber skylda til að endurgreiða kvartendum að fullu þann útlagða kostnað 
sem kvartendur þurftu að greiða vegna fæðis- og hótelkostnaðar. 
 
Kröfu kvartenda um frekari  endurgreiðslu á útlögðum kostnaður úr hendi SAS vegna 
leigubifreiðarkostnaðar er hafnað á grundvelli reglugerðar EB nr. 261/2004, sbr. einnig 
reglugerð nr. 1048/2012. 
 
Samkvæmt 4. mgr. 208. gr. laga um loftferðir nr. 80/2022 verður úrskurði Samgöngustofu ekki 
skotið til annarra stjórnvalda. Þegar úrskurður hefur verið kveðinn upp geta aðilar lagt ágreining 
sinn fyrir dómstól á venjulegan máta. Málshöfðun frestar ekki heimild til aðfarar skv. 6. mgr. 
208. gr.  
 
Í 5. mgr. 208. gr. laga um loftferðir nr. 80/2022 er kveðið á um að vilji flugrekandi eða 
rekstraraðili flugvallar ekki una úrskurði skal hann tilkynna Samgöngustofu um það með 
skýrum og sannanlegum hætti innan 30 daga frá því að honum er tilkynnt um úrskurðinn. 
Flugrekandi eða rekstraraðili flugvallar getur óskað eftir endurupptöku úrskurðar skv. 1. mgr. 
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24. gr. stjórnsýslulaga, nr. 37/1993, og frestar það réttaráhrifum úrskurðar. Að liðnum fresti 
verður mál ekki endurupptekið að ósk aðila. 
 
Samkvæmt 6. mgr. 208. gr. laga um loftferðir nr. 80/2022 eru úrskurðir Samgöngustofu 
aðfararhæfir þegar  frestur skv. 5. mgr. 208. gr. laganna er liðinn og tilkynning hefur ekki borist 
stofnuninni frá flugrekanda eða rekstraraðila flugvallar. Að ósk neytanda skal Samgöngustofa 
gefa út staðfestingu um að skilyrðum til aðfarar sé fullnægt. 
 

Reykjavík, 8. Janúar 2024. 

 

Ómar Sveinsson        Sigrún H Kristjánsdóttir 

 

 


