\ Samgongustofa

Urskurdur

Samgongustofu nr. 49/2026 vegna kvortunar um neitunar a fari
med Icelandair nr. FI342 pann 29. oktober 2025

1. Erindi

bann 10. mars 2026 barst Samgongustofu (SGS) kvortun fra AB (kvartendur). Kvartendur attu
bokad far med flugi nr. FI342 4 vegum Icelandair (FI) kl. 07:30 pann 29. oktober 2025 fra
Keflavik til Helsinki. Kvartendum var neitad um far og var komid um bord i annad flug til
Kaupmannahatnar padan sem kvartendur attu ad né tengiflugi & sama afangastad og upphaflega
var detlad. Kvartendur nadu ekki tengifluginu

{ erindi kvartenda kemur fram:
the flight was not cancelled. The flight was full and oversold, so I was rebooked on a
different route with much shorter connection times. I accepted that option because
otherwise I would have had to stay in Iceland. I ran through the airport trying to make
the connections, but it was impossible to reach them in time. The situation occurred
because my original confirmed reservation was not respected.

I attempted to check in using the self-service machines, but an assistant told me there
was an issue with the reservation system and that I could not complete the check-in
there. She asked me to go to the counter to finish the process. At the counter, several
staff members were called to review the situation. They were looking for volunteers but
could not find anyone willing to give up their seat. Eventually, they told us that the flight
was already full. I explained that I had connecting flights, and they told me that they
would reroute me through Copenhagen and that I would still be able to arrive in Madrid
that way.

Kvartendur fara fram 4 stadladar skadabatur & grundvelli reglugerdar EB nr. 261/2004 um
sameiginlegar reglur um skadabatur og adstod til handa farpegum sem er neitad um far og
pegar flugi er aflyst eda mikil seinkun verdur, sbr. reglugerd nr. 466/2024 um réttindi
flugfarpega.

IIL. Malavextir og bréfaskipti

SGS sendi kvértunina til umsagnar FI med tolvupdsti pann 11. mars 2026. [ svari FI, sem barst
pann 13. april 2026 kemur eftirfarandi fram:

Visad er i kvortun nr. 2603657 vegna meintrar neitunar 4 fari farpegans Cassandra
Murcia (hér eftir verdur visad til hennar sem kvartanda), med flugi FI 343 29. oktober



2025.

Félagio hefur farid yfir bokun kvartanda og vid pad kom i 1jos ad i békuninni var ekki
ad finna utgefinn farsedil/farmioa i umraett flug.

Eins og ma rdda af ferdagognum sem fylgdu kvortuninni var bokun kvartanda gerd i
gegnum bokunaradilann Promotour. Bokunaradili virdist hins vegar ekki hafa gefid ut
farsedla fyrir kvartanda i flug FI 342, heldur var adeins gefin Ut ferdadeetlun. M.6.o pa
var tekid fra seti fyrir kvartanda i flug FI 342 en pad var i raun aldrei gengid fra greidslu
eda utgafu farmida. bad skyrir pa pad athverju kvartandi gat ekki skrad sig inn i flugid.
{ pessu samhengi visar félagid til akvaedis 3.1.1 og 3.1.5 i flutningskilmalum félagsins
par sem kemur fram ad pad sé skilyrdi fyrir flutningi ad gefinn sé Ut farsedill par sem
tiltekinn farpegi er tilgreindur. Sja skilmala félagsins hér:

https://www.icelandair.com/is-is/adstod/skilmalar-og-skilyrdi/flutningsskilmalar/

Félagio bendir einnig 4 ad i ferdagdognunum sem fygldu kvortuninni kemur beinlinis
fram a0 ekki hafi verid gefinn ut farsedill fyrir kvartanda i flug FI 342 sbr eftirfarandi:

Miércoles 29 Octubre 2025

~ Finnair AY 6816 (Operado por

Icelandair, FI342)

; Salida 29 Octubre 07:30 AM ReykJavik, (Keflavik Intl) (+)
Llegada 29 Octubre 12:55 PM Helsinki, (Helsinki Vantaa) (+)
Duracion 03:25 (Sin paradas)

A Estatus de la reserva Confirmado
Clase Economico (Y)

Check-in  Facturacion finalizada por 06:45 AM
Equipo BOEING 737 MAX 8
Flight meal Bebidas alcoholicas a la venta/Venta de comidas

Please ticket before Octubre 27 on 23:30, overdue will cancel the itinerary without notice, thankyou

Med visan til pess sem ad framan greinir er pad afstada félagsins ad kvartandi hafi ekki
haft stadfesta farskraningu i skilningi g-lidar 2. gr. reglugerdar EB nr. 26172004, 1 flug
FI 342 pann 29. oktober og med visan til a.lidar 2.mgr. 3.gr. somu reglugerdar beri ad
hafna botakrofu kvartanda.

SGS sendi kvartendum svar FI til umsagnar pann 14. april 2026. { svari kvartenda kom fram:

I refer to your response regarding complaint no. 2603657 and respectfully disagree with
the conclusions reached.

First, I would like to clarify that I did complete the payment for my reservation made
through Promotour. In fact, I had no issue boarding my outbound flight to Iceland under
the same booking. This clearly indicates that my reservation was valid and recognized
by the airline at that time.

Secondly, your argument that no ticket had been issued is further contradicted by your
own operational actions. Upon presenting myself at the airport, I was not denied due to



lack of documentation or ticketing issues. Instead, I was explicitly informed by your
staff:

“This flight is full, but we can assign you another flight that will still take you to your
final destination.”

Following this, I was rebooked onto flight FI 204 (ICE 04). Such re-accommodation
would not have been possible had I not held a valid and active reservation within your
system. This clearly indicates that my booking was recognized and valid for travel.

In light of the above, it is evident that:

¢ I held a confirmed reservation,

* | presented myself for check-in as required, and

* [ was denied boarding due to the flight being full, not due to any failure on my part.

This statement confirms that the situation was not due to a lack of ticket issuance, but
rather due to overbooking or operational reasons, which resulted in my being denied
boarding on flight FI 343.

Therefore, I maintain that I had a confirmed reservation within the meaning of
Regulation (EC) No 261/2004, and that the circumstances correspond to a case of denied
boarding.

In light of the above, I kindly request that you reconsider your position and proceed with
the appropriate compensation as established under Regulation (EC) No 261/2004.

Vid lokavinnslu malsins voru badi FI og kvartendur bedin um nénari utskyringar a
atburdarrasinni. { svari kvartenda kemur fram:

The airline claims that I did not have a valid ticket or reservation. However, that
argument is inconsistent. If I truly did not have a valid reservation, how was your staff
able to rebook me onto an alternative itinerary? That is the basis of my claim: I clearly
had a valid reservation; otherwise, it would not have been possible to modify my
itinerary and issue an alternative routing.

In addition, this situation had a significant impact on me. I suffered severe anxiety after
being forced to take multiple unexpected flights and connections in a single day, none
of which had been part of my original travel plans. I was also told that I should be
financially prepared for these kinds of “incidents,” so I had no choice but to cover all of
the additional expenses myself. I even had to purchase a new flight back to Honduras
because there was no availability on the original route, and we ultimately had to travel
via Panama, resulting in expenses exceeding USD 3,000.

Despite these circumstances, my claim did not seek reimbursement for all of the costs I
incurred. [ requested only the compensation to which I am legally entitled as a passenger
who was denied boarding. | understand that airlines may oversell flights, but when they
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do, they also have a legal responsibility to compensate and assist the passengers who
are denied boarding as a result.

Pann 29. juni 2026 bad SGS FI um svar vid umsogn kvartenda. { svari FI pann 6. juli kemur
fram:

Vardandi kvortun nr. 2603657, vegna athugasemda kvartanda pess efnis ad st stadreynd
ad kvartendum hafi verid utvegad flug i til lokadfangastadari gegnum Kaupmannahofn,
stadfesti ad kvartendur hafi verid med stadfesta farkskraningu i flug FI 342 pann 29.
oktober, ba er ekki fallist a pessi rok.
Hér er gengid ut fra pvi ad kvartendur séu ad visa i bokun med bokunarntimer BJF5ZL,
sem innihélt flug med Icelandair og SAS 1 gegnum Kaupmannahdfn pann 29. oktober
(sja nanar i vidhengi) og var lokadfangastadur Madrid. Umradd bokun var gerd 29.
agust 2025 og var bokud i gegnum ferdaskrifstofuna Expedia, p.a.l var hun ekki bokud
beint i gegnum Icelandair og Icelandair s& ekki um ad setja saman umradda bokun enda
midarnir gefnir ut a midanumeri SAS.
Bokunin gat pvi edli mélsins samkvamt ekki hafa verid gerd sem vidbragd vid pvi ad
kvartendum veri neitad um far i flug FI 342 hj4 Icelandair pann 29. oktober sem var
tveimur manudum eftir ad bokunin var gero.

Liklegast er ad bokunaradili sem sa um ad setja saman ferdadatlun fyrir kvartanda hafi
horfid fra upphaflega aztladri tilhogun um ad boka kvartendur i gegnum Helsinki til
Madridar undir  bokunarntimerinu B/MD3M  og endurbdkad farpega 4 6dru
bokunarnumeri 1 gegnum Kaupmannahdfn (og pa jafnvel notast vid pridja adilann

Expedia).
Petta kemur heim og saman vid gogn Gr bokun B7MD3M bpar sem flug FI 342 asamt
60rum flugum er fjarlegt ur bokuninni pann 28. agust.

bad kann sidan ad hafa atvikast pannig ad kvartendur hafi talid sig eiga flug i gegnum
Helsinki

pann 29. oktéober og reynt ad innrita sig 4 bokunarnimerinu BTMD3M og
fengid villuskilabod 1 innritunarferlinu . Hvad for a milli kvartenda og starfsfolks a
flugvellinum verdur ekki fullyrt um. Pad er hins vegar skiljanlegt ad pessar breytingar
a ferdadztlun kvartanda hafi valdid einhverjum ruglingi og pvi hafi kvartendur ekki
fengio nakvama Utskyringu 4 pvi athverju ferdadetluninni var breytt eda athverju ekki
var hagt ad innrita sig i flug FI 342.

Hjalagt eru farmidar gefnir ut fyrir flug FI 204 og dframhaldandi tengiflug til Madridar,
framkvemdu af flugrekandanum SAS, par sem hagt er ad sja utgafudag midana.

Afstada félagsins um ad kvartendur hafi ekki verid med stadfesta farskraningu i flug FI
342 pann 29. oktober 2025 er pvi itrekud en ad 6dru leyti er visad i fyrri svor.



SGS sendi svar FI til kvartenda til umsagnar pann 7. juli i svari kvartenda andmaeltu kvartendur
roksemdum FI og og par kom m.a. fram:.

The airline has not produced any evidence showing that my travel agency requested or
authorized any change to my itinerary. Nor has it provided any system records
identifying who made the change, when it was made, or through which reservation
system it was processed.

I therefore respectfully request that the airline provide objective evidence supporting its
assertions, including the complete reservation history (PNR history), identifying the
party who requested the itinerary change, the exact date and time of the modification,
and the system through which it was made.

Until such evidence is produced, the airline’s explanation remains speculative and does
not rebut my account of what occurred at Keflavik Airport on 29 October 2025.

I therefore maintain my complaint and respectfully request that the authority give greater
weight to the documented facts and evidence rather than assumptions regarding how the
itinerary may have been modified.

III.  Forsendur og nidurstada Samgongustofu

SGS fer med eftirlit med réttindum neytenda samkvamt akvaedum XVI. kafla laga um loftferdir
nr. 80/2022 og skal gripa til videigandi adgerda til ad tryggja ad réttindi farpega séu virt, sbr. 2.
mgr. 207. gr. laganna.

Farpegar og adrir sem eiga hagsmuna ad geta geta skotid agreiningi er vardar fjarhagslegar
krofur og einkaréttarlega hagsmuni samkvaemt dkveedum XVI. kafla laga um loftferdir til SGS,
sbr. 1. mgr. 208. gr. laganna. Naist ekki samkomulag eda satt skal SGS skera ur agreiningi med
urskuroi.

Samkvemt 1. mgr. 204. gr. somu laga er flugrekanda skylt ad veita farpegum adstod og eftir
atvikum greida peim batur, i samraemi vid pau skilyrdi sem sett eru i reglugerd sem radherra
setur, ef: tjon hefur ordid vegna tafa & flutningi, farpega er neitad um far, flugi er aflyst eda
pegar flutningi er flytt.

Um réttindi flugfarpega er fjallad i reglugerd EB nr. 261/2004 um sameiginlegar reglur um
skadabatur og adsto0 til handa farpegum sem neitad er um far og pegar flugi er aflyst eda mikil
seinkun verdur, sem var innleidd hér a landi med reglugerd nr. 466/2024. Samkvaemt 2. gr.
reglugerdar nr. 466/2024 er SGS séa adili sem ber abyrgd a framkvamd reglugerdarinnar
samanber 16. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004.

Loftferdalogum nr. 80/2022 og reglugerd EB nr. 261/2004 er @&tlad ad tryggja rika vernd fyrir
farpega sem neytendur flugpjonustu. Meginreglan samkvaemt reglugerd EB nr. 261/2004 er



réttur farpega til skadabota skv. 7. gr. reglugerdarinnar s¢ um ad raeda aflysingu eda mikla
seinkun & brottfarartima flugs og ber ad skyra undantekningarreglu 3. mgr. 5. gr.
reglugerdarinnar prongt, sbr. dom Evropudomstolsins fra 22. desember 2008, i mali C-549/07
Friederike Wallentin-Hermann v Alitalia.

[ 3. mgr. 4. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 kemur fram ad ef farpega er neitad um far skal
hann eiga rétt 4 skadabdtum skv. 7. gr. reglugerdarinnar og rétt til ad fa endurgreitt eda ad breyta
flugleid samkvemt 8. gr. reglugerdarinnar. | j-1id 2. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 ma sja
skyringu 4 hugtakinu ad farpega sé meinad ad ganga um bord pott hann hafi gefio sig fram til
pess samkvemt skilyrdum peim sem melt er fyrir um i 2. mgr. 3. gr. reglugerdarinnar.

Staodladar skadabaetur

Fyrir liggur ad kvartendur toldu sig eiga bokad far med flugi nr. F1342 fra Keflavik til Helsinki
pann 29. oktéber 2025 og ad peir gafu sig fram til innritunar 4 Keflavikurflugvelli. Kvartendur
byggja 4 pvi ad peim hafi verid neitad um far par sem flugid hafi verid fullt og ad peim hafi i
kjolfario verid Gtvegud onnur ferdaleid um Kaupmannahofn til Madridar. FI hafnar pvi ad um
botaskylda neitun & fari hafi verid a0 raeda og byggir 4 pvi ad kvartendur hafi ekki haft stadfesta
farskraningu og utgefinn farmida i umreett flug.

Samkvemt j-1i0 2. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 telst farpega vera neitad um far pegar honum
er meinad ad ganga um bord pott hann hafi gefid sig fram til pess samkvemt skilyrdum 2. mgr.
3. gr. reglugerdarinnar, nema mélefnalegar asteedur réttleti synjunina. Af pessu leidir ad réttur
til stadladra skadabota samkvamt 4. gr. og 7. gr. reglugerdarinnar verdur ekki metinn an pess
a0 fyrst sé tekin afstada til pess hvort farpegi hafi haft stadfesta farskraningu i viokomandi flug
og hafi uppfyllt skilyrdi 3. gr. reglugerdarinnar.

[ mélinu liggja fyrir skyringar FI um ad ekki hafi verid gefinn Gt farmidi fyrir kvartendur i flug
F1342 og ad flugid hafi verid fjarlaegt ur bokun B7MD3M pann 28. 4gust 2025. ba hefur félagid
visad til pess a0 onnur bokun, BJF5ZL, hafi verid gerd 29. agust 2025 og falid i sér flug um
Kaupmannahdfn til Madridar. Pau gdgn og skyringar benda til pess ad flugi kvartenda hafi verid
breytt 4dur en ferdadagur rann upp, en ekki sem vidbragd vid neitun 4 fari 4 Keflavikurflugvelli
pann 29. oktéber 2025.

AQ virtum gégnum malsins telur SGS ekki nagilega fram komid ad kvartendur hafi, a peim
tima sem atvikid atti sér stad, haft stadfesta farskraningu og utgefinn farmioa i flug F1342. ba
verdur ekki radid af gdgnum malsins ad peim hafi verid neitad um far vegna yfirbokunar eda
annarra atvika sem falla undir 4. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004. Skilyrdi 3. gr.
reglugerdarinnar teljast pvi ekki uppfyllt.

Med visan til framangreinds er pad nidurstada SGS ad FI beri ekki ad greida kvartendum
stadladar skadabaetur samkvamt 7. gr. reglugerdar EB nr. 261/2004 vegna atviksins pann 29.
oktober 2025. Krofu kvartenda um stadladar skadabatur er pvi hafnad.



Urskurdarorod

Krofum kvartenda um stadladar skadabeetur ur hendi Icelandair vegna neitunar 4 fari med flugi
nr. FI1342 pann 29. oktdber 2025 samkvamt reglugerd EB nr. 261/2004 sbr. reglugerd 466/2024,
er hafnad.

Samkvamt 4. mgr. 208. gr. laga um loftferdir nr. 80/2022 verdur trskurdi Samgongustofu ekki
skotid til annarra stjornvalda. Pegar trskurdur hefur verid kvedinn upp geta adilar lagt agreining
sinn fyrir domstol & venjulegan mata. Malshofoun frestar ekki heimild til adfarar skv. 6. mgr.
208. gr.

Reykjavik, 2. oktober 2026

Omar Sveinsson Kristin Helga Markusdottir



