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Úrskurður Samgöngustofu nr. 131/2023 vegna kvörtunar 
um aflýsingu á flugi Iberia nr. IB3661  

þann 25. september 2022. 
 

I. Erindi 
 

Þann 13. febrúar 2023 barst Samgöngustofu (SGS) kvörtun frá AB. (kvartendur). Kvartendur 
áttu bókað far með flugi Iberia (IB) nr.  þann 25. september 2022  kl. 1.40 um nótt frá Keflavík 
til Madrídar og var fluginu aflýst. 
 
Kvartendum var útvegað nýtt flug næsta dag. 
 
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 

Kvörtunin var send IB til umsagnar þann 15. febrúar 2023. Í svari IB sem barst þann 20. febrúar 
2023 kom eftirfarandi fram: 
 

On this occasion, adverse weather conditions, specifically in Reykjavik disrupted our 
operations and forced us to cancel the flight. The moment we learned of this 
circumstance, we informed, attended and provided passenger with the quickest way of 
reaching his destination according to the available alternatives. The aforementioned 
flight was reprogrammed to depart at 01:40 on September 26th .  
 
Please, find attached accreditation supporting our previous affirmation. 
 
As it was an extraordinary circumstance we could not prevent, despite taking reasonable 
measures, European Community Regulations do not establish any compensation. Please, 
find attached accreditation supporting our previous affirmation. 
 
Concerning the refund of the expenses incurred by the passengers due to the lack of 
assistance, we inform you that we have sent Mr. [...] an email to request the necessary 
bank details to issue a payment. 
 

SGS sendi kvartendum umsögn IB þann 15. febrúar 2023. Í svari kvartenda sem barst þann 28. 
febrúar 2023 kom eftirfarandi fram: 
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About the claim made to the airline Iberia due to the delay concerning flight IB3661 
from Reykjavik to Madrid on September 25, 2022. We agree that the flight was cancelled 
due to strong winds, so we agree that Iberia will not pay us the compensation of 400 
euros per passenger that appears in its cancellation policy. 
 
However, Iberia indicates that we will be reimbursed us for the expenses incurred due 
to the cancellation of the flight for a total of 521.36 euros as "expenses incurred as a 
result of the incident on the flight" (see the attached file from Iberia - Response from 
Iberia), however the total expenses incurred by us ([...] and [...]) is 661.71 euros, not 
521,36 euros. 
 
The attached document contains the itemized invoices for each of these expenses -> 
"Expenses incurred by [...] and [...]" 
 
Please, since Iberia is not obliged to pay compensation due to strong winds, we 
understand that it is obliged to pay the total expenses incurred by me (and my partner 
due to the incidence of said flight. 
 
That is, Iberia indicates that we are going to receive (we have not yet received the 
money) a total of 521.36 euros, when the total expenses incurred by me and my partner 
is 661.71 euros, a difference of 140.35 euros for which Iberia seems not to be 
responsible. 

 

Þann 28. febrúar 2022 sendi SGS  erindi til IB. Í erindinu var óskað eftir skýringu IB í tengslum 
við boð flugrekandans um endurgreiðslu útlagðs kostnaðar kvartenda að fjárhæð 521.36 EUR. 
Í svari IB sem barst þann 3. mars 2023 kom eftirfarandi fram:  

We have looked into this case again and ascertained that the payment we made was 
correct. 

As we were unable to offer the passengers the services as planned, having reviewed the 
documents they sent, we would like to inform you that we have instructed our bank to 
pay them the amount of 521,36 EUR instead of 661,71 EUR. 

With regards to dinner and taxi to airport costs incurred before flight on September 24th, 
2022, as this was consequential expense unrelated to the incidence occurred on their 
flight (dated 25/09/22), we must respectfully decline the reimbursement. 

Regarding the expenses incurred by the passengers on September 25th, 2022 due to the 
lack of assistance, the full amount was paid to the passengers bank account: 

- Hotel (from 24/09/2022 to 25/09/2022): 54909 ISK = 355.85 EUR (Current Change) 

- Food (25/09/2022): 12070 ISK = 78.22 EUR (Current Change) 

- Dinner (25/09/2022): 10370 ISK = 67.20 EUR (Current Change) 

- Taxi to airport (25/09/2022): 3100 ISK = 20.09 EUR (Current Change) 
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Svar IB var sent til kvartenda þann 3. mars 2023. Í svari kvartenda sem barst næsta dag kom 
eftirfarandi fram:  
 

We do not agree with the solution that Iberia has provided us and we continue to demand 
the full amount of expenses: 661.71 euros, based on the following: 
 
First of all, Iberia has reimbursed us a total of 521.36 euros based on the current 
exchange rate. However, we believe that this is not fair, and we demand that they 
reimburse us the amount that we paid, including the bank commission.  
 
The expenses were made over six months ago, and the current exchange rate works 
against us. If the exchange rate had worked in our favor, we believe that Iberia would 
have reimbursed us based on the exchange rate at that time, rather than the current rate. 
We think that Iberia is acting in bad faith. 
 
We are reiterating the expenses we are claiming: 
 
Not reimbursed by Iberia: 80.24 euros 
 
- Dinner on 24/09/2022: 6,800 ISK (Exchange rate on 24/09/2022), equivalent to 49.52 
euros + 0.89 euros bank commission = 50.41 euros.  
We incurred this expense due to the flight cancellation. If the flight had not been 
cancelled, we would have had dinner at the airport or in Madrid upon our arrival. 
 
- Taxi from the airport to the hotel due to the cancellation on 24/09/2022: 4,000 ISK 
(Exchange rate on 24/09/2022), equivalent to 29.13 euros + 0.70 euros bank commission 
= 29.83 euros. 
 
Already reimbursed by Iberia: Iberia has reimbursed us a total of 521.36 euros, while 
we are entitled to a total of 581.02 euros for these expenses.  
This means that Iberia owes us an additional 59.66 euros. 
 
- Hotel on 25/09/2022: Iberia has reimbursed us a total of 355.85 euros, while the total 
amount to be reimbursed based on the exchange rate on that day (25/09/2022) is 387.04 
euros, plus the 5.45 euros bank commission, for a total of 392.04 euros.  
Iberia should reimburse us an additional 36.19 euros for this expense. 
 
- Lunch on 25/09/2022: Iberia has reimbursed us a total of 78.22 euros, while the total 
amount to be reimbursed based on the exchange rate on that day (25/09/2022) is 87.9 
euros, plus the 1.23 euros bank commission, for a total of 89.13 euros.  
Iberia should reimburse us an additional 10.91 euros for this expense. 
 
- Dinner on 25/09/2022: Iberia has reimbursed us a total of 67.20 euros, while the total 
amount to be reimbursed based on the exchange rate on that day (25/09/2022) is 75.52 
euros, plus the 1.12 euros bank commission, for a total of 76.64 euros. 
Iberia should reimburse us an additional 9.44 euros for this expense. 
 
- Taxi on 25/09/2022: Iberia has reimbursed us a total of 20.09 euros, while the total 
amount to be reimbursed based on the exchange rate on that day (25/09/2022) is 22.57 
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euros, plus the 0.64 euros bank commission, for a total of 23.21 euros. Iberia should 
reimburse us an additional. 
Iberia should, reimburse us an additional  3.12 euros for this expense. 
 
Based on the above, the total amount that Iberia should refund us additionally is 139.90 
euros, broken down as follows: 
 
- 80.24 euros based on the expenses that Iberia indicates "should not be refunded" (the 
explanations are provided above)  
- 59.66 euros in addition to the expenses that Iberia has already refunded, due to the 
aforementioned currency price on the days of September 24th and 25th, 2022. 

 
  

III. Forsendur og niðurstaða Samgöngustofu 

Samgöngustofa 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 
Samgöngustofu, sbr. 1. mgr. 208. gr. laganna. Náist ekki samkomulag eða sátt skal 
Samgöngustofa skera úr ágreiningi með úrskurði.  
 
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 Samgöngustofa 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) 
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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. 

Kvartendur áttu bókað far með flugi Iberia (IB) nr.  þann 25. september 2022  kl. 1.40 um nótt 
frá Keflavík til Madrídar og var fluginu aflýst. 
 

Óviðráðanlegar aðstæður á grundvelli reglugerðar EB nr. 261/2004. 

Eitt álitaefni þessa máls er hvort að aflýsingu á flugi kvartenda megi rekja til óviðráðanlegra 
aðstæðna í skilningi 3. mgr. 5. gr. reglugerðar EB nr. 261/2004. Flugrekandi í máli þessu hefur 
lagt fram gögn sem sýna fram á að erfiðar veðuraðstæður hafi verið fyrir hendi á 
Keflavíkurflugvelli. Á upphaflega áætluðum komutíma fyrra flugs sömu vélar til Keflavíkur frá 
Madríd sem síðar átti að framkvæma flug kvartenda. Að jafnaði falla slæmar veðuraðstæður 
undir óviðráðanlegar aðstæður í skilningi 3. mgr. 5. gr. reglugerðarinnar sbr. einnig 14. 
inngangslið reglugerðarinnar.  

Sérfræðingur SGS í flugrekstrardeild, staðfesti veðurgögn IB og í svari hans sagði: 

Það var rok og rigning í Keflavík frá kvöldi 24. sept. fram undir hádegi 25. sept. Á 
tímabili í kringum miðnætti sýnist mér vindáttin vera óhagstæð og gæti farið út fyrir 
hliðarvindstakmarkanir ef bremsuskilyrði eru ekki góð. Á þeim tíma var veðrið sem 
verst og ansi líklegt að það hafi farið yfir takmörk fyrir lendingu/flugtak. 

Með hliðsjón af framangreindu og svari sérfræðings flugrekstrardeildar SGS verður ekki séð að 
IB hafi getað komið í veg fyrir aflýsingu á flugi kvartenda sem kom til vegna aflýsingar á fyrra 
flugi vélarinnar sem síðar átti að framkvæma flug kvartenda, þ.e. flug IB3660 frá Madríd til 
Keflavíkur þann 24. september 2022. 

Telur SGS því að rekja megi aflýsingu á flugi kvartenda til óviðráðanlegra aðstæðna sbr. 3. 
mgr. 5. gr. reglugerðar EB nr. 261/2004, sbr. reglugerð nr. 1048/2012. Eru skilyrði bótaskyldu 
skv. 7. gr. reglugerðarinnar því ekki uppfyllt og ber að  hafna kröfu kvartenda um staðlaðar 
skaðabætur úr hendi Iberia. Kvartendur eru sammála því að um óviðráðanlegar aðstæður hafi 
verið að ræða og gera ekki kröfu um staðlaðar skaðabætur.  

Endurgreiðsla á útlögðum kostnaði á grundvelli reglugerðar EB nr. 261/2004. 
 
Í kvörtun kvartenda kom fram að þeim hafi ekki verið  boðin sú þjónusta sem þeir áttu rétt á 
samkvæmt 1. mgr. 9. gr., sbr. 1. mgr. 5. gr. reglugerðar EB nr. 261/2004 vegna aflýsingar á 
flugi þeirra. Sú þjónusta sem flugrekandanum bar skylda til að bjóða kvartendum í máli þessu 
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að kostnaðarlausu er samkvæmt 1. mgr. 9. gr. reglugerðarinnar, máltíð og hressing í samræmi 
við lengd tafarinnar, flutningur til og frá flugvelli og gisting. 

 

Kvartendur gerðu kröfu um endurgreiðslu vegna útlagðs kostnaðar að fjárhæð 661.71 EUR. IB 
hefur endurgreitt kvartendum fjárhæð 521.36 EUR vegna kröfu þeirra. Ágreiningur kvartenda 
vegna endurgreiðslu útlagðs kostnaðar er þríþættur.  
 
Í fyrsta lagi er ágreiningur um eftirstöðvar af kröfu kvartenda vegna útlagðs kostnaðar að 
fjárhæð 80.24 EUR. Í öðru lagi er ágreiningur um hvaða dag eigi að leggja til grundvallar við 
umreikning á gengi gjaldmiðla og í þriðja lagi hvor aðili málsins eigi að bera ábyrgð á 
viðbættum bankakostnaði sem tekin var af greiðslu IB til kvartenda. 
 
Fyrstnefnda krafa kvartenda varðarendurgreiðslu á leigubifreiðarkostnaði að fjárhæð 4.000 ISK 
og fæðiskostnaði að fjárhæð 6.800 ISK sem kvartendur greiddu fyrir, fyrir upphaflega áætlaða 
brottför flugs nr. IB 3661 frá Keflavíkurflugvelli kl. 01:00 þann 24. september 2022. Samkvæmt 
a- og c-lið 1. mgr. 9. gr. reglugerð EB nr. 261/2004 eiga farþegar rétt á máltíð og hressingu í 
samræmi við lengd tafarinnar þegar flugi er aflýst og flutningi á milli flugvallar og gistiaðstöðu, 
sbr. einnig b-lið 1. mgr. 5. gr. reglugerðar EB nr. 261/2004. Í ljósi þess að kvartendur stofnuðu 
til framangreinds útlagðs kostnaðar fyrir upphaflegan áætlaðan brottfaratíma hins aflýsta flugs 
er það mat SGS að kvartendur eigi ekki rétt á endurgreiðslu á þeim kostnaði úr hendi IB. Er því 
kröfu kvartenda um endurgreiðslu á útlögðum kostnaði að fjárhæð 10.800 ISK (80.24 EUR) á 
grundvelli EB reglugerðar nr. 261/2004, hafnað. 
 
Varðandi tvær síðastnefndu kröfur kvartenda þá segir í 1. mgr. 8. gr. reglugerðar nr. 1048/2012, 
að þjónustuveitanda er skylt að veita farþega þjónustu og aðstoð endurgjaldslaust í þeim 
tilvikum sem reglugerðin mælir fyrir um. Í 2. mgr. ákvæðisins segir að hafi þjónustuveitandi 
ekki uppfyllt skyldu sína til að veita farþega þjónustu og aðstoð skv. reglugerðinni er 
[Samgöngustofu] heimilt að kveða á um greiðslu þess kostnaðar til farþegans. Stofnunin skal í 
ákvörðun sinni leggja til grundvallar kostnað sem ráða má af reikningi, sölunótu, 
greiðslukvittun eða öðrum sannanlegum gögnum sem eðlileg geta talist með hliðsjón af 
aðstæðum. Að mati SGS ber að horfa til þeirrar dagsetningar sem kvartendur stofnuðu til 
útlagðs kostnaðar, við umreikning á gengi gjaldmiðla og endurgreiðslu á slíkum kostnaði til 
kvartenda. 
 
Einnig er það mat SGS að þjónustuveitanda beri að veita farþega aðstoð endurgjaldslaust, sbr. 
1. mgr. 8. gr. reglugerðar nr. 1048/212. IB ber því ábyrgð á að endurgreiða kvartendum að fullu 
þann útlagða kostnað sem flugrekandinn hefur þegar samþykkt að endurgreiða þ.m.t. viðbættan 
bankakostnað, sbr. 1. og 2. mgr. 8. gr. reglugerð nr. 1048/2012, sbr. reglugerð EB nr. 261/2004. 
 

Ú r s k u r ð a r o r ð 

Kröfu kvartenda um staðlaðar skaðabætur úr hendi Iberia samkvæmt reglugerð EB nr. 261/2004 
sbr. reglugerð 1048/2012, er hafnað.  
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Kröfu kvartenda um endurgreiðslu á útlögðum kostnaði að fjárhæð 10.800 ISK (80.24 EUR) á 
grundvelli EB reglugerðar nr. 261/2004, er hafnað. 
 
Iberia ber skylda til að endurgreiða kvartendum að fullu þann útlagða kostnað sem 
flugrekandinn hefur þegar endurgreitt kvartendum, þ.m.t. viðbættan bankakostnað. Við 
umreikning á gengi gjaldmiðla ber að miða við skráð miðgengi þann dag sem stofnað var til 
þess kostnaðar, sbr. 1. og 2. mgr. reglugerðar nr. 1048/2012, sbr. reglugerð EB nr. 261/2004. 
 
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. laganna. 
 
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. 
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, 9. október 2023 

 

Ómar Sveinsson        Andri Rúnar Gunnarsson 

 


