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Neytendamál 

Samgöngustofa sér um framkvæmd reglugerða Evrópusambandsins í neytendamálum vegna flugs, 
siglinga og umferðar á landi. Hlutverk Samgöngustofu í framkvæmd þessara reglugerða snýr að aðstoð 
við og eftirliti með  rekstraraðilum og umferðarstöðvum, s.s. flugvöllum og höfnum. Einnig móttöku 
og afgreiðsla kvartana sem berast frá neytendum.  

Flug 
Samgöngustofu sér um framkvæmd tveggja reglugerða Evrópusambandsins í neytendamálum í flugi. 
Sú fyrri er reglugerð EB 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 en hún var innleidd í 
íslenskan rétt með reglugerð 1048/2012. Hin er reglugerð EB 1107/2006 um réttindi fatlaðra og 
hreyfihamlaðra einstaklinga sem ferðast með flugi sem innleidd var með reglugerð nr. 475/2008. 

Samgöngustofa var á árinu í reglulegu sambandi við Isavia, vegna þjónustu fyrir fatlaða og 
hreyfihamlaða á Keflavíkurflugvelli og þjálfunarmála og fór í eina eftirlitsferð þangað.  Þrjár úttektir 
eru áætlaðar á árinu 2023. 

Á árinu 2022 tók Samgöngustofa á móti alls 720 formlegum kvörtunum frá flugfarþegum, sem er mikil 
aukning frá árinu 2021 þegar 232 kvartanir bárust.   Þetta er samt eðlileg þróun miðað við aukningu í 
flugi eftir Covid. 

 

 

Þær flokkuðust þannig að 352 var vegna aflýsinga, 222 vegna seinkana, 29 vegna neitunar á fari, 4 
vegna niðurfærslu á farrými, 6 vegna flýtingar á flugi og  30 vegna farangurs. Það sem eftir stendur er 
að mestu erindi sem falla ekki undir starfssvið SGS og er ýmist sent annað eða vísað frá. 
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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.  Samkvæmt 16. gr. þá stjórnar 
brottfararflugvöllur því hvaða yfirvald tekur við og afgreiðir kvartanir flugfarþega.  Á grundvelli 16. gr. 
þá áframsendi Samgöngustofa 158 kvörtun til viðeigandi yfirvalda til meðferðar og vísaði frá 11. 
kvörtunum þar sem þær féllu ekki undir gildissvið reglugerðarinnar.  Niðurstöður meðferðar kvartana 
hjá Samgöngustofu var  að: 147 kvartanir voru leystar í sátt, 140 ákvarðanir voru gefnar út og 3. 
kvartanir voru afturkallaðar.  Athuga þar að tala um útgefnar ákvarðanir miðast við útgáfuár ekki 
hvenær kvörtun er móttekin o.þ.a.l. er alltaf misræmi í tölum um úrlausnir. 

 

  
 

Samkvæmt c-lið 126. gr. loftferðalaga nr. 60/1998 er Samgöngustofu heimilt að skera úr ágreiningi 
milli aðila með ákvörðun, sem er kæranleg til samgönguráðherra samkvæmt almennum reglum 
stjórnsýslulaga. Á árinu 2022 gaf Samgöngustofa út 140 ákvarðanir vegna kvartana flugfarþega og eru 
þær birtar á vef stofnunarinnar.     

Við gildistöku nýrra loftferðalaga nr. 80/2022 þann 13. júlí 2022 þá breyttist hlutverk Samgöngustofu 
á þann veg að í stað ákvarðana þá leysir stofnunin mál með úrskurði sem ekki er kæranlegur til annars 
stjórnvalds.  Helstu breytingar eru skv. lögunum: 

Farþegar og aðrir sem eiga hagsmuna að gæta geta skotið ágreiningi er varðar fjárhagslegar 
kröfur og einkaréttarlega hagsmuni samkvæmt ákvæðum þessa kafla til Samgöngustofu. Sá 
sem óskar eftir úrskurði Samgöngustofu skal greiða hæfilegt málskotsgjald. Ráðherra er 
heimilt í reglugerð að kveða á um fjárhæð málskotsgjaldsins og í hvaða tilvikum kvartandi getur 
fengið gjaldið endurgreitt. 

 Samgöngustofa skal leita álits viðkomandi flugrekanda eða rekstraraðila flugvallar á kvörtun, 
ganga úr skugga um að upplýsingar sem þar eru veittar eigi við rök að styðjast og freista þess 
að jafna ágreining aðila á skjótan og markvissan hátt. 

 Samgöngustofu er heimilt að ljúka málinu með sátt í samræmi við 247. gr. með samþykki 
málsaðila, enda séu sakir ekki miklar. Í sátt er heimilt að skuldbinda málsaðila til að bjóða 
neytendum sem brotið hefur verið á viðeigandi úrbætur. 
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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. 
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. 

Samgöngustofa mun samt gefa út ákvarðanir skv. eldri loftferðalögum vegna atvika sem áttu sér stað 
fyrir gildistöku nýju laganna, innan ramma fyrningarfrests laganna. 

Ein kvörtun barst á grundvelli EB reglugerðar 1107/2006 um réttindi fatlaðra og hreyfihamlaðra 
einstaklinga sem ferðast með flugi.  

Samgöngustofa hefur verið skráður úrlausnaraðili ágreiningsmála vegna flugs  hjá Evrópusambandinu 
og í samræmi við lög nr. 81/2019 um úrskurðaraðila á sviði neytendamála. 

Siglingar 
Með lögum nr. 12/2016 var siglingalögum nr. 34/1985 breytt til að innleiða ákvæði reglugerðar ESB 
nr. 1177/2010 . Markmið reglugerðarinnar er að tryggja farþegum á sjó og skipgengum vatnaleiðum 
sambærilega vernd og þekkist í öðrum flutningageirum, svo sem í flugi og á landi. Viðaukar 
reglugerðarinnar voru innleiddir með reglugerð nr. 536/2016. Á árinu 2022 barst engin kvörtun frá 
neytendum á grundvelli regluverks um réttindi sjófarþega.  

Umferð 
Þann 1. júní 2017 tóku gildi lög nr. 28/2017 um farþegaflutninga og farmflutninga á landi ásamt 
reglugerð nr. 475/2017 um gildistöku reglugerðar Evrópuþingsins og ráðsins (ESB) nr. 181/2011 frá 16. 
febrúar 2011 um réttindi farþega í hópbifreiðum og um breytingu á reglugerð (EB) nr. 2006/2004. 
Markmið með innleiðingu Evrópureglugerðar nr. 1177/2010 er að tryggja réttindi farþega í 
hópbifreiðum þegar vegalengd ferða er 250 km eða meira. Reglurnar tryggja sambærilega vernd og 
þekkist í flutningageiranum svo sem í flugi og siglingum. Á árinu 2022 barst ein kvörtun frá neytanda 
á grundvelli regluverks um réttindi farþega hópbifreiða.   
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