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Um ECC & islandi

ECC 4 islandi er hluti ef ECC netinu (European Consumer

Centre Network), en pad er starfraekt i 29 Evropulondum,

eda i 6llum adildarrikjum Evrépusambandsins auk islands

Adstod og radleggingar og Noregs. Pd hefur samstarf ECC-Netsins vid Bretland
fyrir neytendur vegna \\\\\\ haldid afram i adeins breyttri mynd eftir Brexit. Hlutverk
K | SR HENer ECC-netsins er ad adstoda neytendur sem eiga i deilum

vid seljendur voru eda pjonustu yfir landamaeri innan
EES-sveedisins.

ECC adstodar neytendur med pvi ad veita peim upplysingar um réttindi sin, adstoda vid
upplysingadflun dsamt pvi ad adstoda vid ad koma kvortunum neytenda aleidis til seljanda
erlendis. ECC tekur jafnframt ad sér milligéngu i deilumalum neytanda vid erlenda seljendur.
Fyrirkomulag milligongu ECC er med peim hzetti ad neytendur senda mal inn til ECC stodvar i
sinu heimalandi, su st6d sendir malid i kjolfarid afram til systurstddvar sinnar i pvi landi sem
seljandinn er stadsettur, systurstddin setur sig svo i samband vid seljandann og leggur krofur
neytandans fram. A medan malid er { vinnslu er neytandinn pvi i beinu sambandi vid ECC
stddina i sinu heimalandi og saman vinna ECC st6dvarnar ad pvi ad nd samkomulagi milli adila.

pad eru vissulega mikil paegindi félgin i pvi fyrir neytandann ad geta leitad til ECC stédvar i sinu
heimalandi, & sinu médurmali, i stad pess ad purfa sjalfur ad eltast verid erlendan seljanda.
Med pessu fyrirkomulagi er komid i veg fyrir m.a. tungumaladrdugleika, asamt pvi ad
neytandinn hefur sérfraeding i 16gum og réttindum i erlendu landi til ad vinna ad sinu mali.
Sémuleidis annast ECC & [slandi samskipti vid islensk fyrirtaeki berist kvartanir vegna vidskipta
vid pau frd neytendum i 66rum l6ndum & EES-sveedinu. Tilgangurinn er pvi ad audvelda
neytendum ad eiga vidskipti vid seljendur i 6drum EES-Idondum og auka traust peirra a innri
markadnum. Pad er mikilvaegt ad haegt sé ad leita eftir adstod komi upp vandraedi vegna kaupa
a voru eda pjénustu i 60ru landi innan EES-svadisins, en adstod ECC-netsins er neytendum ad
kostnadarlausu.

Neytendasamtokin hafa annast rekstur ECC & islandi sidustu &rin samkvaemt samningi vid
Menningar- og vidskiptaraduneytid, en rekstrarkostnadur skiptist jafnt @ milli islenska rikisins
og framkveemdastjérnar Evrépubandalagsins. Skrifstofa ECC & islandi er vistud hja
Neytendasamtokunum, Gudrudnartuni 1, og siminn er 545-1200. Einnig er haegt ad hafa
samband med tolvupdsti & netfangid eccisland@eccisland.is




Starfsmenn

ECC & Islandi er smé ad snidum og er medal peirra minnstu {
ECC-netinu. ECC & Iislandi er sem &dur segir rekid af
Neytendasamtékunum, en starfsmenn samtakanna vinna pvi
jafnframt fyrir ECC 4 islandi og er stédugildi vid ECC & islandi
um 1 og skiptist a milli priggja starfsmanna. Starfsmenn ECC a
islandi & arinu 2022 voru Einar Bjarni Einarsson l6gfraedingur,
fvar Hallddrsson ldgfraedingur og stjérnandi ECC & islandi, og
Sigurlina Sigurdardattir fulltrdi i moéttoku.

Erindi sem barust ECC a islandi arid 2022

Heildarfjoldi

Oll mal sem berast ECC-netinu eru skrad i sérstakt skraningarkerfi; IT-tool. | byrjun 4rs 2018
var tekid i notkun nytt og gjorbreytt skraningarkerfi. | nyja kerfinu er betur haldid utan um
tolfraedi og upplysingar en i eldra kerfinu. Jafnframt var vinnulagi skraninga breytt pannig i
stad pess ad erindum sé skipt upp i prja flokka, likt og i eldra kerfi, pa skiptast skraningar nu i
fyrirspurnir og milligdngumal. [ kerfinu eru pannig skradar allar fyrirspurnir og milligongumal
sem berast ECC & slandi. A arinu 2022 voru skradar 229 fyrirspurnir og 78 milligéngumal.



Skipting erinda

M Fyrirspurnir

= Milligongumal

Alls voru erindin pvi 307 arid 2022. bad eru adeins fleiri erindi en barust fyrir heimsfaraldur
COVID-19, sem hafdi gifurleg ahrif 4 ferdaldg & milli landa. ECC & slandi hefur i gegnum tidina
fyrst og fremst verid ad fa mal fra erlendum ferdamonnum sem lent hafa i einhverskonar
hremmingum vid islenska seljendur hér a landi. Eftir ad heimsfaraldurinn brast 4 ad pa ma
segja a0 ferdalog hafi naerri pvi lagst af og er pvi bein tenging a milli malafjélda sem ECC 4
islandi feer vid pann fjélda ferdamanna sem koma til landsins. Til samanburdar voru
malafjéldinn hja ECC & islandi 486 talsins &rid 2020, sem matti ad mestu rekja til raskana 4
ferdatengdri pjénustu sem ferdamenn hefdu keypt adur en faraldurinn skall a.
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Eins og ad0ur segir pa flokkast erindi nd annarsvegar i fyrirspurnir og hins vegar i
kvortunarmal/milligongumal. Med fyrirspurn pa er neytandinn yfirleitt ad dska eftir
upplysingum um rétt sinn eda hvernig er best ad kvarta vid seljanda, pegar um er ad reeda
kvortunarmal pa hefur starfsfélk ECC milligdngu fyrir hond neytanda vid seljanda med pad ad
leidarljosi ad leysa deiluna.

Fyrirspurnir

A d4rinu 2022 barst ECC & islandi 229 fyrirspurnir fra neytendum. Algengustu fyrirspurnirnar
voru i tengslum vid réskun a flugi — pa annadhvort vegna aflysingar eda seinkanna. ba var
einnig nokkud algengt ad flugfarpegar hofdu samband vegna leigu 4 bilaleigubil.

Einnig hafa neytendur oft samband til ad leita rada vegna vandamala sem upp hafa komid vid
seljendur. ECC 4 islandi upplysir pa neytendur um réttarstédu sina og radleggur peim hvernig
best er ad bera sig ad til ad kvarta vid seljendur. Ef neytendur geta ekki leyst ar malum sinum
ba getur ECC tekid ad sér milligdéngu fyrir peirra hond.

Milligdngumal
Alls ték ECC & islandi ad sér milligdngu { 78 kvértunarmalum fyrir hénd neytenda arid 2022.

ESli mals samkvaemt fer meiri timi i ad sinna milligdbngumalum heldur en almennum
fyrirspurnum, en i slikum malum & sér stad samskipti & milli ECC og fyrirtaekja dsamt pvi ad
taka parf saman gogn mals o.s.frv. Likt og sidustu ar pa var algengt ad ECC & islandi tok ad sér
milligdngu vegna flugfarpega og bilaleigna.
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{ 53 malum &tti ECC 4 Islandi milligdngu fyrir hénd erlendra neytenda gegn seljendum & islandi,
eftir ad hafa fengid mal sent fra ECC systurstod i landi neytandans. Flest kvértunarmalin komu
fra fronskum neytendum, en einnig var nokkud um ad neytendur fra byskalandi og italiu h6fdu
samband. Flest malin vérdudu meint tjén 4 bilaleigubil og aflysingu a flugum. bétt flest mal
leysist farsaellega med milligdngu, ad pa voru nokkur mal sem leystust ekki. I peim tilvikum eru
neytendum bent 4 adrar leidir, svo sem ad leita med mal til keerunefnda.

bjoderni neytenda gegn seljendum
stadsettum & islandi

i 25 malum hofdu islenskir neytendur samband vid ECC & islandi sem ték malid fyrst til
skodunar en sendi svo malid afram til systurstédvar sinnar i heimalandi seljanda. Systurstddin
sa pa um frekari samskipti vid seljanda, leggur malid fyrir parlenda Urskurdarnefnd, eda
radleggur um énnur Grraedi sem standa til boda. [ flestum tilvikum vérdudu malin aflysingu &
flugi eda adrar flugraskanir. [ meirihluta mala nadist satt, en i tiu malum var neytendum bent
a onnur Urraedi eftir ad milliganga skiladi ekki arangri. Flest malin vordudu seljendur sem
stadsettir voru i Frakklandi eda Spani.

Milligongumal islenskra neytenda-
eftir landi seljanda




Med gildistoku svokalladrar ADR- tilskipunar og var innleidd hér & islandi i upphafi ars 2020,
er ordid audveldara fyrir neytendur ad leita réttar sins ef ekki er haegt ad leysa malin med
sattum. Reglugerdin kvedur & um ad neytendur eigi ad geta leitad til drlausnaradila utan
démstdla vegna hvers kyns neytendavidskipta. [ arsbyrjun 2020 t6k til starfa ny kaerunefnd;
Keaerunefnd voru- og pjénustukaupa, sem neytendur geta leitad til vegna hinna ymsu
neytendamala. Nanar upplysingar ma finna @ heimasidu hennar www.kvth.is, en i nokkrum
malum visadi ECC 4 islandi malum til peirrar nefndar par sem ekki var haegt ad nd satt i malum
vid islenska seljendur. Haegt er ad ndlgast upplysingar um helstu kaeru- og urskurdarnefndir
hér & islandi 4 heimasidu okkar, www.ecc.is.

Steersti hluti peirra kvortunarmala sem kom til medferdar ECC & islandi var pvi vegna erlendra
ferdamanna sem lent hofdu i einhvers konar vandraedum vegna vidskipta vid islenska
seljendur.

Heimasidan

ECC heldur uppi vefsidunni www.ecc.is. A vefsidunni er leitast vid ad upplysa neytendur um
helstu réttindi sin og pad sem er efst 4 baugi i neytendamalum innan EES. A vefsvaedinu er
einnig birtar ymsar skyrslur um starfid, reynslusogur fra neytendum sem leitad hafa til ECC-
netsins og annar frédleikur um neytendavernd. Nu er einnig haegt ad nalgast & heimasidunni
flugreikni par sem flugfarpegar sem lenda i aflysingu eda seinkunum 3 flugi geta slegid inn
forsendur atviksins og séd hver réttur peirra er. Reiknivélin er birt 4 heimasiGunni med
godfuslegu leyfi The Norwegian Consumer Council.

Flight calculator

Athugadu rétt pinn sem flugfarpegi

Hvad gerdist? 1n Englsh
Flugl er seinkad
Flugi er aflyst

Flug er yfirbokad
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Vandamal varéandi farangur

Réttind| flugfarbega eiga vid begar flogid er til e3a fr4 land] innan
Evrépusambandsins, Noregi eda Islandi. Pessi réttind| eiga einnig vid
of flugrekandi er skrddur Innan Evrépusambandsins, | Noregi eda &
fsland.

Med pvi ad nyta sér reiknivélina er heegt ad sjgd med mjég audveldum heetti hver réttarstada
farpega er.

pa opnadi ny sameiginleg heimasida ECC-netsins, www.eccnet.eu, & drinu 2021. A peirri sidu
ma nalgast allar helstu upplysingar um neytendamal i Evrépu asamt 6drum frddleik.




Onnur verkefni

Auk pess ad veita leidbeiningar og hafa milligdngu i kvortunarmalum faest ECC vid margvisleg
onnur verkefni. bar sem ECC-stédvarnar eru i 6llum l6ndum EES (utan Liechtenstein) pa er um
mjog umfangsmikid og mikilveegt tengslanet ad raeda. Fulltrdar ECC funda reglulega auk pess
ad vera i miklum télvupdstsamskiptum og mikid samstarf er & milli ECC stodvanna. bar sem ad
heimsfaraldur COVID-19 hamladi 6llum ferdalégum pa var & arinu mikid fundad i gegnum
fjarfundarbunad. Pannig var reynt ad vidhalda pessu 6fluga tengslaneti med taknilausnum.

Nokkud var um ad fréttir um ECC birtust i islenskum fjolmidlum, p.4.m. netmidlum, auk pess
sem talsverd umfjollun var um ECC & islandi i Neytendabladinu, en par birtast reglulega
reynslusdgur af neytendum sem leitad hafa eftir adstod hja ECC & islandi. Jafnframt for
starfsfélk ECC i nokkur utvarpsvidtol a arinu par sem fjallad var um ECC-netid og starfsemi
bess.

ECC & islandi leggur dherslu & ad vera i gédum samskiptum vid adra hagsmunaadila og
stjornvold um allt er snyr & réttindum neytenda. A arinu 2022 fundadi ECC med ymsum
hagsmunaradilum og stjérnvéldum. ba sendir ECC 4 islandi, 4samt Neytendasamtékunum, inn
ymsar umsagnir um lagafrumvorp.

Fra stjérnanda ECC 4 islandi

Sidustu ar hafa verid krefjandi fyrir neytendur i Evrépu. Pannig hefur heimsfaraldur COVID-19
haft mikil ahrif & ferdalég og neysluvenijur.

pad er ljést ad midad vid pau mal sem ECC netinu barst a lidnu ari ad su pjénusta og adstod
sem veitt er skiptir neytendur i Evrépu gifurlega miklu mali. b4 sannadi hid mikilvaega
tengslanet og samstarf milli ECC st6dvanna sig, en a medan faraldurinn geisadi ad pa skiptust
stédvarnar @ mikilveegum upplysingum, t.d. um réttarstodu neytenda i mismunandi I6ndum.

ECC-Netid hefur lengi lyst vilja sinum og getu i ad taka ad sér ymiskonar dnnur verkefni til ad
efla rétt neytenda innan Evrépu. Eg er viss um ad & komandi drum mun verkefni og starfsemi
ECC-Netsins aukast gifurlega og pad mun koma til med ad leggja sitt af morkum vid ad efla
traust neytenda & innri markadnum.

Eg er gifurlega stoltur af starfsfélki ECC & islandi, sem og starfsfélki ECC-Netsins um allan heim.
Starfsfdlkid hefur synt og sannad ad pad getur lagad sig ad breyttum adsteedum i heiminum
og vidhaldid ytrustu gaedakrofum og haldid otrautt 4fram ad vinna ad hag neytenda i Evrépu.

Reykjavik, 23. mars 2023
fvar Halldérsson,
Stjérnandi ECC 4 Islandi



