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Um ECC aislandi

ECC 4 slandi er hluti af samstarfsneti evropskra neytendamidstddva (ECC-Net) sem er
starfraekt i 29 Evrépuldndum, p.e. 6llum adildarrikjum ESB auk islands og Noregs. ba
hefur samstarf ECC-Netsins vid Bretland haldid afram i adlagadri mynd eftir Brexit.

Hlutverk ECC-netsins er ad adstoda neytendur sem lenda i agreiningi vid seljendur voru
eda pjonustu yfir landameeri innan EES-svaedisins.

ECC veitir neytendum upplysingar um réttindi peirra, adstodar vid upplysingaoflun og
hvernig eigi ad bera fram krofur & hendur seljanda. ba tekur ECC jafnframt ad sér
milligdngu i deilumalum vid erlenda seljendur fyrir hdnd neytenda sem néa ekki ad leysa
mal upp & eigin spytur.

Milliganga fer fram med peim haetti ad neytendur senda mal til ECC-stddvar i sinu
heimalandi og su stdd sendir aframsendir malid til systurstédvar sinnarilandi seljandans.
| framhaldinu annast systurstddin milligdngu vid seljandann par sem kréfur neytandans
eru lagdar fram. A medan malid er i vinnslu er neytandinn i beinu sambandi vid ECC-
stddinai sinu heimalandi og saman vinna ECC-stddvarnar ad pvi ad leysa malid.

Med pjénustu ECC-netsins geta neytendur leitad sér adstodar i sinu heimalandi & sinu
modurmali. Med pessu fyrirkomulagi er komid i veg fyrir tungumaladrdugleika og a sama
tima tryggt ad neytendur fai sérfraediadstod sem tekur mid af gildandi neytendaréttii pvi
landi sem seljandinn er stadsettur.

Tilgangur netsins er ad audvelda neytendum ad eiga vidskipti vid seljendur i 6drum
Iondum innan ESS-sveaedisins og efla traust peirra a innri markadnum. Pa er adstod ECC-
netsins neytendum ad kostnadarlausu.

Neytendasamtdkin starfraekja ECC & islandi med samningi vid atvinnuvegaraduneytid
en rekstrarkostnadur skiptist a milli islenska rikisins og framkvamdastjornar
Evropusambandsins. Skrifstofa ECC & islandi er stadsett hja Neytendasamtékunum,
Gudrunartuni 1.



Heildarfjoldi erinda

Alls barust 316 erindi til ECC & islandi arid 2025. Oll erindi sem berast ECC-netinu eru skrad
i sameiginlegt skraningarkerfi netsins (IT-tool) og flokkud i tvo meginflokka, annars vegar
fyrirspurnir og hins vegar kvartanir (milligdngumal).

Med fyrirspurnum eru neytendur ad jafnadi ad 6ska eftir upplysingum um rétt sinn og
leidbeiningum um neestu skref, til deemis hvernig best sé ad haga kvortun til seljanda.
Milligdngumal eru aftur a moti pau mal par sem starfsfolk ECC hefur milligéngu fyrir hond
neytanda gagnvart seljanda med pad ad markmidi ad leysa ur agreiningi.

Skipting erinda

= Fyrirspurnir = Milligéngumal

A arinu 2025 voru skradar 188 fyrirspurnir og 128 milligéngumal.

Heildarfjoldi erinda eftir arum
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Fjoldi erinda hefur ad jafnadi farid stigvaxandi & milli &ra. Arid 2020 sker sig b6 ur vegna
heimsfaraldurs sem braust Ut snemma ars en pa barst ECC & islandi mikill fjéldi mala
vegna raskana & ferdatengdri pjonustu. Arid 2025 jokst heildarfjéldi erinda i 316, sem er
18 % aukning fra arinu 2024.



Fyrirspurnir

A &rinu 2025 barust ECC & islandi 188 fyrirspurnir fra neytendum. Algengustu
fyrirspurnirnar vordudu vandamal i vidskiptum vid bilaleigur og flugraskanir, svo sem
aflysingar eda seinkanir. Ef radgjof dugar ekki til ad neytendur geti leyst ur eigin malum
getur ECC annast milligdngu fyrir peirra hond.

Milligongumal

Alls ték ECC & islandi ad sér milligéngu i 128 kvértunarmalum fyrir hond neytenda arid
2025. | milligbngumalum fer fram gagnadflun, samstarf vid systurstédvar ECC og
samskipti vid hlutadeigandi seljendur.

Likt og sidustu ar var algengast ad ECC 4 islandi taeki ad sér milligdngu vegna flugraskana
og vandamala tengdum bilaleigum og gististédum.

Fjoldi milligongumala eftir arum
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Toluverd aukning var & milligdngumalum arid 2025 likt og hja 66rum stédvum innan ECC-
netsins. Liklegt er ad aukin notkun gervigreindarlausna hafi studlad ad pessari proun en
slikar lausnir visa neytendum gjarnan til ECC pegar peir leita er eftir upplysingum um reétt
sinniagreiningsmalum.



Milligongumal - pjéderni erlendra neytenda
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ECC & islandi annadist milligéngu i 87 malum fyrir hond erlendra neytenda gegn seljendum
4 islandi eftir ad hafa fengid mal sent fra ECC systurstdd i landi neytandans. Steersti hluti
milligdngumala fra erlendum neytendum kom fra pyskum, spaenskum og frénskum
neytendum.

i beim malum sem ekki nadist farseel lausn & var neytendum bent & videigandi urraedi, svo
sem ad leita med mal til keerunefndar voru- og pjonustukaupa eda Samgdngustofu.

Milligongumal - pjéderni erlendra seljanda
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i 41 mali héfdu islenskir neytendur samband vid ECC & islandi sem ték malid fyrst til
skodunar en sendi pad svo afram til systurstodvar sinnar i heimalandi seljanda sem
annadist milligdngu vid seljanda. islenskir neytendur kvértudu helst vegna seljenda &
Bretlandi, Spani og i Hollandi.



Ef ekki tokst ad leysa malid med milligdngu veitti systurstodin radgjof um videigandi
urraeedi sem standa neytendum til boda eda veitti adstod vid ad leggja mal fyrir parlenda
urskurdarnefnd.

Vefsida

ECC island heldur uppi vefsidunni www.ecc.is par sem leitast er vid ad upplysa neytendur
um helstu réttindi og pad sem er efst a baugi i neytendamalum innan EES.

Vinna héfst vid gerd nyrrar og endurbeaettrar vefsidu i arslok 2024 og var hun sett i loftid i
arslok 2025. A vefsidunni er ad finna hagnytar upplysingar um réttindi neytenda,
urskurdaradila a svidi neytendamala, skyrslur um starfid, geedavisi, reynslusoqur fra
neytendum sem leitad hafa til ECC-netsins og fréttatilkynningar. Med nyrri vefsiou var
einnig sett upp fyrirspurnarform med pad ad markmidi ad audvelda vinnslu erinda og flyta
afgreidslu mala.

Onnur verkefni

Auk pess ad veita radgjof og sinna milligdngu i kvértunarmalum er ECC & islandi virkur
patttakandiividtaeku samstarfiinnan ECC-netsins. Stodvarnar, sem eru 29 talsins, funda
reglulega og vinna ad sameiginlegum verkefnum med pad ad markmidi ad efla pjonustu
ECC-netsins og styrkja neytendavernd innan ESB.

Netid sinnir medal annars greiningarvinnu 4 helstu dskorunum sem neytendur standa
frammi fyrir & innri markadinum sem nytast i aframhaldandi proun og endurskodun a
neytendalogqgjof ESB. beirri pekkingu er midlad afram a fundum med framkvaemdastjorn
Evrépusambandsins, patttoku i rannséknum um framfylgd neytendal6ggjafar og utgafu
skyrsina.

b4 birti ECC island pé nokkrar greinar & vef Neytendasamtakanna og i Neytendabladinu
bar sem m.a. var fjallad um reynsluségur neytenda og pjénustu ECC & islandi. Jafnframt
for starfsfolk ECC i nokkur utvarpsvidtol & arinu par sem 16gd var ahersla a réttindi
flugfarpega og pjonustu ECC-netsins i peim malum.

ECC & islandi leggur aherslu & ad vera i gdédum samskiptum vid adra hagsmunaadila og
stjornvéld & svidi neytendamala. b4 hefur ECC 4 islandi, 4samt Neytendasamt&kunum,
sent inn ymsar umsagnir um lagafrumvaorp.

Reykjavik, 10. april 2025
Una Magnea Stefansdottir
Stjérnandi ECC & islandi



