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Um ECC & islandi

ECC & islandi er hluti ef ECC netinu (European Consumer
Centre Network), en pad er starfraekt i 30 Evrépulondum,
eda i 6llum adildarrikjum Evrépusambandsins auk islands

Adstod og radleggingar og Noregs. Hlutverk ECC-netsins er ad adstoda neytendur
fyrir neytendur vegna \\\\\\ sem eiga i deilum vid seljendur voru eda pjénustu yfir
vidskipta i Evropu ECC-Net .. ..
landamaeri innan EES-svaedisins.

ECC adstodar neytendur med pvi ad veita peim

upplysingar um réttindi sin, adstoda vid upplysingadflun
asamt pvi ad adstoda vid ad koma kvortunum neytenda aleidis til seljanda erlendis. ECC tekur
jafnframt ad sér milligongu i deilumalum neytanda vid erlenda seljendur. Fyrirkomulag
milligdngu ECC er med peim haetti ad neytendur senda mal inn til ECC stédvar i sinu
heimalandi, su st6d sendir malid i kjolfarid afram til systurstédvar sinnar i pvi landi sem
seljandinn er stadsettur, systurstodin setur sig svo i samband vid seljandann og leggur krofur
neytandans fram. A medan malid er i vinnslu er neytandinn pvi i beinu sambandi vid ECC
stodina i sinu heimalandi og saman vinna ECC stédvarnar ad pvi ad nd samkomulagi milli adila.

Pad eru vissulega mikil paegindi félgin i pvi fyrir neytandann ad geta leitad til ECC stodvar 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 sérfreeding 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 68rum londum & EES-svaedinu. Tilgangurinn er pvi ad audvelda
neytendum ad eiga vidskipti vid seljendur i 6drum EES-I6ndum og auka traust peirra a innri
markadnum. bad er mikilvaegt ad haegt sé ad leita eftir adstod komi upp vandraedi vegna kaupa
avoru eda pjonustu i 6dru landi innan EES-svaedisins, en adstod ECC-netsins er neytendum ad
kostnadarlausu.

Neytendasamtokin hafa annast rekstur ECC & [slandi sidustu arin samkveemt samningi vid
innanrikisraduneytid, en rekstrarkostnadur skiptist jafnt @ milli islenska rikisins og
framkveemdastjérnar Evrépubandalagsins. Skrifstofa ECC 4 islandi er vistud hja
Neytendasamtokunum, Hverfisgbétu 105, og siminn er 545-1200. Einnig er haegt ad hafa
samband med tolvupdsti & netfangid eccisland@eccisland.is



mailto:eccisland@eccisland.is

Starfsmenn

ECC & islandi er sma ad snidum og er medal peirra minnstu i
ECC-netinu. ECC & fslandi er sem &dur segir rekid af
Neytendasamtokunum, en starfsmenn samtakanna vinna pvi
jafnframt fyrir ECC 4 islandi og er st6dugildi vid ECC & [slandi
um 1 og skiptist a milli priggja starfsmanna. Starfsmenn ECC 3
islandi & arinu 2018 voru Einar Bjarni Einarsson |dgfraedingur,
fvar Halldérsson |dgfraedingur og stjérnandi ECC & [slandi, og
Sigurlina Sigurdardattir fulltrai i mottoku.

Erindi sem barust ECC 4 islandi arid 2018

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. i nyja kerfinu er betur haldid utan um
tolfreedi 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 {
fyrirspurnir og milligdngumal. [ kerfinu er pannig skradar allar fyrirspurnir og milligongumal
sem berast ECC & islandi. A arinu 2018 voru skradar 170 fyrirspurnir og 126 milligéngumal.



Skipting erinda

M Fyrirspurnir

H Milligdngumal

Alls voru erindin pvi 296 arid 2018, sem er nokkur aukning fra fyrra ari en pa voru erindin 272
talsins. Eins og sja ma a nedangreindri mynd pa er gifurleg aukning 4 fjolda erinda a milli ara
og virdist sem akvedin sprengja i fjolda erinda hafi att sér stad eftir arid 2014. Hvort sem
aukningin er tilkomin vegna aukins ferdamannastraums til islands eda aukinnar pekkingar
neytenda 4 ECC-netinu.

Heildarfjoldi erinda eftir arum
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Eins og adur segir pa flokkast erindi nu annarsvegar i fyrirspurnir og hinsvegar i
kvortunarmal/milligdngumal. 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 rseda
kvortunarmal pa hefur starfsfolk ECC milligdngu fyrir hénd neytanda vid seljanda med pad ad
leidarljosi ad leysa deiluna.



Fyrirspurnir

A &rinu 2018 barst ECC 4 islandi 170 fyrirspurnir frd neytendum. Algengt er ad neytendur hafi
samband vid ECC vegna vidskipta sinna vid bilaleigur en einnig er mikid um ad flugfarpegar
hafi samband og spyrjist fyrir um réttarstodu sina pegar flugi er aflyst eda seinkad. Einnig hafa
neytendur oft samband til ad leita rada vegna vandamala sem upp hafa komid vid seljendur.
ECC & [slandi upplysir pa neytendur um réttarstédu sina og radleggur peim hvernig best er ad
bera sig a0 til ad kvarta vid seljendur. Ef neytendur geta ekki leyst ar malum sinum pa getur
ECC tekid ad sér milligdngu fyrir peirra hénd.

Kvortunarmal

Alls ték ECC 4 islandi ad sér milligdngu i 126 kvértunarmalum fyrir hénd neytenda arié 2018.
Arid 2017 voru milligéngumalin 99 talsins og pvi var nokkur aukning af malum sem ECC &
islandi annadist milligéngu & milli dra. Eins og sést 4 nedangreindri mynd pa var gifurleg
aukning i fjdlda milligbngumala @ milli aranna 2016 og 2017, en svo virdist sem su aukning setli
ad halda afram.

ESli mals samkvaemt fer meiri timi i ad sinna milligéngumalum heldur en almennum
fyrirspurnum, en i slikum malum & sér stad samskipti & milli ECC og fyrirtaekja dsamt pvi ad
taka parf saman gégn mals o.s.frv.

Fjoldi milligobngumala eftir arum
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Likt og sidustu ar pa er algengast ad ECC & islandi taki ad sér milligdngu vegna flugfarpega og
bilaleigna. Algengt er ad farpegar hafi samband vid ECC vegna seinkunar og aflysingar a
flugum, en einnig er nokkud um ad haft sé samband vegna tapads farangurs. Helstu
agreiningsefnin er varda bilaleigur lita ad meintu tjoni sem leigutakar eiga ad hafa valdid og
uppgjori vegna peirra.



[ 98 malum atti ECC 4 Islandi milligdngu fyrir hénd erlendra neytenda gegn seljendum 4 islandi,
en i 28 mélum héfdu islenskir neytendur samband vid ECC & islandi sem tekur malid fyrst til
skodunar en sendir svo malid til systurstédvar sinnar i heimalandi seljanda. Systurstodin sér

ba um frekari samskipti vid seljanda, leggur malid fyrir parlenda Urskurdarnefnd, eda rddleggur
um onnur Urraedi sem standa til boda.

Med gildistoku svokalladrar ADR- tilskipunar, sem er pegar komin til framkveemda i flestum
l16ndum & EES-svaedinu og verdur innleidd hér & Islandi i upphafi 4rs 2020, ma eetla ad
audveldara verdi fyrir neytendur ad leita réttar sins i framtidinni. Reglugerdin kvedur @ um ad

neytendur eigi ad geta leitad til Urlausnaradila utan doémstéla vegna hvers kyns
neytendavidskipta.

Steersti hluti peirra kvértunarmala sem kom til medferdar ECC 4 islandi var pvi vegna erlendra
ferdamanna sem lent hoféu i einhvers konar vandraedum vegna vidskipta vid islenska
seljendur. Flestir peirra voru busettir i Frakklandi og byskalandi.

Milligongumal erlendra neytenda -
flokkad eftir pjéoderni
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Algengast var ad ferdamenn fra Frakklandi kvértudu vegna islenskra seljanda en einnig bdarust mérg
erindi frd pyskum ferdaménnum.

Algengast var ad ECC & Islandi annadist milligdngu fyrir islenska neytenda gegn fyrirtaekjum
stadsettum i Lettlandi 4 4rinu 2018. Pad skyrist ad megninu til sokum gjaldprots Primera Air
flugfélagsins sem stadsett var i Lettlandi. ECC 4 [slandi nadi gédum drangri med milligdngu

adur en fyrirtaekid for i prot arid 2018 en eftir pad purfti ad beina farpegum ad senda kréfu i
brotabu flugfélagsins.



Heimasidan

ECC heldur uppi vefsidunni www.eccisland.is. A vefsidunni er leitast vid ad upplysa neytendur
um helstu réttindi sin og pad sem er efst & baugi i neytendamalum innan EES. A vefsvaedinu er
einnig birtar ymsar skyrslur um starfid, reynsluségur frad neytendum sem leitad hafa til ECC-
netsins og annar frédleikur um neytendavernd. Vefsidan er nu i téluvert breyttu horfi fra fyrri
utgafu og med baettu notendavidmati. NU er einnig haegt ad nalgast 4 heimasidunni flugreikni
bar sem flugfarpegar sem lenda i aflysingu eda seinkunum geta slegid inn forsendur atviksins
og séd hver réttur peirra er. Reiknivélin er birt 3 heimasidunni med godfuslegu leyfi The
Norwegian Consumer Council.

Flight calculator

Athugadu rétt pinn sem flugfarpegi

Hvad gerdist?
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Flugi er seinkad

Flugi er aflyst

Flug er yfirbdkad
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Vandamal vardandi farangur

Réttindi flugfarpega eiga vi8 pegar flogia er til eda fra landi innan
Evropusambandsins, Noregi eda [slandi. Pessi réttindi eiga einnig vi&
ef flugrekandi er skrédur innan Evrépusambandsins, | Noregi eda &
islandi.

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

Onnur verkefni

Auk pess ad veita leidbeiningar og hafa milligongu i kvortunarmalum faest ECC vid margvisleg
onnur verkefni. Par sem ECC-stodvarnar eru i 6llum ldndum EES (utan Liechtenstein) pa er um
mjog umfangsmikid og mikilveegt tengslanet ad raeda. Fulltriar ECC funda reglulega auk pess
ad vera i miklum tolvupdstsamskiptum og mikié samstarf er & milli ECC st6dvanna.

Nokkud var um ad fréttir um ECC birtust i islenskum fjélmidlum, p.4.m. netmidlum, auk pess
sem talsverd umfjéllun var um ECC & islandi i Neytendabladinu, en par birtast reglulega
reynsluségur af neytendum sem leitad hafa eftir adstod hja ECC & islandi. Jafnframt for
starfsfélk ECC i nokkur utvarpsviotol 4 arinu par sem fjallad var um ECC-netid og starfsemi
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bess. A drinu kom Ut nyr ferdaskrifblokk sem gerd er Ur umhverfisvaenu efni sem félk getur
nalgast & skrifstofu ECC 4 islandi.

ECC 4 Islandi leggur aherslu & ad vera i gédum samskiptum vid adra hagsmunaadila og
stjornvold er snyr & réttindum neytenda. A &rinu 2018 fundadi ECC med ymsum
hagsmunaradilum og stjérnvéldum. P4 sendi ECC 4 [slandi, 4samt Neytendasamtékunum, inn
ymsar umsagnir um lagafrumvorp.

Reykjavik, 21 Mai 2019
fvar Halldérsson



