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Almennt um ENA

Hlutverk ENA er ad adstoda neytendur sem eiga i deilum vid selijendur véru eda
bjénustu yfir landamaeri innan EES-svaedisins, en ENA 4 islandi er ein af 29 st6dvum sem
starfraektar eru & svaedinu. ENA 4 islandi lidsinnir pvi islenskum neytendum i samskiptum
peirra vid erlend fyrirteeki. ENA adstodar vid upplysingadflun, kemur kvértun neytandans
aleidis til seljandans og fylgist med afdrifum malsins erlendis. SOmuleidis annast
Evrépska neytendaadstodin samskipti vid islensk fyrirtaeki berist kvartanir vegna vidskipta
vid pau fra neytendum i &drum I6ndum & EES-svaedinu. Neytendasamtdkin annast
rekstur ENA skv. samningi vid démsmala- og mannréttindaraduneytid, en
rekstrarkostnadurinn skiptist milli islenska rikisins og framkvaemdastjérnar EB (SANCO).

Starfsmenn ENA

Starfstéd ENA 4 islandi er sma i snidum, en hin er rekin af Neytendasamtdkunum.
Starfsmenn samtakanna vinna pvi jafnframt fyrir ENA en st6dugildi vid ENA eru um 0,5
og skiptast milli priggja starfsmanna. Peir eru nu Hildigunnur Hafsteinsdéttir, 16gfreedingur
og framkvaemdastjéri ENA, Kristin Einarsdéttir fulltrti, og Asta Vigdis Bjarnadéttir sem sér
um simavorslu og er jafnframt fulltrai.

Starfsflk ENA 4 fslandi asamt kollegum sinum 4 Nordutléndum 4 fundi i Reykjavik.
Fjoldi mala

A arinu 2007 var tekid i notkun nytt skraningarkerfi (IT-tool) hja ECC-net, eda 6llum
starfsstédvum Evrépsku neytendaadstodarinnar. | kerfid ber ad skra allar fyrirspurnir og
kvartanir fr4 neytendum, sem og deilumal sem ENA tekur til medferdar. A arinu 2010
voru skradar 47 fyrirspurnir, 26 einfaldar kvartanir og 38 kvértunarmal. Alagid hefur aukist
jafnt og pétt undanfarin &r en &rid 2007 voru kvértunarmalin t.a.m. adeins 7. Arid 2008



voru pau 25 og 23 & arinu 2009. A arinu sem var ad lida var pvi slegid nytt met i fjélda
kvortunarmala hja ENA & Islandi.

Malafjéldi hja ECC-netinu i heild.

ENA 4 islandi er minnsta ECC-stédin og er pvi adeins med til medferdar afar litid brot
af peim malafjslda sem berst ECC-netinu. A nylidnu ari var gefin Gt vidamikil fimm ara
skyrsla um starf ECC-netsins arin 2005-2009. Par kemur fram ad a arinu 2009 fékk netid
i heild yfir 60.000 erindi fra neytendum. Er pvi ljost ad afar rik porf er fyrir pessa starfsemi.
Ahugasamir geta nélgast skyrsluna i prentudu formi (& ensku) & skrifstofu ENA,
Hverfisgbtu 105, eda Oskad eftir henni i sima 5451200. Einnig er hun adgengileg i
rafreenu formi & heimasidunni, www.ena.is.

Eldgos i Eyjafjallajokli

A vormanudum 2010 setti eldgos i
Eyjafjallajokli flugsamgéngur i Evrépu i talsvert
uppnam. Mikid var um seinkanir og aflysingar a
flugi, og i mérgum tilvikum erfitt fyrir flugfarpega
ad saekja rétt sinn vegna pessa. ENA 4 islandi
gerdi sitt besta, ta.m. med fréttaflutningi a
heimasidu sinni, til ad uppfreeda og radleggja
neytendum sem lentu i vandraedum vegna
roskunar &
flugsamgdngu
m. Einnig
barust ENA
mal vegna erlendra ferdamanna sem tekid héfou bila a
leigu & Islandi og lent i tjéni vegna éskufoks. Telja ma
ad um 20% mala sem barust ENA 4 islandi arid 2010
hafi 4 einn eda annan hatt verid tilkomin vegna
eldgossins og afleidinga pess. A heimasidunni,
www.ena.is, ma finna ymsar upplysingar um eldgosid
og ahrif pess a neytendur.

Onnur verkefni

Auk pess ad veita leidbeiningar og hafa milligbngu i kvoértunarmalum faest ENA vid
margvisleg 6nnur verkefni. ECC-stddvar eru i éllum I6ndum EES (utan Liechtenstein) og
pvi um umfangsmikid tengslanet ad raeda. Fulltrdar ECC funda pvi reglulega auk pess ad
vera i miklum télvupostsamskiptum. P& eru ymsar skyrslur og verkefni unnin & vegum



ECC-netsins. ENA 4 islandi er med heimasidu, www.ena.is par sem leitast er vid ad
uppfreeda neytendur um pad sem efst er & baugi i neytendamalum innan EES. Fréttir a
heimasidunni eru uppfaerdar reglulega og birtar baedi & ensku og islensku. A arinu birtust
um 40 fréttir a heimasidunni. Skyrslur sem gefnar eru Ut & vegum netsins eru einnig birtar

par.

Dzmi um kvértunarmal hja ENA

Langflest peirra mala sem ENA fékk til medferdar & arinu vordudu ferdamal eda
folksflutninga. Hér ma sja nokkur deemi um mal sem komu til kasta ENA & arinu 2010.

islensk hjon attu pantad flug med erlendu flugfélagi fra Englandi til Spanar. Halfri
klukkustund fyrir deetlada brottfér var fluginu aflyst an frekari skyringa. Eftir ad hafa gist a
neerliggjandi hételi féru hjonin aftur Gt & flugvéll og var pa sagt ad vidkomandi flugfélag
mundi ekki fljiga til pessa afangastadar neestu tvo daga. Urdu hjonin pvi ad kaupa sér far
me0 60ru flugfélagi. Eftir milligéngu ENA og ECC-stédvarinnar i Bretlandi féllst flugfélagio
a ad greida hjonunum bezetur ad upphaed 250 evrur hverju vegna aflysingarinnar auk pess
sem pau fengu upphaflega flugid, og gistinéttina a flugvallarhotelinu, endurgreitt.

Seenskur neytandi leigdi bil af islenskri bilaleigu. Taeplega premur vikum eftir ad
viokomandi hafdi skilad bilnum voru 120.000 krénur dregnar af kreditkortareikningi hans.
Neytandanum barst sidar bréf pess efnis ad um veeri ad reeda sjalfsabyrgd vegna tjons a
afturstudara og framradu. Vidkomandi kannadist ekki vid ad hafa valdid umraeddu tjéni og
for pvi fram & endurgreidslu. Pvi hafnadi bilaleigan og
taldi ad skemmdirnar heféu komid til a medan
neytandinn hafdi bifreidina i sinni vorslu. Mali sinu til
studnings lagdi  bilaleigan fram myndir  af
skemmdunum & bifreidinni asamt samantektarskyrslu
bifreidaverksteedis vegna tjonsins. Pratt  fyrir
milligbngu ENA tokst ekki ad na sattum i malinu og
adstodadi ENA pvi neytandann vid ad leggja malid fyrir
Urskurdarnefnd Neytendasamtakanna og Samtaka
ferdapjonustunnar. Nidurstada nefndarinnar var su ad
bilaleigunni var gert ad endurgreida pa fjarhaed sem dregin hafdi verid Gt af
kreditkortareikningi, m.a. med peim rékum ad myndir paer er bilaleigan lagdi fram i malinu
syndu ekki med dyggjandi heetti fram a ad tjonid hefdi att sér stad adur en bilnum var
skilad, en enginn starfsmadur bilaleigunnar var vidstaddur skilin & bilnum.

Hollenskt par keypti sér fidgurra daga pakkaferd til islands. Vegna eldgossins i
Eyjafjallajokli vard mikil seinkun & fluginu og for pad svo ad pau misstu af einni gistinétt
sem pau hofdu pegar greitt fyrir. Eftir milligéngu ENA féllst seljandi & ad endurgreida
kostnadinn vegna gistingarinnar og jafnframt & ad greida kostnad vegna hressingar sem
parid hafoi purft ad kaupa sér medan a téfinni stood.

Finnskur neytandi pantadi véru af islenskri netverslun og —~

greiddi fyrir hana. Svo fér pé ad neytandanum barst aldrei -

varan. | kjolfarid leitadi hann til ECC i Finnlandi sem sendi B 4|
malid afram til ENA. Seljandinn taldi sig tvivegis hafa sent @
vOruna i posti en par sem han haféi pratt fyrir pad aldrei @

skilad sér féllst hann a ad endurgreida allan kostnad sem ®
neytandinn hafdi haft af kaupunum. /
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