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Almennt um ENA

Hlutverk ENA er ad adstoda neytendur sem eiga { deilum vid seljendur véru eda
pjénustu yfir landamari innan EES-svadisins, en ENA 4 Islandi er ein af 29 st6dvum sem
starfrektar eru 4 svaedinu. ENA 4 Islandi lidsinnir pvi islenskum neytendum i samskiptum
peirra vid erlend fyrirteeki. ENA adstodar vid upplysingadflun, kemur kvortun neytandans
aleidis til seljandans og fylgist med afdrifum malsins erlendis. SOémuleidis annast ENA
samskipti vid {slensk fyrirtaeki berist kvartanir vegna vidskipta vid pau fra neytendum { 60rum
londum 4 EES-svaedinu. Tilgangurinn er pvi ad audvelda
neytendum ad eiga vidskipti vid seljendur { 6drum EES-16ndum
og auka traust peirra 4 innri markadnum, par sem hegt er ad
leita adstodar komi upp vandredi vegna kaupa a voru eda
pjonustu i 60ru Evrépulandi. Adstodin er neytendum ad
kostnadarlausu. Neytendasamtokin annast rekstur ENA skv.
samningi vi® innanrikisrdduneytid, en rekstrarkostnadurinn
skiptist milli islenska tikisins og framkvamdastjérnar ESB (SANCO). Skrifstofa ENA er
vistud hja NeytendasamtSkunum, Hverfisgétu 105, og siminn er 5451200. Einnig er haegt ad
hafa samband med tolvupdsti en netfangid er ena@ena.is.

Starfsmenn ENA

Starfst6d ENA 4 Islandi er sma { snidum, en hin er rekin af NeytendasamtSkunum.
Starfsmenn samtakanna vinna pvi jafnframt fyrir ENA en st6dugildi vid ENA eru um 0,5 og
skiptast milli priggja starfsmanna. Peir eru nd Hildigunnur Hafsteinsdéttir, 16gfraedingur og
framkvemdastjori ENA, Kristin Einarsdottir fulltrai, og Heimir Skarphédinsson laganemi
sem starfar sem fulltrdi hja ENA.

Fjoldi mala

A arinu 2007 var tekid { notkun nytt skraningarkerfi (IT-tool) hjz ECC-net, eda 6llum
starfsstodvum Evrépsku neytendaadstodarinnar. 1 kerfid ber ad skra allar fyrirspurnir og
kvartanir fri neytendum, sem og deilumal sem ENA tekur til medferdar. A arinu 2011 voru
skradar 40 fyrirspurnir, 13 einfaldar kvartanir og 37 kvortunarmal. Alagié hefur p6 aukist
jafnt og pétt undanfarin ar en 4rid 2007 voru kvortunarmalin t.a.m. adeins 7. Arid 2008 voru
bau 25 og 23 4 arinu 2009. Arid 2010 voru kvértunarmalin svo 38 svo nokkrum stédugleika
virdist nad { malafjolda. Flokkunin er 4 pann veg ad { einféldum fyrirspurnum er adeins um
pad ad rada ad neytandinn vill fa einhverjar upplysingar um rétt sinn, pegar um er ad rada
einfalda kvortun er komid upp agreiningsefni milli neytanda og seljanda og pegar um er ad
reda kvortunarmal hefur starfsfolk ENA milligbngu um ad leysa deiluna. Flest deilumadlin



sem koma til medferdar ENA 4 Islandi eru vegna erlendra ferdamanna sem lent hafa i
einhvers konar vandredum vegna vidskipta vid islenska seljendur, en einnig er nokkud um
a0 islenskir neytendur hafi samband og ¢ski milligbngu i deilumalum. ENA tekur pa malin til
skodunar og sendir til medferdar til ENA-st6dvar { heimalandi seljandans.

Onnur verkefni

Auk pess a0 veita leidbeiningar og hafa milligbngu { kvértunarmalum fest ENA vid
margvisleg 6nnur verkefni. ECC-st6dvar eru { 6llum 16ndum EES (utan Liechtenstein) og
pvi um umfangsmikid tengslanet ad raeda. Fulltraar ECC funda pvi reglulega auk pess ad
vera { miklum tSlvupéstsamskiptum. Pa eru ymsar skyrslur og verkefni unnin a vegum ECC-
netsins. ENA 4 Islandi er med heimasidu, www.ena.is par sem leitast er vid ad uppfrada
neytendur um pad sem efst er 4 baugi { neytendamalum innan EES. Skyrslur sem gefnar eru
ut 4 vegum netsins eru einnig birtar par.

A arinu gerdl ENA 2 Islandi einnig verokoénnun 4 vegabréfum milli landa innan EES-
svaedisins og vakti konnunin toluverda fiolmidlaathygli. A arinu birtust i kringum tuttugu
fréttir um ENA { {slenskum fj6lmidlum, og jafnframt fér framkvemdastjori ENA i nokkur
utvarpsviotol par sem fjallad var um Evrépsku neytendaadstodina og starfsemi hennat.

Dami um kvértunarmal hja ENA
Langflest peirra mala sem ENA fékk til medferdar 4 arinu véroudu ferdamal. Hér ma sja
nokkur demi um mal sem komu til kasta ENA 4 arinu 2011.

Islendingur atti flug fra Islandi til Osl6 og padan tengiflug til Varsjar i Péllandi. Fluginu
fra Oslé til Varsjar var aflyst en manninum 14 mjég 4 ad komast til Varsjar. Nasta flug til
Varsjar var of seint fyrir hann og vard hann pvi ad velja annad flug til Kraka sem for fyrr og
sidan a0 taka lest fra Kraka til Varsjar. Einnig purfti madurinn ad Gtvega sér gistingu { Osl6 4
medan hann beid eftir fluginu. Flugfélagid neitadi ad greida fyrir gistinguna og lestarmidann
a peim forsendum ad hann hefdi valid flugid til Krakd sjalfur. Eftir milligobngu ENA féllst
flugfélagid 4 ad greida manninum vegna gistingarinnar en neitadi enn ad greida fyrir
lestarmidann. ENA { Noregi sendi pvi malid fyrir keerunefnd sem komst ad peirri nidurst6du
a0 flugfélagid skyldi einnig greida fyrir lestarmidann. Madurinn fékk pvi ad lokum hvoru
tveggja endurgreitt eftir milligdngu ENA.

Islendingur keypti flugmida fra Milané til Heathrow hija Itlsku flugfélagi. Brottfor atti
a0 vera pann 18. desember 2010 en premur timum fyrir brottfér var fluginu aflyst vegna
vedurs svo flugmidinn var aldrei notadur. Eftir heimkomu reyndi madurinn itrekad ad fa
flugmidann endurgreiddan og notadi til pess bxdi simtol, télvupodstsendingar og
postsendingar en an arangurs eda nokkurra svara fra flugfélaginu. Leitadi pvi madurinn til
Evropsku neytendaadstodarinnar og eftir milligbngu hennar { malinu var flugid loks
endurgreitt ad fullu.

Islenskur madur leigdi bil i Pyskalandi. Hann skiladi bilnum 4
flugvellinum par sem starfsmadur bilaleigunnar ték vid lyklunum
og spurdi manninn hvort allt veeri { lagi og madurinn jankadi pvi.
bPegar madurinn kom heim sa hann sér til furdu ad bilaleigan hafdi
dregid ut af kortinu hans um 115.000 krénur. Kom {1j6s ad ferslan
hafdi verid send inn adeins um klukkutima eftir skil bilsins.
Manninum barst svo bréf fra bilaleigunni 10 dégum seinna um ad
skemmd hefdi veri® aftan 4 bilnum og ad axtladur




vidgerdarkostnadur veri um 115.000 krénur. Med bréfinu fylgdi mjog 6ljés mynd af
bakhluta bilsins en af henni var 6mdégulegt ad sja hvad var um reda. Engin dagsetning var 4
myndinni né mynd af kilometrastédu bilsins. Par sem madurinn kannadist ekki vid ad hafa
ollid skemmd 4 bilnum, leitadi hann til ENA 4 Islandi sem sendi malid ut til byskalands.
Madurinn krafdist fullrar endurgreidslu eda frekari sannana 4 tjéninu. Par sem bilaleigan gat
ekki fert frekari sénnur 4 tjonid var ferslan bakferd ad fullu.

Kona fra Lixemborg ferdadist til Islands fyrir jélin 2010 til ad heimsakja xttingja 4
Islandi. Farangrinum hennar seinkadi { 6 daga og pegar hann kom
loksins til landsins eftir hati®arnar var taskan og hluti innihaldsins
skemmd auk pess sem suma hluti vantadi i farangurinn. Konan neyddist
til 20 kaupa nyja ferdatSsku dsamt ldgmarks fatnadi og snyrtivérum til ad
nota yfir hatidarnar og for hin fram ad fa pad bett fra flugfélaginu sem
hafnadi kréfu hennar. T kjolfarid leitadi konan til ENA i Lixemborg sem
sendi malid til ENA 4 Islandi. A9 lokum sampykkti flugfélagid ad bata
konunni tjonid ad hluta en enn var agreiningur um toskuna sjalfa. Ad
endingu sampykkti flugfélagi® pé ad greida téskuna og fékk pvi konan
20 lokum allt tjon sitt baett.

Franskur ferdamadur leigdi bilaleigubil 4 fslandi agast 2011. Viod skil 4 bilnum var
sprunga 4 heaegra afturljosi bilsins en billinn var yfirfarinn vid skilin og var madurinn rukkadur
um axtladan vidgerdarkostnad ad upphxd 57.000 krénur. Honum fannst kostnadurinn
osanngjarn og leitadi til ENA i Frakklandi sem sendi malid til ENA 4 Islandi sem 6skadi eftir
reikningi fyrir vidgerdinni fra bilaleigunni. Kom i 1j6s a0 vidgerdarkostnadur var { raun ekki
nema 37.000 krénur og fékk madurinn pvi endurgreiddar kr. 20.000.

Breskur ferdamadur atti flug fra Keflavik til Edinborgar pann 29. 4dgust s.l. Vegna
fellibylsins Irene sem gekk yfir Bandarikin var ekki hegt a0 fljuga til Edinborgar og voru
manninum gefnir tveir kostir p.e. ad fljuga til Gatwick { stad ——
Edinborgar eda hztta vid flugid og fi pad endurgreitt.

Madurinn valdi flugid til Gatwick par sem hann purfi ad

komast heim til Edinborgar. Flugsali taldi a0 par med hefdi

madurinn valid annan afangastad og pyrfti pvi sjalfur ad

koma sér a lokaifangastad. Madurinn valdi hins vegar

umrett flug par sem pad var honum naudugur kostur, en

vard fyrir pvi tjoni ad purfa ad greida fyrir flug 4 milli

London og Edinborgar en pad kostadi 143 pund. Madurinn 6skadi eftir endurgreidslu fra
flugfélaginu vegna umraedds flugmida en flugsalinn taldi ad honum beri einungis ad koma
manninum til sama lands en ekki lokaakvordunarstadar og hafnadi pvi kréfu hans. Eftir
milligbngu Evrépsku neytendaadstodarinnar var manninum hins vegar endurgreiddur
flugmidinn enda bar flugfélaginu ad koma honum 4 lokaafangastad.
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Reykjavik, 9. jantar 2012,
Hildigunnur Hafsteinsdéttir



