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Arsskyrsla Leidbeininga- og kvortunarpjénustu Neytendasamtakanna fyrir arid
2004

1. Skipulag pjonustunnar

Leidbeminga- og kvortunarpjonusta Neytendasamtakanna er starfrekt i Reykjavik og 4 Akureyri og sinnir
hiin neytendum hvar 4 landinu sem peir bua. 1 Reykjavik eru fiérir starfsmenn i fullu starfi en 4 Akureyri er
einn starfsmadur 1 halfu starfi.

2. Starfsemin

Starfsmenn leidbeininga- og kvortunarpjonustunnar svara fyrirspurnum allra neytenda pott segja megi ad
felagsmenn hafi greidari adgang ad starfsfolkinu en utanfélagsmenn. Leidbemningar eru adallega veittar i
gegnum sima og tolvupost en nokkud er lika um ad f6lk komi vid 4 skrifstofunni og 6ski eftir radleggmgum.

burfi neytandi 4 adstod ad halda vid ad na fram rétti sihum gagnvart seljanda hefur kvortunarpjonusta
samtakanna milligongu milli neytandans og seljanda vorunnar/ pjonustunnar. Adstod kvortunarpjonustunnar
er nnifalin 1 argjaldi felagsmanna Neytendasamtakanna. Peir neytendur sem ekki eru felagsmenn
Neytendasamtakanna greida hins vegar ad lagmarki kr. 4.000 i malskotsgjald pegar porfer a slikri
milligdngu.

3. Kostnaour vio rekstur

Neytendasamtokin og Vidskiptardduneytid hafa gert med sér pjonustusamning par sem Neytendasamtokin
taka a0 sér rekstur Leidbeminga- og kvortunarpjonustu fyrir neytendur 6had pvi hvort peir séu felagsmenn 1
Neytendasamtokunum eda ekki. A arinu 2004 kostadi rekstur Leidbeininga- og kvortunarpjonustu
Neytendasamtakanna um 29 milljonir krona. Stjornvold greiddu 4 sidasta ari hins vegar adeins 9,5 milljonir
krona i framlag til Neytendasamtakanna vegna pessarar starfsemi. Neytendasamtokin verda pvi ad standa
undir steersta hluta kostnadarins og nota til pess argjold felagsmanna.

4. Skraning erinda ario 2004

Neytendasamtdkin nota tdvuforritid Yfirsyn til ad halda utan um paer fyrirspurnir sem berast samtokunum.
Skrad er hvernig vidkomandi fyrirspurn berst, kyn fyrirspyrjanda og hvort hann/hiin er félagsmadur
samtokunum eda ekki. Arid 2004 voru samtals skrad 9.967 erindi. Par af svaradi Leidbeiningar- og
kvortunarpjonustan 6.742 fyrirspurnum en annars konar erindi voru 3.225.

4.1, Hvernig barust erindin ?
Simi 8.873 &89 %
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Tolvupostur 854 8,7 %
Adili kemur af gbtu 221 2,2%
Postur og simbréf 12 0,1 %
Samtals: 9.967 100 %

4.2. _ Hverjir hofou samband ?

Félagsmadur 4.884 49 %

Utanfélagsmadur 3.540 355 %
Einstaklingur 1 rekstri 288 2,9 %
Fyrirtaeki 631 6,3 %
Opinber adili 46 0,5 %
Fjomidill 92 0,9 %
Ekki vitad 486 4,9 %
Samtals: 9.967 100 %

4.3. Hver var kynjaskiptingin ?

Karl 4.382 44 %

Kona 5.585 56 %

Samtals 9.967 100 %
5. Fyrirs purnir ario 2004

Fyrirspurnir eru spurningar neytenda um rétt sinn sem starfsfolk Neytendasamtakanna svarar beint an frekari
afSkipta af malnu. Langflestar fyrirspurnir berast samtokunum i gegnum sima en a sidustu arum hefur
fyrirspurnum 1 gegnum tolvupost £j61gad.

1 Bifreidar og 6nnur farartaeki 374
2. Fasteignir 355
3. Toélvur og hugbinadur 353
4 Rafteki 343
5 Logfredileg radgjof, t.d. greidslusedlar og 343
reikningar
6. Inneignamoétur 333
7. Skilaréttur 318
8 Verdlag og auglysingar 296
9. Geoakannanir 295
10. Ferdamal 295
11 Husgodgn 259
12. Tryggingar 257
13. Fjarmalafyrirtaki 230
14. Postur og flarskipti 220
15. Ionadarmenn 205
16. Barnavorur (utan fatnadar) 197
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17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31
32.
33.
34.
35.
36.

Fatnadur og skartgripir

Farsimar

Efnalaugar og pvottahus
bjonusta sérfreedings

Onnur kaup, s.s. matur, geludyr
Annad, s.s. fjolbyli,leiga,erfoir
Onnur pjonusta

Neytendabladid

Opinber pjonusta — stjornsysla
Snyrting og heilsa

Innréttingar og hreinletistaki
Golf og veggetni

Happdreatti og leikir
Husbunadur, t.d. stell, handklaedi
Utgafufyrirtaki

Ferdamenn, hotel og veitingahus
Veitufyrirtaeki

Evrépska neytendaadstodin
Skoélar og namskeid

Husganga og fjarsala

186
178
122
110
108
91
85
82
63
58
55
48
39
36
33
26
26
21
19
15
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A arinu barust flestar fyrirspurnir vegna bifreida, tolva og fasteigna eda yfir 350 fyrirspurnir i hverjum
malaflokki. Somuleidis barust margar fyrirspurnir vegna inneignarnéta, skilaréttar og rafteekja en yfir 300
fyrirspurnir barust 1 hverjum malaflokki.

6. Kvortunarmal ario 2004

[ kvortunarmalum hefur starfsfolk Neytendasamtakanna milligongu milli neytanda og seljanda vorunnar/
pjonustunnar i pvi skyni ad na réttri og sanngjarnri lausn. Slik milliganga fer i flestum tilvikum fram med
formlegum heetti, p.e. skriflega, en 1 sumum tilvikum eru malin leyst simleidis. Malum er emnnig fylgt eftir til
stjérnvalda ef pau eru pess edlis og jafvel fyrir domstdla 1 emnstaka titviki.

Arid 2004 annadist kvortunarpjonustan 198 kvortunarmal.  Kvortunarmalin skiptast i eftirfarandi malaflokka
og er fj0ldi mala 1 hverjum malaflokki tiltekinn 1 aftasta dalkinum:
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Fatnadur og skartgripir
Ferdamal

Husgdgn

Tolvur og hugbtmadur
Onnur pjénusta

Bifreidar og onnur fararteki
[dnadarmenn

Efnalaugar og pvottahtis
Rafteeki

Evropska neytendaadstodin
Fjarskipti og postur
Opinber pjonusta/stjornsysla
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13.  Fasteignir 5
Innréttingar, hreinleetistaeki, golf
14. . 5
og  veggefni
15.  Utgafufyrirtaeki 4
16.  Barnavorur (utan fatnadar) 3
17.  Snyrting og heilsa 3
18.  Onnur kaup s.s. neysluvorur 3
19.  Fjarmalafyrirteeki 2
20.  Tryggngar 2
1 Annag s.s. fjdleignarhiisamal, )
© sifjamal og erfoamal
22.  Skolar og namskeid 1
23.  bjonusta sérfredings 1
24.  Happdretti og leikir 0
’s. bjonusta vid ferdamenn, 0

hotel og veitingapjonusta

Flest kvortunarmalin & 4rinu vordudu fatnad eda skartgripi, alls 27 mal. Adrir storir malaflokkar voru
ferdamal og husgdgn eda teplega 20 mal i hvorum flokki. Emnnig var mikid um kvortunarmal vegna bifreida
og tolva.

7. Starfsemi kvortunar- og urskurdarnefnda ario 2004

Neytendasamtokin hafa lengi beitt sér fyrir stofhun trskurdarnefnda og eiga samtokin adild ad sex kvortunar-
og urskurdarnefhdum. Fjarhagslegir hagsmunir 1 hverju neytendamali eru ekki alltaf miklir og 1 feestum tilvikum
borgar sig a0 fara med malin fyrir domstola. Pa er mikilvaegt fyrir neytendur ad geta skotid malum fyrir
urskurdarnefndir par sem pad er badi 0dyr og fljdtlegur kostur.

Til a0 kvortunarmal sé tekid fyrir hja kvortunar- eda trskurdarnefnd parf neytandinn ad greida malskotsgjald.
Malskotsgjald er misjafnlega hatt eftir pvi hvada nefnd um er ad ra&da, en sé komid til mots vid krofur
neytandans ad hluta eda 6llu leyti fer hann malskotsgjaldid endurgreitt fra seljandanum. Neytandinn getur
altaf haldio afram med mal fyrir domstdla ef hann er 6sattur vid urskurd nefadarinnar.

Kvortunar- og urskurdarne fndir sem Neytendasamtokin eiga adild ad eru eftirtaldar:

Kvortunarnefnd Neytendasamtakanna og Félags efnalaugacigenda
Nefndina skipa prir fulltrGiar, emn tilnefadur af Neytendasamtokunum, einn af Félagi efhalaugaeigenda og emn

af vidskiptaradherra, sem skal vera I6gleerdur og er jafaframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er kr.
1000.

Urskurdarnefid i ferdamalum
Nefndina skipa prir fulltriar, einn tinefhdur af Neytendasamtokunum, einn af Samtokum ferdapjonustunnar og
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einn af samgonguradherra, sem skal vera Iogleerdur og er jafaframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er
kr. 3.500.

I4

Urskurdarnefnd um pjonustu idnadarmanna
Nefndin er fullskipud pegar 1 henni sitja fimm fulltriar en pad raedst af agreiningsefninu hvada fulltriar sitja

fundi. Enn fulltrti er tinefhdur af Neytendasamtokunum, einn af Huseigendafélaginu, einn af
Meistarasambandi byggingarmanna, einn af Samtokum atvinnurekenda iraf- og tolvuidnadi, tveir af
Samtokum i0nadarins og emn af vidskiptaradherra, sem skal vera loglerdur og er jafnframt formadur
nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 5.000.

I4

Urskurdarnefnd i vatryggingamalum
Nefndina skipa prir fulltrar sem allir skulu vera 16gleerdir. Einn er tinefhdur af Neytendasamtokunum, einn af

Sambandi islenskra vatryggingafélaga og einn af vidskiptarddherra og er hann jafnframt formadur
nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 5.000.

Urskurdarnefnd um vidskipti vid fiarmalafyrirteeki
Nefndina skipa fimm fulltraar, tveir eru tinefndir Neytendasamtokunum, tveir af fjarmalafyrirteekjum og einn af
vidskiptaradherra og er hann jafhframt formadur nefndarmnar. Malskotsgjald er kr. 5.000.

Urskurdarnefhd Neytendasamtakanna og Tannleknafélags {slands
Nefhdina skipa prir fulltriar, einn tilnefadur af Neytendasamtokunum, einn af Tannleknafélagi fslands og einn

af Landleekni og er hann jafaframt formadur nefhdarinnar. Malskotsgjald er kr. 5.000.

Urskurdarnefnd i vatryggingamalum og trskurdarnefhd um vidskipti vid fiarméalafyrirtzeki eru vistadar hja

Fjarmalaeftirlitinu en adrar hja Neytendasamtokunum.

Kvortunar- og trskurdarnefndir Fj6ldi mala & arinu 2004
Kvortunarnefnd Neytendasamtakanna og 2

Félags efhalaugaeigenda

Kvortunarnefnd Neytendasamtakanna og 5

Félags islenskra ferdaskrifstofa

Urskurdarnefhd um pjénustu idnadarmanna 1
Urskurdarnefnd 1 vatryggingarmalum 258
Urskurdarnefnd um vidskipti vid fiarmalafyrirtzeki 28
Urskurdarnefnd Neytendasamtakanna og 2
Tannlkeknafélags Islands
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Langflest mal koma fyrir Grskurdarnefnd i vatryggingamalum. Steersti hluti malanna vardar sakarskiptingu i
arekstrarmalum og pvi ekki ad undra ad malafioldinn sé mikill. Urskurdarnefnd um vidskipti vid
fiarmalafyrirteeki kemur par 4 eftir med toluvert ferri mal. Fjoldi mala 1 60rum nefhdum er mjog litill en eins
og adur segir skiptir miklu mali engu ad sidur ad pessar nefndir séu starfreektar. Kvortunarpjonustan ner ad
setta fjolda mala adur en til pess kemur ad pau purfi ad fara fyrir irskurdarnefndir og er pad sennileg skyring
4 litlum malafjolda.

{ lok umfi6lunar um trskurdarnefndir 4 vegum Neytendasamtakanna er rétt ad nefha ad einnig er starfandi
kaerunefnd lausafjar- og pjonustukaupa sem vistud er hja vidskiptaraduneytinu. I henni sitja 3 fulltriar og
skipar vidskiptaradherra einn fulltriann eftir tinefningu fra Neytendasamtokunum. Til keerunefhdarinnar geta
neytendur og seljendur i lausafjar- eda pjonustukaupum leitad ef'pa gremir & um réttindi sin eda skyldur og
oskad eftir alitsgerd um agreiningsefnio.

8. Evropska neytendaadstodin (ENA)- European Consumer Centre (ECC)
bann 1. jantar 2003 toku Neytendasamtokin vid rekstri Evropsku neytendaadstodarinnar (ENA) en fram til
pess tima var starfsemi ENA til hiisa i vidskiptaraduneytinu.

Hlutverk ENA er ad adstoda neytendur sem eiga i deilum vid seljendur voru eda pjonustu yfir landamaeri
innan Evrépu. Helsta verkefhi Evropsku neytenda-adstodarinnar 4 Islandi er pvi ad lidsinna islenskum
neytendum i samskiptum peirra vid erlend fyrirteeki. ENA adstodar vid upplysingadflun, kemur kvortun
neytandans aleidis til seljandans og fylgist med afdrifim malsins erlendis. S6muleidis annast Evropska
neytendaadstodin samskipti vid islensk fyrirteeki berist kvartanir vegna vidskipta vid pau fra neytendum i
60rum Iondum & EES-svadinu.

A &rinu 2004 var skrad 21 fyrirspurn til Evropsku neytendaadstodarinnar. Liklegt er ad fyrirspurnirnar hafi i
raun verid toluvert fleiri par sem sennilegt er ad fyrirspurnir hafi verid skradar beint undir tittekinn malaflokk an

pess ad merkt vaeri vid Evropsku neytendaadstodina. Kvortunarmal hja Evropsku neytendaadstodinni voru 6
a arinu 2004.

*
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