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14. jali 2006

Arsskyrsla Leidbeininga- og kvortunarpjénustu Neytendasamtakanna 2005

1. Starfsemin

Leidbeininga- og kvortunarpjonusta Neytendasamtakanna er starfreekt 1 Reykjavik og & Akureyri og sinnir
hiin neytendum hvar 4 landinu sem peir bua. I Reykjavik eru prir starfsmenn i fullu starfi en 4 Akureyri er einn
starfsmadur 1 halfu starfi.

Starfsmenn leidbeininga- og kvortunarpjonustunnar svara fyrirspurnum allra neytenda pott félagsmenn i
Neytendasamtokunum hafi vissulega greidari adgang ad starfsfolkinu en utanfélagsmenn. Leidbeiningar eru
adallega veittar 1 gegnum sima og tolvupost en nokkud er lika um ad f6lk komi vid 4 skrifstofunni og 6ski eftir
radleggmgum.

Purfi neytandi &4 adstod ad halda vi0 ad na fram rétti sinum gagnvart seljanda hefur kvortunarpjonusta
samtakanna milligongu milli neytandans og seljanda vorunnar/ pjonustunnar. Adstod kvortunarpjonustunnar
er mnifalin 1 argjaldi félagsmanna Neytendasamtakanna. Peir neytendur sem ekki eru f€lagsmenn
Neytendasamtakanna greida hins vegar a0 lagmarki kr. 4.000 i malskotsgjald pegar porfer a slikri
milligdngu.

2. Kostnaour vid rekstur

Neytendasamtokin og Vidskiptardduneytid hafa gert med sér pjonustusamning par sem Neytendasamtokin
taka a0 sér rekstur Leidbeininga- og kvortunarpjonustu fyrir neytendur 6had pvi hvort peir séu félagsmenn i
Neytendasamtokunum eda ekki. A arinu 2005 greiddu stjornvold adeins um pridjung pess kostnadar sem
Neytendasamtokin verda fyrir vegna rekstrar Leidbeininga- og kvortunarpjonustunnar. Neytendasamtokin
verda pvi ad standa undir steerstum hluta kostnadarins og nota til pess argjold félagsmanna.
Neytendasamtdkin vinna otullega ad pvi ad kynna starfsemi samtakanna fyrir stjornvoldum og mikilvaegi
neytendamala. Vonin er ad su vinna muni bera arangur fyrr en sidar og ad stjornvold komi til med ad hekka
framlag sitt og bera allan pann kostnad sem af pjonustusamningnum hlyst.

3. Félagsaoild

3.1. Af hverju ad vera félagsmadur og greida argjald til Neytendasamtakanna?

bvier ifyrsta lagi til ad svara ad starfsemi Neytendasamtakanna byggir ad mestu leiti & f€lagsgjoldum.
Neytendasamtokin eru ekki rekin af opinberu f& nema ad mjog takmorkudu leiti, eda sem nemur 20% tekna
peirra. Starfsmenn Neytendasamtakanna verda hins vegar oft varir vid ad neytendur telja ad allar tekjur
samtakanna komi fr4 hinu opinbera.

3.2. Fleiri félagsmenn — 6flugri samtok

bad er asteeda til ad minna 4 ad pad eru neytendur sjalfir sem akveda hve 6flug Neytendasamtokin eru. beir
sem vilja hafa samtkin 6flug gerast einfaldlega félagsmenn. bvi fleiri félagsmenn pvi meira geta samtokin gert.
Oft eru samtokin gagnrynd fyrir ad sinna ekki enstokum malum og er st gagnryni i einhverjum tilfelhum
réttmaet. En pad er ekki vegna pess ad vio viljum ekki sinna 6llum peim malum er varda neytendur, heldur
vegna pess ad vid erum falidud og verdum pvi oft ad yta til hlidar verkefhum sem vid gjarnan vildum sinna.

3.3. Hvad fa félagsmenn fyrir argjaldio?

Félagsmenn fi Neytendabladid fiorum sinnum 4 ari med margvislegum fiodleik fyrir neytendur. { 6ru lagi fa

felagsmenn Okeypis adstod til ad na fram lausn 1 deilumalum peirra vid seljendur en peir sem ekki eru

félagsmenn purfa ad greida 4.000 kronur i malsskotsgjald. I pridja lagi hafa félagsmenn adgang ad leestum
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sidum 4 heimasidu Neytendasamtakanna, en par eru markads- og gaedakannanir og hentugt heimilisbokhald.
fjorda lagi geta felagsmenn leitad til upplysingapjonustu samtakanna og fengid par margvislegar upplysinga,
t.d. um geedi 4 vorum. [ fimmta og sidasta lagi leggja flagsmenn sitt ad morkum til ad efla neytendastarf og
gera Neytendasamtokunum kleift ad halda uppi upplysingastarfi og naudsynlegu adhaldi & markadi.

Fyrir allt petta greidir felagsmadur i Neytendasamtokunum ademns 3.750 kronur 1 argjald.

4. Skraning erinda ario 2005

Neytendasamtdkin nota télvuforritid Yfirsyn til ad halda utan um paer fyrirspurnir sem berast samtokunum.
Skrad er hvernig vidkomandi fyrirspurn berst, kyn fyrirspyrjanda og hvort hann/hiin er f€lagsmadur i
samtokunum eda ekki. Arid 2005 voru samtals skrad 9.229 erindi. Par af svaradi Leidbeiningar- og
kvortunarpjonustan 6.409 fyrirspurnum en annars konar erindi voru 2.820.

4.1. Hvernig barust erindin?

Simi 8.101  87,8%
Tolvupodstur 856  9,3%
Adili kemur af gétu 249 2,7%
Péstur og simbréf 23 0,2%
Samtals: 9.229  100%

4.2. Hverjir hofou samband?

Félagsmadur 4.653  50,4%
Utanfélagsmadur 3.533  38,3%
Einstaklingur 1 rekstri 115 1,3%
Fyrirteki 406  4,4%
Opinber adili 37 0,4%
Fjolmidill 94 1,0%
Ekki vitad 391 4.2%
Samtals: 9.229  100%

4.3. Hver var kynjaskiptingin?

Karl 3.983 43%
Kona 5.246 57%
Samtals 9.229 100%

5. Fyrirs purnir ario 2005

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 i gegnum tolvupost £j6lgad.

Fyrirspurnirnar skiptust i eftirfarandi malaflokka og er {joldi fyrirspurna 1 hverjum malaflokki titekinn i aftasta
dalkinum:

Bifreidar og 6nnur fararteki 409
Inneignarnotur 369
Raftaki 355
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e A arinu barust flestar fyrirspurnir vegna bifieida eda yfir 400 fyrirspurnir. Fyrirspurnir vegna
inneignarnota og raftaekja voru lika fyrirferdamiklar eda yfir 350 fyrirspurnir i hverjum malaflokki. ba
leitudu margir sér radgjafar vegna ferdamala, husgagna og tolva en yfir 300 fyrirspurnir voru skradar i

Tolvur og hugbunadur
Husgogn

Logfraedileg radgjof, t.d. greidslusedlar og reikningar

Ferdamal

Skilaréttur

Postur og fjarskipti

Verdlag og auglysingar
Fasteignir

Barnavorur (utan fatnadar)
I6nadarmenn

Gadakannanir
Fjarmalafyrirtaeki

Tryggingar

Fatnadur og skartgripir
Efnalaugar og pvottahus
Farsimar

Innréttingar og hreinlatistaeki
Onnur pjénusta
Neytendabladio

Annad, s.s. fjolbyli, leiga, erfoir
Onnur kaup, s.s. matur, geludyr
Snyrting og heilsa

Evrépska neytendaadstodin
bjonusta sérfredings

Golf og veggetni

Opinber pjénusta — stjornsysla
Veitufyrirteki

Ferdamenn, hotel og veitingahus
Happdretti og leikir
Utgafufyrirtzeki

Skolar og namskeid

Ymis husbianadut, s.s. stell, handkladi

Husganga og fjarsala

hverjum flokki.

6. Kvortunarmal ario 2005

[ kvortunarmalum hefur starfsfolk Neytendasamtakanna milligdngu milli neytanda og seljanda vorunnar/
pjénustunnar 1 pvi skyni ad né réttri og sanngjarnri lausn. Slik milliganga fer i flestum tilvikum fram med
formlegum heetti, p.e. skriflega, en i sumum tilvikum eru malin leyst simleidis. Malum er einnig fylgt eftir
til tirskurdar- og kaerunefhda eda stjornvalda ef pau eru pess edlis og jafhvel fyrir domstola i einstaka

tilvik1.

Arid 2005 annadist kvortunarpjonustan 233 kvortunarmal.  Kvortunarmalin skiptast 1 eftirfarandi
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malaflokka og er fj6ldi mala 1 hverjum malaflokki tiltekinn 1 aftasta dalkinum:

Ferdamal 28
Fatnadur og skartgripir 20
Raftaki 18
Husgogn 17
Idnadarmenn 17
Fjarskipti og postur 14
Efnalaugar og pvottahus 13
Bifreidar og 6nnur fararteki 12
Evrépska neytendaadstodin 11
Fjarmalafyrirtaeki 10
Tryggingar 9
Tolvur og hugbinadur 9
Opinber pjénusta/stjérnsysla 8
Onnur pjénusta 8
Onnur kaup s.s. neysluvérur 7
Barnavorur (utan fatnadar) 6
bjonusta sérfredings 6
Innréttingar, hreinlatistaki, gélf og veggetni 5
Snyrting og heilsa 5
Fasteignir 4
Annad s.s. fjoleignarhisamal, sifjamal og erfdamal +
Skolar og namskeid 1
Utgafufyrirtzeki 1
bjonusta vid ferdamenn, hotel og veitingapjonusta 0
Happdretti og leikir 0

¢ Flest kvortunarmalin a armu vordudu ferdalog, alls 28 mal. Emnnig fjalladi kvortunarpjonustan um morg
mal sem varda fatnad, rafteeki, hiisgdgn og idnadarmenn.

7. Starfsemi kvortunar- og urskurdarnefnda ario 2005

Neytendasamtokin hafa lengi beitt sér fyrir stofnun trskurdarnefnda og eiga samtdkin adild ad sex
kvortunar- og urskurdarnefndum. Fjarhagslegir hagsmunir 1 hverju neytendamali eru ekki alltaf miklir
og 1 feestum tilvikum borgar sig ad fara med malin fyrir domstola. P4 er mikilvaegt fyrir neytendur ad
geta skotid malum fyrir Grskurdarnefndir par sem pad er badi 6dyr og fljotlegur 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 raeda, en sé komio til
mots vid krofur neytandans ad hluta eda 6llu leyti fer hann malskotsgjaldid endurgreitt fra
seljandanum. Neytandinn getur alltaf haldid afram med mal fyrir domstola ef hann er ésattur vio
urskurd nefndarinnar.

Kvortunar- og urskurdarnefndir sem Neytendasamtokin eiga adild ad eru eftirtaldar:

Kvortunarnefnd Neytendasamtakanna og Félags efnalaugaeigenda
Nefndina skipa prir fulltrGar, einn tinefadur af Neytendasamtokunum, einn af Félagi efnalaugaeigenda
og emn af vidskiptaradherra, sem skal vera Ioglerdur og er jafaframt formadur nefndarinnar.
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Malskotsgjald er kr. 1.000.

Urskurdarnefnd i ferdamalum

Nefndina skipa prir fulltriar, einn tinefhdur af Neytendasamtokunum, einn af Samtokum
fer0apjonustunnar og einn af samgonguradherra, sem skal vera logleerdur og er jafaframt formadur
nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 3.500.

Urskurdarnefnd um pjonustu idnadarmanna

Nefndin er fullskipud pegar 1 henni sitja fimm fulltriar en pad raedst af dgreiningsethinu hvada fulltraar
sitja fundi. Einn fulltrai er tinefadur af Neytendasamtokunum, einn af Hiseigendafélaginu, einn af
Meistarasambandi byggingarmanna, einn af Samtokum atvinnurekenda i raf- og tolvuidnadi, tveir af
Samtokum idnadarins og einn af vidskiptaradherra, sem skal vera logleerour og er jafnframt formadur
nefhdarinnar. Malskotsgjald er kr. 5.000.

Urskurdarnefnd i vatryggingamalum

Nefndna skipa prir fulltrar sem allir skulu vera 16gleerdir. Emnn er tinefndur af Neytendasamtokunum,
einn af Sambandi islenskra vatryggingafélaga og einn af vidskiptaradherra og er hann jafhframt
formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 6.000.

Urskurdarnefnd um vidskipti vio fjarmalafyrirtzeki

Nefndina skipa fimm fulltraar, tveir eru tinefhdir Neytendasamtokunum, tveir af fjarmalafyrirteekjum og
einn af vidskiptaradherra og er hann jafaframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 5.000.
Urskurdarnefnd Neytendasamtakanna og Tannlzeknafélags Islands

Nefndina skipa prir fulltriar, einn tilnefadur af Neytendasamtokunum, einn af Tannleeknafélagi fslands
og emnn af Landleekni og er hann jafnframt formadur nefhdarinnar. Malskotsgjald er kr. 5.000.
Urskurdarnefnd i vatryggingamalum og trskurdarnefid um vidskipti vid fjarmalafyrirtzeki eru vistadar
hja Fjarmalaeftirlitinu en adrar hja Neytendasamtokunum.

Fjoldi mala & arinu 2005

Kvortunarnefnd Neytendasamtakanna og Félags efnalaugaeigenda
3 mal

Urskudarnefnd 1 ferdamalum

5 mal

Urskurdarnefnd um pjénustu idnadarmanna

ekkert mal

Urskurdarnefhd i vatryggingarmalum

225 mal

Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtacki

14 mal

Urskurdarnefnd Neytendasamtakanna og Tannleknafélags fslands
1 mal

Langflest mal koma fyrir Grskurdarnefnd 1 vatryggingamalum. Steersti hluti malanna vardar
sakarskiptingu i arekstrarmalum og pvi ekki ad undra ad malafioldinn sé mikill. Urskurdarnefnd um
vioskipti vi0 fjarmalafyrirtaeki kemur par 4 eftir med toluvert feerri mal. Fjoldi mala 1 60rum nefndum er
mjog litill en eins og 4dur 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
urskurdarnefndir og er pad sennileg skyring 4 lithum malafjolda.
[ lok umfj6llunar um Grskurdarnefidir 4 vegum Neytendasamtakanna er rétt ad nefha ad einnig er
starfandi keerunefnd lausafjar- og pjonustukaupa sem vistud er hja Neytendastofu. I henni sitja 3
fulltrbar og skipar vidskiptaradherra emnn fulltrGann eftir tilnefhingu fr4 Neytendasamtokunum. Til
keerunefndarinnar geta neytendur og seljendur i lausafjar- eda pjonustukaupum leitad ef'pa greinir 4 um
réttindi sin eda skyldur og 6skad eftir alitsgerd um agreiningsefhio.
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8. Evropska neytendaadstodin (ENA)- European Consumer Centre (ECC)

bann 1. jantar 2003 toku Neytendasamtokin vid rekstri Evrépsku neytendaadstodarinnar (ENA) en
fram til pess tima var starfsemi ENA til hiisa 1 vidskiptaraduneytinu.

Hlutverk ENA er ad adstoda neytendur sem eiga i deilum vio seljendur voru eda pjonustu yfir
landameeri innan Evrépu. Helsta verkefhi Evropsku neytenda-adstodarinnar 4 Islandi er pvi ad lidsinna
islenskum neytendum i samskiptum peirra vid erlend fyrirteeki. ENA adstodar vio upplysingadflun,
kemur kvortun neytandans aleidis til seljandans og fylgist med afdrifum malsins erlendis. Somuleidis
annast Evropska neytendaadstodin samskipti vid islensk fyrirtaeki berist kvartanir vegna vidskipta vio
pau fra neytendum i 6rum Iondum & EES-svadinu.

A arinu 2005 voru skradar 60 fyrirspurnir til Evropsku neytendaadstodarinnar. Kvortunarmal hja
Evropsku neytendaadstodinni voru 11 & armu 2005.

Reykjavik, 13. juli 2006
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