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1. Starfsemin

Neytendasamtokin hafa starfrekt Leidbeininga- og kvortunarpjonustu allt fra stofnun
samtakanna arid 1953. Starfsemi pjénustunnar gengur annars vegar Ut & ad svara fyrirspurnum
neytenda og gefa peim radleggingar og hins vegar ad hafa milligongu milli neytanda og seljanda
begar adilum tekst ekki ad leysa sjalfum ar deilumalinu.

Neytendasamtokin eru frjals félagasamtok med rdmlega 10.000 félagsménnum.
Vidskiptaraduneytio er med pjonustusamning vid Neytendasamtokin um ad reka Leidbeininga-
og kvortunarpjénustu og er hluti kostnadarins vid rekstur pjonustunnar pvi greiddur af rikinu.
pvi midur duga framlog rikisins p6 ekki til ad standa undir 6llum peim kostnadi sem til fellur og
verda samtokin ad nota félagsgjold félagsmanna sinna til ad brua bilid. Pad er pvi edlilegt ad
félagsmenn fai greidari adgang ao starfsfolki samtakanna pegar peir purfa 4 ad halda og geta peir
haft samband vid samtokin alla virka daga. Simatimi fyrir utanfélagsmenn er hins vegar fré kl.
10-12 & manuddgum og fimmtudégum og takmarkast adstodin vid ad veita radleggingar. burfi
utanfélagsmadur & frekari adstod ad halda verdur hann annad hvort ad gerast félagsmadur eda
greida sérstakt malskotsgjald.

Flestir utanfélagsmenn sem purfa & milligdngu Leidbeininga- og kvértunarpjonustunnar ad
halda kj6sa ad gerast félagsmenn par sem argjaldid er 6dyrara en malskotsgjaldid auk pess sem
ymislegt er innifalid i &rgjaldinu. M4 par nefna fjogur Neytendabl6d & éri, heimilisbokhald,
adgang ad gaedakonnunum & heimasidunni og adstod ef vidkomandi lendir i deilumalum vid
seliendur.  Auk pess leggja félagsmenn sitt af morkum til ad efla neytendastarf og gera
Neytendasamtokunum Kleift ad halda uppi upplysingastarfi og naudsynlegu adhaldi & markadi.
Argjaldid er kr. 4.000.

2. Starfsmenn

Starfsmenn Leidbeininga- og kvortunarpjonustunnar eru fimm talsins, einn & Akureyri og
fiorir i Reykjavik. ~ Starfsmenn eru iris Osp Ingjaldsdéttir, 16gfredingur og yfirmadur
Leidbeininga- og kvortunarpjénustunnar, Ingibjorg Magnusdéttir fulltrdi, Kristin Einarsdottir
fulltrai, Brynhildur Pétursdottir fulltrai & Akureyri og Arndis Jonasdottir sem sér um simavorsiu
0g mottdku. Pess ber ad geta ad ekki vinna allir starfsmenn i fullu starfi vid Leidbeininga- og
kvértunarpjonustuna par sem peir vinna einnig ad hagsmunamalum neytenda almennt. | lok
arsins 2006 hetti Sesselja Asgeirsdéttir storfum hja Neytendasamtokunum sékum aldurs en hin
hafdi starfad vid Leidbeiningapjonustuna um érabil. Neytendasamtokin pakka henni kerlega
fyrir heilladrjugt starf og fyrir pau oOtal kvortunarmal sem han hefur leyst farsellega i gegnum
arin.



3. Skréning erinda arid 2006

Neytendasamttkin nota tolvuforritid Yfirsyn til ad halda utan um per fyrirspurnir sem berast
samtokunum.  Skrdd er hvernig viokomandi fyrirspurn berst, kyn fyrirspyrjanda og hvort
hann/hin er félagsmadur i samtokunum eda ekki. Arid 2006 voru samtals skrad 7.865 erindi.
par af svaradi Leidbeiningar- og kvortunarpjénustan 5.464 fyrirspurnum en annars konar erindi
voru 2.401.

3.1. Hvernig bérust erindin ?

Langflestir sem hafa samband vid Leidbeininga- og kvOrtunarpjonustuna gera pad simleidis
en einnig eru allmargir sem senda fyrirspurn med télvuposti.

Simi 6.482 82,40%
Tolvupdstur 1.184 15,10%
Adili kemur af gotu 181 2,30%
Péstur og simbréf 10 0,10%

n Tafla 1: Hvernig berast erindi?
3.2 Hverjir h6fdu samband ?

Flestir peir sem snla sér til Leidbeininga- og kvortunarpjonustunnar eru félagsmenn i
Neytendasamtokunum eda rimlega 50%. Pad eru einnig fidlmargir utanfélagsmenn sem leita
radlegginga hja Leidbeiningapjénustunni eda teplega 35%. P er athyglisvert hvad morg fyrirtaeki
leita rada hja Neytendasamtokunum og lysir pad vel pvi trausti sem Neytendasamtokin njota i
atvinnulifinu. HIytur pad ad skila sér vel vid Urlausn agreinings milli seljanda og neytanda.

Félagsmadur 4.060 51,62%
Utanfélagsmadur 2.702 34,35%
Einstaklingur i rekstri 47 0,60%
Fyrirteki 462 5,87%
Opinber adili 53 0,67%
Fjolmiaill 127 1,61%
EkKki vitad 414 5,26%
Samtals: 7.865 100%

n Tafla 2: Hverjir hafa samband?
3.3 Hver var kynjaskiptingin ?

Heldur fleiri konur hofou samband en karlar p6 ekki muni par miklu.

Karl 3.781 48%
Kona 4,084 52%
Samtals 7.865 100%

n Tafla 3: Kynjaskipting



4. Fyrirspurnir arid 2006
4.1. Almennt um fyrirspurnir

Fyrirspurnir eru spurningar neytenda um rétt sinn sem starfsfolk Neytendasamtakanna
svarar, midad vid per upplysingar sem neytandinn gefur, an frekari afskipta af malinu. Morg mal
leysast med peim hetti og ekki er porf & frekari adgerdum. [ 6drum tilvikum dugar petta ekki til
0g koma mélin pé i sumum tilvikum aftur & bord samtakanna sem kvortunarmal en nanar verdur
vikid ad peim sidar

Raftzki 483
Bifreidar og 6nnur fararteki 404
Toélvur og hugbtnadur 327
Péstur og fjarskipti 314
Verdlag og auglysingar 292
Ferdamal 271

Logfredileg  radgjof, td. | 251
greidslusedlar og reikningar

10nadarmenn 203
Tryggingar 196
Ge&dakannanir 171
Fjarmalafyrirtaeki 167
Inneignarndtur 165
Husgdgn 162
Fasteignir 153
Neytendabladio 143
Skilaréttur 141
Onnur pjonusta 131
Innréttingar og hreinlztisteki 123
Farsimar 105
Onnur  kaup, s.s. matur, | 87
galudyr

Fatnadur og skartgripir 81
Barnavorur (utan fatnadar) 74

Evropska neytendaadstodin 58

Efnalaugar og pvottahus 55
Annad, s.s. fiolbyli, leiga, erfoir | 52
bjonusta serfredings 52
Golf og veggefni 49

Opinber pjénusta— stjornsysla | 42

Snyrting og heilsa 33




Utgafufyrirtaeki 32

Veitufyrirtaeki 27
Ferdamenn, hotel og | 27
veitingahus

Skélar og namskeio 27
Happdratti og leikir 18
Ymis hasbanadur, ss. stell, | 11
handkledi

Husgdngu og fjarsala 2

n Tafla 4: Fyrirspurnir

A érinu barust flestar fyrirspurnir vegna raftakja eda teplega 500 fyrirspurnir. Fyrirspurnir
vegna bifreida og annarra farartekja voru lika fyrirferdamiklar eda yfir 400 fyrirspurnir.

4.3. Demi um fyrirspurnir og svor

Fyrirspurn: Eg keypti DVD spilara sem biladi. Verslunin er buin ad reyna ad gera tvisvar
sinnum vid spilarann en hann er ennpa biladur. N vilja peir reyna enn einu sinni ad gera vid en
ég vil ekki standa i pessu lengur, ég vil bara fa endurgreitt. A ég rétt & pvi?

Svar: Seljandinn hefur tveer tilraunir til ad bata Ur gallanum, annad hvort med pvi ad gera vid
eda afhenda pér nyja voru. Ef pessar tveer tilraunir duga ekki til pa attu almennt rétt & ad rifta
kaupunum, p.e. skila vorunni og fa endurgreitt.

Fyrirspurn: Eg keypti byggingarkrana i d6tabid sem sidar kom i ljos ad var galladur. bad var
ekki hagt ad gera vid gallann og allir kranarnir i sendingunni voru med sama galla pannig ad ég
gat ekki fengio nyjan. Verslunin afhenti mér innleggsnotu en ég vildi f& peninginn til baka. A ég
rétt & pvi?

Svar: bar sem um galla er ad reda og hvorki hagt ad gera vid né afhenda nyja voru att pu fullan
rétt & endurgreidslu og parft ekki ad setta pig vid innleggsnotu.



5. Kvortunarmal ario 2006
5.1. Almennt um kvortunarmal

I 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 hetti, p.e. skriflega, en i sumum tilvikum eru malin leyst
simleidis. Malum er einnig fylgt eftir til Grskurdar- og kerunefnda ef pau eru pess edlis og jafnvel
fyrir domstola i einstaka tilviki.

5.2. Fjoldi kvortunarmala

Arid 2006 annadist kvortunarpjonustan 238 kvértunarmal.  Kvortunarmalin skiptast i
eftirfarandi malaflokka og er fjéldi mala i hverjum malaflokki tiltekinn i aftasta dalkinum:

Ferdamal 39
Husgdgn 24
Raftaeki 20
Fatnadur og skartgripir 20
Bifreidar og 6nnur fararteki 20
Toélvur og hugbtnadur 19
Onnur pjonusta 16
Fjarskipti og postur 15
10nadarmenn 10
Innréttingar,  hreinlgtisteki, | 9
golIf og veggefni

Evropska neytendaadstodin 9
Skélar og ndmskeio 8
Tryggingar 6
Fjarmélafyrirtzki 4
Onnur kaup s.s. neysluvérur 3
Snyrting og heilsa 3
Opinber pjénusta/stjornsysla 3
Efnalaugar og pvottahus 3
bjonusta serfredings 2
Utgafufyrirtaeki 2
Fasteignir 2
Barnavorur (utan fatnadar) 1

n Tafla 5: Kvdrtunarmal

Flest kvortunarmélin & arinu vordudu ferdalog, alls 39 mal. Einnig fjalladi
kvortunarpjéonustan um mdérg mal sem varda hlsgdgn, rafteki, og fatnad.



5.3. Daemi um kvortunarmal

FERDAMAL

Madur nokkur for i heimsreisu & vegum ferdaskrifstofu og keypti samsetta pakkaferd. Var
ferdatilhogun frjélsleg og gat madurinn t.d. l4tid ferdaskrifstofuna vita med nokkrum fyrirvara ef
hann vildi framlengja dvol sinni & hverjum stad. [ lok heimsreisunnar taldi madurinn sig
bokadan med flugi frd Brasiliu til London samkvemt upplysingum i tolvupdsti fra
ferdaskrifstofunni. Vid innritun & flugvellinum i Brasiliu kom i ljoés ad hann var ekki bokadur i
pad flug og til ad verda ekki strandaglépur i Brasiliu vard madurinn ad kaupa annad flug a kr.
95.000. Stdo flugid fyrir utan heimsreisupakkann og pvi kostnadur sem madurinn hafoi ekki
reiknad med. Gerdi hann krofu til ferdaskrifstofunnar um ad fa pennan kostnad endurgreiddan
en ekki var tekid undir pad. i framhaldinu leitadi hann til Leidbeininga- og
kvortunarpjonustunnar sem sendi bréf til ferdaskrifstofunnar fyrir hans hénd. Ferdaskrifstofan
var ekki sammala lysingu mannsins & méalavoxtum og hélt pvi fram ad adrar leidbeiningar hefdu
verid gefnar i sima en fram komu i télvupdstum. bar sem ferdaskrifstofan hafdi ekki neitt pvi til
stadfestingar féllst hin 4 ad endurgreida kostnadinn.

RAFTAKI

Hjon nokkur keyptu sér héf i raftekjaverslun en tepum tveimur arum eftir kaupin biladi
hann. Seljandi gerdi vid hafinn hjonunum ad kostnadarlausu en tepu &ri eftir vidgerdina biladi
hafurinn aftur med sama hatti. | petta skiptid @tladi seljandinn ad rukka ramar 30.000 krénur
fyrir vidgerdina par sem héfurinn veri ekki lengur i &byrgd. Hjonin voru 06sétt vid petta enda
ekki ligin tvd &r frd vidgerdinni og auk pess toldu hjonin hugsanlegt ad fimm é&ra
kvortunarfrestur etti ad gilda um hafinn par sem hann geti talist hlutur med langan
endingartima. Leitudu pau til Leidbeininga- og kvortunarpjonustunnar sem hafdi samband vid
seljanda. Seljandi drd reikninginn strax til baka og sagdi ad um misskilning hafi verid ad reda,
b.e. ad peir hefdu skrad hja sér rangar upplysingar um kaupdaginn. Voru hjonin bedin afsokunar
og reikningurinn felldur nidur.

Hjon keyptu isskdp hja raftekjaverslun en rimu ari eftir kaupin biladi pressa i frystihluta
skapsins og skemmdist matur sem i honum var. Fyrirteekid taldi sér ekki fert sokum anna ad
seekja isskdpinn til hjonanna og purftu pau pvi ad keyra 60 km med isskdpinn & kerru & nasta
vidgerdarstad. Foru hjonin fram & ad fa batur badi vegna akstursins og pess tjons sem pau urdu
fyrir vegna skemmdra matveela. Fyrirtekid hafnadi krofu peirra og leitudu hjonin pé til
Leidbeininga- og kvortunarpjonustu Neytendasamtakanna. Fulltrdi kvortunarpjénustunnar hafdi
samband vid fyrirtzekid sem féllst & krofuna an frekari mélalenginga.



6.

Starfsemi kvortunar- og Urskurdarnefnda arid 2006
6.1. Almennt um Grskurdarnefndir

Neytendasamttkin hafa lengi beitt sér fyrir stofnun Urskurdarnefnda og eiga samtokin adild

ad sex kvortunar- og Urskurdarnefndum. Fjarhagslegir hagsmunir i hverju neytendamali eru ekki
alltaf storir og i feestum tilvikum borgar sig ad fara med malin fyrir domstdla. P4 er mikilvagt
fyrir neytendur ad geta skotid malum fyrir Grskurdarnefndir par sem pad er badi ddyr og
fljotlegur kostur.

Til ad kvortunarmal sé tekid fyrir hja kvortunar- eda Urskurdarnefnd parf neytandinn ad

greida malskotsgjald. Malskotsgjald er misjafnlega hétt eftir pvi hvada nefnd um er ad reda, en
sé komid til mots vid krofur neytandans ad hluta eda 6llu leyti & hann ad f& maélskotsgjaldid
endurgreitt fra seljandanum. Neytandinn getur alltaf haldid 4fram med mal fyrir démstola ef
hann er 6sattur vid urskurd nefndarinnar.

<<

<<

<<

<<

<<

6.2. Kvortunar- og arskurdarnefndir sem Neytendasamtokin eiga adild ad

Kvdrtunarnefnd Neytendasamtakanna og Félags efalaugaeigenda.

Nefndina skipa prir fulltrdar, einn tilnefndur af Neytendasamtokunum, einn af Félagi
efnalaugaeigenda og einn af vidskiptaradherra, sem skal vera loglerdur og er
jafnframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 1.000.

Urskurdarneind Samtaka ferdapjénustunnar og Neytendasamtakanna.

Nefndina skipa prir fulltrdar, einn tilnefndur af Neytendasamtokunum, einn af
Samtokum ferdapjonustunnar og einn af samgonguradherra, sem skal vera 16glerdur
og er jafnframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 3.500.

Urskurdarnefnd um pjonustu ionadarmanna

Nefndin er fullskipud pegar i henni sitia fimm fulltrar en pad redst af
agreiningsefninu hvada fulltrdar sitja fundi.  Einn fulltrGi er tilnefndur af
Neytendasamtokunum, einn af Huaseigendafélaginu, einn af Meistarasambandi
byggingarmanna, einn af Samtokum atvinnurekenda i raf- og télvuidnadi, tveir af
Samtokum idnadarins og einn af vidskiptaradherra, sem skal vera 16glerdur og er
jafnframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 5.000.

Urskurdarnefnd i vatryggingamalum.

Nefndina skipa prir fulltrdar sem allir skulu vera 16glerdir. Einn er tilnefndur af
Neytendasamtokunum, einn af Sambandi islenskra vatryggingafélaga og einn af
vidskiptaradherra og er hann jafnframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er kr.
6.000.

Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtaki.
Nefndina skipa fimm fulltrGar, tveir eru tilnefndir Neytendasamtokunum, tveir af
fjarmalafyrirtekjum og einn af vidskiptarddherra og er hann jafnframt formadur
nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 5.000.



« Urskurdarmefnd Neytendasamtakanna og Tannleknafélags Islands.
Nefndina skipa prir fulltrdar, einn tilnefndur af Neytendasamtokunum, einn af
Tannlzknafélagi Islands og einn af Landlekni og er hann jafnframt formadur
nefndarinnar. Mélskotsgjald er kr. 5.000.

Urskurdarnefnd i vétryggingaméalum og Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtaeki
eru vistadar hja Fjarmalaeftirlitinu en adrar hja Neytendasamtokunum.

Hja Neytendastofu er vistud Kaerunefnd lausafjar- og pjénustukaupa. Su nefnd er skipud
samkvamt [6gum og er han pvi ad nokkru leyti 6lik peim drskurdarnefndum sem &dur hafa verid
taldar upp. I henni sitja 3 fulltrGar og skipar vidskiptaradherra einn fulltriann eftir tilnefningu fra
Neytendasamtokunum.  Til kerunefndarinnar geta neytendur og seljendur i lausafjar- eda
pjonustukaupum leitad ef pa greinir & um réttindi sin eda skyldur og 6skad eftir alitsgerd um
agreiningsefnid. Samkvaemt l6gum atti nefndin ad starfa til arsloka 2005 en Neytendasamtokin
toldu mikla porf & ad hun starfadi afram. Sendu samtokin pvi erindi til Vidskiptardduneytisins
um mitt arid 2005 par sem bent var & mikilvaegi nefndarinnar og déskad eftir aframhaldandi
starfsemi hennar. bvi midur lagdist starfsemi nefndarinnar nidur um tima en nefndin tok aftur til
starfa haustio 2006 eftir ad gerd hafdi verid naudsynleg lagabreyting.

Hagt er ad finna nanari upplysingar um nefndirnar & heimasiou Neytendasamtakanna,
www.ns.is, undir Grskurdarnefndir.

6.3. Mélafjoldi hjé urskurdarnefndum &rid 2006

Kvdrtunar- og drskurdarnefndir Fjoldi méla & &rinu 2006
« Kvortunarnefnd Neytendasamtakanna og
Félags efnalaugaeigenda 1
« Urskurdarnefnd Samtaka ferdapjonustunnar
og Neytendasamtakanna 5
« Qrskuréarnefnd um pjénustu idnadarmanna 0
« Urskurdarnefnd i vatryggingarmalum 271
« Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtzki 18
« Urskurdarnefnd Neytendasamtakanna og 0

Tannlaknafélags islands

Langflest mal koma fyrir Grskurdarnefnd i vatryggingamélum. Stersti hluti mélanna vardar
sakarskiptingu i arekstrarmalum og pvi kemur ekki & Ovart ad malafidldinn sé mikill.
Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtzki kemur par & eftir med toluvert ferri mal.
Fjoldi méla i 6drum nefndum er mjog litill en eins og &dur segir skiptir miklu méli engu ad sidur
ad pessar nefndir séu starfrektar. Kvortunarpjénustan nar ad setta fjolda mala adur en til pess
kemur ad pau purfi ad fara fyrir arskurdarnefndir og er pad sennileg skyring & litlum mélafjolda.
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6.2. Dami um urskurdarnefndarmal

Urskurdarnefnd Samtaka ferdapjonustunnar og Neytendasamtakanna

Fedgar, rassneskir rikisborgarar busettir & Islandi, hofdu keypt vikuferd til Bulgariu af
islenskri ferdaskrifstofu. 1 auglysingabaklingi fra ferdaskrifstofunni kom fram ad ekki veeri porf &
vegabréfsaritun ef dvol veeri undir 30 dégum. Vid komuna til Bulgariu var fedgunum hins vegar
ekki hleypt inn i landio par sem rassneskir rikisborgarar purfa vegabréfsaritun. burftu fedgarnir
pvi ad fljdga til Danmerkur og greida sjélfir farmida i lest frd Billund i Danmorku til
Kaupmannahafnar og padan flugfar til Keflavikur. Voru peir oséttir vio petta og leitudu
radgjafar hja Neytendasamtokunum. Fulltrdi samtakanna skrifadi bréf fyrir peirra hond til
ferdaskrifstofunnar par sem farid var fram & riftun ferdarinnar og skadabetur. Ferdaskrifstofan
féllst ekki & krofur fedganna og var malid pvi lagt fyrir Urskurdarnefnd Samtaka
ferdapjonustunnar og Neytendasamtakanna. Nefndin komst ad peirri nidurstoou ad skv.
alferdalogum veeri ferdaskrifstofum skylt ad veita allar upplysingar sem mali skipta fyrir
samningsgerd og ad par upplysingar sem gefnar eru i baklingum séu bindandi. Einnig ad
ferdaskrifstofu beri sérstok skylda til ad wveita upplysingar um videigandi vegabréf og
vegabréfsaritanir. Hafi ferdaskrifstofunni borid ad geta pess ef par upplysingar sem komu fram i
baklingnum attu bara vid um islenska rikisborgara. Engu ad sidur taldi nefndin nokkra eigin sok
hja fedgunum par sem peir hefou betur, sem erlendir rikisborgarar, leitad eftir frekari
upplysingum hja ferdaskrifstofunni. Var ferdaskrifstofunni gert ad greida helminginn af kréfu
fedganna, p.e. helminginn af andvirdi ferdarinnar og Utldgdum kostnadi vio heimferdina.

Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtaeki

Abyrgdarmadur & skuldabréfi hja fjarmalafyrirteki leitadi til Leidbeininga- og
kvortunarpjonustu Neytendasamtakanna. Sagdist hann ekki hafa vitad um slema fjarhagsstodu
lantakans pegar hann undirritadi skuldabréfid. Samkvaemt samkomulagi um notkun &byrgoa &
skuldum einstaklinga ber fjarmalafyrirtekjum ad greidslumeta lantaka og kynna &byrgdarmanni
greidslumatid a0ur en hann undirritar abyrgdarskuldbindinguna. betta er mikilvegt til ad
abyrgdarmadur hafi upplysingar um stodu lantaka adur en hann skrifar undir. T pessu mali baru
dagsetningar skjalanna med sér ad greidslumatid hefdi verid kynnt abyrgdarmanninum tveimur
vikum eftir ad hann undirritadi abyrgdarskuldbindinguna. Greidslumatid leiddi i 1jos slema
fjarhagsstoou lantakans og gaf til kynna ad hann myndi ekki geta stadid vid skuldbindingar sinar.
Abyrgdarmadurinn hélt pvi fram ad hefdi hann vitad hversu slem stada lantakans var hefdi hann
ekki gengist i dbyrgdina. Logfreedingur Neytendasamtakanna ritadi bréf til fijarmalafyrirtekisins
og gerdi krofu um ad &byrgdarmadurinn yrdi leystur undan &byrgdinni. Fyrirteekio féllst ekki &
krofurnar og hélt pvi fram ad badi skjolin hefdu verid undirritud & sama tima pratt fyrir ad
dagsetningar peirra beeru annad med sér. 1 framhaldinu var mélid lagt fyrir Urskurdarnefnd um
vidskipti vid fijarmalafyrirteeki. Meirihluti Grskurdarnefndarinnar féllst & krofur dbyrgdarmannsins
med peim rokstudningi ad gegn andmalum abyrgdarmannsins yrdi ad telja 6sannad ad bréfid
hafi verid undirritad annan dag en pad bar med sér.  Vottar hofdu auk pess stadfest med
undirritun sinni ad dagsetning pess veri rétt.

11



7. Evropska neytendaadstodin (ENA)- European Consumer Centre (ECC)

)

ECC-Net

7.1. Almenntum ENA

Neytendasamtokin annast rekstur ENA skv. samningi vid Vidskiptaraduneytid. Hlutverk
ENA er a0 adstoda neytendur sem eiga i deilum vid seljendur véru eda pjonustu yfir landameri
innan Evropu. Helsta verkefni ENA & Islandi er pvi ad lidsinna islenskum neytendum i
samskiptum peirra vid erlend fyrirteki. ENA adstodar vido upplysingadflun, kemur kvortun
neytandans &leidis til seljandans og fylgist med afdrifum malsins erlendis. Sémuleidis annast
Evropska neytendaadstodin samskipti vid islensk fyrirteki berist kvartanir vegna vidskipta vid
pau fra neytendum i 6érum londum & EES-svadinu.

A érinu 2006 voru skradar 58 fyrirspurnir til Evropsku neytendaadstodarinnar.
Kvortunarmal hja Evrépsku neytendaadstodinni voru 9 & arinu 2006.

7.2. Dami um kvortunarmal hja Evropsku neytendaadstodinni

Danskur madur leigdi bilaleigubil hja fyrirtki & Islandi. begar hann var kominn heim ar
ferdalaginu til slands tok hann eftir pvi ad fyrirtaekid hafdi Gvent tekid ramar 8.000 kr. Gt af
kreditkortinu hans. begar hann leitadi eftir skyringum & pessu var honum sagt ad um veri ad
reda gjald fyrir aukadag par sem hann hefdi skilad bilnum of seint. Madurinn vissi reyndar ad
hann hafdi skilad bilnum premur minGtum of seint en pad var m.a. vegna pess ad hann purfti ad
bida i 10-15 minGtur i r6d & medan verid var ad adstoda adra vidskiptavini. 1 skilmalum
fyrirteekisins kemur fram ad fyrirtaekio taki vid bil allt ad klukkutima of seint &n pess ad beta vid
aukagjaldi.

Madurinn reyndi ad f4 gjaldid fellt nidur sjélfur en pegar pad gekk ekki hafdi hann samband
vid ENA 4 Islandi. Fulltrii ENA hafdi samband vid fyrirtaeki® en purfti ad bida i 5 vikur eftir
svari. A pessu fimm vikna timabili itrekadi ENA 6sk eftir vidbrogdum fyrirtakisins fiorum
sinnum badi med simtdlum og tolvupdsti.  Fyrirtekid felldi gjaldid ad lokum nidur og
endurgreiddi manninum upphadina.

Reykjavik, 28. februar 2007
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