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Leidbeininga- og kvortunarpjonustan

ARSSKYRSLA 2012

STARFSEMIN

Neytendasamtokin hafa starfreekt Leidbeininga- og kvoértunarpjonustu allt fra
stofnun samtakanna ario 1953. Starfsemi pjénustunnar gengur annars vegar Ut 4 ad
svara fyrirspurnum neytenda og gefa peim réddleggingar og hins vegar ad hafa
milligbngu milli neytanda og seljanda pegar adilum tekst ekki ad leysa sjalfum ar
deilumalinu.

Neytendasamtdkin eru frjals félagasamtok og félagsmenn voru um 9.200 i arslok
2012. Félagsmonnum hefur feekkad nokkud undanfarin ar, og mé rekja pé préun til
verra efnahagsastands. Innanrikisraduneytid gerdi pjonustusamning vid Neytenda-
samtokin um rekstur Leidbeininga- og kvortunarpjonustu arid 2012 og er hluti
kostnadarins vid rekstur pjénustunnar pvi greiddur af rikinu. Pvi midur duga framlog
rikisins pd alls ekki til ad standa undir peim kostnadi sem til fellur og verda samtokin
ad nota félagsgjold félagsmanna sinna til ad brda bilid. Af pessum sdkum hefur
opnunartimi skrifstofu Neytendasamtakanna einnig verid skertur, en simatimi er nu
alla virka daga fra kl. 10.00 — 14.00. Pad er svo edlilegt ad félagsmenn fai greidari
adgang ad starfsfélki samtakanna pegar peir purfa a ad halda og geta peir haft
samband vid samtokin & sima- og skrifstofutima alla virka daga. Simatimi fyrir
utanfélagsmenn er hins vegar frd kl. 10-12 & manuddgum og fimmtudégum og
takmarkast adstodin vido ad veita radleggingar. burfi utanfélagsmadur a frekari
adstod ad halda getur hann vali® um ad gerast félagsmadur eda greida sérstakt
malskotsgjald.

Flestir utanfélagsmenn sem purfa & milligbngu
Leidbeininga- og kvortunarpjénustunnar ad halda kjosa ad
gerast félagsmenn par sem argjaldid er leegra en
malskotsgjaldid auk pess sem ymislegt er innifalido i
argjaldinu. Ma par nefna fjogur Neytendabl6d & ari, adgang
ad vondudu heimilisbékhaldsforriti og gsedakdénnunum &
heimasiounni og adstod ef vidkomandi lendir i deilumalum
vid seljendur. Adstodin felst t.a.m. i pvi ad starfsmenn sam-
takanna hafa samband vid seljendur fyrir hond félagsmanna
og leidbeina og adstoda félagsmenn, ef porf krefur, vido ad
leggja mal fyrir keerunefnd. Auk pess hafa verid haldin
namskeid um heimilisbokhald og neytendarétt, félags-

: =B monnum ad kostnadarlausu. Pa geta félagsmenn fengid
svokallada Sparometer-meela lanada sér ad kostnadarlausu til ad meela
rafmagnsnotkun & heimilum sinum. Ennfremur leggja félagsmenn sitt ad mérkum til
ao efla neytendastarf og gera Neytendasamtokunum Kleift ad halda uppi
upplysingastarfi og naudsynlegu adhaldi & markadi. Argjaldid vegna arsins 2012 var
kr. 4.950.




Argjald félagsadildar arid 2013 verdur 5.200 kr. og er m.a. eftirfarandi innifalid:
Fjogur Neytendabl6d a ari
Adgangur ad leestum sidum, geedakdnnunum og heimilisbékhaldi & www.ns.is.
Milliganga og adstod vegna véru- eda pjénustukaupa
Lan & Sparometer-meeli sem meelir raforkunotkun einstakra heimilisteekja

STARFSMENN

Starfsmenn Leidbeininga- og kvortunarpjénustunnar eru fimm talsins, einn &
Akureyri og fjorir i Reykjavik. Starfsmenn eru Hildigunnur Hafsteinsdottir
l6gfraedingur, yfirmadur Leidbeininga- og kvortunarpjénustunnar, Ingibjérg Magnus-
dottir fulltrdi, Kristin Einarsdéttir fulltrdi og Brynhildur Pétursdéttir fulltrdi & Akureyri.
Einnig hefur verid starfandi vid Leidbeininga- og kvoértunarpjénustuna laganemi i
hlutastarfi, en pvi starfi gegnir ni Dadi Heidar Kristinsson. Ofangreindir starfsmenn
vinna ekki allir i fullu starfi vid Leidbeininga- og kvortunarpjénustuna par sem peir
vinna einnig ad hagsmunamalum neytenda almennt. Reikna ma med ad stodugildi
vid leidbeininga- og kvortunarpjonustuna hafi verid um 3,5 a arinu. Auk pess ad reka
Leidbeininga- og kvortunarpjénustuna sja samtokin um rekstur Leigjenda-
adstodarinnar og Evrépsku Neytendaadstodarinnar, en um pa starfsemi ma lesa i
serstokum arsskyrslum.

SKRANING ERINDA ARID 2012

Neytendasamtokin notudu til margra ara tolvuforritid Yfirsyn til ad halda utan um
fyrirspurnir sem barust samtékunum. | byrjun ars 2012 var tekid upp nytt télvuforrit
sem bydur upp & mun itarlegri skraningar. A sama tima var reglum um flokkun og
skraningu erinda breytt téluvert sem gerir samanburd milli ara illmégulegan, en telja
ma ad skraning sé ni nakvaemari en nokkru sinni fyrr.

Medal pess sem er skrad er hvernig erindin berast, fra hverjum pau stafa, hvad
bau varda og yfir hverju er kvartad. Arid 2012 voru samtals skrad 6.867 erindi. Af
pessum erindum voru 1.431 vegna husaleigu og 128 vegna Evrépsku
neytendaadstodarinnar. Afgangurinn skiptist svo milli kvartana vegna voru eda
pjonustu (4.161 erindi) og almennra erinda til Neytendasamtakanna (1.147 erindi)
sem vordudu t.a.m. gaeda- og markadskannanir eda efni i Neytendabladinu. |
tolfreediupplysingunum sem hér koma & eftir er tekid tillit til almennra erinda sem
barust samtdékunum (samtals 5.436 erindi) en ekki erinda sem barust
Leigjendaadstodinni & &rinu.


http://www.ns.is/

HVERNIG BARUST ERINDIN ?

Langflestir sem hafa samband gera pad simleidis (4.006 erindi) en einnig eru
allmargir sem senda fyrirspurn med télvuposti (1.100 erindi). Pa hefur pad aukist
mjog a undanférnum arum ad félk komi a skrifstofuna, og barust 300 erindi med peim
heetti & arinu, en skrifstofa Neytendasamtakanna er stadsett rétt vid Hlemm og pvi i
alfaraleid. Orfair (30) hofdu svo samband med bréfpdsti eda 68rum haetti.

Hvernig hafa neytendur samband?
1%

o Simi
W Kemur 4 stadinn
Tolvupostur

H Annad

Tafla 1. Hvernig bdrust erindin?

HVERJIR HOFBU SAMBAND ?

A arinu voru flest erindi fra félagsmoénnum, eda 2.661 og voru erindin fra peim pvi
49% allra erinda sem barust. Erindi fra utanfélagsmdénnum voru svo 2.263 eda 42%
allra erinda. Erindum fra utanfélagsmonnum hefur fjélgad undanfarin ar en arid 2007
voru pau til ad mynda adeins 34% allra erinda. bessar tolur syna vel hversu mikil
porf er a leidbeiningapjénustu fyrir almenning og er pad midur ad hid opinbera sé
ekki reidubuid ad greida fyrir pa pjonustu ad fullu. P& er athyglivert hve morg fyrirtaeki
leita rada hjd Neytendasamtokunum, en 326 fyrirteeki leitudu til samtakanna & arinu,
og lysir pad vel pvi trausti sem samtokin njéta hja atvinnulifinu. Hlytur pad ad skila
sér vel vid Urlausn agreinings milli seljanda og neytanda, enda algengt ad fyrirtaeki
sem fa kvartanir frd neytendum snui sér til samtakanna vardandi pad hvernig best sé
ad leysa ur malum. P4 var tbluvert um fyrirspurnir fra fijdlmidlum en Neytenda-
samtokin rétudu 350 sinnum i fipimidla & arinu. A myndinni hér ad nedan ma sja
hvernig erindi skiptust milli framangreindra adila, en i hépnum ,adrir* eru fyrst og
fremst donnur félagasamtok og opinberir adilar.



Hverjir hafa samband?
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Toluvert fleiri konur en karlar, eda 2.924 & moéti 2.512, komu erindi a framfaeri vid
leidbeininga- og kvoértunarpjonustuna ario 2012. Hefur munurinn milli kynjanna verid
nokkur undanfarin &r og en & myndinni hér ad nedan ma sja proun kynjaskiptingar
sidustu ar. pessi tolfraedi er po fremur sett hér fram til gamans en ad fullyréa megi
eitthvad af henni um mismunandi ahyggjur og é&hugasvid kynjanna, enda er

Tafla2. Huerjir hifou sanband?

HVER VAR KYNJASKIPTINGIN ?

munurinn pratt fyrir allt tiltélulega litill.
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Kynjaskipting peirra sem hafa samband
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Tafla 3: Kynjaskipting




FYRIRSPURNIR ARIP 2012

ALMENNT UM FYRIRSPURNIR

Fyrirspurnir eru spurningar neytenda um rétt sinn sem starfsfélk Leidbeininga- og
kvortunarpjonustunnar svarar, midad vid paer upplysingar sem neytandinn gefur, an
frekari afskipta af malinu. Neytandinn feer p& upplysingar um rétt sinn og oftast
leysast malin i kj6lfario med samningum milli seljanda og neytanda. Morg mal
leysast med pessum heetti og ekki er porf a frekari adgeroum af halfu Leidbeininga-
og kvortunarpjonustunnar. | 6drum tilvikum dugar petta ekki til og koma malin pa i
sumum tilvikum aftur & bord samtakanna sem kvortunarmal en nanar verdur vikid ad
peim sidar. Eins og adur sagdi var skraningu fyrirspurna breytt nokkud i byrjun ars
2012, og flokkast paer nu i prjd meginflokka, p.e. erindi sem varda vorur, pjénustu og
svo almenn erindi.

NANAR UM FYRIRSPURNIR

A t6flunni hér ad nedan ma sja nanari flokkun fyrirspurna vegna vérukaupa, en
alls barust 2.267 erindi vegna kaupa & vorum. Fest voru erindin vegna bifreida, en
raunar eru par taldar med abyrgdarvidgerdir seljenda, svo mérg pessara 318 erinda
snerust ekki beinlinis um kaup a bifreidum. Par & eftir koma erindi vegna tdélva og
farsima en einnig var mikid um fyrirspurnir vegna kaupa & fatnadi.

Bifreidar 318
Tolvur og farsimar 279
Fatnadur og skor 264
Matveeli 250
Heimilistaeki 199
Husgbgn 177
Raftaeki - dnnur 175
Innréttingar/gélf/veggefni/ofnar 75
Fasteignir 74
Fararteeki - dnnur 29
Skartgripir 29
Baekur og timarit 17
Lyf og snyrtivorur 16
Geeludyr 15
Témstundavorur 15
Adrar vorur 335

Tafla 4. Erindi er varda virukanp.



Erindi vegna kaupa & pjénustu voru heldur feerri, eda 1.894. Eins og adur sagadi leidir
nyja skraningarkerfid og breyttar flokkunaradferdir til pess ad samanburdur milli &ra er
illmogulegur. Hins vegar virdast somu pjonustuflokkar i efstu seetunum og &dur, en erindi
vegna fjarmalafyrirteekja og flugfélaga hafa lengi verid medal steerstu malaflokkanna.

Fjdrmalafyrirteeki 258
Flug 206
Idnadarmenn 184
Fer8apjonusta 171
Simapjoénusta 159
Tryggingar 140
Heilsa 75
Efnalaugar 74
Bilaleiga 55
Internetpjonusta 54
Fasteignasala 39
Opinber pjonusta 38
Sjonvarpspjonusta (tengingar og askriftir) 36
Skélar og néamskeid 30
Rafmagn 28
Snyrting 22
Flug - farangur 21
Vidhald a farartaekjum 18
Flutnings- og pdstpjénusta 17
Vatnsveitur 16
Onnur pjénusta 253

Tafla 5. Erindi er varda pjonustukanp.

ALMENN ERINDI

Almenn erindi voru 1.147. .. .
Er par t.a.m. um ad reeda erindi Skipting almennra erinda
sem varda starfsemi og 11%
verksvid Neytendasamtakanna,
fyrirspurnir  um geeda- og
markadskannanir og heimilis-
bokhald sem er adgengilegt
fyrir félagsmenn, auk fyrir-
spurna um Neytendabladid og
einstakar greinar i pvi. A
toflunni hér til hlidGar ma sja
nanar hvernig pessi erindi
skiptust.

B Almenn afgreidsla
B Gada/markadskannanir

Neytendabladid

Tafla 6. Skipting almennra erinda



YFIR HVERJU VAR KVARTAD?

Tekin var upp su nybreytni a arinu ad skra sérstaklega, pegar um var ad reeda erindi
vegna voru eda pjonustu yfir hverju var kvartad. Eins og sja mé af téflunni hér ad nedan
voroudu langflest erindin galla & voru eda pjonustu, en par & eftir komu kvartanir vegna
skilmala seljenda og kvartanir vegna voruveras.

Um hvad snyst malid?

| Galli

B Skilmalar

= Verd

B Afhending

m Skilaréttur

M Innheimta

B Geedi

B Gjafabréf/inneign
= Verdmerkingar
B Markadssetning
M Seinkun flugs

= Merkingar

W Vorudryggi

m Aflysing flugs

Bindisamningur

B Umhverfi
Sjalfskuldarabyrgd
Fimm arareglan
Sedilgjold

Tollar

Tafla 7. Um bvad snerust kvartanirnar?

Ad endingu skal svo itrekad ad um erindin sem barust Leigjendaadstodinni og

Evrépsku neytendaadstodinni a arinu er fjallad i sérstokum arsskyrslum, sja
www.leigjendur.is og www.ena.is


http://www.leigjendur.is/
http://www.ena.is/

KVORTUNARMAL ARID 2012

ALMENNT UM KVORTUNARMAL

I kvortunarmalum hefur starfsfolk Leidbeininga- og kvértunarpjonustunnar
milligéngu milli neytanda og seljanda i pvi skyni ad na fram 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 Grskurdar-
og keerunefnda ef pau eru pess edlis og porf krefur og jafnvel fyrir démstola i
einstaka tilvikum. Eins og &dur sagdi er pessi milliganga einungis i bodi fyrir
félagsmenn eda gegn greidslu malskotsgjalds. A arinu komu 194 kvértunarmal til
kasta Neytendasamtakanna, sem er naleegt medaltali undanfarinna ara en a téflunni
hér ad nedan ma sja fjélda mala sidustu sex ar.

Fjoldi kvortunarmala eftir arum
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Tafla 8. Fjoldi kvirtunarmdla d ar.

FLOKKAR KVORTUNARMALA

7

Kvortunarmalin sem Leidbeininga- og kvortunarpjonustan sinnti & arinu
skiptust i 23 flokka eftir efni sinu, en fjdlda méla i einstokum flokkum ma sja a
toflu 9. Flest kvortunarmalin komu i gegnum Evrépsku neytendaadstodina, en
par a eftir koma mal sem varda husaleigu. Adrir storir malaflokkar voru rafteeki,
fjarskiptafyrirteeki, idnadarmenn og bifreidar. Er skiptingin pvi i raun svipud og
verid hefur & undanférnum arum.

10



Flokkar kvortunarmala

Efnalaugar og pvottahus
Snyrting og heilsa

Skélar og namskeid
Ferdamal - annad en flug
Innréttingar

Askriftar- og bindisamningar
Opinber pjonusta

Flug

Fasteignir

Tolvur og hugbunadur
Tryggingar

Husgogn

Fatnadur og skartgripir
Onnur kaup

Fjarmala- og innheimtufyrirtaeki
Bifreidar og onnur farartaeki
Onnur pjonusta
[dnadarmenn
Fjarskiptafyrirtaeki

Rafteeki

Husaleiga

Evropska neytendaadstodin

50

Tafla 9. Fjoldi kvortunarmadla eftir malaflokkum

DAMI UM KVORTUNARMAL

KULDASKOR MED HALKUVORN

Kona keypti kuldask6 med é&fastri halkuvorn (pinnum sem ganga nidur ur skénum) undir
s6lum skénna sem haegt er ad setja nidur i halku. begar konan notadi skéna a svelli,
datt hun hins vegar illlega og vard pa vor vid pad ad pinnarnir sem attu ad veita
halkuvérn voru flughalir vid peer adsteedur. | kjolfarid for konan med skona i verslunina

s

og kvartadi undan pvi ad skornir virkudu alls ekki & svelli, heldur veeru hreinlega
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haettulegir vio paer adsteedur og veittu pvi falskt 6ryggi, en hdn hefdi keypt skéna sem
hélkusko. bPar sem kvortun konunnar vid verslunina reyndist arangurslaus leitadi hun til
Neytendasamtakanna og Oskadi eftir adstod peirra vegna malsins.  Starfsmadur
samtakanna byrjadi & ad hafa samband vid eiganda verslunarinnar til ad leita eftir
sjonarmidi hans i malinu sem var a pa leid ad skérnir aettu ad virka vid allar adstsedur.
Pegar agreiningur um galla kemur upp & milli neytanda og seljanda likt og i pessu tilviki
er oft naudsynlegt ad fa alit fagadila og var pvi 6skad eftir faglegu mati a skonum. Mat
fagmannsins var a pa leid ad umraeddir pinnar & skdnum veeru mjog varasamir & klaka
sem ekki veeri snjor yfir. Pinnarnir & skonum sem aettu ad veita halkuvorn veeru sivalir
med flatan botn en til samanburdar veeru mannbroddar yfirleitt med oddhvéssum enda
sem stingast i klaka eda is. Skornir virkudu po vel i snjé og nokkud vel par sem snjolag
veeri yfir halu undirlagi. Par sem mat fagadila var & pa leid ad skornir vaeru varasamir &
klaka likt og konan haféi kvartad yfir 6skudu Neytendasamtokin eftir ad konan geeti
skilad skonum gegn fullri endurgreidslu og gekk pad ad endingu eftir.

DZALDUD DYNA

Kona keypti sér dynu &rid 2007. bremur arum sidar var su dyna
| metin go6llud og fékk konan nyja og dyrari dynu gegn pvi ad greida
| verdmismuninn. Um einu og hélfu ari sidar fannst konunni komin
deeld i midju nyju dynunnar og kvartadi. Dynan var skodud og i
kjolfario fékk neytandinn yfirdynu ofan & deeldudu dynuna sér ad
kostnadarlausu. Henni fannst pé yfirdynan ekki virka sem skyldi
og fann enn fyrir deeldinni. Loks sampykkti seljandinn pvi ad beeta
konunni dynuna med 80.000 kréna endurgreidslu. Neytandinn
. saetti sig po ekki vio pad og leitadi pvi til Neytendasamtakanna, en

.~ dynan hafdi kostad um 120.000 krénur. Eftir milligdngu
samtakanna fékk neytandinn loks g6lludu dynuna ad fullu
endurgreidda.

DEBETKORTI RENT

Debetkorti var stolid af neytanda & Kastrupflugvelli. bjéfarnir baedi notudu kortid i
verslunum og toku Gt af pvi i hradbanka med pin-nameri. Neytandinn tilkynnti fljétlega
um pjoéfnadinn og kortafyrirtaekid endurgreiddi honum paer feerslur sem attu sér stad eftir
pad timamark, fyrir utan peer feerslur sem stadfestar héfou verid med pin-nameri. Fyrir la
i malinu ad neytandinn haféi synt adgaeslu og hvorki gefid upp pin-nimer sitt né geymt
pad nalegt kortinu sjalfu. Samkveemt skyrslu donsku l6greglunnar potti liklegast ad
pjofarnir hefdu komist yfir pin-nimer neytandans med haskerpumyndavélum, sem nad
hefdu myndum af pvi pegar hann notadi kortid i midavél. Neytandinn leitadi adstodar
Neytendasamtakanna sem t6ldu hann eiga rétt & fullri endurgreidslu par sem hann hefdi
geett allra peirra varudarradstafana eetlast meetti til af honum. Ad lokum gerdi
kortafyrirteekid séatt vid neytandann og endurgreiddi fijarhaedina ad fullu.
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ULPA [ PURRKARA

Kona keypti sér Glpu & um 50.000 kr. A pvottamerkingu kom fram ad Glpuna maetti pvo a
30 gradum en ekki meetti setja hana i purrkara. [ versluninni fengust p6 paer upplysingar
ad Ulpuna meetti setja i purrkara pratt fyrir pessa merkingar. Konan pvodi pvi Glpuna &
30° eins og gefid var upp a ulpunni, notadi vid pad milt pvottaefni og setti sidan Ulpuna i
purrkara. Pegar konan tok Ulpuna ut ar pvottavélinni tok han eftir ad dlpan var 6ll at i
svartum flekkjum, likt og f6orid hefdi smitad i hvita litinn, en

fodrid var svart. pratt fyrir tilraunir tokst ekki ad hreinsa : ,

blettina med blettahreinsi. Konan for pvi naest med Glpuna i - e
verslunina par sem henni var tjdd ad hun hlyti ad hafa gert
eitthvad rangt. Henni var p6 bodid ad kaupa adra eins Ulpu
med godum afsleetti eda a kr. 20.000 sem han padi. Spurdi
hun svo hvernig hin skyldi pvo nyju Ulpuna og fékk somu |
leidbeiningar og i fyrra skiptid og var jafnframt sagt ad ekki
aetti ad fara med Ulpuna i hreinsun. begar kom ad pvi ad
pvo dlpuna aftur, for konan sérlega geetilega og gerdi
nakveemlega eins og henni hafdi verido gefid upp i versluninni. bPegar Ulpan var tekin Ut
var han eins og hin fyrri, 6ll i svortum flekkjum. Konan haféi pa strax samband vid
verslunina sem gaf henni sama svarid og &dur ad hun hlyti ad hafa gert eitthvad rangt.
Konan hafoi farid algerlega eftir leidbeiningum fra versluninni um pvott a Glpunni i baedi
skiptin og seetti sig pvi ekki vid ad petta veeri henni ad kenna i baedi skiptin, enda um
mjog dyra flik ad reeda. Hun leitadi pvi til Neytendasamtakanna og var radlagt ad fa mat
hja fagmanni i pvotti sem hefdi mikla reynslu & pvi svidi. Mat fagadilans var a pa leid ad
virtist sem liturinn keemi innan Ur flikinni, gaeti verid i milliféori. Neytendasamtdkin gerdu
pvi pa kréfu ad verslunin endurgreiddi konunni b&dar dlpurnar, eda 69.990 kr. sem
verslunin féllst loks a.

FRELSISINNEIGN BURRKUD UT

Madur sem var med svokallad ,frelsi“ hja einu fjarskiptafyrirteekjanna for erlendis med
simann sinn. bPegar hann eetladi ad nota simann erlendis kom svo i ljos ad pad var ekki
haegt pratt fyrir ad hann aetti neega inneign og nég gagnamagn. Kom i ljos ad til pess ad
nota simann pyrfti hann ad breyta vidskiptum sinum i reikningsvidskipti & medan dvolinni
st6d. begar hann kom svo heim aftur eetladi hann ad skipta aftur yfir i frelsi en pa var
inneignin hans a nalli. Fékk hann paer upplysingar hja viokomandi fjarskiptafyrirteeki ad
pegar breytt veeri i reikning ur frelsi félli 61l inneign nidur hja viokomandi. Hann hafdi ekki
verid upplystur um petta pegar breytingin var gerd og kom petta heldur ekki fram a
heimasiou fjarskiptafyrirteekisins. Var madurinn pvi afar oOsattur og leitadi til
Neytendasamtakanna. Eftir milligdngu samtakanna leidrétti fjarskiptafyrirtaekid petta og
fékk madurinn baedi frelsisinneignina og gagnamagnid sem hann atti inni til baka.
Fjarskiptafyrirteekio aetladi ad setja pessar upplysingar a heimasiou sina, enda sjalfsagt
mal ad skilmalar af pessu tagi komi skyrt fram. Jafnframt hugdist fyrirteekid itreka vid
sina starfsmenn ad upplysa pyrfti neytendur um pessa tilhdgun pegar skipt veeri Ur frelsi
yfir i reikningsvidskipti. Neytendasamtokin hyggjast fylgjast afram med pessu mali, enda
er pad oOedlilegt ad mati samtakanna ad fyrirteeki felli inneign neytenda nidur med
pessum heetti, enda eetti ad vera audvelt ad lata onytta frelsisinneign ganga upp i neesta
simreikning.
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STARFSEMI KVORTUNAR- OG URSKURDPARNEFNDA ARID 2012

ALMENNT UM URSKURDARNEFNDIR

Neytendasamtokin hafa lengi beitt sér fyrir stofnun Urskurdarnefnda og eiga
samtokin adild ad sj6 kvortunar- og urskurdarnefndum, auk pess sem pau eiga
fulltrda i einni nefnd til vidbétar. Fjarhagslegir hagsmunir i hverju neytendaméli eru
ekki alltaf storir og i feestum tilvikum borgar sig ad fara med malin fyrir domstéla. pa
er mikilvaegt fyrir neytendur ad geta skotido malum fyrir Grskurdarnefndir par sem pad
er baedi odyr og fljétlegur kostur.

Til ad kvortunarmél sé tekid fyrir hja kvortunar- eda arskurdarnefnd parf
neytandinn yfirleitt ad greida malskotsgjald. Malskotsgjald er misjafnlega hatt eftir
pvi um hvada nefnd er ad raeda, en reynt er ad hafa gjaldid héflegt og sé komid til
mots vid krofur neytandans ad hluta eda Ollu leyti feer hann malskotsgjaldid
endurgreitt fra seljandanum. Neytandinn getur alltaf lagt mal fyrir démstola ef hann er
osattur vio arskurd nefndarinnar.

KVORTUNAR- OG URSKURDARNEFNDIR SEM NEYTENDASAMTOKIN EIGA APILD AP

«» Kvortunarnefnd Neytendasamtakanna og Félags efnalaugaeigenda.
Nefndina skipa prir fulltrGar, einn tilnefndur af Neytendasamtékunum, einn af
Félagi efnalaugaeigenda og einn af vidskiptaradherra, sem skal vera loglaerdur
og er jafnframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 2.000. Nefndin er
vistud hja Neytendasamtokunum.

% Urskurdarnefnd Samtaka ferdapjénustunnar og Neytendasamtakanna.
Nefndina skipa prir fulltrGar, einn tilnefndur af Neytendasamtokunum, einn af
Samtékum ferdapjonustunnar og einn af samgonguradherra, sem skal vera
l6gleerdur og er jafnframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 3.500.
Nefndin er vistud hja Neytendasamtdkunum.

< Urskurdarnefnd um pjonustu idnadarmanna

I nefndinni sitja fimm fulltrar en pad reedst af agreiningsefninu hvada fulltriar
sitta fundi. Einn fulltrdi er tilnefndur af Neytendasamtokunum, einn af
Huseigendafélaginu, einn af Meistarasambandi byggingarmanna, einn af
Samtdkum atvinnurekenda i raf- og télvuionadi, tveir af Samtékum idnadarins og
einn af vidskiptaradherra, sem skal vera logleerdur og er jafnframt formadur
nefndarinnar. | hverju mali sitja tveir fulltrGar seljenda, tveir fulltrGar neytenda og
formadur. Nefndin er vistud hja Neytendasamtokunum og er malsskotsgjaldid
5.000 kr.

< Urskurdarnefnd i vatryggingamalum.

Nefndina skipa prir fulltrdar sem allir skulu vera logleerdir. Einn er tilnefndur af
Neytendasamtokunum, einn af  vatryggingafélogunum og einn af
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vidskiptaradherra og er hann jafnframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er
kr. 6.000. Nefndin er vistud hja Fjarmalaeftirlitinu.

% Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirteeki.
Nefndina skipa fimm fulltrGar, tveir eru tilnefndir Neytendasamtokunum, tveir af
fjarmalafyrirteekjum og einn af vidskiptaradherra og er hann jafnframt formadur
nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 5.000. Nefndin er vistud hja Fjarmalaeftirlitinu.

< Urskurdarnefnd Neytendasamtakanna og Tannleeknafélags islands.
Nefndina skipa prir fulltrdar, einn tilnefndur af Neytendasamtokunum, einn af
Tannleeknafélagi islands og einn af Landleekni og er hann jafnframt formadur
nefndarinnar. Nefndin er vistud hja Neytendasamtékunum og méalskotsgjald er
kr. 5.000.

% Urskurdarnefnd MSI, Haseigendafélagsins og NS
Pessi nefnd Urskurdar um deilumél sem upp koma vegna vidskipta neytenda vio
félagsmenn Meistaradeildar Samtaka idnadarins. Mélskotsgjald er kr. 15.000, og
jafnframt geta adilar purft ad greida malskostnad, ad hamarki 100.000 kr., tapi
peir mali fyrir nefndinni. Hins vegar er abyrgdasjodur MSI ad baki nefndinni.
Pessi nefnd var sett & stofn &rid 2010 og ekki komin mikil reynsla af henni.

Hja Neytendastofu er svo vistud Kaerunefnd lausafjar- og pjonustukaupa. | henni
sitia 3 fulltrdar og skipar vidskiptaradherra einn fulltrGann eftir tilnefningu fra
Neytendasamtokunum. Til keerunefndarinnar geta kaupendur og seljendur i
lausafjar- eda pjonustukaupum leitad, peim ad kostnadarlausu, ef pa greinir & um
réttindi sin eda skyldur og 6skad eftir alitsgerd um agreiningsefnid. Arid 2011 barust
109 Alitsbeidnir til nefndarinnar og er pvi ljést ad rik porf er fyrir keerunefndina.

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

MALAFJOLDI HJA URSKURBDARNEFNDUM ARID 2012

Kvoértunar- og arskurdarnefndir Fjoldi mala sem barust a arinu 2012
* Kvdrtunarnefnd NS og Félags efnalaugaeigenda 2
* Urskurdarnefnd Samtaka ferdapjonustunnar
og NS 2
* Urskurdarnefnd um pjonustu idnadarmanna 0
* Urskurdarnefnd i vatryggingarmalum 563
* Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtaeki 201
* Urskurdarnefnd MSI, NS og Huseigendafélagsins 1
*  Urskurdarnefnd NS og Tannleeknafélags islands 0
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Langflest mal koma fyrir Urskurdarnefnd i vatryggingamalum og urskurdarnefnd
um vidskipti vio fjarmalafyrirteeki. Um ,metar” er ad raeda hja badum pessum
nefndum en & téflunum hér ad nedan ma sja hvernig proun fjélda méala sem berast
hefur verid undanfarin ar.
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Tafla 11. Fjoldi mdla bjd fiarmalanefudinni frd dgrinu 2007.

F]Oldl mala i 6drum nefndum er fremur litill en po sklptlr miklu mali ad pessar
nefndir séu starfraektar og raunar meetti setja a fot nefndir & fleiri svioum vidskipta,
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eins og t.a.m. vegna fjarskiptapjénustu og fasteignakaupa. Kvortunarpjénustan naer
p6é ad seetta fjiolda mala &dur en til pess kemur ad pau purfi ad fara fyrir
arskurdarnefndir og er pad m.a. skyring & littum malafjélda hja sumum nefndanna.

Reykjavik, 25. febrdar 2013,
Hildigunnur Hafsteinsdaottir
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