@ Neytendasamtokin

NEYTENDAADSTODIN

ARSSKYRSLA 2015




EFNISYFIRLIT

ARSSKYRSLA 2015 ..ottt teses s tsses s st esas st sessss s sssstensassntensa s ntanessnsanensensanenns 3
STARFSEMIN . .tttutittittete ettt sttt bttt be s st e st e st e e s besbe et e e st e sbeess e eRe e R e e AEeeE e es b e eb e eh e e b e e bt e b e e bt e n b e nbeabeenbesbeennenbe e 3
AD GANGA T SAMTOKIN L.ttt ittt sttt bttt ettt te e bttt esb e s b e ebe e b e s bt e s e e bt ebe e b e e bt e seesbe et e enbesbeeb e e besbeennenbe e 4
STARFSMENN ...ttt sttt sttt bttt b s bt e st e bt esbeebeeb e e s bt sb e e s e e eRe e R b e AEeeE e es bt Abeeh e e b e e bt e b e eb e e mbenbeebeenbenbeennenbe e 4

SKRANING ERINDA ARID 2015 ......cooveiieeieiieeeieieee ettt s st 5
HVERNIG BARUST ERINDIN? ....cutettittetiitestesteteteseeseesassessessessessessesseseassasessessessessessessessassssessessessessessessessens 6
HVERJIR HOFDU SAMBAND?.....cuvittittiteitestestestetestessasaasessassessessessessessessasessessessessessessessessssessessessessessessessens 7
HVER VAR KYNJASKIPTINGIN?....cuvittitiiteetestesteietestesaetessestessessessessessessasessessessessessessessassssessessessessessessensens 7

FYRIRSPURNIR ARID 2015 ...t et s sttt s snssses s s sssesnsansenan 8
ALMENNT UM FYRIRSPURNIR ...tttititettiteststesessesessesessessssessssessaseseesessasesssssssessssessssessssessssessssessesessesessaseses 8
FLOKKUN ERINDA ... ettutettsietetesestesestesessesessesessessaseseasessasessasessasessesessesessessssesessessssessssessasensesessasensesessesenes 8
UM HVAD SNERIST MALID? ...vttettitetiitesesteseste s teesteses e saeseseeseseesessesassesessesesseseasesassesaasessssessasessesessnsessnsenes 9

KVORTUNARMAL ARID 2015.......ciiiieiieetieieseeieesesie st sesesses s seses s sssessenssssssssesenssssssensssensenensans 10
ALMENNT UM KVORTUNARMAL .....uttiteietiieresiesestesessesessesessesassesessessssessssessasessesessesessssessesessessssessssessases 10
FLOKKAR KVORTUNARMALA ......cottitieteiteetesieteiestesae e etessestesaessessessesaasasteasastessessessessasaessaseasassessessessessnses 10
DEMI UM KVORTUNARMAL ... .covettettetesiestestestetessesaesastessestessessessassesaessasessassessessessessassessasessassessessessessenes 12

GalladUI FAISIMI ... 12
ONYLAF GAHADUXUF <ottt sttt et s be e b e s be e st e s tesbeesbesbeeteebesaeeseesteaneenrenees 12
DYI SJONVANPSULSENGING ... 12
ONYLE GJAFADIET ...t 13
GIrdiNg A QJAfAVEII....c..ccviiuie e bbb re e pe e nrenres 13
NYJa 1EIOIN BKKI OUYFATT ... vttt ettt sttt b e 13
URSKURBDAR- OG KZERUNEFNDIR .....c.coetiirieiieeeseeeeetesiesstesssss s sesassssesseses s sensssesses s snansens 14
ALMENNT UM URSKURBARNEFNDIR ......cctttititiertatiattstestestesaesessesaesassessessessessessessessesssssssessessessessessessenes 14
Yo ATV o I 1 OSSPSR 14
[ T 0] eTo T 1o AP SPPSRTSRPSRN 14
MALAFJIOLDI HIA URSKURDARNEFNDUM ARID 2015......cciiiiiiieieiecee s 15
DZAMI UM MAL SEM ROTUDU TIL FERDANEFNDAR A ARINU .....oviviiiieiictisicee e 15



ARSSKYRSLA 2015

Rétt er ad taka fram ad ,Leidbeininga- og kvértunarpjonustan® hefur fengid nytt nafn
»,Neytendaadstodin®, en gamla heitid, p6 pad sé vissulega afar lysandi hafdi lengi pott langt og
opjalt i reedu og riti. Afram eru verkefnin pé hin sému, og i pessari arsskyrslu
Neytendaadstodarinnar er ad finna ymsar tolfreediupplysingar; eins og um pad hverjir hafi
samband vid samtokin, hvernig peir gera pad, hvad peir vilja vita og jafnvel af hvada kyni peir
eru. Rétt er ad taka fram ad einnig er haegt ad lesa ,reynsluségur” neytenda sem leita til
Neytendaadstodarinnar & heimasidu Neytendasamtakanna www.ns.is, og i Neytendabladinu
sem er sent 6llum félagsmoénnum, en haegt er ad ganga i samtokin & heimasidunni www.ns.is,
med tdlvupdsti eda simtali i 5451200.

Neytendasamtokunum barust alls 8.049 erindi a arinu sem er svipadur fjoldi og aridé 2014. b6
vissulega sé midur ad svo margir neytendur lendi i vandresedum og agreiningi i tengslum vid
kaup & voru verdur ekki um villst ad rik porf er fyrir Neytendaadstodina, og ekki verdur annad
séd en neytendur, jafnt félagsmenn, sem og peir sem ekki eru i samtdkunum, auk seljenda
sjalfra beri mikid traust til pessarar pjonustu sem vissulega hefur sannad gildi sitt a peim 63
arum sem hun hefur verid starfraekt.

A pessu ari hlskkum vid svo til ad gera jafnvel enn betur — i pagu neytenda.

Reykjavik, 1. febraar 2016,
Hildigunnur Hafsteinsdottir
Stjérnandi Neytendaadstodarinnar

STARFSEMIN

Neytendasamtokin hafa starfraekt leidbeininga- og kvortunarpjénustu allt fra stofnun samtakanna
ario 1953. Starfsemin gengur annars vegar Ut a ad svara fyrirspurnum neytenda og veita peim
rddleggingar og hins vegar ad hafa milligdngu milli neytanda og seljanda pegar peim tekst ekki
sjalfum ad leysa ur deilumalum.

Neytendasamtékin eru frjals félagasamtok og félagsmenn voru riflega 8.000 i arslok 2015.
Innanrikisrdduneytid gerdi pjénustusamning vid Neytendasamtokin um rekstur pjénustunnar ario
2015 og er hluti kostnadarins vid reksturinn pvi greiddur af rikinu. Pvi midur duga framltg
rikisins pé alls ekki til ad standa undir peim kostnadi sem til fellur og verda samtékin ad nota
félagsgjold félagsmanna sinna til ad braa bilid.

Simatimi Neytendaadstodarinnar er alla virka daga fra kl. 10.00
—15.00. bad er svo edlilegt ad félagsmenn fai greidari adgang
ao 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 fra kl.
10-15 4 manudégum og fimmtudégum og takmarkast adstodin
vid ad veita rddleggingar. burfi utanfélagsmenn 4 frekari adstod
ad halda geta peir valid um ad ganga i samtokin eda greida
sérstakt malskotsgjald.



http://www.ns.is/
http://www.ns.is/

AD GANGA | SAMTOKIN

Flestir utanfélagsmenn sem purfa & milligdngu Neytendaadstodarinnar
ad halda kjosa ad gerast félagsmenn par sem argjaldid er lsegra en
malskotsgjaldio auk pess sem ymislegt er innifalid i argjaldinu.

Ma par nefna fjogur Neytendabldd a ari, adgang ad heimilisbékhaldsforriti
0g gaedakdnnunum a heimasidunni og adstod ef viokomandi lendir i
deilum vid seljanda voru eda pjonustu. Adstodin felst t.a.m. i pvi ad

% A

@ - starfsmenn samtakanna hafa samband vid seljendur fyrir hond

g = félagsmanna og leidbeina og adstoda félagsmenn, ef porf krefur, vid ad

= g leggja mal fyrir keeru- eda Urskurdarnefndir. P4 geta félagsmenn fengio
oeimagies == svokallada Sparometer-maela lanada ser ad kostnadarlausu til ad maela

rafmagnsnotkun & heimilum sinum. Sidast en ekki sist leggja félagsmenn
sitt ad morkum til ad efla neytendastarf og gera Neytendasamtkunum
kleift ad halda uppi upplysingastarfi og naudsynlegu adhaldi a markadi.

Mt

Auk pess ad reka Neytendaadstodina sja samtokin um rekstur Leigjendaadstodarinnar og
Evrépsku Neytendaadstodarinnar (ECC Island), en um pa starfsemi ma lesa i sérstékum
arsskyrslum sem finna ma a heimasidu samtakanna, www.ns.is, www.leigjendur.is og
www.eccisland.is. ba sinna samtdkin almennri hagsmunagaeslu fyrir neytendur, t.a.m. mead ritun
umsagna vid lagafrumvérp og erinda til stjérnvalda, auk pess sem pau taka patt i ymiss konar
nefndarstarfi og eiga fulltria i flestum peim Grskurdarnefndum sem taka & agreiningi neytenda
vid seljendur.

Argjaldid er nu kr. 5.400.

STARFSMENN

Starfsmenn Neytendaadstodarinnar voru fimm talsins & arinu.
peir eru Hildigunnur Hafsteinsdottir 16gfraedingur, yfirmadur
Neytendaadstodarinnar, Hrannar Mar Gunnarsson og Ivar
Halld6rsson logfraedingar, Ingibjorg Magnusdottir fulltrdi og
Sigurlina Sigurdardottir fulltrdi. Ofangreindir starfsmenn vinna
ekki allir i fullu starfi vid Neytendaadstodina par sem peir
vinna einnig vid énnur verkefni og ad hagsmunamalum
neytenda almennt, en starfsmenn Neytendasamtakanna eru
alls sjo talsins. Reikna ma med ad stodugildi vio
Neytendaadstodina hafi verid um 3,5 ad jafnadi a arinu.



http://www.ns.is/
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SKRANING ERINDA ARID 2015

Oll erindi sem berast Neytendasamtokunum eru skrad sérstaklega i par tilgert télvuforrit. Medal
pess sem er skrad er hvernig erindin berast, fra hverjum pau stafa, hvad pau varda og yfir
hverju er kvartad. A arinu barust skrifstofu Neytendasamtakanna alls 8.049 erindi. bad er
naestum engin breyting fra fyrra ari en a arinu 2014 voru erindin 8.038. Er pvi adeins um 0,14%

aukningu ad raedal

Af t6flunni mé sja hvernig
erindafjoldinn hefur préast
undanfarin &r, en eins og sja
mé hafa sveiflur verid
téluverdar, pannig var sett met i
erindafjélda arid 2008, en mun
feerri erindum barust & &runum
2012 og 2013. Sidan pa hefur
pjénustan verid aukin, simatimi
lengdur og beett vid starfsfolki
0g virdist ni sem akvedio
jafnveegi sé komid i fjdlda

erinda til samtakanna. L
2006

12643

11381

10022

8828

2007 2008 2009 2010 2011

- Fjoldi erinda eftir manudum 2014 og 2015

1000 862w 919

~

* 2015

¥ 2014

Erindafjoldi eftir arum

8038 8049

2012 2013 2014 2015

I t6flunni ma sja fidlda
erinda sem barust i
hverjum méanudi,og
samanburd vid arid
2014. Mest var ad
gera snemma ars og
mest { mars, en
sumarmanuadirnir ad
agust undanskildum
voru toluvert rélegri en
ario aour. Ao medaltali
barst skrifstofu
Neytendasamtakanna
671 erindi & manudi,
eda 32,3 erindi 4 dag,
midad vio virka
vinnudaga & arinu.



. Erindum er svo skipt i
Flokkun erinda fiora meginflokka, p.e.
erindi sem varda vorur,
e pjénustu, hisaleigu, og
| almenn erindi til
/ Neytendasamtakanna.
e Arid 2015 voru, eins og
aour sagoi, samtals 8.049
I EElN  erindi skrad. Af pessum
* Vérukaup erindum voru 2.135 vegna
hasaleigu. Afgangurinn
skiptist svo milli erinda
vegna voru- (2.223 erindi)
* Almenn erindi eda bjénustukaupa (2420
erindi) og almennra erinda
til Neytendasamtakanna
(1.271 erindi) sem
voroudu t.a.m. geeda- og
markadskannanir,
almenna starfsemi
samtakanna eda efni i Neytendabladinu. | pann flokk falla einnig erindi til ECC (175 erindi eins
og sja ma af toflunni) en starfsemi ECC & islandi er jafnframt gerd skil i sérstakri arsskyrslu.

* Husaleiga

* ECC

I peirri tolfraedi sem hér fer & eftir er tekid tillit til allra almennra erinda auk erinda vegna voéru-
eda pjonustukaupa (og er fjéldi erinda pa alls 5.914) en ekki erinda sem varda hisaleigu, enda
er peirri télfreedi gerd itarleg skil i sérstakri arsskyrslu.

HVERNIG BARUST ERINDIN?

Langflestir sem hafa
samband gera pad simleidis
(3.613) en einnig eru
allmargir sem senda
fyrirspurn med tolvuposti
(2.057) og er um ad reda <1 ™
téluverda fjdlgun télvupdsta

midad vio fyrri ar, en ario
2014 voru tblvupostarnir
1.910 en adeins 1.040 arid
2013. ba hefur pad aukist
undanfarin &r ad félk komi &
skrifstofuna (223) sem er
stadsett rétt vio Hlemm og
pvi i alfaraleid. Nokkrir (21)
héfou svo samband med
bréfpésti eda gegnum
fésbokarsidu samtakanna ¥ Simtal ¥ Tolvupostur ™ Komid & skrifstofu
sem er med rimlega 3.100
fylgjendur.

Hvernig barust erindin?

4%




HVERJIR HOFBU SAMBAND?

A arinu barust alls 5.200 erindi fra neytendum og bar svo vid ad flest erindin, eda 2.772, voru fra
utanfélagsmonnum. Erindum fra utanfélagsménnum hefur fjélgad gridarlega undanfarin ar en
ario 2007 voru pau til ad mynda adeins 34% allra erinda. Pessar tolur syna vel hversu mikil porf
er a leiobeiningapjénustu fyrir almenning. Erindi fra félagsmoénnum voru 2.428. b4 leitudu 269
fyrirteeki til samtakanna
a arinu og er pad svipad

Hverjir hofou samband? og undanfarin &r en
téluvert er um ad
4% 2% fyrirteeki leiti til
* AT, samtakanna eftir
radleggingum um

<

hvernig eigi ad leida
agreining til lykta. pa var
nokkud um fyrirspurnir
fra fijdlmidlum en
Neytendasamtokin
rétudu um 270 sinnum i
fiplmidla & arinu. A
myndinni ma sja hverijir
héfdu samband a arinu,
en i flokknum ,adrir* eru
* Félagsmadur ¥ Utanfélagsmadur = Fjolmidill * Fyrirtacki * Opinberadili = Adrir fyrst 0og fremst 6nnur
félagasamtok.

HVER VAR KYNJASKIPTINGIN?

Fra pvi Neytendasamtokin hofu ad skra kyn peirra
sem hafa samband hefur pad adeins einu sinni
gerst, p.e. arid 2014, ad fleiri karlar en konur hafi
haft samband med erindi sem vardar voru eda
pjénustu. Annars hafa konurnar alltaf haft
vinninginn og hlutfall peirra haest farid upp i 57%.
Kynjaskipting er nu fyrst og fremst tekin saman til
gamans en ekki til ad draga af henni alyktanir um
mismunandi dhuga- og verksvid kynjanna. Eins og
sja ma voru konur aftur i meirihluta peirra sem
hofdu samband & arinu 2015, eda 3.068 en 2.846 ] L
karlmenn héfou samband.

Kynjaskipting

48%




FYRIRSPURNIR ARID 2015

ALMENNT UM FYRIRSPURNIR

Kvartanir og spurningar neytenda um rétt sinn sem starfsfélk Neytendasamtakanna svarar,
midad vid paer upplysingar sem neytandinn gefur, an frekari afskipta af malinu eru skilgreindar
sem fyrirspurnir®. Neytandinn feer p& upplysingar um rétt sinn og oftast leysast malin i kjolfario
med samningum milli seljanda og neytanda. Morg mal leysast med pessum heetti og ekki er porf
a frekari adgerdum af halfu Neytendaadstodarinnar. | 68rum tilvikum dugar petta ekki til og
koma malin pa aftur & bord samtakanna sem ,kvortunarmal“ en nanar verdur vikid ad peim
sidar. Fyrirspurnum er svo skipt upp i tvo meginflokka; p.e. fyrirspurnir sem varda kaup & voru
annars vegar og kaup & pjénustu hins vegar.

FLOKKUN ERINDA

I téflunni ma sja nanari flokkun fyrirspurna vegna vérukaupa, en alls barust 2.223 erindi vegna
kaupa & vérum. bad er nokkur faekkun fra arinu & undan, en pa voru erindi vegna vérukaupa
2.370. Eins og sja ma af toflunni er p6 ekki um ad reeda miklar sveiflur i einstdkum flokkum milli
ara, og somu voruflokkar og adur rada sér i toppsaetin. Mestur er munurinn milli ara er pegar
kemur ad fasteignum en pad helgast vaentanlega af pvi ad meiri velta er & fasteignamarkadi en
undanfarin ar. Flest erindi voru vegna matveela, eda 270, sem er nokkur feekkun fra fyrra ari
pegar pau voru 317. Erindi vegna t6lva og farsima voru svo samtals 483 sem er svipad og arid
aour pegar pau voru 481. ba voru erindi vegna bifreidakaupa svipad mérg og a arinu 2014, og
nokkur fjélgun var pegar kom ad heimilistaekjum en erindi vegna peirra voru 221 samanborid vio
187 ario 4dur.

Flokkun erinda vegna vorukaupa

2707

243
240 =1 518 221

— -

¥y F_170_171
vy ¥ 1

¥ 2015 ~ 2014




Erindi vegna kaupa & pjonustu voru nokkud fleiri & arinu, eda 2.420, og fjdlgadi peim um teep

15% milli &ra. Nokkur aukning var i 6llum staerstu flokkunum milli &ra, fyrir utan fyrirspurnir um
fijarmalafyrirteeki og flug en par var fjoldinn 6breyttur milli ara. Eins og sja ma snua flest erindin ad
ferdatengdri pjonustu en erindi vegna flugs, ferdapjonustu og bilaleigu voru 551. bar a eftir kemur
fjarskiptapjonustu en erindi vegna sima-, sjénvarps-, og internetpjonustu voru samtals 504. Er par
um gridarlega aukningu ad reeda, en arid 2014 barust adeins 379 erindi i pessum flokkum. Einnig
var mikid um erindi vegna fjarmalapjonustu en 448 erindi barust a arinu vegna tryggingafélaga og
fjarmalafyrirteekja.

. s

Flokkun erinda vegna kaupa a pjonustu

264
v » 246

¥ 219

¥ 2015 2014

UM HVAD SNERIST MALID?

Pegar um er ad reeda erindi
Um hvad snyst malig? vegna voru eda pjonustu er
einnig skrad sérstaklega yfir
hverju var kvartad eda um hvad
var spurt. Eins og sja ma af
toflunni hér a eftir voroudu
langflest erindin galla & véru
eda pjonustu, en einnig var
mikid spurt eda kvartad vegna
vOruverds, innheimtu, skiiméala
seljenda, verd og vorudryggi.
Annad &rid i r6d hefur erindum
sem varda innheimtu, en pa er
baedi um ad raeda innheimtu og reikningsgerd fyrirtaekja vegna eigin sélu, og eins innheimtu
sérstakra innheimtufyrirteekja, fjolgad verulega, eda Ur 412 arid 2014 og 111 &rid 2013.




KVORTUNARMAL ARID 2015

ALMENNT UM KVORTUNARMAL

I kvértunarmalum hefur starfsfolk Neytendaadstodarinnar 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 Urskurdar- og keerunefnda ef pau eru pess edlis og porf krefur. Eins og adur sagdi er
pessi milliganga einungis i bodi fyrir félagsmenn eda gegn greidslu malskotsgjalds. Milliganga af
pessu tagi hefur gefid afar géda raun i gegnum arin enda eingdngu i algerum undantekningar-
tilvikum sem fyrirteeki eru ekki reidubdin til samstarfs vid Neytendasamtokin. A arinu annadist
starfsfélk milligongu i 184 kvortunarmalum, sem er teeplega 18% aukning fra fyrra ari. Eins og
nanar verdur fjallad um hér a eftir skrifast raunar 6ll si aukning 6ll & ECC annars vegar og

Leigjendaadstodina hins vegar.

Fjoldi kvortunarmala eftir flokkum

Rafteeki

Fjarskiptafyrirtaeki

Ymsar vorur

Hisgogn

Ymis pjénusta

|dnadarmenn

Tolvur og hugbtnadur
Askriftar- og bindisamningar
Inneignamatur og gjafabréf
Tryggingar

Bifreidar og onnur farartaeki
Flug

Fatnadur og skartgripir
Fjarmala- og innheimtufyrirtaeki
Ferdamal

Efnalaugar og pvottahus
Skolar og namskeid

Postur og flutningsfyrirtaeki
Innréttingar o.fl.

Fasteignir

FLOKKAR KVORTUNARMALA

Kvortunarmalin sem
Neytendaadstodin sinnti &
arinu skiptust i 24 flokka
eftir efni sinu. Flest
kvortunarmalin voroudu
raunar ECC (63 mal) og
Leigjendaadstodina (19
mal). En malin sem
heyrdu undir
Neytendaadstodina voru
102 talsins, og pvi
jafnmorg og ario a4 undan.
Flest malanna vérdudu
rafteeki, fjarskiptafyrirteeki
og hasgoégn. ba féllu
nokkur mal i flokkinn
»ymsar vorur® og var pa
algengast ad um matveeli
veeri ad reeda.

Rétt er ad arétta ad um
ECC og
Leigjendaadstodina er
itarlega fjallad i sérstokum
arsskyrslum og koma pau
mal pvi ekki til frekari
skodunar hér. Skiptingu
kvortunarmala i pa 22
flokka sem eftir eru ma sja
a toflunni.



Par sem svo sérstaklega vill til
ao fjoldi kvortunarmala sem
Neytendaadstodin hafdi N
milligéngu f breyttist ekkert Kottt
milli ara er ad lokum gaman Fjarskiptafyrirtaeki
ao bera saman samsetningu
kvortunarmala milli aranna
2014 og 2015. Hisgogh

Ymis pjénusta

Samanburdur a8 kvortunarmalum milli ara

Ymsar vorur

Idnadarmenn
Tolvur og hugbunadur
Askriftar- og bindisamningar
Inneignarndétur og gjafabréf
Tryggingar
Bifreidar og 6nnur fararteeki
Flug
Fatnadur og skartgripir
Fjarmala- og innheimtufyrirtaeki
Fer6amal
Efnalaugar og pvottahus
Skoélar og namskeid
Postur og flutningsfyrirteeki
Innréttingar o.fl.
Fasteignir
Veitufyrirteeki
Snyrting og heilsa

0] P - 6 8 10 12 14

* 2014 = 2015

11



DAMI UM KVORTUNARMAL

Hér & eftir méa sja deemi um nokkur peirra mala sem komu til kasta Neytendaadstodarinnar a
nylidnu ari, en eins og sjd ma eru pau af ymsum toga. S6gur af einstokum kvortunarmalum eru
einnig birtar i Neytendabladinu, sem félagsmenn fa sent heim fjorum sinnum a ari og 4 heimasiou
samtakanna, www.ns.is.

GALLADUR FARSIMI

Kona leitadi til Neytendaadstodarinnar med biladan farsima og vildi meina
ao siminn hefdi farid fiorum sinnum i vidgerd. Seljandi taldi hins vegar ad
siminn hefdi bara farid tvisvar i vidgerd, en ekki var unnt ad gera vid hann
i seinna skiptid. Seljandinn baud konunni pa nyjan sima en an allra
fylgihluta. Jafnframt hafnadi seljandi pvi ad nyr kvortunarfrestur byrjadi ad
lida vid pessa seinni afhendingu. Konan var edlilega 6satt vid pad en eftir
ao Neytendaadstodin skarst i leikinn féllst seljandi & riftun kaupanna og
endurgreiddi konunni upphaflegt kaupverd simans.

ONYTAR GALLABUXUR

Kona hafdi samband vid Neytendaadstodina vegna galla i buxum sem han var nybuin ad kaupa,
en starfsmadur verslunarinnar vidurkenndi ekki ad galli veeri til stadar. Neytendaadstodin
radlagdi konunni ad fa pad stadfest hja par til baerum fagadila ad efnid i buxunum veeri gallad.
Pegar pad mat la fyrir var haft samband vid verslunina sem endurgreiddi buxurnar.

DYR SJONVARPSUTSENDING

Vegna breytinga & hlidreenum sjonvarpsutsendingum i
gegnum loftnet leitadi félagsmadur til fjarskiptafyrirteekis.
Hann tjadi fyrirteekinu ad buid veeri ad leggja netleidslur
ao huasinu en po pyrfti ad leggja lagnir innanhdss.
Fyrirteekid sagdist greida kostnadinn vid pa vinnu og
akvad madurinn pvi ad gera samning um
sjonvarpspjénustu i gegnum netid. begar verkinu var
lokio var verkkostnadur ordinn rimar 80 pasund kr. en
fyrirteekio neitadi ad greida pann kostnad og kannadist
ekki vio ad hafa sampykkt pad. Eftir ad
Neytendaadstodin hafdi samband vid fiarskiptafyrirteekio
féllst pad a ad greida mestallan kostnadinn, eda um
93%.
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ONYTT GJAFABREF

Félagsmadur atti gjafabréf i heilsuraekt en gildistimi pess var eitt &r. bremur manudum eftir ad
gjafabréfid var keypt var hins vegar tilkynnt um ad heilsuraektinni yrdi lokad eftir tvo manudi. A
endanum var pvi raunverulegur gildistimi gjafabréfsins adeins fimm manudir. Vegna
dvidradanlegra adsteedna gat handhafi bréfsins ekki nytt sér pad innan pessa tima og fér pvi
fram & ad f& gjafabréfid endurgreitt. bvi var hafnad og borid vid ad naegur timi veeri til ad nyta
bréfid & peim tveimur manudum sem eftir veeru. [ kjélfarié var leitad til Neytendaadstodarinnar
sem gekk i malid og fékk félagsmadurinn gjafabréfid endurgreitt enda upphaflegar forsendur
bréfsins brostnar.

GIRDING A GJAFAVERDI

Félagsmadur sa girdingarefni auglyst & gédu verdi og for pvi i verslunina og lét snida fyrir sig
efnid. begar kom ad greidslu vid kassa kom i ljés ad villa var i auglysingunni og efnid pvi talsvert
dyrara en auglysingin haféi sagt til um. Ekki var um ad reeda augljésa villu par sem neytandinn
hefdi getad sagt sér ad um mistok veeri ad raeda og hvergi i versluninni var pad auglyst ad ekki
hefdi verid fario rétt med verd i baeklingi. Neytandinn for pvi fram a ad f& véruna a pvi verdi sem
auglyst var en pvi var hafnad. Hafdi hann pvi samband vid Neytendasamtokin og eftir ad
Neytendaadstodin hafdi samband vid seljanda fékk madurinn girdingarefnid a pvi verdi sem
auglyst var.

NYJA LEIDIN EKKI ODYRARI

Félagsmadur leitadi til Neytendaadstodarinnar vegna vidskipta sinna vid fjarskiptafyrirtaeki. Hann
haféi sett sig i samband vid s6luradgjof fyrirteekisins par sem hann éskadi eftir ad vidskipti sin yréu
skodud og kannad hvort fyrirteekid veeri mégulega med hagstaedari leidir midad vid hans notkun.
Réadgjafinn baud félagsmanninum ad feera sig yfir i adra askriftarleid sem atti ad vera hagstaedari.
Sidar kom i ljés ad reikningar félagsmannsins haekkudu eftir ad hann feerdi sig yfir i nyja
askriftarleid og svo virtist sem radgjafinn hefdi ekki tekid fillit til pess ad i fyrri askriftarleid
félagsmannsins var ekki gjaldfeert vegna upphafsgjalda & simtélum, en pad var gert i nyju
askriftarleidinni. Neytendaadstodin hafdi samband vid fjarskiptafyrirtaekido sem sampykkti ad faera
félagsmanninn aftur yfir i eldri askriftarleio, asamt pvi ad greida honum rimlega 15 pasund krénur
i skadabeetur.
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URSKURDAR- OG KAERUNEFNDIR

ALMENNT UM URSKURBDARNEFNDIR

Fjarhagslegir hagsmunir i hverju neytendamali eru ekki alltaf miklir og i faestum tilvikum borgar
sig ad fara med malin fyrir domstéla. ba er mikilvaegt fyrir neytendur ad geta skotid malum fyrir
arskurdarnefndir par sem pad er baedi 6dyr og fljdtlegur kostur. Takist starfsménnum
samtakanna ekki ad na sattum i einstokum deilumalum er pannig nokkud algengt ad neytendum
sé bent & ad leggja agreininginn fyrir keeru- eda Urskurdarnefnd.

Neytendasamtokin hafa lengi beitt sér fyrir stofnun Urskurdarnefnda og eiga samtdkin adild ad
sjo kvortunar- og urskurdarnefndum, auk pess sem pau eiga fulltria i einni nefnd til vidbotar.
pad er keerunefnd lausafjar- og pjonustukaupa sem vistud er hja Neytendastofu. | henni sitja prir
fulltréar og er einn skipadur samkvaemt tilnefningu Neytendasamtakanna. Til keerunefndarinnar
geta kaupendur og seljendur i lausafjar- eda pjénustukaupum leitad, sér ad kostnadarlausu og
6skad eftir alitsgerd nefndarinnar um tiltekinn agreining. Arid 2015 barst 101 alitsbeidni til
nefndarinnar.

A nyju ari standa svo vonir til pess, med innleidingu nyrrar Evroputilskipunar, ad haegt verdi ad
leita til urskurdarnefndar vegna agreinings a svidi hvers kyns neytendavidskipta, en eins og er
vantar t.a.m. nefnd sem tekur a agreiningi vegna kaupa a fjarskiptapjonustu og orku.

FYLGNI VID ALIT

Pad er hins vegar ekki ndg ad nefndirnar séu starfreektar heldur parf lika ad vera tryggt ad fario
sé eftir nidurst6édum peirra. Petta hafa Neytendasamtokin itrekad bent & og m.a. sett fram krofur
um ad birtur verdi sérstakur listi med néfnum peirra fyrirteekja sem ekki fara ad alitum
keerunefndar lausafjar- og pjonustukaupa, en fylgni vid alit peirrar nefndar virdist minni en hja
hinum nefndunum, og mun minni en tidkast & hinum Nordurléndunum. Vissulega kostar eftirlit
og eftirfylgni peninga, en ekki ma heldur gleyma pvi ad pad er sleem medferd fjarmuna ad halda
Gti arskurdar- og keerunefndum sé ekki fario ad alitum peirra. Neytendasamtokin hafa itrekad
komid pessum skodunum & framfeeri vid stjornvold og hefur jafnan verid tekid vel, en hins vegar
hefur ekki komid til neinna adgerda i pa veru ad tryggja betur fylgni vio alit Grskurdar- og
keerunefnda.

MALSKOTSGJALD

Til ad kvortunarmal sé tekid fyrir hja kvortunar- eda Urskurdarnefnd parf neytandinn yfirleitt ad
greida malskotsgjald. Malskotsgjald er misjafnlega héatt eftir pvi um hvada nefnd er ad raeda, en
reynt er ad hafa gjaldio afar héflegt (nd a bilinu 2-6.000 kr. hja allflestum nefndanna) og sé
komid til mots vid krofur neytandans ad hluta eda 6llu leyti faer hann malskotsgjaldid endurgreitt
frh gagnadila. Neytandinn getur alltaf lagt mal fyrir domstdla ef hann er Gsattur vid Urskurd
nefndarinnar.
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MALAFJOLDI HJIA URSKURDARNEFNDUM ARID 2015

Kvdrtunar- og Urskurdarnefndir Fjoldi méala
* Kvortunarnefnd NS og Félags efnalaugaeigenda 1
* Urskurdarnefnd Samtaka ferdapjonustunnar og NS 7
* Urskurdarnefnd um pjonustu idnadarmanna 0
*  Urskurdarnefnd i vatryggingarmalum 468
*  Urskurdarnefnd um vidskipti vid fijarmalafyrirtaeki 67
* Urskurdarnefnd MSI, NS og Huseigendafélagsins 0
*  Urskurdarnefnd NS og Tannleeknafélags islands 0

Neytendasamtékin eiga fulltria i 6llum ofangreindum nefndum og eru fjérar peirra vistadar a
skrifstofu samtakanna.

DAMI UM MAL SEM ROTUDU TIL FERDANEFNDAR A ARINU

A keypti alferd fyrir tvo af heimasidu ferdaskrifstofunnar X. Eftir ad kaupin héféu gengio i gegn
kom i ljos ad um mistok i bokunarkerfi hafdi verid ad reeda og A verid seldar ferdirnar & mun
hagsteedara verdi en paer attu ad kosta. Nefndin Urskurdadi ad bindandi samningur hefdi verid
kominn & og X baeri ad afhenda ferdina a pvi verdi sem pegar hafdi verio greitt.

X, Y, Z og b keyptu alferd af F. bau toldu sig hafa pantad tvd tveggja manna herbergi en i ljos kom
ad um var ad reeda tveggja manna herbergi med ramum fyrir fjéra. bau purftu pvi ad borga
sérstaklega fyrir ad fa annad herbergi til afnota. Fyrir nefndinni kréfdust pau pess ad fa pann
kostnad endurgreiddan auk pess sem pau krofoust boéta, beedi vegna tekjutaps og miska. Nefndin
féllst a pad med soknaradilum ad 6ljost veeri hvad ,tvibyli“ veeri, og ad séknaradilar hefdu matt
veenta pess ad fa tvo adskilin herbergi til afnota. Pvi hefdu upplysingar ferdaskrifstofunnar ekki
verid naegilega skyrar ad pessu leyti og pvi var ferdaskrifstofunni gert ad endurgreida
soknaradilum kostnadinn vid ad fa annad herbergi. Hvad vardari kréfur séknaradila um miska- eda
skadabaetur gerdi nefndin téluverdar athugasemdir vid ad paer krofur veeru illa rokstuddar og ad
engin gdgn um tjon laegju fyrir nefndinni. Nefndir rakti pvi naest 6ll pau lagaakveedi sem kaemu til
alita en taldi hvorki lagaskilyrai til greidslu miska- né skadabéta. Hins vegar aettu s6knaradilar rétt a
nokkrum afsleetti vegna 6paeginda, pé hans hefdi ekki verid krafist, og var hann metinn kr. 7.500
vegna hvers einstaklings.
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