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ARSSKYRSLA 2014

| arsskyrslu Leidbeininga-og kvértunarpjonustu Neytendasamtakanna er ad finna ymsar
tolfreediupplysingar; eins og um pad hverjir hafi samband vio samtokin, hvernig peir gera pad,
hvad peir vilja vita og jafnvel af hvada kyni peir eru. Jafnframt er i skyrslunni ad finna ymsar
upplysingar um starfsheetti Leidbeininga- og kvortunarpjonustunnar auk deema um mal sem
komu til kasta samtakanna & &rinu.

Pad er gledilegt ad segja fra pvi ad & arinu var pjénustan aukin nokkud; opnunartiminn lengdur
um klukkustund & dag og simatimi utanfélagsmanna aukinn verulega. petta vard m.a. til pess ad
erindum til Neytendasamtakanna fjélgadi verulega milli &ra, eda um 27%.

P& hefur starfsmannasamsetning breyst téluvert fra fyrri arum, en nu eru starfandi hja
Neytendasamtokunum tveir l6gfreedingar i fullu starfi auk meistaranema i 16gfraedi.
Félagsmdnnum bydst pvi vidtal vid 16gfreeding & opnunartima skrifstofu alla virka daga.

P06 vissulega sé midur ad svo margir neytendur lendi i vandraedum og agreiningi i tengslum vid
kaup & voru eda pjonustu syna pessar tolur svo ekki verdur um villst ad rik porf er fyrir
Leidbeininga- og kvdrtunarpjonustuna, og ekki verdur annad séd en neytendur, jafnt
félagsmenn, sem og peir sem ekki eru i samtokunum, auk seljenda sjalfra beri mikid traust til
pessarar pjonustu sem vissulega hefur sannad gildi sitt & peim 62 arum sem hin hefur verid
starfreekt.

A nyju ari munum vid svo leggja okkur fram um ad gera enn betur, neytendum til hagsbéta.

Reykjavik, 12. jandar 2015,
Hildigunnur Hafsteinsdéttir
Stjérnandi Leidbeininga- og kvértunarpjonustunnar

STARFSEMIN

Neytendasamtokin hafa starfraekt Leidbeininga- og kvortunarpjonustu allt fra stofnun
samtakanna arid 1953. Starfsemi pjénustunnar gengur annars vegar Ut a ad svara fyrirspurnum
neytenda og veita peim radleggingar og hins vegar ad hafa milligéngu milli neytanda og
seljanda pegar peim tekst ekki sjalfum ad leysa ur deilumalum.

Neytendasamtokin eru frjials félagasamtok og félagsmenn voru um 8.500 i &rslok 2014.
Innanrikisraduneytid gerdi pjénustusamning vid Neytendasamtdkin um rekstur Leidbeininga- og
kvOrtunarpjonustu arid 2014 og er hluti kostnadarins vid rekstur pjonustunnar pvi greiddur af
rikinu. Pvi midur duga framlog rikisins pé alls ekki til ad standa undir peim kostnadi sem til fellur
og verda samtdkin ad nota félagsgjold félagsmanna sinna til ad brda
bilia.

Simatimi Leidbeininga- og kvortunarpjénustunnar hefur verid aukinn
nokkud og er nu alla virka daga fra kl. 10.00 — 15.00. bad er svo edlilegt
ad félagsmenn fai greidari adgang ad starfsfélki samtakanna pegar peir
purfa & ad halda og geta peir haft samband vid samtékin & sima- og




skrifstofutima alla virka daga. Simatimi fyrir utanfélagsmenn er hins vegar fra kl. 10-15 &
manuddgum og fimmtudégum og takmarkast adstodin vid ad veita radleggingar. burfi
utanfélagsmadur & frekari adstod ad halda getur hann valid um ad gerast félagsmadur eda
greida sérstakt malskotsgjald.

Flestir utanfélagsmenn sem purfa & milligéngu Leidbeininga- og kvortunarpjonustunnar ad halda
kj6ésa ad gerast félagsmenn par sem argjaldio er laegra en malskotsgjaldio auk pess sem
ymislegt er innifalid i &rgjaldinu. M& par nefna fjogur Neytendabl6d & éri,
adgang ad vondudu heimilisbékhaldsforriti og geedakdnnunum a
heimasidunni og adstod ef vidkomandi lendir i deilum vid seljanda voru
eda pjénustu. Adstodin felst t.a.m. i pvi ad starfsmenn samtakanna hafa
samband vid seljendur fyrir hond félagsmanna og leidbeina og adstoda
félagsmenn, ef porf krefur, vid ad leggja mal fyrir keeru- eda
urskurdarnefndir. ba geta félagsmenn fengid svokallada Sparometer-
meela lanada sér ad kostnadarlausu til ad meela rafmagnsnotkun a
heimilum sinum. Ennfremur leggja félagsmenn sitt ad morkum til ad efla
neytendastarf og gera Neytendasamtokunum kleift ad halda uppi
upplysingastarfi og naudsynlegu adhaldi & markadi. Argjaldid er nd kr.
5.300.

STARFSMENN

Starfsmenn Leidbeininga- og kvortunarpjéonustunnar voru fimm talsins a arinu. beir eru
Hildigunnur Hafsteinsdéttir 16gfraedingur, yfirmadur Leidbeininga- og kvortunarpjénustunnar,
Ingibjérg Magnusdottir fulltrGi og Sigurlina Sigurdardottir fulltrai
mottdku. Kristin Einarsdottir fulltrdi [ét af stérfum a arinu eftir aratuga

farseelt starf fyrir Neytendasamtokin og ivar Halldorsson I6gfraedingur L

var radinn i hennar stad. Einnig hefur verio starfandi vid

Leidbeininga- og kvdrtunarpjénustuna laganemi i hlutastarfi, en pvi .

starfi gegnir ni Hrannar Mar Gunnarsson. Ofangreindir starfsmenn

vinna ekki allir i fullu starfi vid Leidbeininga- og kvértunarpjonustuna

par sem peir vinna einnig ad hagsmunamalum neytenda almennt.

Reikna ma med ad stodugildi vid Leidbeininga- og kvortunarpjonustuna hafi verid um 3,5 ad
jafnadi a arinu.

Auk pess ad reka Leidbeininga- og kvortunarpjénustuna sja samtokin um rekstur
Leigjendaadstodarinnar og Evrépsku Neytendaadstodarinnar, en um pé starfsemi mé lesa i
sérstokum arsskyrslum sem finna ma & heimasiou samtakanna, www.ns.is. P4 sinna samtokin
almennri hagsmunageeslu fyrir neytendur, t.a.m. med ritun umsagna vid lagafrumvérp og erinda
til stjérnvalda, auk pess sem pau taka patt i ymiss konar nefndarstarfi og eiga fulltria i flestum
peim urskurdarnefndum sem taka & agreiningi neytenda vid seljendur.



SKRANING ERINDA ARID 2014

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.

I t6flunni ma sja fjdlda erinda sem barust i hverjum manudi arid 2014 og til samanburdar sému
upplysingar fyrir ario 2013. Pad er merkilegt ad neestflest erindi, eda 904 alls, barust i
julimanudi, en agust
var hins vegar
rélegasti manudur
arsins, og erindin i
peim manudi adeins
432 talsins. Ad
medaltali barust
skrifstofu Neytenda-
samtakanna 670
erindi & manudi, og
voru erindin ad
medaltali 32 4 dag,
midad vid virka
vinnudaga a arinu.

i 6llum manudum,
nema névember og
desember, var um ad
reeda aukningu fra
fyrra ari.

2013 m2014

Erindum er svo skipt i fimm meginflokka, p.e. Flokkun erinda
erindi sem varda vorur, pjénustu, hisaleigu, 1,3%

Evrépsku peytgndaa&stoaina (ECC)og . 17,8% 29,5%
almenn erindi til Neytendasamtakanna. Arid
2014 voru samtals skrad 8.038 erindi, sem er
um 27% aukning fra fyrra ari. Af pessum
erindum voru 2.017 vegna husaleigu og 106
vegna Evrépsku neytendaadstodarinnar.
Afgangurinn skiptist svo milli erinda vegna
voru (2.370 erindi) eda pjonustu (2.112 erindi)
og almennra erinda til Neytendasamtakanna
(1.433 erindi) sem voéroudu t.a.m. geeda- og
markadskannanir, efni i Neytendabladinu eda
st6fudu fra 6drum en neytendum. | peirri 26,3%
tolfreedi sem hér fer & eftir er tekid tillit til

B Vorur B pjdnusta ¥ Husaleiga @ Almenn erindi ! ECC




almennra erinda auk erinda vegna voru eda

pjonustu (og er fjoldi erinda péa alls 5.915 sem

er um 22% aukning fra fyrra éri) en ekki
erinda sem varda hisaleigu eda ECC, enda
er peirri télfreedi gerd itarleg skil i sérstokum
arsskyrslum.

Nanari greining almennra erinda leidir svo i
lj6s ad i langflestum tilvikum er um ad reeda
almennar fyrirspurnir (1.213 erindi) sem ekki
varda beinlinis kaup & sérstakri véru eda
pjénustu. Pad geta pa verid fyrirspurnir sem
varda starfsemi samtakanna, verksvid
einstakra stjérnvalda eda stofnana,
nyskraningar og arskraningar ar
samtokunum, fyrirspurnir vardandi

Flokkun almennra erinda

12,1%
3,2%

B Almenn erindi Gada/markadskannanir

Neytendabladid

heimilisbékhald og leestar sidur félagsmanna o.s.frv.

HVERNIG BARUST ERINDIN?

Hvernig barust erindin?
3,3%

B Simtal Tolvupdstur

Heimsdkn a skrifstofu l Med 60rum heetti

Langflestir sem hafa samband gera pad
simleidis (3.791 erindi) en einnig eru
allmargir sem senda fyrirspurn med
télvuposti (1.910 erindi) og er um ad raeda
mikla fjdlgun télvupdsta midad vio fyrra ar,
en arid 2013 voru télvupostarnir adeins
1.040. ba hefur pad aukist ad folk komi a
skrifstofuna (193 erindi) en skrifstofa
Neytendasamtakanna er stadsett rétt vid
Hlemm og pvi i alfaraleid. Nokkrir (21)
héfdu svo samband med bréfposti eda
gegnum fésbokarsidu samtakanna sem
hefur um 2.500 fylgjendur.

HVERJIR HOFBU SAMBAND?

A arinu barust alls 5.076 erindi fra neytendum og bar svo vid ad flest erindin voru fra
utanfélagsmonnum, eda 2.570. Erindum fra utanfélagsmonnum hefur fjélgad gridarlega



undanfarin &r en arié 2007 voru pau til
ad mynda adeins 34% allra erinda.
bessar tolur syna vel hversu mikil porf
er a leiobeiningapjénustu fyrir
almenning. Erindi fra félagsmoénnum

voru svo 2.506 eda 42,6% allra erinda.

P4 leitudu 307 fyrirteeki til samtakanna
a arinu og er pad nokkur fidlgun. petta
samstarf skilar sér vel vid Grlausn
agreinings milli seljanda og neytanda,
enda algengt ao fyrirteeki sem fa
kvartanir fr4 neytendum snui sér til
samtakanna vardandi pad hvernig rétt
sé ad leysa ur malum. ba var nokkud
um fyrirspurnir fra fjélmiolum en
Neytendasamtokin rotudu um 250
sinnum i fiplmidla & arinu. A myndinni
ma sja hverjir h6fou samband & arinu,
en i hépnum ,adrir* eru fyrst og fremst
onnur félagasamtok.

Hverjir h6fou samband?

4,1% 3,6%

43,4%

M Félagsmadur Utanfélagsmadur = Fyrirtaeki

W FjoImidill Opinberadili Adrir

HVER VAR KYNJASKIPTINGIN?

| fyrsta sinn fra pvi Neytendasamtokin hofu ad skra kyn peirra sem hafa samband ber nu svo vid

Kynjaskipting

B Konur ™ Karlar

ad heldur fleiri karlar en konur héféu
samband & arinu, eda 3.025 a méti
2.890, pegar um var ad reeda almenn
erindi eda erindi vardandi voéru eda
pjonustu. Hingad til hafa konur hins
vegar verid i meirihluta og hlutfall peirra
fario allt upp i 57%. Hins vegar er
annad uppi a teningnum pegar kemur
ao leigumalum en pa eru konur 59%
peirra sem hafa samband, og hafa paer
verid i stodugum meirihluta undanfarin
ar. bessi tolfreedi er svo fremur sett hér
fram til gamans en ad fullyrda megi
eitthvad af henni um mismunandi
ahyggjur og ahugasvid kynjanna. b6
ma i gamni velta pvi fyrir sér hvort
breytt kynjaskipting starfsmanna, en i
fyrsta skipti um arabil eru nua tveir
karlmenn starfandi vid Leidbeininga- og
kvortunarpjonustuna, hafi eitthvad med
pessa fijdlgun karlimanna ad gera!



FYRIRSPURNIR ARID 2014

ALMENNT UM FYRIRSPURNIR

Kvartanir og spurningar neytenda um rétt sinn sem starfsfélk Leidbeininga- og
kvortunarpjonustunnar svarar, midad vio peaer upplysingar sem neytandinn gefur, an frekari
afskipta af malinu eru skilgreindar sem ,fyrirspurnir. Neytandinn faer pa upplysingar um rétt sinn
og oftast leysast malin i kjolfarid med samningum milli seljanda og neytanda. Mérg mal leysast
med pessum haetti og ekki er porf & frekari adgerdum af halfu Leidbeininga- og
kvortunarpjonustunnar. | 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 flokka; p.e. fyrirspurnir sem varda kaup a voru annars vegar og kaup & pjénustu hins

vegar.

I t6flunni ma sja néanari
flokkun fyrirspurna vegna
vOrukaupa, en alls barust
2.370 erindi vegna kaupa
a vorum. Fest voru erindin
vegna tdlva og farsima,
en par a eftir komu erindi
sem voroudu matveeli,
bifreidar og raftaeki. |
Ollum flokkum nema
premur var um aukningu
ad reeda midad vid ario
2013, en pao stafar
vitaskuld af
heildaraukningu erinda,
en erindum vegna
vorukaupa fjdlgadi um
23% milli &ra. Mest var
aukningin pegar kom ad
erindum sem voréudu
bifreidar, en i peim flokki
var han 65% milli ara. ba
urdu einnig nokkrar
breytingar & rodun
einstakra flokka, en &rid
2013 var einnig mest um
erindi vegna télva og
farsima og matveela, en
par a eftir komu fatnadur
og skér og svo rafteeki.

FLOKKUN ERINDA

Flokkun erinda vegna vorukaupa

Tolvur og farsimar
Matveeli
Bifreidar

Raftaeki
Heimilistaeki
Husgogn
Fatnadur og skor
Innréttingar
Fasteignir
Témstundavorur
Onnur farartaeki
Geludyr
Skartgripir
Baekur og timarit

Adrar vorur




Flokkun erinda vegna kaupa
bjonustu

Fjarmalafyrirtaeki
Ferdapjonusta
Flug

Simapjoénusta
I6nadarmenn
Tryggingar
Sjénvarpspjonusta
Heilsa

Opinber pjonusta
Internetpjénusta
Vidhald farartaekja
Bilaleiga
Efnalaugar
Fasteignasala
Skélar og ndmskeid
Flutningpjonusta
Raforka
Vatnsveita
Snyrting

Onnur pjénusta I (0]
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Erindi vegna kaupa &
pjénustu voru heldur feerri,
eda 2.112, og fjdlgadi peim
um 20% milli &ra. E&li mals
samkveemt hefur pvi ordid
nokkur aukning i flestum
flokkum, en erindum vegna
idnadarmanna faekkadi pé
nokkud, eda um 18%, milli
ara. Mest var aukningin
pegar kom ad flugi og
ferdapjonustu en erindi i
pessum malaflokkum voru
samtals 423 & arinu en 212
ario 2013 og var pvi um
99,5% aukningu ad reeda. |
samreaemi vid petta urdu
nokkrar breytingar & réoun
einstakra flokka, en mest
var um erindi vegna
fjarmalafyrirteekja,
ferdapjénustu, flugs og
simapjonustu. Arid 2013
voru erindi vegna
idnadarmanna hins vegar i
00ru seeti en eru nu i pvi
fimmta.

ER UM KVORTUN EDA SPURNINGU AD RAEDA?

Pegar neytendur leita til samtakanna
med erindi sem varda voru- eda
pjénustukaup er sérstaklega greint
milli pess hvort um spurningu eda
kvértun er ad raeda. bannig er pad
spurning pegar neytandi vill t.a.m. fa
upplysingar um hollustu- eda
umhverfismerkingar, eda vill fraeedast
um reglur um skilarétt eda skilmala an
pess ad beinlinis sé um &greining eda
deilur vid seljanda ad reeda. Oft er pad
svo ad pegar um spurningu er ad
reeda hafa vidskipti ekki enn att sér
stad og neytandinn er adeins ad leita
upplysinga um rétt sinn vegna
vidskipta sem hann er ad ihuga.
Spurningar sem béarust a arinu voru
356 en kvartanir voru mun fleiri eda
4.126.

B Kvortun

Spurning eda kvortun?

8%

Spuming




UM HVAD SNERIST MALID?

Pegar um er ad reeda erindi vegna
voru eda pjonustu er einnig skrad Um hvad snerist alitaefnid?
sérstaklega yfir hverju var kvartad
eda um hvad var spurt. Eins og sja
ma af téflunni hér ad nedan
voroudu langflest erindin galla &
voru eda pjénustu, en einnig var
mikio spurt eda kvartad vegna
voruverds, skilmala seljenda og
innheimtu. Engin breyting hefur
ordid a rédun priggja algengustu
alitamalanna milli &ra en athyqgli
vekur ad erindum sem varda
innheimtu, en pa er baedi um ad
reeda innheimtu og reikningsgero 154 00
fyrirteekja vegna eigin solu, og eins TEOIZ N66 160 56 53 5 35 5
innheimtu sérstakra
innheimtufyrirteekja, hefur fjolgad
verulega.

ER MUNUR A ERINDUM FRA FELAGSMONNUM OG UTANFELAGSMONNUM?

‘ Til gamans er rétt ad skoda hvort

Tryggingar teljandi munur sé a pvi hvad neytendum
liggur & hjarta eftir pvi hvort um félags-
eda utanfélagsmenn er ad reeda. |
Fatnadur og skér toflunni ma sja hlutfallslega skiptingu
fyrirspurna hvors hdps um sig pegar
kemur ad 13 steerstu mélaflokkunum.

Idnadarmenn

Husgogn

Simabna Eins og sja ma er_munurinn milli
pessara hopa meira en 1% i sex
Heimileiets malaflokkum. Pannig virdast

félagsmenn liklegri til ad spyrjast fyrir
um rétt sinn pegar kemur ad vioskiptum
Flug vid idnadarmenn eda kaup a
hasgdgnum og heimilisteekjum. Hins
vegar er hlutfallslega meira um ad peir
Bifreidar sem ekki eru félagsmenn i samtokunum
leiti til peirra med erindi sem varda
télvur og farsima, fjarmalafyrirteeki og

Raftaeki

Ferdapjonusta

Fjarmalafyrirtaeki

Matvzeli fatnad og ské. Varhugavert er p6é ad
) L draga of miklar alyktanir af pessu, enda
Tohvuroe st 10,0% ;i i fyrsta skipti sem pessar télur eru

20% 40% 60% 80% 100% 12,0% 140% 160% skodadar sérstaklega.

B Utanfélagsmenn Félagsmenn
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KVORTUNARMAL ARID 2014

ALMENNT UM KVORTUNARMAL

I kvértunarmalum hefur starfsfolk Leidbeininga- og kvortunarpjonustunnar 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 drskurdar- 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
maélskotsgjalds. A arinu annadist starfsfolk milligongu i 156 kvértunarmalum, sem er taeplega
22% aukning fra fyrra ari.

FLOKKAR KVORTUNARMALA

Kvortunarmalin sem Leidbeininga- og kvortunarpjénustan sinnti & arinu skiptust i 21 flokk eftir
efni sinu. Flest kvortunarmalin véroudu raunar Evropsku neytendaadstodina (42 mal), en par &
eftir koma mal sem varda rafteeki, hdsaleigu og fjarskiptasamninga.

Rétt er ad arétta ad um Evropsku neytendaadstodina og Leigjendaadstodina er itarlega fjallad i
sérstokum arsskyrslum og koma pau mal pvi ekki til frekari skodunar hér. Skiptingu
kvortunarméla i pa 19 flokka sem eftir eru mé sja & téflunni hér ad nedan.

Flokkar kvortunamala

Raftaeki

Fjarskipti

Ymis vorukaup

Hisgogn

Inneignamatur og gjafabréf
Fatnadur og skartgripir
Bifreidar og onnur farartaeki
Flug

Fasteignir

Fjarmala- og innheimtufyrirtaski
Idnadarmenn

Tolvur og hugbtnadur
Veitufyrirtaski

Onnur pjénusta

Askriftar- og bindisamningar
Innréttingar o.fl.

Skolar og namskeid

Snyrting og heilsa

Péstur og flutningar
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DAMI UM KVORTUNARMAL

Hér & eftir méa sja deemi um nokkur peirra mala sem komu til kasta Leidbeininga- og
kvortunarpjonustunnar a nylidnu ari.

GALLI I TOLVU

Neytandi leitadi til samtakanna vegna galla i télvu sem hann hafdi keypt. begar télvan for i pridja
skipti til vidgerdar hofou samtokin milligongu i malinu, enda um ad reeda sama gallann i 6ll
skiptin. Eftir ad hafa kynnt akvaedi laga um neytendakaup fyrir umraeddri verslun var fallist & ad
endurgreida neytandanum télvuna ad fullu og gat viokomandi pvi keypt sér nyja télvu i kjolfarid.

BILADUR FARSIMI

Neytandi for med biladan farsima til vidgerdar nokkrum dégum adur en
kvortunarfrestur samkvaemt l6gum um neytendakaup rann ut. Nokkrum
doégum sidar biladi siminn aftur og var um sému bilun ad reeda. ba var
kvortunarfresturinn Gtrunninn og vildi seljandi pvi ekki beeta simann.
Neytendasamtokin gengu i malid og bentu seljanda & ad par sem
upphafleg kvortun kom fram innan frestsins og par sem um sama galla
veeri ad raeda aetti seljandi ad beeta neytandanum gallann. Seljandi saettist
a pad og fékk neytandinn nyjan sima af sému ger®.

OLJOSIR REIKNINGAR

Kona hafdi samband vid Neytendasamtokin par sem han atti i erfidleikum med ad fa reikninga
fra akvednu fiarskiptafyrirteeki og i peim tilvikum sem hun fékk reikninga stemmdu peir ekki vio
krofur i heimabanka. Konan fékk ad lokum reikningana senda fra fiarskiptafyrirteekinu eftir ad
hafa haft samband vid Neytendasamtokin. Utskyringin & pvi ad peir stemmdu ekki var st ad hin
atti inneign hja fyrirtaekinu sem gekk upp i reikningana.

VITLAUS VERDMERKING

Félagsmadur hringdi vegna verdmerkingar a Gtséluvoru hja akvedinni verslun. bannig var ad
varan var merkt med gulum verdmida og hja vorunni var standur sem a st6d ,,30% afslattur®. Vid
kaupin taldi neytandinn gula midann vera ,rétt* verd vérunnar og ad utsoluverdid veeri pa merkt
verd ad fradregnum 30% afsleetti. Pegar buid var ad greida fyrir voruna kom hins vegar i ljés ad
guli midinn gaf til kynna Gts6luverd vérunar en upphaflega verdid kom hins vegar ekki fram eins
og reglur kveda p6 & um. Neytandinn 6skadi eftir ad f&4 voruna & pvi verdi sem auglyst var, p.e.
med 30% afsleetti af merktu verdi vorunnar. bvi var hafnad. Neytendasamtokin héféu samband
vio rekstrarstjora verslunarinnar sem brast skjétt og vel vid og lagadi verdmerkinguna og
endurgreiddi vidskiptavininum pad sem vantadi uppa afslattinn.

NYR GREIDANDI AD SJONVARPSASKRIFT

Vegna breyttra adstaedna purfti askrifandi ad sjonvarpspjénustu ad gera rétthafabreytingu a
pjonustunni. Eftir ad hafa 6skad eftir rétthafabreytingu fékk vidkomandi samt sem adur
greidslusedil i heimabanka sinn sem hann efadist um ad veeri réttmaetur og greiddi hann pvi ekki
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strax. Hann haféi einnig samband vid fyrirteekid og dskadi eftir frekari upplysingum um
reikninginn. Reikningurinn fér svo i innheimtu og haféi pa neytandinn samband vid
Neytendasamtokin, en greiddi samt reikninginn til ad fordast frekari kostnad. Eftir ad
Neytendasamtokin héfdu samband vid fyrirteekid fékkst stadfest ad um reikning fyrir notkun adur
en rétthafabreyting atti sér stad veeri ad reeda. Fjarskiptafyrirteekid sampykkti pé ad endurgreida
reikninginn, asamt pvi ad fella nidur reikning fyrir askrift i einn manud.

AFLYSING FLUGS

Madur atti bokad flug fra Keflavik til Glasgow 8. juni sl. og flug til

baka pann 16. juni. Heimfluginu var frestad vegna bodads verkfalls

hja flugvirkjum flugfélagsins og var pvi ekki flogid til Keflavikur fyrr

en 18. jani. Haféi madurinn pa samband vid flugfélagid og krafdist

skadabota. Flugfélagid sampykkti ad greida hétel- og feediskostnad

en neitadi ad greida frekari beetur og leitadi viokomandi pa til

Neytendasamtakanna. Samtokin sendu bréf til flugfélagsins og

bentu a akveedi Evrépureglugerdar 261/2004 um réttindi flugfarpega. Reglugerdin kvedur m.a. &
um rétt farpega til stadladra skadabota ef flugi peirra er aflyst stuttu fyrir brottfér og ekki eru fyrir
hendi évioradanlegar adsteedur. Neytendasamtokin héfnudu peirri roksemdarfeersiu
flugfélagsins ad verkfall peirra eigin starfsmanna gaeti talist til évidradanlegra adsteedna sem
undanskyldu flugfélagio fra peirri skyldu ad greida skadabeetur. Gerdu Neytendasamtokin pa
kréfu ad flugfélagid greiddi farpegunum skadabaetur ad upphaed 250 evrur a hvern farpega eda
samtals 1.000 evrur, en madurinn var a ferdalagi med premur 6drum. Flugfélagio féllst ad lokum
a ad greida krofuna ad fullu.

FYLGNI VID ALIT KARUNEFNDAR

Félagsmadur haféi samband vid Neytendasamtokin eftir ad fyrirteeki hafdi tilkynnt honum ad pad
myndi ekki verda vid aliti keerunefndar lausafjar- og pjonustukaupa i mali sem félagsmadurinn
hafdi visad til keerunefndarinnar. Nefndir af pessu tagi eru afar mikilveegar og rétt er ad telja ad
pad sé fyrirtaekjum, jafnt sem neytendum i hag ad geta leyst Gr deilumalum med peim skjota og
hagkveema heetti sem nefndir sem pessi gefa kost a. Stérlega er dregid Ur pvi hagraedi neiti
fyrirtaeki i stérum stil ad virda nidurstédur nefndarinnar. I ljosi pess héfdu Neytendasamtokin
samband vid vidkomandi fyrirtaeki og sampykkti pad pa ad una aliti keerunefndarinnar.

Sogur af einstokum kvdrtunarmalum eru einnig birtar i Neytendabladinu, sem félagsmenn fa
sent heim fjorum sinnum & ari og jafnframt a heimasiou samtakanna, www.ns.is.
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URSKURDAR- OG KAERUNEFNDIR

ALMENNT UM URSKURBARNEFNDIR

Neytendasamtokin hafa lengi beitt sér fyrir stofnun Urskurdarnefnda og eiga samtokin adild ad
sjo kvortunar- og urskurdarnefndum, auk pess sem pau eiga fulltra i einni nefnd til viobétar.
Fjarhagslegir hagsmunir i hverju neytendamali eru ekki alltaf miklir og i feestum 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 fljétlegur 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.

Til ad kvortunarmal sé tekid fyrir hja kvortunar- eda Urskurdarnefnd parf neytandinn yfirleitt ad
greida malskotsgjald. Mélskotsgjald er misjafnlega hatt eftir pvi um hvada nefnd er ad raeda, en
reynt er ad hafa gjaldio hoflegt (na & bilinu 2-6.000 kr. hja allflestum nefndanna) og sé komi® til
moéts vid kréfur neytandans ad hluta eda 6llu leyti feer hann malskotsgjaldid endurgreitt.
Neytandinn getur alltaf lagt mal fyrir ddmstéla ef hann er dsattur vid Urskurd nefndarinnar.

MALAFJOLDI HJA URSKURDARNEFNDUM ARID 2014

Kvdrtunar- og Urskurdarnefndir Fjoldi mala
* Kvortunarnefnd NS og Félags efnalaugaeigenda 3
*  Urskurdarnefnd Samtaka ferdapjonustunnar og NS 3
*  Urskurdarnefnd um pjonustu idnadarmanna 0
*  Urskurdarnefnd i vatryggingarmalum 395
*  Urskurdarnefnd um vidskipti vid fijarmalafyrirtaeki 118
*  Urskurdarnefnd MSI, NS og Huseigendafélagsins 0
* Urskurdarnefnd NS og Tannleeknafélags islands 0

Neytendasamtokin eiga fulltria i 6llum ofangreindum nefndum og eru fjérar peirra vistadar &
skrifstofu samtakanna.

Hja Neytendastofu er svo vistud Keerunefnd lausafjar- og pjénustukaupa. i henni sitja prir
fulltriar og er einn skipadur samkvaemt tilnefningu Neytendasamtakanna. Til keerunefndarinnar
geta kaupendur og seljendur i lausafjar- eda pjonustukaupum leitad, sér ad kostnadarlausu og
Oskad eftir alitsgerd nefndarinnar um tiltekinn agreining. Arid 2014 barust 108 alitsbeidnir til
nefndarinnar.

Langflest mal koma fyrir arskurdarnefnd i vatryggingaméalum og urskurdarnefnd um vidskipti vid
fjarmalafyrirtaeki auk &durnefndrar kaerunefndar. Fjoldi méla i 66rum nefndum er fremur litill en
p6 skiptir miklu mali ad pessar nefndir séu starfreektar og raunar er rik pérf pvi ad settar verdi a
fét nefndir a fleiri svioum vidskipta, eins og t.a.m. vegna fjarskiptapjénustu og fasteignakaupa.
Raunar standa vonir til pess ad Ur pvi reetist fljotlega med innleidingu nylegrar Evréputilskipunar.

14



DAMI UM MAL SEM ROTUDU TIL FERDANEFNDAR A ARINU

A og B keyptu sér alferd med F. Vegna fyrirhugads verkfalls flugvirkja var heimfluginu flytt og
ferd peirra styttist pvi um eina nott auk pess sem ferdaaaetlun raskadist eitthvad. Nefndin rakti
videigandi lagadkvaedi og taldi sGknaradila eiga rétt a afsleetti par sem ferdin hefdi ekki verio i
samraemi vid samning adila. Potti hann haefilega metinn 17.500 kr. fyrir hvorn s6knaradila.

Soknaradilar, A, B, C og D keyptu sér alferd med F. Skémmu fyrir brottfoér fengu pau ad vita ad
ekki yroi gist & pvi fijogurra stjornu hételi sem pau péntudu upphaflega heldur & fimm stjérnu
hoételi. Séknaradilar gerdu ymsar athugasemdir vio adbunadinn & sidarnefnda hoételinu, gardinur
a herbergjum hafi hangid lausar, badkar verid stiflad, erfitt ad opna og loka hurdum o.s.frv.
Nefndin gerdi nokkrar athugasemdir vio mélatilbunad baedi sdknaradila og ferdaskrifstofunnar
og rakti ad auki videigandi lagaakvaedi. Nefndin féllst svo a ad agallar a adbunadi hételsins
hefdu valdid séknaradilum einhverjum 6paegindum og akvardadi peim 12.000 kr. afslatt vegna
pess.

FYLGNI VID ALIT KZARU- OG URSKURDARNEFNDA

Pad er hins vegar ekki nég ad nefndirnar séu starfreektar heldur parf lika ad vera tryggt ad fario
sé eftir nidurstdédum 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. Eins og er koma nofn
fyrirtaekja ekki fram i alitum nefndarinnar né er i raun um ad raeda reglulegt eftirlit med pvi hver
fylgni vid alitin er. bar sem alitin eru ekki bindandi virdist pvi ekki naegur hvati fyrir fyrirtaeki ad
fara eftir peim. Vissulega kostar eftirlit og eftirfylgni peninga, en ekki ma heldur gleyma pvi ad
pad er sleem medferd fjarmuna ad halda uti arskurdar- og

keerunefndum sé ekki farid ad alitum peirra. Neytendasamtokin 4
hafa itrekad komid pessum skodunum a framfaeri vid stjérnvold : 'l
og hefur jafnan verid tekid vel, en hins vegar hefur ekki komi® til I“

neinna adgerda i pa veru ad tryggja betur fylgni vid alit
arskurdar- og keerunefnda.

Neytendasamtokin hafa, i peirri vidleitni ad fa fyrirteeki i auknum qé;
meeli til ad hlita nefndaralitum, tekid upp pad verklag ad fjalla _———
opinberlega um fyrirtaeki sem kjésa ad hunsa slik alit. Ferlid er

pa pannig ad félagsmenn sem ,unnid“ hafa mal fyrir keeru- eda Urskurdarnefndum geta leitad til
samtakanna neiti fyrirtaeki ad fara ad alitunum. I slikum tilvikum senda samtokin viskomandi
fyrirteeki bréf par sem tekid er fram ad samtokin askilji sér fullan rétt til ad fjalla opinberlega um
fyrirteeki sem kjosa ad hunsa alitin & pennan hatt. Stutt er sidan pessi framkvaemd var tekin upp
en i peim tilvikum par sem fyrirteekjum hafa verid send slik bréf hafa pau fallist & ad fara eftir
peim alitum eda Urskurdum sem um raedir.
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