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1. Starfsemin

Neytendasamtokin hafa starfrekt Lei®beininga- og kvortunarpjéonustu allt fra stofnun
samtakanna ari® 1953. Starfsemi pjénustunnar gengur annars vegar ut 4 ad svara fyrirspurnum
neytenda og gefa peim radleggingar og hins vegar ad hafa milligéngu milli neytanda og seljanda
pegar adilum tekst ekki sjalfum ad leysa ur deilumadlinu.

Neytendasamtokin eru frjals félagasamtSk og félagsmenn voru { kringum 12.400 { lok arsins
2008.  Vidskiptaraduneytd er med pjonustusamning vid Neytendasamtokin um ad reka
Leidbeininga- og kvortunarpjonustu og er hluti kostnadarins vid rekstur pjénustunnar pvi
greiddur af rikinu. Pvi midur duga framlog rikisins pé ekki til ad standa undir 6llum peim
kostnadi sem til fellur og verda samtokin ad nota félagsgjold félagsmanna sinna til ad bruaa bilid.
Pad er pvi edlilegt ad félagsmenn fai greidari adgang ad starfsfélki samtakanna pegar peir purfa a
a0 halda og geta peir haft samband vid samtokin alla virka daga. Simatimi fyrir utanfélagsmenn
er hins vegar fra kl. 10-12 4 manudégum og fimmtudégum og takmarkast adstodin vid ad veita
radleggingar. DPurfi utanfélagsmadur 4 frekari adstod ad halda getur hann valid um ad gerast
félagsmadur eda greida sérstakt malskotsgjald.

Flestir utanfélagsmenn sem purfa 4 milligongu Leidbeininga- og kvoértunarpjénustunnar ad
halda kjésa ad gerast félagsmenn par sem argjaldid er legra en malskotsgjaldid auk pess sem
ymislegt er innifali® { argjaldinu. Ma par nefna fjégur Neytendabl6d 4 ari, adgang ad vondudu
heimilisbokhaldsforriti og gedakénnunum 4 heimasidunni og adstod ef vidkomandi lendir {
deiluméalum vid seljendur. Auk pess hafa verid haldin namskeid um heimilisbokhald og
neytendarétt, félagsmoénnum ad kostnadarlausu. Ennfremur leggja félagsmenn sitt af morkum til
a0 efla neytendastarf og gera Neytendasamtokunum kleift a0 halda uppi upplysingastarfi og
naudsynlegu adhaldi 4 markadi. Argjaldid er kr. 4.300.

2. Starfsmenn

Starfsmenn Leidbeininga- og kvortunarpjénustunnar eru sex talsins, einn 4 Akureyri og fimm
i Reykjavik. Starfsmenn eru Hildigunnur Hafsteinsdéttir 16gfredingur, yfirmadur Leidbeininga-
og kvortunarpjénustunnar, Ingibjorg Magnusdottir fulltrai, Kristin Einarsdottir  fulltrai,
Brynhildur Pétursdottir fulltrii 4 Akureyri og Asta Vigdis Bjarnadéttir sem sér um simavorslu og
moéttoku. Fra pvi i febrdar 2008 hefur einnig verid starfandi vid Leidbeininga- og
kvortunarpjonustuna laganemi { hlutastarfi, pvi starfi gegndi Halldor Oddsson fram til
agustmanadar en Guomundur Bjarni Ragnarsson fra pvi i september. Pess ber ad geta ad ekki
vinna allir starfsmenn { fullu starfi vid Leidbeininga- og kvortunarpjénustuna par sem peir vinna
einnig ad hagsmunamalum neytenda almennt.



3. Skraning erinda arid 2008

Til ad halda utan um per fyrirspurnir sem berast Neytendasamtékunum er notast vid
télvuforritid Yfirsyn. Medal annars er skrad hvernig vidkomandi fyrirspurn berst, kyn
fyrirspyrjanda og hvort vidkomandi er félagsmadur { samtSkunum eda ekki. Arid 2008 voru
samtals skrad 12.643 erindi sem er ramlega 40% aukning fra fyrra ari og um 60% aukning fra
arinu 2006. Ef pessum fj6lda er deilt nidur a vinnudaga arsins pydir pad ad samtékunum barust
a0 jafnadi 50,6 erindi 4 dag. Af pessum 12.643 erindum barust 9.140 tl Leidbeininga- og
kvortunarpjénustunnar en annars konar erindi voru 3.503. Til ad mata pessari aukningu hefur
verid bztt vid starfsmanni i hlutastarf auk pess sem adrir starfsmenn hafa aukid starfshlutfall sitt.
Erfitt er ad skyra pessa aukningu med einféldum hatti enda kemur margt til, svo sem
efnahagsastand pjoé0arinnar undir arslok og aukinn synileiki samtakanna. Neytendur virdast
almennt pekkja vel tl Leidbeininga- og kvOrtunarpjénustunnar en i kénnun
Félagsvisindastofnunar Haskéla Islands fra pvi i fyrra sogdust tep 92% adspurdra leita til
Neytendasamtakanna telji peir brotid 4 rétti sinum. !

3.1. Hvernig barust erindin ?

Langflestir sem hafa samband vid Leidbeininga- og kvortunarpjéonustuna gera pad simleidis
en einnig eru allmargir sem senda fyrirspurn med télvupésti. Pa hefur pad aukist mjég ad folk
komi 4 skrifstofuna (216 erindi sem barust 4 pann hatt arid 2007 en 497 arid 2008) en skrifstofa
Neytendasamtakanna flutti sidla ars 2007 og er nu stadsett rétt vid Hlemm og pvi frekar {
alfaraleid en adur.

I gegnum sima 9.860 77,99%
Med tSlvupdsti 2.247 17,77%
Adili kemur af gbtu 497 3,93%
Me0 bréfposti 20 0,16%
Adili kemur 4 fund 14 0,11%
Med simbréfi 5 0,04%
Samtals: 12.643 100%

w Tafla 1: Hyernig berast erindi?

3.2 Hyverjir h6fdu samband ?

Flestir peir sem snta sér til Leidbeininga- og kvortunarpjénustunnar eru félagsmenn {
Neytendasamtékunum, en skrad erindi fra félagsmoénnum voru 5.937 4 arinu. Pad eru einnig
fiolmargir utanfélagsmenn sem leita radlegginga hja Leidbeiningapjonustunni en erindi fra peim

I Ny sékn i Neytendamilum, stada neytenda 4 Islandi april 2008, skyrsla unnin fyrir
Vidskiptaraduneytid, bls.67



voru 5.217 og hefur peim fj6lgad nokkud eda ar 34% arid 2007 1 41% arid 2008. Pa er athyglivert
hve morg fyrirtaeki leita rada hja Neytendasamtokunum, en 865 fyrirteki leitudu til samtakanna 4
arinu, og Iysir pad vel pvi trausti sem samtékin njéta hja atvinnurekendum. Hlytur pad ad skila
sér vel vid urlausn agreinings milli seljenda og neytenda. Einnig barust yfir 250 fyrirspurnir fra
fjolmidlum.
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Tafla 2: Hverjir hafa samband?

3.3 Hyver var kynjaskiptingin ?

Nokku fleiri konur h6fdu samband en katlar og hafa par aukid forskot sitt 4 karlana midad
vid sidustu ar. Petta er { samraemi vid kynjaskiptingu félagsmanna en heldur fleiri konur en karlar
eru skradar { Neytendasamtokin.

Karl 5.901 47%
Kona 6.742 53%
Samtals 12.643 100%

» Tafla 3: Kynjaskipting

Pa er dhugavert ad skoda kynjaskiptinguna eftir malaflokkum, en konur voru i miklum
meirthluta pegar kom ad pvi ad spytjast fyrir vegna husgagna eda ferdalaga en karlarnir voru hins
vegar { meirihluta pegar kom ad fyrirspurnum um tryggingar og fjarmalafyrirtacki. Pegar um var
a0 reda fyrirspurnir vegna raftakja, bifreida, fjarskiptamala og idnadarmanna var kynjaskiptingin
svo nokkud jofn.



4. Fyrirspurnir arid 2008
4.1. Almennt um fyrirspurnir

Fyrirspurnir eru spurningar neytenda um rétt sinn sem starfsfélk Leidbeininga- og
kvortunarpjénustunnar svarar, midad vid paxr upplysingar sem neytandinn gefur, an frekari
afskipta af malinu. Neytandinn far pa upplysingar um rétt sinn og oft leysast malin i kjolfarid
med samningum milli seljanda og neytanda. Mo6rg mal leysast med pessum hetti og ekki er porf
a frekari adgerdum af halfu Leidbeininga- og kvortunarpjénustunnar. I 60rum tilvikum dugar
petta ekki til og koma malin pa { sumum tilvikum aftur 4 bord samtakanna sem kvértunarmal en
nanar verdur vikid ad peim sidar.

Verdlag og auglysingar 822)
Ferdalog 819
Fjarmalafyrirtaki 815
Raftzeki 765
Bifreidar og 6nnur fararteki 663
Péstur og fjarskipti 502
[Télvur og hugbunadur 431
Tryggingar 401
[Onadarmenn 325
Fasteignir 300
Logfradileg radgjof, t.d. gr.sedlar og reikningar 283
Onnur pjénusta 271
Huisgogn 265
Fatnadur og skartgripir 216
Innréttingar og hreinletisteki 175
Onnur kaup, s.s. matur, geludyr 154
Ga0akannanir 134
Farsimar 127
Inneignarnétur 125
Snyrting og heilsa 111
Skilaréttur 110,
Efnalaugar og pvottahus 96
Neytendabladid 89
Evropska neytendaadstodin 78
bjonusta sérfredings 64
Skolar og namskeid 64
GOlf- og veggefni 64
Opinber pjénusta - stjérnsysla 53
Veitufyrirteki 45
Utgafufyrirtaki 32
Barnavérur (utan fatnadar) 30,
Ferdamenn, hotel og veitingahds 29
IAnnad, s.s. fjolbyli, erfdir 17
'Ymis hasbtnadur, s.s. stell, handklzdi 15
Happdrett, leikir og vildarkort 12
Husgéngu- og fjarsala 2)

Tafla 4: Flokkun fyrirspurna



4.2. Nanar um fyrirspurnir

A 4rinu barust flestar fyrirspurnir vegna verdlags og auglysinga en fyrirspurnir vegna

ferdalaga og fjarmalafyrirteekja fylgja par fast 4 eftir. Toluleg aukning var i flestum flokkum en
mismunandi mikil eftir flokkum. Pannig jukust fyrirspurnir vegna fjarmalafyrirtekja um 234%
Pad helgast af pvi ad fyrirspurnum
vegna fjarmalafyrirtakja fj6lgadi audvitad gridarlega eftir hrun stéru bankanna i oktéber en

milli 4ra en fyrirspurnir vegna fasteigna einungis um 11,5%.

vidskipti med fasteignir drogust storlega saman 4 arinu. I t6flu nr. 6 m4 sja peer breytingar sem

hafa ordid 2 sterstu flokkunum sidastlidin tvo ar.
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Tafla 5: Skipting fyrirspurna drin 2007 og 2008.

I t6flu 6 ma svo sja hve margar fyrirspurnir barust Neytendasamtokunum i hverjum manudi

en mun meira alag var hja Leidbeininga- og kvértunarpjénustunni a seinni hluta arsins.
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Tafla 6: Skipting fyrirspurna eftir manudum.




4.3. Daemi um fyrirspurnir

Fyrirspurnir sem Leidbeininga- og kvértunarpjénustunni berast eru nastum jafnmargvislegar
og par eru margar en na hefur su nybreytni verid tekin upp ad birta algengar fyrirspurnir og
svor vid peim sem ,,mola“ 4 heimasidunni, www.ns.is. Hér ad nedan ma sja demi um
fyrirspurnir sem berast:

Erindi: Fyrir raimlega tveimur arum keypti ég mér tvéfaldan isskap sem kostadi um 200.000 kr.
Nuna er hann biladur, ad minu aliti vegna galla en medferdin a skapnum hefur verid mjég gdd en
verslunin neitar ad gera neitt fyrir mig par sem lidin eru meira en tv6 ar fra kaupunum. A ég
einhvern rétt?

Svar: T 16gum um neytendakaup er tekid fram ad frestur til ad halda pvi fram ad vara sé gollud
rennur Gt pegar tvé ar eru lidin fra afhendingu. Hins vegar getur sa frestur ordid fimm ar ef
s6luhlut er @tladur verulega lengri endingartimi en gerist um séluhluti almennt. Ekki er svo tekid
fram { 16gunum hvada séluhluti geti verid um ad reda, en gera ma rad fyrir ad stor heimilistaeki
eins og {sskapar falli par undir. Pad hefur raunar lika verid nidurstadan hja kerunefnd lausafjar-
og pjonustukaupa. Ef isskapurinn er galladur getur verslunin pvi varla hafnad kréfum pinum
med peim rokum ad tveggja ara fresturinn sé lidinn.

Erindi: Sonur minn fékk buxur { afmalisgjof (ekki med gjafa- eda skilamida) en pegar hann
matadi par kom { [j6s ad per voru alltof préongar. Vid buum uti 4 landi og komumst pvi ekki {
verslunina fyrr en manudi eftir afmalid. Hver er réttur okkar?

Svar: Hér er { raun ekk,i um gallada voru ad reda, buxurnar eru ventanlega heilar og 6galladar po
svo per passi ekki. 1 16gum er ekki ad finna neitt akvedi sem gefur neytanda rétt til ad skila
voru af pvi ad han passar ekki eda honum snyst hugur eftir ad heim er komid. Verslunum ber
pvi strangt til teki® ekki skylda til ad taka aftur vi® véru nema hun sé gollud. Flestar verslanir
taka po6 vel { slikar beidnir (i pad minnsta sé varan heil og med upprunalegum merkingum eda {
umbudum ef vid 2) og bjéda skipti eda innleggsnétur, og sumar jafnvel endurgreidslu. Pad er po6
mikilvaegt a0 draga ekki of lengi ad fara fram 4 skiptin og sé erfitt ad komast { verslunina (t.a.m.
vegna busetu) er sjalfsagt ad hringja og utskyra malid. Gefendur attu svo einnig ad hafa i huga
a0 bidja um skila- eda gjafamida ef pess er nokkur kostur.



5. Kvortunarmal arid 2008
5.1. Almennt um kvoértunarmal

I kvértunarmalum hefur starfsfolk Neytendasamtakanna milligongu milli neytanda og
seljanda { pvi skyni ad na fram réttri og sanngjarnri lausn. Slik milliganga fer { flestum tilvikum
fram med formlegum hetti, p.c. skriflega, en { sumum tilvikum eru malin leyst simleidis. Malum
er einnig fylgt eftir til urskurdar- og karunefnda ef pau eru pess edlis og jafnvel fyrir démstdla i
einstaka tilvikum. Fins og 4dur sagdi er pessi milliganga einungis { bodi fyrir félagsmenn eda
gegn greidslu malskotsgjalds.

5.2. Fjoldi kvortunarmala
Arid 2008 annadist kvortunarpjénustan 235 kvortunarmal. Pad er umtalsverd fjolgun fra

fyrra ari en arid 2007 voru kvértunarmalin 153. Kvortunarmalin skiptast { eftirfarandi malaflokka
og er fj6ldi mala { hverjum malaflokki tiltekinn { aftari dalkinum:

Postur og fjarskipti 29
Evropska Neytendaadstodin 25
Ferdamal 24
Rafteki 23
Bifreidar og 6nnur farartaki 15
Tryggingar 15
[0nadarmenn 13
Fjarmalafyrirtacki 11
Husgogn 10
[T6lvur og hugbinadur 10

Innréttingar, hreinletistaki, golf- og veggefni

Onnur pjénusta

Fatnadur og skartgripir

Fasteignamal

Utgafufyrirteeki

Barnavorur — utan fatnadar

Efnalaugar og pvottahus

Snyrting og heilsa

bjonusta vid ferdamenn, hotel og veitingahts

Onnur kaup, s.s. neysluvorur

IAnnad, s.s. fjdleignarhisamal, sifja- og erfdamal

'Ymis husbunadur

Opinber pjonusta/stjornsysla

Skolar og namskeid

= =] =N ] ] v B A | | | oof oo

bjonusta sérfradings

» Tafla 7: Kvortunarmadl



Flest kvortunarmalin 4 arinu vordudu post og fjarskipti eda alls 29 mal. Einnig hafdi
kvortunarpjénustan til medferdar moérg mal er vordudu ferdalodg, rafteeki og bifreidar. Eins og
nanar er fjallad um i 7. kafla hefur svo ordid gridarleg fjolgun i malum sem berast Evrépsku
neytendaadstodinni.

5.3. Dami um kvortunarmal

FATNADUR

Madur nokkur keypti dyra takkaské handa syni sinum. Eftir um tveggja manada notkun var
komid gat 4 bada skéna. Madurinn leitadi pvi til verslunarinnar og fér fram 4 urbaetur, en séu
innan vid sex manudir fra kaupum er pad seljanda ad sanna ad ekki sé um galla ad raeda.
Verslunarstjori hélt pvi hins vegar fram ad gotin 4 skonum veari komin til vegna rangrar notkunar
peitra en baud 50% afslatt af nyjum ském. Madurinn setti sig ekki vid pad og leitadi pvi til
kvortunarpjénustunnar. I peim tilgangi ad f4 meti® hvort um galla eda slit vegna rangrar
notkunar veari ad reda sendi fulltrai kvortunarpjénustunnar skéna til umbodsadila. Umbodid
ték pannig 4 malinu ad madurinn fékk nyja ské auk pess sem hinir skérnir voru sendir erlendis til
rannsoknar. Fyrir milligbngu kvOrtunarpjénustunnar leystist malid pvi 4 farselan hatt fyrir
neytandann.

FERDALOG

Kona keypti sér flugfar til London en ellefu dégum fyrir brottfér fékk hun simtal um ad
fluginu veri aflyst vegna hagredingar. Aflysingin kom sér mjog illa par sem konan atti pantad
flug heim med 60ru flugfélagi og purfti ad fara { ferdina. Pa taldi hun aflysinguna ekki { samraemi
vid reglugerd um réttindi flugfarpega par sem minna en tvaer vikur voru til brottfarar pegar
tilkynnt var um aflysinguna, og annad flug til London var ekki i bodi fyrr en atta timum eftir
fyrithugada brottfor. Taldi han sig pvi eiga rétt 4 skadabétum ad upphed 400 evrur i samremi
vid adurnefnda reglugerd. Leitadi hun pvi til kvértunarpjonustunnar og eftir ad fulltrai par hafoi
samband vid flugfélagid var fallist 4 ad greida baturnar. Med milligéngu kvortunarpjénustunnar
leystist malid pvi fljott og vel.

INNHEIMTUFYRIRTZAKI

Karlmadur fékk sér ad 6vorum sent innheimtubréf, par sem hann var hvattur til ad bregdast
vid hid fyrsta og greida skuld, sem wvar 800 kr. ad hofudstéli auk innheimtukostnadar.
Krofueigandinn var myndbandaleiga en madurinn kannadist ekki vid ad skulda pvi fyrirtaeki neitt,
enda hafdi ckkert samband wveri® haft vid hann fyrr en med adurnefndu bréfi og
myndbandaleigan hafdi ekki lagt fram nein gogn til stadfestingar 4 krofu sinni. Madurinn
moétmeelti pvi kréfunni vid innheimtufyrirtaeki® og sagdist ekki kannast vid neina skuld. DPessi
umleitan mannsins bar pé ekki arangur og sneri hann sér pvi til kvértunarpjénustunnar. Fulltrai
kvortunarpjénustunnar sendi innheimtufyrirteekinu pa bréf og ad h6fou samradi vid kréfuhafa
var fallist 4 a0 fella kr6funa nidur, enda erfitt ad syna fram 4 réttmeti hennar.



6. Starfsemi kvortunar- og urskurdarnefnda arid 2008
6.1. Almennt um arskurdarnefndir

Neytendasamtokin hafa lengi beitt sér fyrir stofnun drskurdarnefnda og eiga samtokin adild
a0 sex kvortunar- og urskurdarnefndum, auk pess sem pau eiga fulltrda { einni nefnd til vidbotar.
Fjarhagslegir hagsmunir { hverju neytendamali eru ekki alltaf stérir og i faestum tilvikum borgar
sig a0 fara med malin fyrir domstéla. Pa er mikilvaegt fyrir neytendur ad geta skoti® malum fyrir
urskurdarnefndir par sem pad er badi 6dyr og flidétlegur kostur.

Til ad kvortunarmal sé tekid fyrir hja kvortunar- eda urskurdarnefnd parf neytandinn ad
greida malskotsgjald. Malskotsgjald er misjafnlega hatt eftir pvi um hvada nefnd er ad raeda, en
s¢ komid tl moéts vid krofur neytandans ad hluta eda 6llu leyd feer hann malskotsgjaldid
endurgreitt fra seljandanum. Neytandinn getur alltaf lagt mal fyrir démstola ef hann er ésattur
vid urskurd nefndarinnar.

6.2. Kvértunar- og urskurdarnefndir sem Neytendasamtokin eiga adild ad

X Kvirtunarnefnd Neytendasamtakanna og Félags efnalangaeigenda.
Nefndina skipa prir fulltriar, einn tilnefndur af Neytendasamtokunum, einn af Félagi
efnalaugaecigenda og einn af vidskiptaradherra, sem skal vera loglerdur og er
jafnframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 1.000.

* Urskurdarnefud Samtaka ferdapjonustunnar og Neytendasamtakanna.
Nefndina skipa prir fulltrdar, einn tilnefndur af Neytendasamtékunum, einn af
Samtokum ferdapjonustunnar og einn af samgoénguradherra, sem skal vera 16glerdur
og er jafnframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 3.500.

* Urskurdarnefud um pjonustu idnadarmanna
Nefndin er fullskipud pegar i henni sitja fimm fulltriar en pad raedst af
agreiningsefninu hvada fulltrdar sitja fundi.  Einn fulltrai er tilnefndur af
Neytendasamtokunum, einn af Huseigendafélaginu, einn af Meistarasambandi
byggingarmanna, einn af SART (Samtokum atvinnurekenda { raf- og tSlvuidnadi),
tveir af Samtokum idnadarins og einn af vidskiptaradherra, sem skal vera 16glerdur
og er jafnframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 5.000.

* Urskurdarnefud  vitryggingamdilum.
Nefndina skipa prir fulltrdar sem allir skulu vera l6glerdir. Einn er tilnefndur af
Neytendasamtékunum, einn af Sambandi fslenskra vatryggingafélaga og einn af
vidskiptaradherra og er hann jafnframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er kr.
6.000.

* Urskurdarnefud um vidskipti vid fjarmalafyririaki
Nefndina skipa fimm fulltrdar, tveir eru tilnefndir Neytendasamtokunum, tveir af
fjarmalafyrirtekjum og einn af vidskiptaradherra og er hann jafnframt formadur
nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 5.000.
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*  Urskurdamefnd Neytendasamtakanna og Tannleknafélags Islands.
Nefndina skipa prir fulltrdar, einn tilnefndur af Neytendasamtokunum, einn af
Tannlxknafélagi Islands og ecinn af Landlakni og er hann jafnframt formadur
nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 5.000.

Urskurdarnefnd { vatryggingamalum og urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirteeki
eru vistadar hja Fjarmalaeftirlitinu en adrar hja Neytendasamtékunum.

Hji Neytendastofu er svo vistud karunefnd lausafjar- og pjénustukaupa. 1 henni sitja 3
fulltriar og skipar vidskiptaradherra einn fulltriann eftir tilnefningu fra Neytendasamtékunum.
Til kerunefndarinnar geta neytendur og seljendur { lausafjar- eda pjéonustukaupum leitad (sér ad
kostnadarlausu) ef pa greinir 4 um réttindi sin eda skyldur og 6skad eftir alitsgerd um
agreiningsefnid. Arid 2008 barust 86 alitsbeidnir til nefndarinnar (mikil fidlgun fra arinu 2007 en
pa voru beidnirnar 48) og er pvi ljost ad rik porf er fyrir kaerunefndina.

Hagt er ad finna nanari upplysingar um nefndirnar 4 heimasidou Neytendasamtakanna,
www.ns.is, undir urskurdarnefndir.

6.3. Malafjoldi hja arskurdarnefndum arid 2008

Kvértunar- og urskurdarnefndir Fj6ldi maéla 4 arinu 2008

*  Kvortunarnefnd Neytendasamtakanna og

Félags efnalaugacigenda 11
*  Urskurdarnefnd Samtaka ferdapjénustunnar

og Neytendasamtakanna 3
*  Urskurdarnefnd um pjénustu idnadarmanna 0
*  Urskurdarnefnd i vatryggingarmalum 309
*  Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtacki 21
*  Urskurdarnefnd Neytendasamtakanna og 0

Tannlaknafélags slands

Langflest mal koma fyrir Grskurdarnefnd i vatryggingamalum. Urskurdarnefnd um vidskipti
vid fjarmalafyrirtaeki kemur par 4 eftir med toluvert faerri mal en talsverd aukning hefur verid {
malafjélda hja badum pessum nefndum milli ara. Fjoldi mala { 60rum nefndum er fremur litill en
p6 skiptir miklu mali ad pessar nefndir séu starfraktar. Kvortunarpjonustan nar ad satta fiolda
mala adur en til pess kemur ad pau purfi ad fara fyrir drskurdarnefndir og er pad sennileg skyring
4 littum malafjolda.
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7.

Evropska neytendaadstodin (ENA)- European Consuen Centre (ECC)

)

ECC-Net
7.1. Almennt um ENA

Neytendasamtokin annast rekstur ENA skv. samningi vid vidskiptaraduneytid. Hlutverk
ENA er a0 adstoda neytendur sem eiga { deilum vid seljendur voru eda pjénustu yfir landamzeri
innan EES-svaedisins. Helsta verkefni ENA 4 Islandi er pvi ad lidsinna islenskum neytendum i
samskiptum peirra vid erlend fyrirteki. ENA adstodar vid upplysingadflun, kemur kvortun
neytandans aleidis til seljandans og fylgist med afdrifum malsins erlendis. S6muleidis annast
Evrépska neytendaadstodin samskipti vid islensk fyrirteeki berist kvartanir vegna vidskipta vid
pau fra neytendum { 68rum I6ndum 4 EES-svadinu.

A érinu 2007 var tekid i notkun nytt skraningarkerfi (IT-tool) hja ECC-net, eda Sllum
starfsstodvum Evrépsku neytendaadstodarinnar. 1 kerfid ber ad skra allar fyrirspurnir og
kvartanir fra neytendum, sem og deilumal sem ENA tekur til medferdar. A érinu 2008 voru
skradar 17 fyrirspurnir, 36 einfaldar kvartanir og 25 kvortunarmal (par af 14 vegna vidskipta vid
islenska seljendur). Er pad umtalverd aukning fra fyrri arum en 4 arinu 2007 voru
kvértunarmalin t.a.m. adeins 7.

Auk pess ad veita leidbeiningar og hafa milligbngu { kvortunarmalum fest ENA vid
margvisleg 6nnur verkefni. ECC-st6dvar eru { 6llum 16ndum EES (utan Liechtenstein) og pvi um
umfangsmikid tengslanet ad reda. Pa eru ymiss konar skyrslur og sameiginleg verkefni unnin 4
vegum netsins. Fulltraar ECC funda pvi reglulega auk pess ad vera i miklum
télvupdstsamskiptum. Pa er ENA 2 Islandi med sérstaka heimasidu, www.ena.is par sem leitast
er vid ad uppfrada neytendur um pad sem efst er 4 baugi i neytendamélum innan EES. A arinu
2009 stendur einnig til ad gefa ut sérstakan kynningarbakling um starfid, bzdi 4 ensku og
islensku.

7.2. Daemi um kvortunarmal hja ENA

Senskur ferdamadur leigdi sér { bil 4 Islandi. Sami® var um viku leigutima en manninum
jafnframt sagt a® hann myndi fa hluta leigunnar endurgreiddan ef hann skiladi bilnum fyrr. Eftir
fimm daga leigu skiladi madurinn svo bilnum en pa neitadi bilaleigan honum um endurgreidslu,
og sagdi ad leigan veari su sama hvort sem um fimm eda sjé daga vaeri ad reda. Vid heimkomuna
leitadi madurinn svo til ECC { Svipj6d sem sendi malid til ENA. Fulltrai ENA setti sig {
samband vid bilaleiguna sem féllst strax 4 a0 um mistok hefdi verid ad reda og endurgreiddi
neytandanum leigu vegna pessara tveggija daga.

Reykjavik, 6. jandar 2009,
Hildigunnur Hafsteinsdottir
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