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1. Uppbygging Leidbeininga- og kvortunarpjonustu Neytendasamtakanna.
Leidbeininga- og kvortunarpjonusta Neytendasamtakanna er starfrekt { Reykjavik og
4 Akureyri og sinnir htin neytendum hvar 4 landinu sem peir bta. 1 Reykjavik eru
fjorir starfsmenn { fullu starfi, p.a.m. tveir logfredingar, en a Akureyri er einn
starfsmadur { halfu starfi.

2. Starfsemi Leidbeininga- og kvértunarpjénustunnar.

Simatimi Leidbeininga- og kvortunarpjonustunnar er alla virka daga fra klukkan 10.00
til 15.00. Milli klukkan 10.00 og 12.00 fa allir neytendur upplysingar um rétt sinn og
leidbeiningar um hvernig peir eigi ad snaa sér. Fra klukkan 13.00 og fram til lokunar
hafa adeins félagsmenn Neytendasamtakanna adgang ad Leidbeiningapjonustunni.

burfi neytandi 4 adstod ad halda vid ad na fram rétti sinum gagnvart seljanda hefur
kvortunarpjénusta samtakanna milligongu milli neytandans og seljanda vorunnar/
pjonustunnar. Adstod kvortunarpjénustunnar er innifalin { argjaldi félagsmanna
Neytendasamtakanna. Peir neytendur sem ekki eru félagsmenn Neytendasamtakanna
greida hins vegar ad lagmarki kr. 4.000 i malskotsgjald pegar porf er a slikri
milligbngu.

3. Kostnadur vid rekstur Leidbeininga- og kvértunarpjonustunnar.
Neytendasamtokin og vidskiptaraduneytid hafa gert med sér pjonustusamning par
sem Neytendasamtokin taka ad sér rekstur Leidbeininga- og kvortunarpjonustu fyrir
neytendur 6had pvi hvort peir séu félagsmenn i Neytendasamtokunum eda ekki.
Vidast 1 Nordur-Evropu sinna stjornvold pessu  verkefni eda semja vid
neytendasamtok um reksturinn og greida kostnad sem hlyst af pessari starfsemi. A
arinu 2003 kostadi rekstur Leidbeininga- og kvortunarpjonustu Neytendasamtakanna
um 27 milljonir kréna. Stjornvold greiddu 4 sidasta ari hins vegar adeins 10 milljonir
krona { framlag til Neytendasamtakanna vegna pessarar starfsemi. Neytendasamtokin
verda pvi ad standa undir stersta hluta kostnadarins og nota til pess argjold
télagsmanna.

4. Skraning erinda til Neytendasamtakanna arid 2003.

Pann 1. névember 2002 toku Neytendasamtokin { notkun tolvuforritid Yfirsyn. Segja
ma ad tilkoma Yfirsynar hafi verid algjor bylting. Nu er skrad hverjir setja sig {
samband vid Neytendasamtokin, kyn vidkomandi og hvort hann/han er félagsmadur
i samtokunum eda ekki. Arid 2002 fr skraning { Yfirsyn einungis fram sidustu tvo
manudi arsins en arid 2003 var forritid { notkun allt arid. Samtals voru skrad 11.138
erindi a arinu 2003. Dar af svaradi leidbeiningar- og kvortunarpjénustan 6.923
fyrirspurnum en annars konar erindi voru 4.215.

4.1.  Hvernig barust erindi til Neytendasamtakanna arid 20037

Simi 9.603 86 %
Tolvupostur 1.120 10 %
Adili kemur af gbtu 387 3 %
Péstur og simbréf 28 1 %
Samtals: 11.138 100 %
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4.2.  Hbverjir h6fdu samband vid Neytendasamtokin arid 2003?

4.3.  Hver var kynjaskiptingin arid 2003?

5. Fyrirspurnir arid 2003.
Fyrirspurnir  eru  spurningar neytenda um  rétt sinn  sem  starfsfolk
Neytendasamtakanna svarar beint an frekari afskipta af malinu.  Langflestar
tyrirspurnir berast samtokunum { gegnum sima en 4 sidustu arum hefur fyrirspurnum
i gegnum tolvupost fjolgad.

Skipting fyrirspurna { malaflokka var endurskipulégd med tilkomu Yfirsynar og var
malaflokkum fj6lgad. Fyrir daga Yfirsynar voru skradar fyrirspurnir 4 ari 4 bilinu
3.500-4.000, sbr. 3.515 4 arinu 2001, en I6ngu var vitad ad si skraning syndi { raun
adeins hluta peirra fyrirspurna sem berast Neytendasamtokunum.

Arid 2003 barust 6.881 fyrirspurnir til kvortunarpjénustu Neytendasamtakanna.
Fyrirspurnirnar skiptast i eftirfarandi malaflokka og er fjoldi fyrirspurna i hverjum
malaflokki tiltekinn { aftasta dalkinum:

1. Gzdakannanir 360
2. Neytendabladid 125
3. Verdlag og auglysingar 319
4. Inneignarnétur 315
5. Skilaréttur 274
6. Barnavorur (utan fatnadar) 164
7. Bifreidar og 6nnur farartaeki 446
8. Efnalaugar og pvottahus 191
9. Fasteignir 290
10. Fatnadur og skartgripir 186
11. Ferdamal 364
12. Parsimar 299
13. Fjarmalafyrirtaki 255
14. Ferdamenn, hotel og veitingahis 34

15. | Happdretti og leikir 39

16. Husgogn 302
17. Idnadarmenn 213
19. Golf og veggefni 33

20. Opinber pjénusta - stjornsysla 84
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21. Péstur og fjarskipti 217
23. Skoélar og namskeid 40
24. Snyrting og heilsa 86
25. Tryggingar 278
30. Ymis husbunadut, s.s. stell, handklzdi 35
31. Onnur kaup, s.s. matur, geludyr 112
32, Onnur pjénusta 182
33, Logtradileg radgjot, t.d. greidslusedlar og reikningar 255
34, Husganga og fjarsala 22
36. Evropska neytendaadstodin 100
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Fjoldi fyrirspurna i hverjum malaflokki 2003

A 4rinu bérust flestar tyrirspurnir vegna gedakannana, bifreida, ferdalaga, raftekja og
tolva eda yfir 350 fyrirspurnir i hverjum malaflokki. Soémuleidis var mikid spurt
vegna verdlags og auglysinga, inneignarnéta og husgagna en yfir 300 fyrirspurnir
barust { hverjum malaflokki. Adrir vinsalir malaflokkar voru skilaréttur, fasteignir,
farsimar, fjarmalafyrirtaki, tryggingar auk ymissar l6gfradilegrar radgjafar en meira en
250 fyrirspurnir barust { hverjum malaflokki.

6. Kvortunarmal arid 2003.

I kvortunarmalum hefur starfsfélk Neytendasamtakanna milligongu milli neytanda og
seljanda vorunnar/pjénustunnar { pvi skyni ad na réttri og sanngjarnri lausn.  Slik
milliganga fer { flestum tilvikum fram med formlegum heatti, p.e. skriflega, en {
sumum tilvikum eru malin leyst simleidis. Malum er einnig fylgt eftir til stjérnvalda ef
pau eru pess edlis og jafnvel fyrir domstola.

Arid 2003 annadist kvortunarpjénustan 295 kvértunarmal og er pad fidlgun um 16 %
fra arinu 2002 en pa barust Neytendasamtokunum 254 kvortunarmal.

Kvortunarmalin skiptast { eftirfarandi malaflokka og er fjoldi mala { hverjum
malaflokki tiltekinn { aftasta dalkinum:

(O]

1. | Barnavorur (utan fatnadar)
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3. | Efnalaugar og pvottahus 10
4. | Fasteignir 16
5. | Fatnadur og skartgripir 51
6. | Ferdamal 34
7. | Fjarskipti og postur 11
9. | Pjénusta vid ferdamenn, hétel og veitingapjénusta 1
13. | Innréttingar, hreinlatistaeki, gélf og veggetni 2
14. | Opinber pjoénusta/stjornsysla 5
15. | Raftaki 11
16. | Skoélar og ndmskeid 10
17. | Snyrting og heilsa 2
19. | Télvur og hugbianadur 14
20. | Utgafufyrirteki 3
21. | bjonusta sérfradings 5
24. | Annad s.s. fjdleignarhtsamadl, sifjamdl og erfOamal 2
25. | Evrépska neytendaadstodin 7
60
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Fjoldi mala i hverjum malaflokki 2003

Kvértunarmal 4 arinu 2003 voru nokkud fleiri en 4rid 4 undan. Innbyrdis skipting
malaflokkanna virdist pé vera tiltSlulega stodug en { ar voru sterstu malaflokkarnir
vegna fatnadar og skartgripa, ferdalaga og husgagna eda fleiri en 20 mal { hverjum
malaflokki. Millistoru malaflokkarnir par sem barust 11 til 20 mal 4 arinu voru vegna
bifreida, fasteigna, fjarskipta og posts, fjarmalafyrirteekja, idnadarmanna, raftekja og
tolva.

7. Starfsemi kvortunar- og urskurdarnefnda arid 2003.

Neytendasamtokin hafa lengi beitt sér fyrir stofnun drskurdarnefnda og eiga
samtokin adild ad sex kvoOrtunar- og udrskurdarnefndum.  Pessar nefndir eru
naudsynlegur bakhjarl fyrir kvortunarpjonustu samtakanna en odyrt og fljdtlegt er
tyrir neytendur ad skjota malum fyrir nefndirnar.

Til a0 kvortunarmal sé tekid fyrir hja kvortunar- eda urskurdarnefnd parf neytandinn
a0 greida malskotsgjald. Malskotsgjald er misjafnlega hatt eftir pvi hvada nefnd um
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er a0 reda, en sé komid til moéts vid krofur neytandans ad hluta eda 6llu leyti feer
hann malskotsgjaldid endurgreitt fra seljandanum. Neytandinn getur alltaf haldi®
afram med mal fyrir domstola ef hann er osattur vid urskurd nefndarinnar.

Kvortunar og urskurdarnefndir sem Neytendasamtokin eiga adild ad eru eftirtaldar:

*

Kvortunarnefnd Neytendasamtakanna og Félags efnalangaeigenda.

Nefndina skipa prir fulltrdar, einn tilnefndur af Neytendasamtékunum, einn af
Félagi efnalaugaeigenda og einn af vidskiptaradherra, sem skal vera 16glerdur og
er jafnframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 1000.

Uméwéﬂmefﬂd i ferdamalum.

Nefndina skipa prir fulltrdar, einn tilnefndur af Neytendasamtékunum, einn af
Samtokum ferdapjonustunnar og einn af samgonguradherra, sem skal vera
l16glerdur og er jafnframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 3.500.

Urskurdarnefind Neytendasamtakanna, Hiseigendafélagsins, Meistarafélags bisasmida og
Samtaka ionadarins.

Nefndina skipa fimm fulltraar, einn tilnefndur af Neytendasamtokunum, einn af
Huseigendafélaginu, einn af Samtokum idnadarins, einn ymist af Samtékum
i0nadarins eda Meistarafélagi husasmida og einn af vidskiptaradherra, sem skal
vera 16glerdur og er jafnframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er kr.
5.000.

Urskurdarnefind i vitryggingamalum.

Nefndina skipa prir fulltrdar sem allir skulu vera 16glerdir. Einn er tilnefndur af
Neytendasamtokunum, einn af Sambandi fslenskra vatryggingafélaga og einn af
vidskiptaradherra og er hann jafnframt formadur nefndarinnar. Malskotsgjald er
kr. 5.000.

Urskurdarnefud um vidskipti vid fjarmdlafyririaks.

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.

Urskurdarnefnd Neytendasamtakanna og Tannleknafélags Islands.

Nefndina skipa prir fulltrdar, einn tilnefndur af Neytendasamtékunum, einn af
Tannlaeknafélagi Islands og einn af Landlakni og er hann jafnframt formadur
nefndarinnar. Malskotsgjald er kr. 5.000.

Urskurdarnefnd i vatryggingamalum og tdrskurdarnefnd um  vidskipti  vid
fjarmalafyrirteeki eru vistadar hja Fjarmalaeftirlitinu en adrar hja Neytendasamtokunum.

Pess ma geta a0 Neytendasamtokin eiga { vidredum vid Samtok ferdapjonustunnar um
utvikkun starfssvids ferdanefndarinnar.

Kvoértunar- og arskurdarnefndir Fjoldi mala 4 arinu 2003

*

*

Kvértunarnefnd Neytendasamtakanna og 3
Félags efnalaugaeigenda

Kvértunarnefnd Neytendasamtakanna og 3
Félags islenskra ferdaskrifstofa
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*  Urskurdarnefnd Neytendasamtakanna, 1
Huseigendafélagsins, Samtaka idnadarins og
Meistarafélags htsasmida

*  Urskurdarnefnd i vatryggingaméalum 257

*  Urskurdarnefnd um vidskipti vid 33
fjarmalafyrirteki

*  Urskurdarnefnd Neytendasamtakanna og 3

Tannleknafélags Tslands

Langflest mal koma fyrir urskurdarnefnd i vatryggingamalum en pratt fyrir ad
malafjoldinn { urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtaki komist ekki nalegt
vatrygginganefndinni { fjolda mala, hefur malum par fjolgad gridarlega. Arid 1999 var 3
malum skotid fyrir nefndina, 17 arid 2001 og 33 arid 2003.

I lok umfjéllunar um drskurdarnefndir 4 vegum Neytendasamtakanna er rétt ad nefna
a0 einnig er starfandi karunefnd lausafjar- og pjonustukaupa sem vistud er hja
vidskiptaraduneytinu. I henni sitja 3 fulltrar og skipar vidskiptaradherra einn
fulltraann eftir tilnefningu fra Neytendasamtokunum. Til karunefndarinnar geta
neytendur og seljendur i lausarfjar- eda pjonustukaupum leitad ef pa greinir 2 um
réttindi sin eda skyldur og 6skad eftir alitsgerd um agreiningsefnio.

8. Evréopska neytendaadstodin (ENA).
Pann 1. jandar 2003 téku Neytendasamtokin vid  rekstri  Evropsku
neytendaadstodarinnar (ENA) en fram til pess tima var starfsemi ENA til husa {
vidskiptaraduneytinu.

Hlutverk ENA er ad adstoda neytendur sem eiga { deilum vid seljendur véru eda
pjonustu yfir landamari innan Evrépu.  Helsta verkefni Evrépsku neytenda-
adstodarinnar 4 Islandi er pvi ad lidsinna fslenskum neytendum i samskiptum peirra vid
erlend fyrirteki. ENA adstodar vid upplysingadflun, kemur kvértun neytandans aleidis
til seljandans og fylgist med afdrifum malsins erlendis. Sémuleidis annast Evropska
neytendaadstodin samskipti vid fslensk fyrirtaeki berist kvortun fra erlendum neytanda
ad utan. Sextan Evrépupjédir taka patt { Evrépsku neytendaadstodinni auk fslands.

A arinu 2003 voru skradar 100 fyrirspurnir til Evrépsku neytendaadstodarinnar.
Raunar voru fyrirspurnirnar liklega nokkud fleiri par sem fyrirspurnir voru stundum
skradar beint undir tiltekinn malaflokk an pess ad merkt vari vid Evropsku
neytendaadstodina. Stersta einstaka malid sem Evrépska neytendaadstodin fékkst vid
a arinu 2003 beindist a0 krofum neytenda hérlendis 4 hendur Euronics { Noregi vegna
gjaldprots Euronics raftakjaverslunarinnar 4 Islandi en fjéldi manns setti sig i samband
vid Neytendasamtokin vegna malsins.

Kvoértunarmal hja Evropsku neytendaadstodinni voru 7 4 arinu 2003. Tvivegis voru

mal send hédan til Evrépu og eitt mal barst Evropsku neytendaadstodinni ad utan.
Fj6rum malum lauk hins vegar an pess a0 formlegt erindi veri sent til seljanda.

Reykjavik, 16 jantar 2004



