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Formali

Starfsemi Neytendasamtakanna skiptist i fjéra meginpeetti; neytendaadstod,
evropska neytendaadstod, almenna hagsmunagaeslu og leigjendaadstod.

Allt fra stofnun Neytendasamtakanna arid 1953 hefur Neytendaadstodin verid einn
helsti hornsteinn i starfsemi samtakanna. Meginmarkmid Neytendaadstodarinnar er
ad veita neytendum upplysingar og radleggingar vardandi hin ymsu neytendamal og
annast milligbngu pegar pess er porf.

A hverju &ri vinna Neytendasamtokin fjolda umsagna um frumvorp og
bingsalyktunartillogur par sem sjonarmidum neytenda er komid a framfaeri. Einnig
senda samtokin fjolmoérg erindi til stjérnvalda, eftirlitsstofnana og fyrirtaekja og benda
a ymislegt sem betur ma fara.

A3 venju voru fyrirspurnir til Neytendasamtakanna mjog fjolbreyttar & arinu 2024. I
sumum tilvikum eru mal sem varda agreining milli neytenda og seljenda einfdld og
bess edlis ad peim lykur jafnvel med einu simtali I 6&rum malum er naudsynlegt ad
fara betur yfir malsgogn, grafa dypra i malin og veita neytendum umfangsmeiri
adstod. Abendingar geta einnig leitt til pess samtokin hafi samband vi® einstaka
fyrirtaeki, og bendi a Urbaetur, sendi abendingar a eftirlitsstjornvold eda veki athygli
a malinu i fjolmidlum.

Fyrirspurnir sem varda bilastaedagjoéld voru aberandi & arinu 2024 og v6érdudu pau
gjarnan innheimtu svokalladra vanskilagjalda. Margar fyrirspurnir barust einnig fra
vidskiptavinum fyrirtaekisins Base Parking sem sinnti bilasteedapjonustu vid Leifsstod.
Malum sem varda netglaepi hefur einnig fjolgad undanfarin ar sem og malum sem
tengjast vefverslunum.

Einar Bjarni Einarsson — Stjérnandi Neytendaadstodarinnar



Neytendaadstodin

Neytendasamtokin hafa veitt neytendum rad og adstod allt fra stofnun samtakanna
arid 1953. Neytendur geta leitad til samtakanna lendi peir i agreiningi vid seljendur
eda hafi peir spurningar vardandi neytendamal. beir fa annars vegar upplysingar um
réttarstédu sina, adstod vid naestu skref mals eda adstod med sérstakri milligongu ef
neytendum tekst ekki sjalfum ad leysa mal i samrddi vid seljanda. Milliganga fyrir
hond neytenda er pd bundinn félagsadild og pvi purfa neytendur ad gerast
félagsmenn, séu peir pad ekki fyrir, éski peir eftir milligéngu i einstékum malum.

Neytendasamtokin eru frjals félagasamtdk og voru félagsmenn 7.840 i arslok 2024.
Fjoldi greidandi félagsmanna hefur haldist nokkud stédugur undanfarin ar.
Félagsgjold eru helsta tekjulind samtakanna en samtdkin hafa einnig gert sérstakan
bjonustusamning vid stjornvold sem gerir 6llum neytendum kleift ad leita upplysinga
hja samtokunum 6had félagsadild. Félagsmenn samtakanna eiga greidari adgang ad
bjénustunni og geta leitad til samtakanna alla virka daga. bau sem ekki eru
félagsmenn geta leitad til samtakanna @ midvikudégum.

Avallt hefur veri® reynt ad halda argjaldi samtakanna i hofi og er pad ni 7.900 kr.
Verdur pad ad teljast afar sanngjarnt pegar litid er til peirrar fjélbreyttu pjénustu sem
félagsmenn njéta, auk hagsmunagaesluhlutverks samtakanna.
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Erindafjoldi ario 2024

Arid 2024 barust Neytendaadstodinni 4.380 erindi. Erindafjoldi ari® 2023 var 4.634
og faekkadi erindum pvi um riflega 5% milli dra. Likt og nedangreind mynd synir hefur
erindafjoldi farid haegt vaxandi undanfarin ar pd aridé 2020 skeri sig ur. Pad ar vard
gifurleg aukning a fjélda erinda, ekki sist i tengslum vié ferdamal sékum Covid-19.
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Dreifing milli manada var fremur stédug. Faest erindi barust yfir hasumarid i agust og
flest er hausta tok i oktdber.
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Hverjir hafa samband og hvernig?

Ari& 2024 barust fleiri erindi frd félagsménnum en utanfélagsmoénnum likt og ari®
2023. Er pad athyglisverd proun par sem meirihluti erinda hafdi fyrir pad borist fra
utanfélagsmodnnum, samfellt fra arinu 2012. Alls barust 2.315 erindi fra
félagsmonnum og 1.965 erindi fra utanfélagsménnum. 89 fyrirspurnir barust fra
fyrirtaekjum og 11 fra 68rum adilum.
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Neer helmingur fyrirspurna berst fra utanfélagsmonnum, sem synir ad pjénustan sem
samtokin veita er naudsynleg. Neytendasamtokin veita pannig neytendum
mikilvaegar upplysingar sem peir f& ekki annars stadar. I moérgum tilvikum ganga
utanfélagsmenn i samtdkin eftir ad hafa fengid farsaela Urlausn sinna mala. Pa gera
ekki allir neytendur sér grein fyrir pvi ad Neytendasamtokin eru frjals félagasamtok
sem borin eru uppi af félagsgjoldum og purfa pvi a studningi neytenda aé halda til ad
starfa.

Eins og undanfarin ar hafa konur verid i meirihluta peirra sem leita til samtakanna.
Kynjaskiptingin helst naestum ébreytt milli ara en i fyrra skiptust hlutfollin pannig ad
54% erinda barust fra konum en 46% fra kérlum.
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Hvernig barust erindin

Alls barust 2.740 erindi med simtali, 1.495 erindi barust i télvupdsti, 130 leitudu til
skrifstofu samtakanna og 15 erindi barust i gegnum samfélagsmidla.

Algengast er ad neytendur leiti til Neytendaadstodarinnar med simtali, enda almennt
fljotlegasta leidin til pess ad fa svor. Hlutfall simtala hakkadi toluvert milli ara en
4rid 2023 barust 55% erinda med simtali en 63% arid 2024. A moéti laekkadi hlutfall
erinda med tolvuposti Ur 43% arid 2023 nidur i 34% arid 2024.
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Staerstu malaflokkar

A myndunum hér ad nedan ma finna 10 steerstu malaflokkanna eftir erindafjolda og
samanburd a fjolda erindi peirra flokka milli ara. Alls voru malaflokkarnir 36 & arinu
2024.

Steerstu malaflokkar

600
500
400
300
200
0
NS < N > S > <&
& &° ’50@ éf% Q *_ Q’b ‘.&\(\Qo 6‘@0 \c)\\
N & $ o & ¢% & & &
N0 N o N & & & & &
& & & @ <@ & N A
& B) & < & &
(\\Q c}@ X9) K
&L \2\'\)"—) %Q\
il BS
%Q@ '
@

m2024 m2023

Arid 2024 var algengast ad leitad veeri til samtakanna vegna mala sem falla undir
malaflokkinn fjarmalafyrirtaeki og fjolgadi erindum af peim toga toluvert milli ara.
Malaflokkurinn hefur verid einn sa steersti undanfarin ar, sa steersti arié 2023 og 2021
0g naeststeersti arid 2022. Liklegustu skyringuna ma rekja til pess ad stéra vaxtamalid
hof formlega gongu sina arid 2021 og voru neytendur hvattir til pess ad taka patt i
barattu samtakanna gegn bonkunum.

Mikid berst ad fyrirspurnum sem varda ferdapjonustu. Flug var steersti einstaki
flokkurinn arid 2022 og sa naeststaersti arid 2023. Flugmalum faekkadi aftur & maéti
umtalsvert milli ara. Skyring pess gaeti verid su ad arid 2024 var nokkurn veginn
afallalaust fyrir innlend flugfélég. Heimsfaraldur og einstaka gjaldprot innlendra
flugfélaga hafa sidustu ar, edli mals samkvaemt, leitt til fjdlda fyrirspurna i tengslum
vid flug.



Aukning var milli dra i malum er varda markadsetningu og vidskiptaadferdir
fyrirteekja. Undir pann flokk falla til ad mynda fyrirspurnir i tengslum villandi
auglysingar og Ordugleika vid uppsagnir & pjénustudskriftum. Einnig fjolgadi
fyrirspurnum i tengslum vid skilarétt, gjafabréf og innleggsnotur litilega.

Tryggingamalum faekkadi fra arinu & undan en um mitt ar 2023 missti
tryggingarfélagid Novis starfsleyfi sitt og leitudu fjdlmargir til samtakanna af peim
sOkum. Edlilega dro eilitid ar slikum fyrirspurnum 2024. borri fyrirspurna sem falla
undir malaflokkinn tryggingar varda boétaskyldu og uppgjér béta.

Malaflokkurinn husgdgn og innréttingar kemur nyr inn a lista yfir staerstu malaflokka
arsins. Ari® 2024 barust alls 180 fyrirspurnir er féllu i pann flokk. Algengast er ad
baer vardi meinta galla og tafir & afhendingu.

Adrir algengir malaflokkar sem vert er ad nefna varda fasteignakaup, kaup og vidhald
farartaekja, pakkaferdir, fjarskiptasamninga, pdéstpjonustu, idnadarmenn o.fl.

Evropska neytendaastodin ECC

ECC Island er hluti af ECC-netinu (European Consumer Centre Network/Evrépska
neytendaadstodin) en pad er starfraekt i 30 Evropulondum, eda 6llum adildarrikjum
Evréopusambandsins auk Islands, Noregs og Bretlands. Neytendasamtokin hafa sé
um rekstur ECC & Islandi fré &rinu 2003. Tilgangur ECC-netsins er ad veita
neytendum, sem kaupa voru eda pjonustu af seljanda i 68ru Evrépuriki, upplysingar,
leidbeiningar og adstod komi upp agreiningur vegna vidskiptanna. ba tekur ECC
Island ad sér milligdéngu i deilumalum seljenda og neytenda, en milligangan fer pa
fram med adstod systurstodvar ECC Islands i heimalandi seljanda. pjénusta ECC-
netsins er neytendum ad kostnadarlausu en kostnadur vid rekstur stédvanna skiptist
milli Evrépusambandsins og adildarrikjanna sjalfra.

ftarlegri upplysingar ma finna & ecc.is

Leigjendaadstodin

Leigjendaadstod Neytendasamtakanna er fjarmoégnud med pjonustusamningi vid
innvidaraduneytid. Samtokin hafa i draradir sinnt adstod vid leigjendur og hefur hun
aukist i gegnum tidina. Leigusalar geta nu einnig fengid radleggingar fra Leigjenda-
adstoadinni.

A leigjendur.is ma finna hagnytar upplysingar um leigjendamal & islensku, ensku og
polsku. Leigjendur eru jafn olikir og peir eru margir, en malin sem koma a bord
Leigjendaadstodarinnar syna ad vida er pottur brotinn i leigjendamalum. bvi er



mikilveegt ad leigjendur hafi géodan adgang ad radgjof og urreedum. Leigjenda-
adstodin er mikilvaegur pattur i starfsemi Neytendasamtakanna.

Frekari upplysingar ma finna i arsskyrslu Leigjendaadstodarinnar sem finna ma a
ns.is og leigjendur.is.

Hagsmunagaesla

Snar pattur i starfsemi Neytendasamtakanna er ad standa vor um réttindi neytenda
og efla hag peirra i samraemi vid stefnu samtakanna.

Neytendasamtokin senda arlega fra sér umsagnir um frumvorp og pingsalyktunar-
tillégur en & arinu 2024 voru paer 14 talsins og 11 arid 2023.

Einnig senda samtokin moérg erindi & stjornvold, eftirlitsstofnanir og fyrirteeki a ari
hverju ef pau telja ad Urbdta sé porf & dkvednum svidum. bessi erindi geta verid i
formi abendinga eda fyrirspurna.

Yfirlit yfir helstu barattumal samtakanna ma finna & www.ns.is/malaskra

Onnur starfsemi
Urskurdar- og kaerunefndir

Neytendasamtokin hafa beitt sér fyrir stofnun ymissa urskurdar- og keerunefnda i
gegnum tidina enda er um ad raeda mikilvaegt Urraedi fyrir neytendur naist ekki ad
leysa ur deilum vid seljendur. Afar mikilveegt er ad neytendur geti leitad med
agreining til drlausnaradila utan domstdla vegna pess mikla kostnadar sem fylgir
démsmalum. ba eru neytendamal idulega pess edlis ad hagsmunir i einstaka malum
eru ekki pad miklir ad peir réttlaeti rekstur démsmals. Neytendasamtokin tilnefna
fulltrda i eftirfarandi nefndir:

e Urskurdarnefnd i vatryggingamalum.
o Urskurdarnefnd um vidskipti vi® fjarmalafyrirtaeki.
e Keaerunefnd voru- og pjénustukaupa

Neytendasamtdkin gefa einnig ut Neytendabladid sem kemur Gt tvisvar a ari og halda
uti vefsidunni ns.is auk pess ad vera synilega a Facebook.
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http://www.ns.is/malaskra

Mannaudur

Starfsmenn & &rinu 2024 voru Anna Lovisa Olafsdéttir laganemi, Audur Ragnarsdottir
laganemi, Breki Karlson formadur, Brynhildur Pétursdottir framkveemdastjori, Einar
Bjarni Einarsson l6gfraedingur, fvar Halldérsson l6gfraedingur, Sigurlina Sigurdar-
dottir fulltrii og Una Magnea Stefansdéttir 16gfraedingur.

Helstu mal neytendaadstodarinnar 2024

Gjaldprot Base Parking

I addraganda gjaldprots Base Parking vori® 2024 barust samtokunum fjélmargar
fyrirspurninr fra neytendum sem sdgéu farir sinar ekki sléttar vid fyrirtaekid. Staersti
hluti peirra atti sér pad sammerkt ad neytendur héfdu keypt pjénustu af fyrirtaekinu
Base Parking an pess ad pjonusta veeri innt af hendi. Fyrirtaekid annadist fyrst og
fremst geymslu bifreida medan a utanlandsferdum neytenda stdd. Neytendur 16gédu
ba gjarnan bifreidum sinum a skammtimastaedum Isavia og afhentu starfsménnum
Base Parking billykla undir pvi yfirskini ad bifreidinni vaeri komid fyrir & bilastaedum a
vegum fyrirtaekisins. I peim tilfellum par sem pjénustan var ekki innt af hendi gat
farid svo ad bifreidar steedu dogum, eda jafnvel vikum saman, & skammtimastaedum
Isavia med tilheyrandi kostnadi. Base Parking innti pjonustu sina af hendi upp a
Keflavikurflugvelli med vitund Isavia en flosnad hafdi upp ur vidskiptasambandi peirra
i addraganda gjaldprots Base Parking.

Eigendum bifreidanna barust reikningar fra Isavia, i sumum tilfellum mjog hair. Isavia
hélt krofunum til streitu og téldu sig enga abyrgd bera & pessari oheillaproun.
Neytendasamtokin sendu formlegt erindi til Isavia vegna malsins og fundudu
jafnframt med forsvarsménnum fyrirtaekisins. Toldu samtokin edlilegt ad tekid veeri
tillit til adstaedna i pessum malum og grandlausir neytendur ekki latnir gjalda ad fullu.
Isavia kom ad einhverju leyti til mots vid neytendur en alls ekki eins vel og
Neytendasamtokin téldu sanngjarnt.

Vangreidslugjold bilasteedaeigenda

Gjaldtaka fyrir notkun a bilastaedum hefur faerst i voxt og nokkur fyrirtaeki sprottid
upp sem gefa sig sérstaklega ut fyrir ad sinna eftirliti 8 staedum sem og gjald-
heimtu. Verdskram er pa gjarnan hagad svo, ad sé ekki greitt fyrir lagningu bifreida
innan solarhrings er innheimt svokallad , vangreidslugjald®, einnig kallad pjonustu-
gjald. petta gjald er sérstaklega tilgreint i verdskra og ekki reiknad sem hlutfall af
nyttri pjonustu. Bifreidaeigandi sem leggur orstutt i gjaldskylt staedi en greidir ekki
fyrir pad innan frests, af einhverjum sékum, getur pvi verid gert ad greida morg
busund kréona krofu vegna pjonustu sem eingdngu atti ad kosta 6rfaa hundrad kalla.
Neytendasamtokin greindu fra einu sliku deemi i frétt & vefsidu sinni sl. haust par
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sem neytandi lagdi i staedi vid Kikjufell & Snaefellsnesi og tok ad ségn ekki eftir pvi
ad gjaldskylda veeri & staeedunum. Samkvaemt verdskra kostnadi lagning alls 1.000
kr. en svo for ad neytandanum var send krafa aé fjarhaed 5.750 kr.

Um innheimtu krafna gilda sérstdk 16g og & grundvelli peirra hafa verid gefnar ut
sérstakar reglur um hamarksfjarhaedir innheimtukostnadar. Fyrsti lidur i innheimtu
er innheimtuvidvorun sem ma ad hamarki taka 950 kr. poknun fyrir auk
virdisaukaskatts. Vangreidslugjoldin eru aftur & moéti miklu mun haerri. Ad mati
samtakanna er brynt ad fa ur pvi skorid hvort unnt sé ad beita gjaldtoku sem
bessari i stad hefdbundinnar innheimtu. Sendu samtokin pvi erindi til
Fjarmalaeftirlitsins og bida sem stendur svara. Auk pess er Neytendastofa med mal
af pessum toga til medferdar og er jafnframt bedid eftir peirri nidurstédu. Svo
mjog fjdlgadi pessu malum & arinu 2024 ad nyr malaflokkur ,bilastaedagjold" leit
dagsins ljos.

Syndarverslanir

Undanfarin ar hefur fyrirspurnum vegna netkaupa i gegnum allskyns netverslanir
fjolgad. Sérstaklega hefur ordid fjolgun i kvoértunum vegna syndarverslana (e.
dropshipping). Slikar verslanir stunda fyrst og fremst aframsendingu pantana og fa
jafnvel enn annan adila til ad sja um afhendingu vérunnar. Netverslunin verdur pvi
einskonar bokunar- eda milligénguadili kaupanna i stad pess ad vera raunverulegur
seljandi. Neytendur vita yfirleitt ekki vid hvern peir eru raun og veru ad eiga vidskipti
vid. Algengt er ad neytendur leiti til samtakanna eftir ad hafa lent i vandraedum i
vidskiptum vid slikar verslanir, svo sem pegar afhendingu seinkar eda er réng, pegar
upp koma gallar eda pegar neytandi vill hreinlega skila vérunni eda haetta vid kaup.

I pessum malum getur skipt sképum hver hinn raunverulegi vidsemjandi er og sé um
ad raeda fyrirtaeki eda adila utan Evropusambandsins getur réttarstada verid
frabrugdin pvi sem islenskir neytendur mega alla jafna venjast. Arid 2024 barust
samtékunum til ad mynda nokkur fjéldi fyrirspurna vardandi tiltekna vefverslun sem
var nokkud umfangsmikil hér & landi og stundadi sigilda ,dropshipping"
verslunarheetti. bad var einstaklingur sem haféi stofnad siduna en var hvorki skradur
sem einstaklingur i atvinnurekstri eda med logadila a bakvid sig. Stér hluti peirra
neytenda sem leitudu til samtakanna hoéféu keypt vorur i gegnum vefsiduna an pess
ad huga ad pvi vid hvern peir attu vidskipti. Med aukinni netverslun er ad mati
samtakanna radlegt ad syna varkarni og skoda upplysingar um raunverulegan
seljanda.

Netglaepir

Netsvikamalum hefur fjolgad verulega undanfarin ar og adferdir eru i stodugri préun.
Faerst hefur i voxt ad svikarar reyni ad komast inn i heimabanka, eda bankaforrit
einstaklinga med pvi ad fa pa til ad stadfesta innskraningar med rafreenum skilrikjum
i 6gati. I peim tilfellum geta fjarhaedirnar verid umtalsverdar og mérg deemi um mal
bar sem einstaklingar hafa ordid fyrir gifurlegu fjartjoni. Samtokin hafa adstodad
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neytendur vid ad bera agreiningsmal er varda endanlega abyrgé fyrir Urskurdarnefnd
um vidskipti vid fjarmalafyrirtaeki og annast milligéngu fyrir peirra hond.

Arid 2024 urdu samtokin vor vid nyja tegund svika sem pau h6fdu ekki séd adur. Félu
svikin pad i sér aé opruttnir adilar sendu dumbednar audkenningabeidnir til félks og
beir sem i 6gati stadfestu beidnina med rafreenum skilrikjum voru ad hleypa hinum
opruttnu adilum inn & ,heimabankadpp" fjarmalafyrirtaekja sem peir h6fdu ekki verid
i vidskiptum vid. bar gatu hinir éprattnu adilar stofnad til skuldbindinga i nafni
férnarlamba svikanna sem gatu ordid fyrir téluverdu tjoni af peim sokum.

Lan med breytilegum voxtum

Arid 2020 sendu Neytendasamtokin fyrirspurnir til vidskiptabanka hér & landi i
tengslum vid vaxtaltreikninga ibudalana med breytilegum véxtum. Lutu bréfin ad
fylgni vid vaxtadakvardanir Sedlabankans og vaxtapréunar a markadi sem og
skyrleika, en Ut fra fyrirspurnum til samtakanna ad deema leit Ut fyrir ad
grundvollur breytinga veeri illskiljanlegur fyrir neytendur. Svor barust fra hluta
bankanna og téldu samtokin i kjdlfar yfirferdar tilefni til a8 kanna malid nanar. I
framhaldinu var unnin greining & vaxtaalagi bankanna sem og 6skad eftir aliti fra
I6gmannstofu er laut ad framkvaemd og lagagrundvelli [ldna med breytilegum
voxtum. I stuttu mali var nidurstada peirrar vinnu st ad lanaskilmalar bankanna
uppfylltu oft a tidum ekki paer kréfur sem gerdar eru um skyrleika. Neytendur gaetu
bvi ekki séd allar breytingar fyrir sem leidi af sér mikid ojafnvaegi i
samningssambandinu. Vaxtabreytingar a lanum med breytilega vexti uppfylltu par
med i morgum tilfellum ekki paer krofur sem gera verdur um gagnseei.
Neytendasamtokin krofdust pess ad bankarnir lagfeerdu skilmala sina og leidréttu
hlut peirra lantaka sem hallad hefdi verid & med vaxtabreytingum sem staedust ekki
akvaedi laga. Var peirri krofu hafnad haustid 2020 og akvadu samtokin ad naesta
skref vaeri ad stefna bénkunum og yrdi pad gert 2021. I lok &rsins 2021 voru Arion
banka, Islandsbanka og Landsbankanum svo lok birtar samtals sex stefnur. Fyrstu
nidurstddur i héradi litu dagsins ljos i febriar og voru lanaskilmalar Landsbankans
daemdir 6l6gmaetir medan Arion- og Islandsbanki voru syknadur. Démarnir vérdudu
fasteignalan til neytenda adur en I6g um fasteignalan til neytenda téku gildi arid
2017. Malunum var 6llum afryjad til Landsréttar.

Pau mal er varda skilmala eftir gildistoku laganna voru send til EFTA-domstdlsins
sem veitti radgefandi alit vorid 2024 og tdk undir med samtokunum. Er pessi
skyrsla er ritud er bedid eftir nidurst6du héradsdéms i mali gagnvart
Landsbankanum. Islandsbanki var aftur & méti syknadur undir lok ars 2024 en
hefur Haestiréttur ni pegar sampykkt afryjunarbeidni og fer malid beint pangad an
adkomu Landsréttar.
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