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Formali

Neytendasamtokin eru frjals félagasamtok stofnud arid 1953. Fjoldi félagsmanna hefur haldist
nokkud stddugur undanfarin ar og var 7.815 arid 2025. Helsta tekjulind Neytendasamtakanna eru
felagsgjold en samtokin hafa einnig gert sérstakan pjonustusamning vid stjornvold sem gerir 6llum
neytendum kleift ad leita upplysinga hja samtékunum 6had félagsadild. Félagsmenn eiga greidari
adgang ad pjonustunni og geta leitad til samtakanna alla virka daga. Sérstakur simatimi fyrir pau sem
ekki eru félagar hefur verid a midvikudégum.

Starfsemi Neytendasamtakanna skiptist i fjéra meginpeetti; Neytendaadstodina, Evropsku
neytendaadstodina, Leigjendaadstodina, fraedslu og almenna hagsmunagasslu.

Ar hvert vinna Neytendasamtdkin fjolda umsagna um frumvorp og pingsalyktunartillogur par sem
sjonarmidum neytenda er komid a framfeeri. Einnig senda samtokin fjolmadrg erindi til stjornvalda,
eftirlitsstofnana og fyrirteekja og benda a ymislegt sem betur ma fara.

Avallt hefur verid reynt ad halda argjaldi samtakanna i hofi og var argjaldinu haldid dbreyttu arid 2025
eda 7.900 kr. Verdur pad ad teljast sanngjarnt pegar litid er til peirrar fjdlbreyttu pjonustu sem
félagsmenn njota, auk hagsmunagaesluhlutverks samtakanna.

Vert er ad vekja athygli a pvi ad margir neytendur sér ekki grein fyrir pvi ad Neytendasamtokin eru
frjials félagasamtok sem borin eru uppi af félagsgjoldum. bPa eru moérg deemi pess ad samtokin fai
erindi sem teljast ekki til neytendamala og er peim pa beint i réttan farveg.

Una Magnea Stefansdottir - stjornandi Neytendaadstodarinnar



Neytendaadstodin

Allt fra upphafi hefur Neytendaadstodin verid einn helsti hornsteinn i starfsemi samtakanna.
pjénustan felst i pvi ad neytendur geta leitad til samtakanna eigi peir i agreiningi vid seljendur eda
hafi peir spurningar vardandi neytendamal. Neytendur fa annars vegar upplysingar um réttarstédu
sina, adstod vid naestu skref eda adstod med sérstakri milligdngu ef neytendum tekst ekki sjalfum
ad leysa mal i samradi vid seljanda. Milliganga fyrir hond neytenda er p6 bundin félagsadild og pvi
burfa neytendur ad gerast félagsmenn, séu peir pad ekki fyrir, 6ski peir eftir milligdngu i einstokum
malum.

Malafjoldi hefur ad jafnadi verid i kringum 4.000 & ari og geta erindin verid af ymsum toga. Ef mal eru
einféld getur peim jafnvel lokid med einu simtali. | 83rum tilfellum er naudsynlegt ad fara betur yfir
malsgdgn og veita neytendum umfangsmeiri adstod. Abendingar geta einnig leitt til pess ad
samtokin hafi samband vid einstaka fyrirteeki og bendi a urbaetur, sendi abendingar a eftirlits-
stjornvold eda veki athygli @ malinu i fjdlmidlum.

Steerstu malaflokkarnir arid 2025 vordudu kaup og vidhald farartaekja, skilarétt og gjafabreéf, bila-
staedagjodld, netverslanir og vidskipti vid fjarmalafyrirtaeki og flugfélog.



Erindafjoldi arid 2025

Arid 2025 barust Neytendaadstodinni 3.491 erindi sem er 20% faekkun fra arinu 2024 en pa barust
4.380 erindi. Faekkun i fjolda erinda kann ad skyrast af aukinni ndkvamni i skraningarfyrirkomulagi
sem koma & iveq fyrir ad mal séu tvitalin. ba er liklegt ad peaer godu upplysingar um réttindi neytenda
sem finna ma & vef Neytendasamtakanna ns.is feekki simtélum og tdlvupostum.
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Fjoldi erinda & milli ara hefur ad jafnadi haldist stdougur. Arid 2020 sker sig p6 Ur vegna Covid-19 en
ba vard mikil aukning i fjolda erinda vegna raskana & ferdatengdri pjénustu.

Erindafjoldi eftir manudum
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Flest erindi barust i januarmanudi og yfir hasumarid, i juli og agust. Faest mal barust a timabilinu
februaar til juni.



Hver h6féu samband

Alls barust 1.810 erindi fra utanfélagsménnum og 1.588 erindi fra félagsmdnnum. ba barust
samtékunum 82 fyrirspurnir fra fyrirtaekjum og 11 fra 6drum adilum a bord vid stéttarfélog og
opinbera adila.
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Rumur helmingur erinda barst fra utanfélagsménnum en pad er i samraemi vid tolfreedi sidustu ara.
Eftirspurn utanfélagsmanna eftir radgjof synir 6neitanlega fram a mikilvaegi peirrar pjonustu sem
samtokin veita.

i mérgum tilvikum ganga utanfélagsmenn i samtékin 6ski peir eftir milligéngu i deilumalum en einnig
eftir ad hafa fengid farszela urlausn sinna mala.

Kynjaskipting
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Eins og undanfarin ar hafa konur verid i meirihluta peirra sem leita til samtakanna. Kynjaskiptingin
helst naestum ébreytt milli ara.



Hvernig barust erindin?

Alls barust 2.067 erindi med simtali, 1.346 erindi barust i t6lvuposti og 78 leitudu til skrifstofu
samtakanna.
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Algengast er ad neytendur leiti til Neytendaadstodarinnar med simtali, enda almennt fljotlegasta
leidin til pess ad fa svor. Hlutfall simtala laekkadi &rlitid milli ara. Arid 2024 barust 63% erinda med
simtali en 59% arid 2025. A moti haekkadi hlutfall erinda med télvupdsti Ur 34% arid 2024 upp i 39%
arid 2025. ba er alltaf akvedinn hépur neytenda sem kemur a skrifstofu Neytendasamtakanna til ad
leita sér adstodar.



Staerstu malaflokkar

A nedangreindum myndum ma finna 10 staerstu méalaflokka Neytendaadstodarinnar eftir erindafjélda
arid 2025 og samanburd flokka a milli ara. Alls voru malaflokkarnir 36 & arinu 2025.
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Arid 2025 var algengast ad leitad veeri til samtakanna vegna mala sem varda kaup eda vidhald &
farartaekjum en toluverd aukning er i peim malaflokki fra fyrri arum. Neeststaersti malaflokkurinn
snyr ad skilaretti, gjafabréfum og inneignarnétum.

Mikid bar & erindum er varda bilasteedagjold en malaflokknum var beett vid skraningarkerfi
samtakannailok ars 2024. Flest malin voru vegna svokalladra vangreidslugjalda.

Fjoldi mala sem falla undir malaflokkinn fjarmalafyrirtaeki feekkadi fra arinu 2024 en pad ma liklega
rekja til pess ad skraning i stéra vaxtamalid var lidin undir lok.

Mikid berst af fyrirspurnum sem varda ferdapjonustu, annars vegar hvad vardar réttindi farpega i
flugi og hins vegar réttarstddu ferdamanna sem boka pakkaferd. Arid 2025 haetti Play ehf. starfsemi
og var tekid til gjaldprotaskipta. Neytendaadstodin barst pvi fjoldi fyrirspurna fra neytendum sem
urdu fyrir ahrifum.

Tryggingamalum for faekkandi likt og arid 2024 en um mitt ar 2023 missti tryggingarfélagid Novis
starfsleyfi sitt og leitudu fjolmargir til samtakanna af peim sokum. Edlilega hefur dreqid ur slikum
fyrirspurnum arid 2025. borri fyrirspurna sem falla undir malaflokkinn tryggingar varda bétaskyldu
0g uppgjor bota.

Adrir algengir malaflokkar sem vert er ad nefna varda raf- og heimilistaeki, fjarskiptasamninga og
idnadarmenn.



Evropska neytendaadstodin ECC

ECC & islandi er hluti af samstarfsneti evropskra neytendamidstddva (ECC-Net) sem er starfraekt i
29 Evropuldndum, p.e. 8llum adildarrikjum ESB auk islands og Noregs. b4 hefur samstarf ECC-
Netsins vid Bretland haldid afram i adlagadri mynd eftir Brexit.

Neytendasamtdkin hafa séd um rekstur ECC & islandi fra arinu 2003. Tilgangur ECC-netsins er ad
veita neytendum, sem kaupa véru eda pjonustu af seljanda i 6dru Evropuriki, upplysingar, leid-
beiningar og adstod komi upp &greiningur vegna vidskiptanna. b4 tekur ECC island ad sér milligéngu
i deilumalum seljenda og neytenda, en milligangan fer pa fram med adstod systurstédvar ECC islands
i heimalandi seljanda. Pjonusta ECC-netsins er neytendum ad kostnadarlausu en kostnadur vid
rekstur stédvanna skiptist milli Evrépusambandsins og adildarrikjanna sjalfra. Arid 2025 barust 316
erindi sem er 18% fjolgun fra fyrra ari.

Sjananar a ecc.is

Leigjendaadstodin

Leigjendaadstodin er mikilvaegur patturistarfsemi Neytendasamtakanna en hun er fjarmégnud med
bjénustusamningi vid innvidaraduneytid. bjonustan er einnig adgengileg leigusdlum en feerst hefur i
vOxt ad peir leiti radgjafar. Alls barust 1.117 erindi til Leigjendaadstodarinnar arid 2025.

A leigjendur.is ma finna hagnytar upplysingar um réttindi leigjenda & islensku, ensku og pélsku.

Sja nanar arsskyrslur Leigjendaadstodarinnar sem finna mé a ns.is og leigjendur.is.

Hagsmunagaesla

Snar pattur i starfsemi Neytendasamtakanna er ad standa vord um réttindi neytenda og efla hag
beirrai samrami vid stefnu samtakanna.

Neytendasamtdkin senda arlega fra sér umsagnir um frumvorp og pingsalyktunartillégur en a arinu
2025 voru paer 10 talsins og 14 arid 2024.

Einnig senda samtokin mérg erindi a stjornvold, eftirlitsstofnanir og fyrirtaeki a ari hverju ef pau telja
ad urbota sé porf a akvednum svidum. Pessi erindi geta verid i formi abendinga eda fyrirspurna. ba
leggja samtokin aherslu & ad vera synileg i fjéImidlum.

Yfirlit yfir helstu barattumal samtakanna ma finna 8 www.ns.is/malaskra.



Onnur starfsemi

Urskurdar- og kaerunefndir

Afar mikilveegt er ad neytendur geti leitad med agreining til urlausnaradila utan démstola.
Neytendasamtékin hafa pvi beitt sér fyrir stofnun ymissa Urskurdar- og keerunefnda i gegnum tidina.
Neytendamal eruidulega pess edlis ad hagsmunir i einstaka malum eru ekki pad miklirad peir réttleeti
rekstur ddmsmals. Neytendasamtokin tilnefna fulltrdai eftirfarandi nefndir:

e Urskurdarnefnd i vatryggingamalum.
e Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtaeki.
o Keerunefnd voru- og pjénustukaupa

Neytendabladid og vefur ns.is

Neytendasamtdkin hafa gefid ut Neytendabladid svo ad segja sleitulaust fra stofnun samtakanna
arid 1953. Bladid er sent félagsmdnnum og kemur Ut tvisvar a ari. Samtokin halda einnig uti vefnum
ns.is auk pess ad vera synileg a Facebook.

Mannaudur

Starfsmenn & arinu 2025 voru Breki Karlsson formadur, Brynhildur Pétursdottir framkvaemdastjoéri,
Einar Bjarni Einarsson I6gfraedingur, ivar Halldérsson 18gfraedingur, Una Magnea Stefansdottir
|6gfraedingur, Sigurlina Sigurdardottir fulltrui og laganemarnir Jéhann Pall Einarsson, Robert
Hauksson og Tanja Kristin Sindradattir. ivar og Einar |étu af stérfum & arinu.

Helstu mal neytendaadstodarinnar 2025

Bilastaedamal - vangreidslugjold
Arid 2024 fér ad bera & kvértunum vegna bilastaedagjalda. Malunum fjdlgadi svo &rt ad nyr mala-
flokkur ,bilastaedagjold” leit dagsins ljés i skraningarkerfi samtakanna.

Ekkert lat var & slikum kvértunum a arinu 2025 og snua peer neer alfarid ad svokélluéu van-
greidslugjaldi. Gjaldid er mishatt en getur hlaupid a pusundum krona. Neytendasamtokin lita svo aad
hér sé um innheimtu ad raeda og pvi settu innheimtuldg ad gilda um pessa gjaldtdku. Par med veeri
sett pak a pa upphad sem bilastadafyrirtaeki ma innheimta. Samtokin hafa lagt aherslu a ad fa ur pvi
skorid hvort unnt sé ad beita gjaldtoku sem pessari i stad hefdbundinnar innheimtu.

Syndarverslanir

A undanférnum arum hefur kvértunum vegna syndarverslana (e. dropshipping) fjélgad.
Syndarverslun felur i sérad seljandi voru heldur uti netverslun og pegar hann feer pdntun er han send
afram til pridja adila sem afgreidir og sendir véruna beint til vidskiptavinarins. bannig utvistar
netverslunin framleidslu, heildsélu, lagerhaldi, afgreidslu og sendingu, gjarnan til adila utan
Evropska efnahagssvaedisins. Algengustu kvartanir snua ad pvi ad afhendingu seinkar, rong vara
berst, varan er gollud eda neytandi vill hreinlega skila vérunni eda heetta vid kaup.



Netglaepir

Netsvikamalum fjdlgar ar fra ari og svikaadferdir eru i stédugri préun. | malum sem berast & bord
Neytendasamtakanna er algengt ad svikarar reyni ad komast inn i heimabanka eda bankaforrit med
bvi ad fa folk til ad stadfesta innskraningar med rafraeenum skilrikjum i 6gati. ba hefur innreid gervi-
greindarinnar haft marktask ahrif, en nd eru peir svikapostar sem berast talsvert meira sannfaerandi
en adur.

Samtokin hafa adstodad neytendur vid ad bera agreiningsmal er varda endanlega abyrgd fyrir
urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtaeki og annast milligéngu fyrir peirra hond.

Vaxtamalid
A pridja pusund lantaka toku patt i Vaxtamalinu svokallada auk pess sem VR og BSRB studdu vid
malareksturinn. Vaxtamalid hafdi vidkomu a 6llum domstigum og for alla leid fyrir EFTA domstélinn.
Haestiréttur kvad upp déma i desember 2025 i fjéorum malum; gegn Arion banka, Landsbankanum og
islandsbanka.

i domum Haestaréttar félst mikill sigur en einnig nokkur vonbrigdi pvi pé ad skilmalar lana (sem tekin
voru eftir 2017) hafi verid deemdir 6l6glegir, pa var bankanum ekki gerd refsing fyrir ad nota pa. Telja
Neytendasamtokin mikla pversogn felast i pessari nidurstodu. Med visan i ddomana laekkadi Sedla-
bankinn vexti sina og Urval lana med breytilega vexti jokst.

Lesa ma nanar um malid og ferlid & ns.is/vaxtamalid.

Heilbrigdispjonusta

Kvértunum sem snua ad heilbrigdiskerfinu fer fjolgandi. Algengast er ad kvartad sé undan
fyrirtaekjum i heilbrigdispjénustu og pa helst vegna verds/gjaldskrar og skrépgjalds. Ekki eru nein
keerunefndarurreedi i pessum malum par sem kaerunefnd voru- og pjénustukaupa tekur ekki slik mal
til medferdar. Er pad gert med peim rokum ad um sé ad reeda heilbrigdispjonustu sem falli ekki undir
gildissvid nefndarinnar. Embaetti landlaeknis visar svo malunum fra par sem &greiningur snui ekki ad
gaedum heilbrigdispjénustunnar heldur ad gjaldtoku fyrirtaekis.

Neytendasamtokin telja edlilegt ad notendur heilbrigdispjénustu geti beint kvértunum vegna
meintra mistaka eda annmarka a pjoénustunni til fagadila, svo sem Embaettis landlaeknis. Samtokin
gera jafnframt pa krofu ad neytendur hafi Urreedi vegna mala sem ekki falla undir gildissvid
embeettisins.



