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Formali

Eitt meginverkefni Neytendasamtakanna allt fra stofnun peirra arid 1953 hefur
verid ad adstoda neytendur vid ad leita réttar sins, en s pjoénusta er I6ngu ordin
landsménnum ad gédu kunn.

I pessari skyrslu ma finna ymsar télfreedilegar upplysingar fyrir arid 2018. Arid var
annasamt fyrir samtokin, ekki einungis i pjénustu vid neytendur, heldur var
jafnframt tekist & vid fjarhagserfidleika sem égnudu samtékunum. Med erfidum
akvordunum og hagraedingu i starfseminni tdkst ad snua préuninni vid og var arid
2018 rekid med rekstrarafgangi. Reynt var eftir fremsta megni ad lata
fjarhagserfidleika ekki bitna & pjonustunni en dumflyjanlegt var ad draga adeins
Ur opnunartima skrifstofu enda haféi stodugildum faekkad til muna.

Jafnframt var farid i endurskipulagningu & erindaskraningu hja samtékunum til ad
draga ur heettu & tviskraningum og halda betur utan um pau erindi sem barust. Af
beim sokum eru télurnar lzeegri nU en sidustu ar, en endurspegla pd ekki minni
eftirspurn eftir pjonustunni. Ari® 2018 fengu Neytendasamtokin alls 5.005 erindi
fra neytendum. Af pessum erindum voru 1.095 vegna Leigjendaadstodarinnar,
sem samtokin reka samkvaemt sérstokum pjonustusamningi vid velferdar-
raduneytid og 93 vegna Evropsku neytendaadstodarinnar. bannig voru mal til
Neytendaadstodarinnar 3.817 talsins. bPau skiptast pannig nidur ad 1.394 erindi
voru vegna pjonustukaupa, 1.247 erindi voru vegna voérukaupa og 1.176 voru
almenn erindi.

A &rinu voru jafnframt 94 mal tekin til medferdar hjad Neytendaadstodinni, en pad
bydir ad starfsfélk samtakanna annast milligéngu vid seljendur fyrir hénd
félagsmanna.

Reykjavik, 27. juni 2019

Breki Karlsson,
formadur Neytendasamtakanna



Starfsemin

Neytendasamtokin hafa rekid leidbeiningar- og kvortunarpjonustu fra stofnun
samtakanna, arid 1953. Neytendur geta haft samband og fengid radleggingar i
gegnum sima eda meett a skrifstofuna @ opnunartima. betta & vid um félagsmenn
jafnt sem utanfélagsmenn Ef einfaldar radleggingar duga ekki taka
Neytendasamtokin ad sér ad annast milligongu. Slik pjonusta er p6é bundinn
félagsadild og pvi purfa neytendur annad hvort ad vera félagsmenn eda ad gerast
félagsmenn svo samtokin geti tekid ad sér milligéngu i einstokum malum.

Neytendasamtokin eru frjals félagasamtok og eru greidandi félagsmenn nd um
8.000 talsins, en félagsgjold eru helsta tekjulind samtakanna.

Neytendasamtdk & Nordurlondum njota o6ll beinna rikisstyrkja, an pess ad komi til
beinar skyldur um ad veita pjonustu. bannig er til deemis allur rekstur norsku
neytendasamtakanna kostadur af norska rikinu og donsku neytendasamtokin fa
beinan styrk fra rikinu sem nemur upphaed greiddra félagsgjalda. Sa styrkur gerir
donsku neytendasamtokunum Kkleift ad starfa af miklum krafti enda eru er
starfsfélk donsku neytendasamtakanna naestum tvofalt fleiri en starfsfélk
Neytendasamtakanna & Islandi sé midad vid hofdatolu.

Neytendasamtokin hafa gert sérstakan pjénustusamning vid stjérnvold um
leidbeiningarpjénustu vid neytendur sem gerir neytendum kleift ad leita upplysinga
hja samtékunum 6had pvi hvort peir séu félagsmenn eda ekki. Pannig er hluti
Neytendaadstodarinnar nidurgreiddur af rikinu, pé ekki standi fjarframlég undir
nema hluta pess kostnadar sem til fellur vegna peirrar pjonustu. Af peim sdkum
hafa samtokin sjalf purft ad brua bilid og nidurgreida pessa pjénustu a grundvelli
bess hversu naudsynleg pjénustan er fyrir alla neytendur. Styrkur samtakanna
takmarkast pannig af pvi fjarmagni sem pau hafa og pvi mikilvaegt ad neytendur
gerist félagsmenn til ad styrkja starf samtaka sem berjast fyrir hagsmunum allra
neytenda hér a landi.

Neytendaadstodin er opin alla virka daga fra kl 10:00 til 15:00 og geta neytendur
leitad til hennar med simtali, i gegnum télvupdst eda med heimsdkn & skrifstofu
Neytendasamtakanna. Félagsmenn samtakanna eiga greidari adgang ad
bjonustunni, vegna adildar sinnar ad samtokunum og geta leitad til samtakanna
alla virka daga en peir sem ekki eru félagsmenn geta leitad til samtakanna a
fimmtudégum. burfi utanfélagsmenn a frekari adstod ad halda geta peir valid ad
ganga i samtokin eda peir geta greitt sérstakt malskotsgjald. Argjald samtakanna
var 5.800 krénur arid 2018.



Félagsmenn

Fertugastiogannar hver fslendingur er félagsmadur i Neytendasamtokunum og er
hvergi i heiminum hlutfallslega fleiri félagsmenn i neytendasamtokum. Danir eru
naastir fslendingum i hlutfallslegum fjolda félagsmanna, en um sjotugastiogsjotti
hver Dani er félagsmadur i Forbrugerraadet Taenk. begar neytendur sem ekki eru
ba pegar félagsmenn i Neytendasamtdékunum purfa a frekari adstod ad halda en
hefdbundinni leidbeiningarpjénustu er peim bodid ad ganga i samtokin. Flestir fara
ba leid, enda verdur ad telja argjaldid afar sanngjarnt pegar litid er til peirrar
fjolbreyttu og gédu pjonustu sem félagsmenn njota samhlida félagsadild. Sidast
en ekki sist pa leggja félagsmenn sitt af mérkum til pess ad efla neytendastarf og
gera samtokunum kleift ad halda uppi upplysingastarfi og naudsynlegu adhaldi a
markadi, neytendum o6llum til hagsbota.

Mannaudur

I gegnum tidina hefur ekki verid mikil starfsmannavelta hjd samtékunum og pvi
hefur myndast téluverd sérpekking & malefnum neytenda. A &rinu 2018 &ttu sér
b6 stad nokkrar mannabreytingar. Hrannar Mar Gunnarsson logfraedingur Iét af
storfum og i hans stad var radinn Aron Hugi Helgason logfraedingur. ba Iét
Ingibjorg Magnusdottir fulltrdi af stérfum eftir aratugalangt starf i pagu
samtakanna. Neytendasamtokin telja mikilvaegt ad gefa ungu folki teekifzeri til pess
ad odlast starfsreynslu og hafa pvi i gegnum arin radid til sin laganema i launudu
hlutastarfi med nami. I arslok rédu samtokin Arnar Ola Bjérnsson laganema sem
starfar i hlutastarfi hja samtokunum. Adrir starfsmenn voru Breki Karlsson
formadur, Brynhildur Pétursdottir framkveemdastjori, Einar Bjarni Einarsson
l6gfraedingur, Ivar Halldérsson l6gfraedingur og Sigurlina Sigurdardéttir fulltrui.
Adurnefndir starfsmenn voru ekki i fullu starfi vid8 ad sinna malefnum
Neytendaadstodarinnar par sem bpeir sinntu jafnframt 6drum stérfum fyrir
Neytendasamtokin.

Framangreindir starfsmenn skiptu a milli sin verkefnum og malaflokkum eftir
sérfraedipekkingu og reynslu. Logfreedingar sinntu einkum verkefnum sem
tengdust beint 16gfraedilegum alitaefnum, en margir flokkar neytendamala eru
pess edlis.



AOdrir paettir samtakanna

Samhlida rekstri Neytendaadstodarinnar, sem er umfjollunarefni pessarar
arsskyrslu, reka samtokin einnig Leigjendaadstodina og  Evrdépsku
Neytendaadstodina (ECC-Island), en um pa starfsemi ma lesa i sérstokum
arsskyrslum sem finna ma a heimasidu samtakanna: www.ns.is, www.leigjendur.is
og www.eccisland.is. Pa sinna samtokin almennri hagsmunagaeslu fyrir neytendur,
t.a.m. med ritun umsagna vid lagafrumvorp og ritun erinda til stjérnvalda, auk
bess sem pau taka virkan patt i nefndastarfi og eiga fulltria i flestum peim
urskurdarnefndum sem taka a agreiningi neytenda og seljenda.

f lok &rs 2018 for i loftid ny og gjérbreytt heimasida Neytendasamtakanna. Um var
ad reeda toluverda utlits- og adgengisbreytingu fra fyrri vefsidu. Adgengi var feert
til nitimalegra horfs og er nyja sidan til deemis skalanleg og par med adgengileg
a allt fra snjallsimaskjam til steerri télvuskjda. Heimasidan er ennpa i vinnslu og
mun hdn komast i fulla notkun um mitt ar 2019.

Erindafjoldi arid 2018

Ari& 2018 barust Neytendasamtdkunum alls 5.005 erindi. Af peim fjélda voru 3.817
erindi til Neytendaadstodarinnar. A nedangreindri mynd méa sja hvernig erindin
skiptust 2 milli manada. Eins og sést pa voru januar- og oktdobermanudur
annasomust manudir arsins. bing Neytendasamtakanna var haldid i
oktdbermanudi sem gaeti skyrt aukninguna i peim méanudi. I julimanudi var
skrifstofu samtakanna lokad i tvaer vikur vegna sumarleyfa sem skyrir dsteedu pess
ad adeins um 300 erindi barust pann manudinn.

Fjoldi erinda eftir manudum
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Ef pau erindi sem samtdkunum barust a sidasta ari eru flokkud nidur kemur i ljés
ad flest erindin voru tilkomin vegna pjénustukaupa, eda 1.394 talsins. Erindi vegna
vorukaupa voru 1.247, en almenn erindi voru 1.176 talsins. Erindi til leigjenda-
adstodarinnar voru 1.095 og erindi vegna Evropsku Neytendaadstodarinnar voru
93. Innan almennra erinda eru t.a.m. 6ll erindi vegna pings Neytendasamtakanna,
gaeda- og markadskannana auk fyrirspurna um almenna starfsemi og efni i
Neytendabladinu.

Flokkun erinda
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Almenn erindi

Skipting erinda eftir ofangreindri flokkun hefur haldist nokkud stédug undanfarin
ar. Algengt er ad neytendur sendi samtékunum abendingar um pad sem betur ma
fara hja seljendum eda um atridi sem bpeir telja ekki edlileg eda jafnvel 6légleg.
Samtokin skoda allar slikar abendingar og gripa til videigandi adgerda hverju sinni
ef astaeda pykir til. Slikt getur falid i sér ad samtokin hafi sjalf samband vid
viokomandi fyrirtaeki og bendi @ ad umraedd hattsemi sé annadhvort éedlileg eda
ologleg. P& senda samtdkin erindi a eftirlitsstofnanir svo sem Neytendastofu og
Fjarmalaeftirlitid pegar kvartanir heyra undir peer.

Hverjir hafa samband og hvernig?

A &rinu 2018 barust Neytendaadstodinni alls 5.005 erindi fra félagsmoénnum,
utanfélagsmoénnum, fjélmidlum, fyrirteekjum og opinberum adilum. Yfirgnaefandi
meirihluti erinda komu fra utanfélagsménnum, eda 3.120 erindi, en félagsmenn
sendu adstodinni 1.533 erindi. Opinberir adilar héféu samband 186 sinnum,
fyrirtaeki 105 sinnum, fjélmidlar 51 sinni og adrir adilar 10 sinnum.
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A &rinu 2018 var hiutfall utanfélagsmanna nokkud hatt, eda um 62%. bad gefur
auga leid ad hefdu allir sem leitudu til samtakanna verid félagsmenn, hefdu
samtokin fengid rumlega 18 milljonir aukreitis i félagsgjold. bess ber p6 ad geta
ad margir pessara pjoénustubeidenda hafa ekki fjarhagsleg tok & pvi ad greida
félagsgjoldin, po 1&g séu. I pvi samhengi maetti benda & ad pad er sérstaklega
mikilvaegt ad gaeta hagsmuna pessa, oft & tidum, jadarsetta hops. I 1josi pess er
mikilveegt ad hid opinbera veiti enn meiri fjarmunum til malaflokksins svo afram
sé haegt ad geeta hagmuna allra neytenda, jafn vel og hingad til og helst enn betur.

Hverjir hofdu samband?
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Su stadreynd ad mikill fjoldi erinda tilheyri utanfélagsmonnum bendir éneitanlega
til pess ad su pjonusta sem veitt er hja samtokunum sé afar naudsynleg.
Neytendasamtokin veita pannig naudsynlegar og mikilvaegar upplysingar fyrir
neytendur sem peir hafa att erfitt med ad verda sér Gt um annarstadar. I mérgum
tilvikum ganga utanfélagsmenn i samtékin eftir ad hafa fengid Urlausn mala sinna
med adstod starfsmanna Neytendaadstodarinnar. Baedi vegna bess ad beir eru
mjog anaegdir med pjonustuna auk pess sem margir neytendur gera sér einfaldlega
ekki grein fyrir pvi ad Neytendasamtokin eru frjals félagasamtok sem ekki eru rekin
af almannafé og purfa pvi studning neytenda hér a landi til ad geta starfad.

Eins og undanfarin ar hafa konur verid i meirihluta peirra sem leita til samtakanna,
en mjott er péd & munum eins og sést a eftirfarandi mynd. pannig sendu konur inn
2.607 erindi & arinu 2018 en karlar sendu inn 2.398 erindi.



Kynjaskipting

[

Karl

= Kona

Algengast er ad neytendur leiti til Neytendaadstodarinnar med simtali, enda
almennt fljétlegasta leidin til pess ad fa svor vid peim spurningum sem a peim
brenna. A arinu 2018 barust 2.985 erindi med simtali, 1.767 erindi barust i
tolvupodsti og 253 leitudu til skrifstofu samtakanna.

Pad getur verid naudsynlegt ad fa malsgogn fra neytendum a sidari stigum, pratt
fyrir ad fyrst sé leitad til samtakanna med simtali. bannig hafa samtdkin verid treg
til ad fullyrda um réttarstédu adila, sér i lagi i floknum malum, Ut fra einhlida
frasogn neytanda. begar mal virdast umfangsmikil er pvi 6skad eftir frekari
malsgdégnum.

Hvernig barust erindin?

Simtal
= Tolvupdstur

60% m Komid & skrifstofu




Skipting erinda eftir malaflokkum

f medfylgjandi yfirliti ma sja hvernig erindi til Neytendaadstodarinnar skiptast eftir
einstokum flokkum, vegna baedi kaupa a voru og pjonustu. Ef fyrst er horft til
vorukaupa pa eru steerstu einstdku flokkarnir annars vegar raftaeki og hins vegar
farartaeki.

Flokkun erinda vegna vorukaupa
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Nokkrir flokkar eru idulega stérir pegar kemur ad vorukaupum, en i pvi sambandi
ma t.a.m. nefna farartaeki, matveeli og raftaeki.

Ef litid er til pjdnustukaupa er steersti einstaki flokkurinn vegna flugmala, en erindi
vegna idnadarmanna og fjarskiptafyrirtaekja eru einnig mérg eins og undanfarin
ar. I lok ars 2018 voru blikur & lofti vardandi flugfélég og pvi leitudu margir til
Neytendaadstodarinnar med déskir um radleggingar og upplysingar um réttarstédu
beirra ef flugfélag sem peir attu békad flug med myndi fara i prot.



Flokkun erinda vegna kaupa a pjénustu
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Likt og med mal er varda voérukaup pa eru erindi vegna pjonustukaupa gjarnan
mis umfangsmikil eftir flokkum og edli peirra. Pannig eru peir hagsmunir sem eru
undir i malum er varda bankastarfsemi oft svo miklir ad starfsmenn Neytenda-
adstodarinnar sja ekki adra leid feera en ad leidbeina neytendum ad leita til
urskurdarnefndar um vidskipti vid fjarmalafyrirtaeki. beir neytendur sem eru
félagsmann njéta jafnframt adstodar vid malatilbdnad fyrir kaerunefndum kjési peir
bad. Pa eru mal vegna idnadarmanna oft mjog umfangmikil og agreiningur oft
erfidur vidureignar par sem samningar eru gjarnan munnlegir.

Fjoldi milligongumala

A &rinu 2018 annadist Neytendaadstodin milligéngu fyrir hond neytenda i 94
malum. Flest mal voru vegna ferdalaga og flugs, eda 19 talsins, en sa malaflokkur
var einnig staerstur & arinu 2017. oftast er um ad reeda seinkun eda aflysingar a
flugi, kvartanir vegna adbunadar a gististédum, vidskipti vid bilaleigur o.s.frv. Mal
vegna fjarskiptafyrirtaekja, fjarmalafyrirtaekja, askriftar- og bindisamninga og
i®nadarmanna eru idulega aberandi en eins og medfylgjandi mynd synir geta malin
i raun vardad oll moguleg atridi neytendaréttar.
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Fjoldi milligdngumala eftir flokkum

Ferdamal og flug NN 19
Bifreidar og 6nnur fararteki [N 17
IBnadarmenn I 11
Fjarskiptafyrirtzeki NI 11
Rafteeki [N 9
Husgogn N S
Inneignarnotur, skilaréttur og gjafabréf [NEEGE 4

Fjarmala- og innheimtufyrirteeki N 3

Onnur kaup [ 2

Tryggingar [N 2

Post- og flutningspjonusta [ 2

Innréttingar o.fl. [N 2

Fasteignamal [ 2

Askriftar- og bindisamningar [N 2
Veitufyrirtaeki 1l 1
Tolvur og hugbtdnadur [l 1
Snyrting og heilsa 1l 1
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Um arskurdar- og keaerunefndir

Neytendasamtokin hafa beitt sér fyrir stofnun ymissa urskurdar- og kaerunefnda i
gegnum tidina og eiga samtokin adild ad sex slikum nefndum. Afar mikilveegt er
ad neytendur geti leitad med agreining sinn til Urlausnaradila utan domstdla, vegna
bess gifurlega kostnadar sem fylgir ddmsmalum svo ekki sé minnst & pann tima
sem rekstur sliks mals tekur almennt. Auk pess eru neytendamal idulega pess edlis
ad peir hagsmunir sem eru undir réttleeta oft ekki rekstur ddmsmals, og er pvi
mikilvaegt vopn fyrir neytendur ad geta leitad til urskurdar- eda kaerunefnda gegn
greidslu malskotsgjalds.

bpaer urskurdarnefndir sem Neytendasamtdkin hafa att patt i ad stofna eru
eftirfarandi:

o Urskurdarnefnd Neytendasamtakanna og Félags efnalaugaeigenda.
e Urskurdarnefnd Samtaka ferdapjénustunnar og Neytendasamtakanna.

o Urskurdarnefnd um pjonustu idnadarmanna.
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e Urskurdarnefnd i vatryggingamalum.
o Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtaeki.
e Urskurdarnefnd Neytendasamtakanna og Tannlaeknafélags fslands.

Neytendasamtokin eiga fulltrda i 6llum pessum nefndum, en samtokin eiga einnig
adild ad keerunefnd lausafjar og pjonustukaupa sem er vistud hja Neytendastofu
bar sem einn nefndamadur er skipadur samkvamt tilnefningu samtakanna. Fjérar
ofangreindra nefnda eru jafnframt vistadar & skrifstofu Neytendasamtakanna.

Lokaoro

Neytendasamtokin munu halda afram ad veita neytendum Omissandi og trausta
bjénustu & arinu 2020. Samtokin lita bjortum augum a framtidina og vonast er til
ad félagsmonnum munu fjélga med aukinni vitundarvakningu almennings &
mikilvaegi neytendamala.
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