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Formali

Neytendaadstodin hefur verid hornsteinn starfsemi Neytendasamtakanna allt fra
stofnun peirra arid 1953. A undanférnum &rum og &ratugum hefur starfseminni
vaxid fiskur um hrygg og hun ordid fjolbreyttari, t.a.m. med peim pjénustu-
samningi sem hefur verid & milli samtakanna og stjérnvalda. P4 ma segja ad pau
mal sem koma a bord Neytendaadstodarinnar hafi ordid floknari i gegnum tidina
og hefur edli og umfang mala pannig tekid ymsum breytingum.

I pessari arsskyrslu ma finna ymsar tolfraedilegar upplysingar fyrir arid 2017, til
daemis um pad hverjir leitudud til Neytendaadstodarinnar, hvernig peir gerdu pad,
hvad pad var sem peir vildu fa adstod vid og af hvada kyni peir voru. A arinu fengu
Neytendasamtokin alls 8.803 erindi, samanborid vid 8.320 erindi arid & undan og
bvi var um nokkra fjolgun erinda ad raeda & milli ara. Af pessum erindum eru 2.362
vegna Leigjendaadstodarinnar, sem samtokin reka samkvamt sérstokum
bjénustusamningi vid velferdarraduneytid, og 108 erindi voru vegna Evrdpsku
Neytendaadstodarinnar. Pannig voru mal til Neytendaadstodarinnar alls 6.333
talsins. bau skiptast pannig nidur ad 2.271 erindi voru vegna pjonustukaupa, 2.015
erindi voru vegna vérukaupa og 2.047 voru almenn erindi.

A &rinu voru jafnframt 108 mal tekin til medferdar hja Neytendaadstodinni, en pa
tok starfsfélk samtakanna ad sér milligéngu fyrir félagsmenn.

Hér i pessari skyrslu verdur fjallad nanar um framangreint og farid itarlega yfir pa
starfsemi sem fram fer innan Neytendasamtakanna.

Reykjavik, 3. april 2018
Hrannar Mar Gunnarsson
Stjérnandi Neytendaadstodarinnar



Starfsemin

Eins og adur segir hafa Neytendasamtokin verid med sérstaka leidbeininga- og
kvortunarpjonustu fra stofnun samtakanna, arid 1953. Su starfsemi gerir
neytendum kleift ad senda samtokunum erindi vegna alls pess sem geaeti talist
neytendamal og fa annars vegar upplysingar um réttarstédu sina eda naestu skref
malsins og/eda hins vegar adstod med sérstakri milligéngu ef peim tekst ekki
sjalfum ad leysa malid i samradi vid seljanda. bessi sérstaki pattur samtakanna er
bé bundinn félagsadild og pvi purfa neytendur annad hvort ad vera félagsmenn
eda ad gerast félagsmenn svo samtokin geti tekid ad sér milligdngu i einstokum
malum.

Neytendasamtokin eru frjals félagasamtok og eru félagsmenn nu teeplega 8.000
talsins, en félagsgjold eru helsta tekjulind samtakanna eins og gefur ad skilja.
Samtokin hafa pé gert sérstakan pjonustusamning vid stjornvold um leidbeiningar-
bjénustu vid neytendur og gerir sa samningur neytendum pannig kleift ad leita
upplysinga hja samtékunum 6had pvi hvort peir séu félagsmenn eda ekki. bannig
er hluti Neytendaadstodarinnar greiddur af rikinu, en pvi midur duga pau
fjarframlog alls ekki til pess ad standa undir peim kostnadi sem til fellur vegna
beirrar pjonustu sem samtdkin veita utanfélagsmonnum. Af peim sokum hafa
samtdkin sjalf purft ad braa bilid og nidurgreida pessa pjonustu, a grundvelli pess
hversu naudsynleg pjénustan er fyrir alla neytendur.

Neytendaadstodin er opin alla virka daga fra klukkan 10:00 til 15:00 og geta
neytendur leitad til hennar med simtali, i gegnum télvupdst eda med heimsdkn a
skrifstofu Neytendasamtakanna. Félagsmenn samtakanna eiga greidari adgang ad
bjénustunni, vegna adildar sinnar ad samtokunum, og geta leitad til samtakanna
alla virka daga en peir sem ekki eru félagsmenn geta leitad til samtakanna a
fimmtudogum. burfi utanfélagsmenn a frekari adstod ad halda geta peir valid ad
ganga i samtokin eda peir geta greitt sérstakt malskotsgjald. Argjald samtakanna
var 5.500 krénur arid 2017.

Hvernig gerist ég félagsmadur?

Pegar neytendur sem ekki eru pa pegar félagsmenn purfa a frekari adstod ad halda
en hefdbundinni leidbeiningapjonustu er peim bodid ad ganga i samtokin. Flestir
fara pa leid, enda verdur ad telja argjaldid afar sanngjarnt pegar litié er til peirrar
fjolbreyttu og gédu pjoénustu sem félagsmenn njota samhlida félagsadild. Ma par
nefna fjogur Neytendabl6d & ari, adgang ad heimilisbokhaldsforriti, geedakannanir
a heimasidu samtakanna, logfraedipjénustu vegna deilumala og adstod vid mala-
tilbunad fyrir keeru- og urskurdarnefndum. Sidast en ekki sist pa leggja félagsmenn
sitt af morkum til pess ad efla neytendastarf og gera samtokunum kleift ad halda
uppi upplysingastarfi og naudsynlegu adhaldi & markadi, neytendum o6llum til
hagsbota.



Mannaudur

Sex starfsmenn storfudu fyrir Neytendaadstod Neytendasamtakanna arid 2017.
Hrannar Mar Gunnarsson l6gfraedingur er stjérnandi pjénustunnar en adrir
starfsmenn voru Brynhildur Pétursdéttir fulltrdi, Gudrun Osk Oskarsdoéttir 16g-
freedingur, Ingibjorg MagnUsdoéttir fulltrGi, Ivar Halldérsson 16gfreedingur og
Sigurlina Sigurdardottir fulltrdi. Ofangreindir starfsmenn voru ekki i fullu starfi vid
ad sinna malefnum Neytendaadstodarinnar par sem peir sinntu jafnframt 6drum
storfum fyrir Neytendasamtokin en gera ma rad fyrir ad stédugildi vid Neytenda-
adstodina hafi verid um fimm talsins ad jafnadi & arinu. A haustmanudum arsins
lét Gudrin Osk af storfum fyrir samtokin og vid hennar starfi tok Einar Bjarni
Einarsson l6gfraedingur.

Framangreindir starfsmenn skipta & milli sin verkefnum og malaflokkum, og eru
bvi sérfrédir hver a sinu svidi. beir sem hafa logfraedimenntun eru med verkefni
sem tengjast beint l6gfraedilegum alitaefnum, en eins og gefur ad skilja eru margir
flokkar neytendamala pess edlis.

AOorir paettir samtakanna

Samhlida rekstri Neytendaadstodarinnar, sem er umfjoéllunarefni pessarar
arsskyrslu, reka samtokin einnig Leigjendaadstodina og hina Evrdpsku
Neytendaadstod (ENA), en um pa starfsemi ma lesa i sérstokum arsskyrslum sem
finna ma & heimasidu samtakanna: , og
. 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 fulltrda i flestum peim
urskurdarnefndum sem taka a agreiningi neytenda og seljenda.

NG & arinu 2018 mun nytt verkefni hefja gdngu sina sem mun tengjast starfsemi
samtakanna med beinum heaetti og vardar lausn deilumala med rafreenni
malsmedferd a netinu. Um er ad raeda evropskar reglur sem til stendur ad innleida
i islenskan rétt @ komandi manudum og munu gera islenskum neytendum kleift ad
fa urlausn akvedinna deilumala med malsmedferd sem fram fer rafraent. Nanar
verdur fjallad um pessi mal pegar neer dregur, en pau I6nd sem tilheyra
Evropusambandinu hafa nu pegar byrjad ad nota petta fyrirkomulag.



Erindafjoldi arid 2017

Ari& 2017 barust Neytendasamtdkunum alls 8.803 erindi. Af peim fjolda voru 6.333
erindi til Neytendaadstodarinnar. Um er ad raeda fjélgun fra arinu & undan, pegar
alls 8.320 erindi barust samtokunum. Eins og sést 4 medfylgjandi mynd voru fyrstu
brir manudir arsins peir annasémustu a arinu. Liklega ma rekja pennan aukna
fjolda erinda til atgafu a snjallsimaforritinu Neytandanum, sem samtokin stédu ad
dsamt hugbunadarfyrirtaekinu Strimlinum. I kjolfarid af Gtgafunni barust sam-
tokunum fjolmoérg erindi vegna ymissa teeknilegra spurninga sem voknudu hja
notendum vid notkun forritsins. Pd um vorid vard ljost ad fjarhagslegir erfidleikar
stedjudu ad samtdkunum og i kjolfarid purftu samtokin ad minnka umfang
starfseminnar allnokkud. A sama tima var fjallad mikid um samtokin i fjélmidlum
og Utskyrir sU umraeda e.t.v. feekkun i erindum um midbik ars, enda héldu margir
ad samtokin hefdu einfaldlega purft ad hastta starfsemi. pad var pé ekki raunin og
hélt starfsemin afram med hefébundnum haetti. Eins og sést & medfylgjandi mynd
jokst erindafjoldi jafnt og pétt & sidustu manudum arsins og hefur su aukning
haldi®d afram a arinu 2018.

Fjoldi erinda eftir manudum 2016 og 2017
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Ef pau erindi sem samtékunum barust & sidasta ari eru flokkud nidur eftir peirri
bjénustu sem leitast var eftir hverju sinni kemur i 1jos ad flest erindin voru tilkomin
vegna Leigjendaadstodarinnar, eda 2.363 talsins. Erindi vegna pjénustukaupa voru
2.271 en erindi vegnha voérukaupa voru 2.015 talsins. Almenn erindi voru 2.047 og
erindi til Evrépsku Neytendaadstodarinnar voru 108. Innan almennra erinda eru
t.a.m. 0ll erindi vegna snjallsimaforrits Neytendasamtakanna, gaeda- og markads-
kannana auk fyrirspurna um almenna starfsemi og efni i Neytendabladinu.

Flokkun erinda
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Skipting erinda eftir ofangreindri flokkun hefur haldist st6dug undanfarin ar, rétt
eins og sa erindafjoldi sem berst samtékunum a hverju ari. bad verdur ad telja
jakveett, enda ljost ad starf samtakanna er 16ngu ordid rétgroid og ad neytendur
treysta pjonustunni sem samtokin veita. Mikid er um ad neytendur komi med
abendingar til samtakanna um pad sem betur maetti fara eda um atridi sem beir
telja ekki edlileg eda jafnvel vera 06logleg og gripa samtokin pa til videigandi
adgerda hverju sinni. Slikt felur venjulega i sér ad samtokin hafi sjalf samband vid
viokomandi séluadila og bendi honum @ ad umreedd hattsemi sé annad hvort
bedlileg eda 06logleg. I sumum tilfellum hafa samtokin purft ad senda
Neytendastofu eda Fjarmalaeftirlitinu sérstaka abendingu par sem hattsemin
vardar brot & l6gum nr. 161/2002 um fjarmalafyrirtaeki, l6gum um nr. 57/2005
um eftirlit med vidskiptahattum og markadssetningu eda l6gum nr. 33/2013 um
neytendalan.

f beirri pjonustu sem fjallad verdur um hér & eftir mun toélfraedin einungis
endurspegla pau erindi sem varda Neytendaadstodina, en ekki adra peetti
Neytendasamtakanna.



Hverjir hafa samband og hvernig?

Pau 6.333 erindi sem barust Neytendaadstodinni & arinu 2017 barust fra
neytendum sem voru baedi félagsmenn og utanfélagsmenn, fjolmidlum,
fyrirtaekjum, opinberum adilum og édrum adilum. Staersti einstaki flokkurinn voru
utanfélagsmenn sem sendu Neytendaadstodinni 3.433 erindi en félagsmenn sendu
inn 2.374 erindi. Opinberir adilar h6féu samband 221 sinni, fyrirtaeki 205 sinnum,
fjélmidlar 56 sinnum og adrir adilar 44 sinnum.

A undanférnum &ratug hafa erindi fré utanfélagsmoénnum verid afar morg, en i ar
er hlutfall peirra svipad og i fyrra. Pannig hafa utanfélagsmenn att rimlega helming
allra erinda til Neytendaadstodarinnar undanfarin ar.

Hverjir hoféu samband?
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Adrir

Sa fjoldi erinda sem tilheyrir utanfélagsménnum bendir sannarlega til pess ad su
bjonusta sem peim er veitt hja samtékunum sé afar naudsynleg, og hefur pad
verid skodun baedi samtakanna og stjérnvalda um arabil. I mérgum tilfellum er um
ad raeda naudsynlegar upplysingar fyrir neytendur sem peir hafa att erfitt med ad
verda sér Ut um annars stadar. I kjolfar pess ad utanfélagsmenn fa Urlausn mala
sinna med adstod starfsmanna Neytendaadstodarinnar er algengt ad umraaddir
neytendur gerist félagsmenn, baedi vegna pess ad peir eru anaegdir med pa
bjénustu sem bpeir fengu og/eda ad peir purfa sérstaka milligdbngu med adstod
samtakanna. Onnur mal eru einfaldari og pess edlis ad peim lykur jafn vel med
einu simtali sem er til pess fallid ad neytendur geta & grundvelli pess fengid sinu
fram vegna vidskipta peirra vid seljendur.



Eins og undanfarin ar hafa konur verid i meirihluta peirra sem leita til samtakanna,
en afar mjott er p6 & munum eins og sést & medfylgjandi mynd. pPannig sendu
konur inn 3.228 erindi & arinu 2017 en karlar sendu inn 3.104 erindi.

Kynjaskipting

= Karl
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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. betta hefur ekkert breyst @ undanférnum arum, en erindi med simtali voru
3.496 talsins arid 2017. Neytendaadstodin fékk 2.606 erindi med tolvupdsti & arinu
og 231 leitudu til skrifstofu samtakanna & opnunartima hennar.

Pad getur verid naudsynlegt ad fa malsgogn fra neytendum a sidari stigum, pratt
fyrir ad fyrst sé leitad til samtakanna med simtali. Pannig hafa samtokin verid treg
til ad fullyrda um réttarstodu adila, sér i lagi i floknum malum, Ut fra einhlida
frasdgn neytanda pegar mal virdast umfangsmikil og 6skad eftir malsgégnum. Slik
gbgn berast pa annad hvort med tolvupdsti eda eru send a skrifstofuna.

Hvernig barust erindin?
4%
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Skipting erinda eftir malaflokkum

I medfylgjandi yfirliti ma sja hvernig erindi til Neytendaadstodarinnar skiptast eftir
einstokum flokkum, vegna bezedi kaupa a voru og pjonustu. Ef fyrst er horft til
vorukaupa pa eru steerstu einstdku flokkarnir annars vegar bifreidar og hins vegar
heimilistaeki. Ad flestu leyti hefur skipting vegna vérukaupa haldist jé6fn saman-
bordid vid arid 4 undan, en marktaekur munur er pé vegna erinda er varda farsima
- par sem toluverd faekkun hefur ordid milli ara.

Flokkun erinda vegna vorukaupa
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Nokkrir flokkar eru idulega storir pegar kemur ad vorukaupum, en i pvi sambandi
ma t.a.m. nefna raftaeki, farsima, hisgégn og matveeli. Eins og sést er sidan
sérstakur flokkur vegna annarra vara en peirra sem hafa sérstakan flokk og er par
um ad raeda erindi vegna vara sem eru of fa til pess ad geta talist sérstakur flokkur.

Eins og gefur ad skilja eru pau erindi sem koma & bord samtakanna mis
umfangsmikil, eftir pvi hvada flokk er um ad raeda. bPannig eru pau erindi sem
koma til samtakanna vegna fasteignakaupa almennt vegna galla, og slik mal eru
bess edlis ad miklir hagsmunir eru undir i peim malum. Légfreedingar samtakanna
skoda slik mal vel og hafa til hlidsjonar 16g um fasteignakaup, og peer reglur sem
gilda samkvaemt I6gunum um galla & fasteignum. I flestum slikum malum, pegar
agreiningur er uppi um tilurd eda umfang galla, purfa neytendur sidan ad leita til
l6gmanna enda fer slikur agreiningur almennt fyrir domstéla vegna peirra
hagsmuna sem eru undir.



Ef litid er til pjonustukaupa er staersti einstaki flokkurinn vegna vidskiptabanka, en
erindi vegna idnadarmanna og tryggingafélaga eru einnig mérg eins og undanfarin
ar. Mikil aukning vard i erindum vegna tryggingafélaga a arinu 2016, enda voru
verdhakkanir a idgjoldum trygginga miklar & arinu 2016, en sa erindafjoldi hélt
sér arid 2017.

Flokkun erinda vegna kaupa a pjonustu
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Rétt eins og vegna vorukaupa eru erindi vegna pjonustukaupa idulega mis
umfangsmikil eftir flokkum. bPannig eru peir hagsmunir sem eru undir i malum er
varda bankastarfsemi oft svo miklir ad starfsmenn Neytendaadstodarinnar sja ekki
adra leid faera en ad leidbeina neytendum ad leita til Urskurdarnefndar um vidskipti
vid fjarmalafyrirteeki, og séu neytendur félagsmenn njota peir jafnframt adstodar
vid malatilbinasd fyrir nefndinni kjosi peir pad. Einnig eru mal vegna idnadarmanna
oft umfangsmikil og agreiningur oft erfidur vidureignar, enda samningar i sumum
tilfellum einungis gerdir munnlega og adilar ekki sammala um ymsa paetti verksins.
bPa parf starfsfolk Neytendaadstodarinnar ad leita ad sameiginlegri lausn med
adilum eda einfaldlega leidbeina peim ad leita til videigandi Urlausnaradila.
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108 mal hja Neytendaadstodinni arid 2017

Pau mal sem barust Neytendaadstodinni & arinu voru af margvislegum toga, en oll
stofnud mal eru skrdd i sérstakt malakerfi samtakanna sem geymir gogn hvers og
eins mals med vidurkenndum haetti. A arinu voru malin 108 talsins, samanbori®
vid 116 mal arid 2016. Flest mal voru vegna ferdalaga og flugs, eda 18 talsins, en
ba er til deemis um ad raeda mal vegna seinkunar & flugi eda kvartana vegna
adbunadar a hoteli erlendis. Mal vegna fjarskiptafyrirteekja, fjarmalafyrirteekja,
askriftar- og bindisamninga og idnadarmanna eru idulega aberandi en eins og
medfylgjandi mynd synir geta malin i raun vardad 6ll moéguleg atridi neytenda-
réttar.

Fjoldi kvortunarmala eftir flokkum
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Um arskurdar- og kaerunefndir

Neytendasamtokin hafa beitt sér fyrir stofnun ymissa Urskurdar- og kaerunefnda i
gegnum tidina og eiga samtokin adild ad sjo slikum nefndum, en auk pess eiga
samtokin fulltrda i einni til vidbdtar. Afar mikilveegt er ad neytendur geti leitad med
agreining sinn til Urlausnaradila utan démstodla, vegna pess 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 réttlaeta oft ekki rekstur ddmsmals, og er pvi mikilvaegt vopn fyrir neytendur
ad geta leitad til Urskurdar- eda kaerunefnda gegn greidslu malskotsgjalds.

paer Urskurdarnefndir sem Neytendasamtokin eiga fulltria i eru eftirfarandi:

o Urskurdarnefnd Neytendasamtakanna og Félags efnalaugaeigenda.

e Urskurdarnefnd Samtaka ferdapjonustunnar og Neytendasamtakanna.
e Urskurdarnefnd um pjonustu idnadarmanna.

o Urskurdarnefnd i vatryggingamalum.

e Urskurdarnefnd um vidskipti vi® fijarmalafyrirtaeki.

e Urskurdarnefnd Neytendasamtakanna og Tannlaeknafélags Islands.

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
bjonustu & arinu 2018, en samtokin fagna 65 ara afmeeli i ar. Um er ad reeda
spennandi tima i starfi samtakanna og vonast pau til pess ad fjolga félagsménnum
sinum a arinu med aukinni vitundarvakningu almennings & mikilvaegi neytenda-
mala og med enn betri pjonustu vid neytendur.

A heimasidu Neytendasamtakanna, , ma finna ymsan frddleik & svidi
neytendamala auk yfirlits yfir starfsemi samtakanna og erindi sem samtékin hafa
sent fra sér ad undanfornu. bar ma einnig finna reynslusdégur og svor vid ymsum
spurningum sem brenna a neytendum. ba er einnig haegt er ad gerast félagsmadur
i Neytendasamtokunum med einféldum haetti & heimasidunni.
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