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Formali

Starfsemi Neytendasamtakanna skiptist i fjéra meginpaetti; 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 neytenda-
mal og annast milligéngu pegar pess er porf. I pessari skyrslu ma finna ymsar
tolfraedilegar upplysingar fyrir arid 2021, p.e. fjolda peirra sem leitad hafa til
samtakanna, kyn viokomandi, yfir hverju er kvartad o.s.frv.

Neytendasamtdkin senda fra sér fjélda umsagna um frumvorp og pingsalyktunar-
tillégur & ari hverju par sem sjénarmidum neytenda er komid a framfaeri. Einnig
senda samtokin fjolmorg erindi til stjornvalda, eftirlitsstofnana og fyrirtaekja og
benda a ymislegt sem betur ma fara.

Likt og arid 2020 voru mal tengd heimsfaraldrinum Covid-19 aberandi arid 2021.
Alagi® minnkadi po talsvert og faekkadi erindum & milli dra. Ma pad eflaust ad
einhverju leyti rekja til pess ad neytendur voru ordnir betur upplystir um
réttarstodu sina i tengslum vid Covid-tengd alitaefni og fyrirtaeki buin ad festa
verklag i sessi. Ma i pvi sambandi helst nefna afbdkanir pakkaferda, breytta
samningsskilmala og aflysingu flugs.

Um vorid atti sér svo stad ahugaverd vidskiptaflétta sem fél pad i sér ad allar gomlu
smalanakrofurnar voru seldar nyjum adila sem tok i kjdlfarid yfir innheimtu peirra.
Mikill fjoldi félks leitadi til Neytendasamtakanna vegna pessa enda 6heett ad segja
ad innheimtuadgerdir nyja félagsins hafi byrjad med latum.

Sérstakri vefsidu (vaxtamalid.is) var komid a fot, en vaxtamalid svokallada lytur
ad skilmalum um breytilega vexti i lanasamningum og allir neytendur hvattir til
patttoku. batttakan var géd og var bonkunum stefnt fyrir dém undir lok arsins.

I pessari skyrslu er fari® itarlega yfir starfsemi Neytendasamtakanna & &rinu 2021.

Einar Bjarni Einarsson — Stjérnandi Neytendaadstodarinnar



Neytendaadstodin

Neytendasamtokin hafa bodid uppa leidbeiningar- og kvértunarpjénustu, sem nu
kallast Neytendaadstodin, 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 neaestu skref mals eda adstod med sérstakri milligéngu ef neytendum
tekst ekki sjalfum ad leysa mal i samrddi vid seljanda. Milliganga fyrir hond
neytenda er p6 bundinn félagsadild og pvi purfa neytendur ad gerast félagsmenn
oski peir eftir milligdongu i einstokum malum.

Neytendasamtokin eru frjals félagasamtok og voru félagsmenn um 7.600 undir lok
ars 2021 og hafdi fjélgad um riflega 3% fra arinu adur. Félagsgjold eru helsta
tekjulind samtakanna en samtékin hafa pé gert sérstakan pjénustusamning vid
stjérnvold um leidbeiningapjonustu vid neytendur. og Samningur gerir 6llum
neytendum kleift ad leita upplysinga hja samtokunum 6had pvi hvort peir séu
félagsmenn eda ekki.

Neytendaadstodin er opin alla virka daga og geta neytendur leitad til hennar med
simtali, i gegnum tolvupost eda med heimsokn a skrifstofu Neytendasamtakanna.
Félagsmenn samtakanna eiga greidari adgang ad pjonustunni, vegna adildar sinnar
ad samtokunum, og geta leitad til samtakanna alla virka daga. Utanfélagsmenn
geta leitad til samtakanna a fimmtudégum en purfi peir & aukinni adstod ad halda
geta peir gengid i samtokin. Avallt hefur verid reynt ad halda argjaldi samtakanna
i héfi og hélst pad dbreytt milli dranna 2020 og 2021, eda 6.500 kr., sem verdur
ad teljast afar sanngjarnt pegar litid er til peirrar fjélbreyttu og gédu pjonustu sem
félagsmenn njota samhlida félagsadild.

Fjoldi greidandi félagsmanna hefur haldist nokkud stédugur undanfarin ar. Eilitil
faekkun var & fjolda félagsmanna & arunum 2018-2019 en sidan pa hefur peim
fjolgad jafnt og pétt.

Fjoldi félagsmanna
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Erindafjoldi arido 2021

Arid 2021 barust Neytendaadstodinni 3.982 erindi. Til ad setja fjoldann i samhengi
var erindafjoldi arid 2020 5.404 og 3.597 &rid 2019. Fakkun erinda @ milli 2020
0g 2021 var vidbuinn enda var 2020 einstakt ar vegna Covid-19 og ad morgu leyti
edlilegra ad bera saman tolfredi fra arinu 2019. A nedangreindri mynd ma sja
hvernig erindin skiptust & milli manada.

Fjoldi erinda eftir manudum
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Neytendasamtokunum berst mikill fjéldi erinda af margvislegum toga sem veitir
samtokunum gdda yfirsyn yfir stodu neytendamala hér & landi. Algengt er ad
neytendur sendi samtokunum abendingar um pad sem betur ma fara hja
seljendum eda um atridi sem peir telja ekki edlileg eda jafnvel 6logleg. Samtokin
skoda allar slikar dbendingar og gripa til videigandi adgerda hverju sinni ef astaeda
bykir til. Slikt getur falid i sér ad samtokin hafi sjalf samband vid vidkomandi
fyrirtaeki og bendi & Urbzetur eda sendi dbendingar & eftirlitsstjérnvéld. A arinu
2021, likt og arid adur, bar mikid & malum sem vordudu afbdkun pakkaferda vegna
ovidradanlegra adstaedna og hvernig vaeri unnt ad bregdast vid innheimtu krafna
sem neytendur téldu éréttmeetar. Reynslan fra fyrra ari hafdi synt ad birting frétta
sem innihalda itarlegar leidbeiningar um moguleg skref neytenda i malum af
bessum toga geeti verid til pess fallin ad létta undir alagi. Slikar fréttir voru pvi
nyttar i peim tilfellum er mal komu upp er vérdudu mikinn fjolda félks. I peim matti
gjarnan finna stadlada texta og voru neytendur alla jafna hvattir til ad hafa
Neytendasamtokin med i afriti. Fjoldi tolvupdsta barst arid 2021 par sem samtokin
voru hofd med i afriti sem bendir til pess ad mun fleiri séu ad nyta sér pjonustu
samtakanna en framangreind tolfraedi gefur til kynna. Leidir pad jafnframt til pess
ad samtokin 06dlast gdda innsyn i gang malanna gagnvart hlutadeigandi
fyrirtaekjum.



Hverjir hafa samband og hvernig?

Likt og undanfarin ar barst meirihluti erinda fra utanfélagsménnum, alls 2.089
talsins. Félagsmenn staekka sinn hluta kékunnar milli ara og barust alls 1.552
erindi fra peim. Opinberir adilar h6féu samband 184 sinnum, fyrirtaeki 103,
sinnum og adrir adilar i 54 skipti.

Hverjir h6fdu samband
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Su stadreynd aéd flestar fyrirspurnir berist fra utanfélagsmonnum bendir til pess ad
starfsemin veki athygli sem og ad su pjonusta sem veitt er hja samtokunum sé
afar naudsynleg. Neytendasamtokin veita pannig naudsynlegar og mikilvaegar
upplysingar fyrir neytendur sem bpeir eiga erfitt med ad verda sér Ut um
annarstadar. I mérgum tilvikum ganga utanfélagsmenn i samtokin eftir ad hafa
fengid Urlausn mala sinna med adstod starfsmanna samtakanna. Baedi vegna pess
ad peir eru anzegdir med pjoénustuna og einnig eru margir neytendur sem gera sér
einfaldlega ekki grein fyrir pvi ad Neytendasamtokin eru frjals félagasamtok sem
ekki eru rekin af almannafé nema aé hluta og purfa pvi studning neytenda til ad
geta starfad. I sumum tilvikum eru mal einféld og pess edlis ad peim lykur jafnvel
med einu simtali par sem rddleggingar duga til ad neytandi geti ndd fram rétti
sinum. I 68rum malum er naudsynlegt ad fara betur yfir malsgégn, grafa dypra i
malin og veita neytendum umfangsmeiri adstod.



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

Kynjaskipting
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Algengast er ad neytendur leiti til Neytendaadstodarinnar med simtali eda i
tolvupdsti. Alls barust 2.186 erindi med simtali, 1.737 erindi barust i tolvupdsti, 17
leitudu til skrifstofu samtakanna og 42 erindi barust i gegnum samfélagsmidla. Likt
og arid 2020 var lokad fyrir adgengi almennings ad skrifstofu samtakanna stéran
hluta arsins vegna Covid-19 og pvi afar fair sem leitudu beint & skrifstofu
samtakanna. Fyrir tilkomu faraldursins var algengt ad um 4-5% erinda beerust
med heimsokn & skrifstofu samtakanna.

Ari& 2020 baettist nyr flokkur vid tolfraedina en pad er flokkurinn ,,samfélagsmidlar®
sem visar til skilaboda & Messenger. Fyrsta arid barust 32 erindi i gegnum
samfélagsformid og 42 aridé 2021.



Hvernig barust erindin

Tolvupdstur
44%

Samfélagsmidlar
1%

pem—————

\ Kemur & skrifstofu

0%

Simtal

55% _ 

= Simtal = Tolvupdstur = Samfélagsmidlar Kemur a skrifstofu

Staerstu malaflokkar

Su breyting atti sér stad i upphafi ars ad haett var ad skra erindi eftir yfirflokki,
b.e. hvort erindid félli undir voru- eda pjonustukaup. bess i stad var malaflokkum
fjolgad baedi til ad einfalda skraningarferlid sem og fa betri syn yfir hvers edlis
erindin nakveemlega veeru. Nuverandi skraningarform samanstendur af 39
mismunandi malaflokkum og er sd listi enn i préun. A myndinni hér ad nedan ma
sja 10 steerstu malaflokkanna eftir erindafjolda.

Steerstu malaflokkar arsins
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Malaflokkurinn fjarmalafyrirtaeki var neaeststaersti flokkurinn en steerstur og tekur
fram Ur flokknum ferdapjonusta. bess ber pd ad geta ad peim flokki hefur nu verid
skipt upp i smeerri einingar eftir tegund pjonustunnar. Naestur er flokkurinn
innheimtufyrirtaeki sem er nyr af nalinni en mal er vérdudu innheimtu voru adur
skrdd i flokk fjarmalafyrirtaekja. Erindi er varda innheimtu krafna og
innheimtuheetti hefur fjdélgad gifurlega @ undanférnum arum sem mogulega ma
rekja til pess hversu aberandi samtokin hafa verid i barattunni gegn smalanum og
innheimtu peirra.

Pridji steersti flokkurinn lytur ad skilarétti, gjafabréfum og inneignarnétum og er
hann jafnframt nyr. Fyrirspurnir i tengslum vid nytingu og gildistima eru dberandi
allt arid i kring og pé pad sama eigi jafnframt vid um skilaréttinn er hann edlilega
mest aberandi i kringum jol og daramét. ba hafa erindi sem tengjast matvaelum
gjarnan verid algeng sem og ferdatengd erindi. Likt og framan greinir hefur peim
flokki p6 verid skipt nanar upp og voru mal er tengdust flugi t.a.m. skrad
sérstaklega og voru pau um 90 talsins arid.

Fasteignamalum fjélgadi mikid milli ara og foru Ur 69 erindum arid 2020 upp i 161
arid 2021. Flest lutu pau ad meintum goéllum eda annmoérkum a fasteignum sem
nylega haféi verid fest kaup a, en jafnframt bar & malum par sem vantanlegir
kaupendur furdudu sig & soluferlinu og éskudu eftir radleggingum. Urdu slik erindi
ekki sist kveikjan ad itarlegri umfjollun samtakanna & st6du fasteignamarkadsins
sem sidar leiddu til tilagna ad ymsum Urbotum sem sendar voru stjéornvéldum.

Adrir algengir malaflokkar sem vert er ad nefna varda flug, vidhald farartzekija,
fjarskiptasamninga, pdstpjénustu, kaup & hisgégnum, ndmskeid o.fl.

Evropska neytendaastodin ECC

ECC Island er hluti af ECC-netinu (European Consumer Centre Network/Evrépska
neytendaadstodin) en pad er starfreekt i 30 Evropulondum, eda 6llum adildarrikjum
Evrépusambandsins auk Islands, Noregs og Bretlands. Tilgangur netsins er ad
veita neytendum, sem kaupa vOru eda pjénustu af seljanda i 68ru Evrépuriki,
upplysingar, leidbeiningar og adstod komi upp agreiningur vegna vidskiptanna. pa
tekur ECC Island a® sér milligobngu i deilumalum seljenda og neytenda, en
milligangan fer pa fram med adstod systurstédvar 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 mé finna & heimasidu ECC & Islandi, www.eccisland.is

Leigjendaadstodin

Leigjendaadstod Neytendasamtakanna er fjarmognud med pjonustusamningi vid
félagsmalaraduneytid en samtdkin hafa i araradir sinnt adstod vid leigjendur. Sidla
ars 2021 var ny og endurbeett vefsida kynnt, (https://leigjendur.is/) par sem finna
ma hagnytar upplysingar um leigjendamal & islensku, ensku og pdlsku. Auk pess
var simatimi adstodarinnar lengdur og med breyttum samningi naer adstodin
jafnframt til leigusala. Leigjendur eru jafn dlikir og peir eru margir, en malin sem

koma & bord Leigjendaadstodarinnar syna gjarnan ad vida er pottur brotinn i
8



https://leigjendur.is/

leigjendamalum. bvi er mikilvaegt ad leigjendur hafi gédan adgang ad radgjof og
Urreedum. Leigjendaadstodin er mikilveegur pattur i starfsemi Neytenda-
samtakanna.

Frekari upplysingar ma finna i arsskyrslu Leigjendaadstodarinnar sem finna ma a
heimasidu samtakanna: www.ns.is og

Onnur starfsemi
Urskurdar- og kaerunefndir

Neytendasamtokin hafa beitt sér fyrir stofnun ymissa Urskurdar- og keerunefnda i
gegnum tidina enda er um ad raeda mikilveegt Urraedi fyrir neytendur naist ekki ad
leysa ur deilum vid seljendur. Afar mikilvaegt er ad neytendur geti leitad med
agreining sinn til drlausnaradila utan domstola, vegna pess gifurlega kostnadar
sem fylgir ddmsmalum svo ekki sé minnst & pann tima sem rekstur sliks mals getur
tekur. Pa eru neytendamal idulega pess edlis ad hagsmunir eru ekki pad miklir ad
beir réttleeti rekstur démsmals. Eiga samtdkin adild ad pé nokkrum nefndum og
ma par m.a. nefna;

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

Umsagnir og erindi

Neytendasamtokin senda arlega fra sér fjélmargar umsagnir vegna frumvarpa og
bingsalyktunartillagna en & arinu 2021 voru paer 14 talsins en 19 aridé 2020.

Einnig senda samtdkin fjélmorg erindi a stjornvold, eftirlitsstofnanir og fyrirtaeki a
ari hverju ef pau telja ad Urbota sé porf & dkvednum svidum. bessi erindi geta
verid i formi abendinga eda fyrirspurna.

Mannaudur

I gegnum tidina hefur ekki verid mikil starfsmannavelta hjé Neytendasamtokunum
og pvi hefur myndast téluverd sérpekking & malefnum neytenda. A arinu 2021 attu
engar breytingar sér stad i stafsmannamalum en starfsmenn voru Breki Karlson
formadur, Brynhildur Pétursdottir framkvaemdastjori, Einar Bjarni Einarsson
l6gfraedingur, Kolbran Arna Villadsen l6gfraedingur, fvar Halldorsson l6gfraedingur
og Sigurlina Sigurdardattir fulltrii. ba starfadi iris Fanney Sindradéttir 16gfaedinemi
hja samtokunum seinni hluta arsins.

Framangreindir starfsmenn skipta & milli sin verkefnum og malaflokkum og eru pvi
sérfrédir hver a sinu svidi. beir sem hafa l6gfreedimenntun eru med verkefni sem
tengjast beint l6gfraedilegum alitaefnum, en eins og gefur ad skilja eru margir
flokkar neytendamala pess edlis.


http://www.ns.is/

Helstu mal neytendaadstodarinnar 2021

Innheimta gamalla smaldnaskulda

Undanfarin ar hafa Neytendasamtokin had harda barattu gegn smalanum sem veitt
voru i andstddu vid akvaedi laga um neytendalan sem og innheimtu peirra. Hefur
sU baratta skilad miklum arangri og ma nefna ad i upphafi ars 2020 ték i gildi
breyting & ldgum um neytendalan beetti réttarstodu lantakenda til muna. Skémmu
eftir gildistoku laganna haetti stort smalanafyrirtaeki starfsemi og nytt fyrirtaeki leit
dagsins |jos sem baud upp & sambeerileg 1an en p6 med mun laegri kostnadi.

Innheimtumal

Krofur sem byggdu a eldri smalanum skutu aftur upp kollinum vorid 2021 pegar
innheimta umraaddra smalana faerdist til nys félags. Hafdi su flétta pad i for med
sér ad smalanakrofur birtust skyndilega aftur i heimabonkum félks an skyringa.
Hofdu krofurnar pa um hrid ekki verid sjdanlegar lantékum par sem lokad hafdi
verid & adgang fyrri innheimtuadila ad greidslumidlunarkerfi bankanna. Ohaett er
ad segja ad fyrsta atrenna hins nyja félags hafi ekki verid gagnryniverdar pvi
krofur voru birtar sidla kvolds og toku haekkunum degi sidar. Leiddi pad til pess
ad fyrirspurnum rigndi inn til samtakanna sem birti frétt pann sama dag med
radleggingum til neytenda. Voru neytendur fyrst og fremst hvattir til ad kalla eftir
gbgnum i tengslum vid tilurd krafna og greidslusdgu. Eftirlitsadilar brugdust
jafnframt skjott vid sem medal annarra patta leiddi til pess ad krofurnar voru ad
endingu fjarlaegdar timabundid par til meintir skuldarar h6fdu verid upplystir.
Virdist sem pessi mal hafi & endanum verid leyst & asaettanlegan hatt.

Pakkaferdir

Mal er vordudu réttindi pakkaferdalanga til ad afbdoka ferdir gegn fullri
endurgreidslu voru mjog aberandi arid 2020 og hlaut akvaedi pakkaferdalaga pess
efnis einskonar eldskirn pad ar. Arid 2021 reyndi aftur & moti & kvaedid me?d eilitid
frabrugdnum haetti, pad skiptust a skin og skurir i tengslum vid astandid i kringum
Covid-19 og voru mal dberandi par sem farpegar békudu ferdir pegar birti til en
&stand svo versnad er kom ad ferdunum. Olikt pvi sem einkenndi fyrstu malin af
bessum toga, par sem farpegar gatu med engu moéti séd heimsfaraldurinn fyrir,
kom fyrirsjaanleiki nu til alita. Auk pess voru adgerdir stjérnvalda ad jafnadi ekki
jafn afgerandi og i upphafi sem leiddi titt til agreinings um hvort adstaedur hefdu
veruleg ahrif & fyrirhugadar ferdir. Neytendasamtokin radlégdu neytendum i fjolda
slikra mala og birtu jafnframt fréttir med stodludum texta sem neytendur gatu
notast vid i samskiptum vid hlutadeigandi ferdaskrifstofur.

Fasteignakaup

Mikil aukning var milli ara i fjélda fyrirspurna i tengslum vid fasteignakaup enda
mikil pensla a fasteignamarkadi. Algengt var ad langar bidradir myndudust fyrir
utan opin hus, tilbod send adur en eignir voru syndar og ahugasémum kaupendum
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att saman i blind kapphlaup. Neytendasamtékin sau pvi rika porf til umfjollunar
um réttindi kaupanda i fasteignavidskiptum og skrifudu tveer itarlegar greinar i
Neytendabladid um fasteignavidskipti. Var bpar jafnframt farid yfir tilldgur
samtakanna ad urbdotum a fasteignamarkadi hér a land svo sem astandsskyrslur,
hagsmunagaeslu fasteignasala, umsyslugjold og skodunar- og adgeesluskyldu.
Neytendasamtokin sendu tillégur sinar til vidskipta- og menningarmalaradherra
fyrri hluta arsins 2022.

Lan med breytilegum voxtum

Arid 2020 sendu Neytendasamtokin fyrirspurnir til vidskiptabanka hér & landi
tengslum vid vaxtautreikninga ibudalana med breytilegum voxtum. Lutu bréfin
ad fylgni vid vaxtadkvardanir Sedlabankans og vaxtapréunar & markadi sem og
skyrleika, en ut fra fyrirspurnum til samtakanna ad deema leit Gt fyrir ad
grundvollur breytinga veeri illskiljanlegur fyrir neytendur. Svor barust fra hluta
bankanna og téldu samtokin i kjdlfari® tilefni til a8 kanna malid nanar. I
framhaldinu var unnin greining & vaxtaalagi bankanna sem og 6skad eftir aliti fra
l6gmannstofu er laut ad framkvaemd og lagagrundvelli [dna med breytilegum
voxtum. I stuttu mali var nidurstadan st ad lanaskilmalar bankanna uppfylltu oft
a tidum ekki peaer krofur sem gerdar eru um skyrleika. Neytendur gaetu pvi ekki
séd allar breytingar fyrir sem leidi af sér mikid éjafnvaegi i samningssambandinu.
Vaxtabreytingar @ lanum med breytilega vexti uppfylltu par med i mérgum
tilfellum ekki paer kréfur sem gera verdur um gagnseei. Neytendasamtdkin
kroféust 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 veeri ad
stefna bonkunum. I lok &rs 2021 voru Arion banka, Islandsbanka og
Landsbankanum birtar samtals sex stefnur og eru malin nu til medferdar hja
domstélum.
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