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ARSSKYRSLA NEYTENDASTOFU 2023

H

Avarp forstjora

Neytendamal geta verid eins 6lik og pau eru mérg og pbad er mjég margt sem neytendur l4ta sig varda. | gegnum
tidina hefur Neytendastofa fengid fj6lmargar abendingar um hin ymsu malefni en abendingar um notkun islenskrar
tungu i auglysingum hafa verid aberandi og vidvarandi. Neytendastofa hefur eftirlit med akvaedum laga um ad auglys-
ingar skulu vera a islensku og hefur i gegnum tidina tekid mal til medferdar par sem ekki var farid eftir akvaedinu.
Pad hefur po ekki alltaf verid taekifaeri hja stofnuninni til ad forgangsrada slikum malum fram yfir dnnur mal og pvi
var pad mikid fagnadarefni pegar menningar- og vidskiptaradherra, lysti pvi yfir ad hin vildi setja pennan malaflokk
{ forgang.

[ névember undirritudu Lilja Dégg Alfredsdéttir, menningar- og vidskiptaradherra, og Neytendastofa viljayfirlysingu
um ad radast i ataksverkefni sem midar ad pvi ad auka vitund fyrirtaekja og almennings um islenskuakvaedi laga um
eftirlit med vidskiptahattum og markadssetningu. Med viljayfirlysingunni lysti stofnunin pvi yfir a8 hdn muni setja
mal i forgang par sem islenska er hlunnfarin i auglysingum og vekja athygli & pvi i samvinnu vid menningar- og
vidskiptaraduneytid. | atakinu felst m.a. ad Neytendastofa muni setja i forgang tilkynningar sem berast vardandi
notkun islenskrar tungu, vakin verdi athygli & atakinu og 6skad eftir tilkynningum fra neytendum auk pess sem
stofnunin mun halda utan um télfraediupplysingar.

[ kjolfar viljayfirlysingarinnar fjélgadi verulega abendingum til Neytendastofu og fyrir &ramét hofdu 97 &bendingar
borist. Abendingarnar voru mjog fjdlbreyttar en augljést er ad med fjdlgun ferdamanna hefur faerst i voxt ad fyrirtaeki
séu eingdbngu med auglysingar, matsedla og annad kynningarefni & ensku til pess ad hofda til peirra. Neytendastofa
hefur nu pegar tekid nokkur mal til medferdar i kjolfar abendinganna og i flestum tilvikum hafa fyrirtaekin tekid vel
i abendingar Neytendastofu og annad hvort haft paer eingdngu a islensku eda haft paer badi a islensku og ensku.
Pad er til samraemis vid pad hvernig pbeim malum sem Neytendastofa hefur tekid til medferdar sidastlidin ar hefur
lokid. Fyrirtaeki virdast almennt vilja gera islenskunni hatt undir h6fdi og virda peer lagareglur sem eru i gildi en vegna
mistaka og vanpekkingar vill pad misfarast.



A neesta ari stendur til ad leggja fram frumvarp til nyrra
markadssetningarlaga par sem par sem skerpt verdur a
akveedinu og pad gert skyrara til ad Neytendastofa geti
enn betur sinnt sinu eftirlitshlutverki. Pad er pvi |j6st
ad pessi malaflokkur verdur afram fyrirferdarmikill hja
Neytendastofu a naesta ari asamt 66rum fj6lbreyttum
og spennandi verkefnum.

bérunn Anna Arnadéttir
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Hlutverk og skipulag Neytendastofu

Hlutverk Neytendastofu er ad tryggja réttindi neytenda
i vidskiptum og annast eftirlit og framkvamd laga um
neytendavernd. Starfsemin byggir a fjdlbreyttum hopi
folks sem hefur hefni og getu til pess ad vinna vandasom
og fjolbreytt verk.

Neytendastofa leggur aherslu & ad hja stofnuninni
starfi heeft starfsfolk med margvislegan bakgrunn
sem byr yfir faglegri pekkingu & hverju svidi sem
heyrir undir stofnunina. Hlutverk stofnunarinnar eru
fidlbreytt og vidtek og starfsmenn purfa pvi ad hafa
bekkingu & margvislegri 16ggjof. Arangur Neytendastofu
byggir a peim audi sem byr i starfsfélkinu. Metnadur
starfsmanna, kraftur pess og fagmennska er lykillinn
ad peim goda arangri sem starfsemin hefur skilad.

Radherra skipar forstjéra sem ber abyrgd & starfsemi og
rekstri stofnunarinnar, moétar helstu aherslur, verkefni
og starfshaetti og annast daglega stjérn hennar. P6runn
Anna Arnadéttir er forstjori Neytendastofu.

Skipurit Neytendastofu og innra skipulag tekur mid af
peim légum og reglum sem Neytendastofu eru falin
framkveemd og eftirlit med. Skipuritid skiptist i prjar
meginstodir auk starfsmanna karunefndar voru- og

bjénustukaupa sem heyra undir stofnunina en eru p6
faglega adskildir annarri starfsemi stofnunarinnar.

Eftirlit Neytendastofu felur i sér vernd hagsmuna
neytenda. | pvi felst eftirlit m.a. med oéréttmaetum
vidskiptahattum, neytendaldanum, fasteignalanum til
neytenda, pakkaferdum o.fl. Gagnszi markadarins
sér um skodanir a vefsidum sem og & solustad. Hér er
att vid skodun & t.d. verdupplysingum sem og &8rum
almennum upplysingum um pjoénustuveitanda og pa
voru og/eda pjénustu sem neytendum er bodin. Innlent
og erlent samstarf og freedsla tekur yfir allt samstarf
stofnunarinnar vid adrar stofnanir, innlendar sem og
erlendar og ymis hagsmunasamték. Umsagnir um laga-
frumvorp og patttaka i nefndum heyra hér undir.

Starfsmenn kaerunefndar véru- og pjonustukaupa taka
vid erindum og undirbla Urskurdi nefndarinnar auk
pess ad svara fyrirspurnum um starfsemi nefndarinnar.

Vid arslok storfudu 11 starfsmenn hja Neytendastofu,
sjo konur og fjoérir karlar.

Forstjori

Yfirlogfraedingur

Gagnsai

markadarins

Rekstur & fjarmal

Innlent og erlent Starfsmenn

samstarf

TafEE keerunefndar




Starfsemi

Neytendastofa sinnir eftirliti med ymsum logum sem
varda hagsmuni neytenda 4 odllum svidum vidskipta.
Verkefni stofnunarinnar eru ad vinna gegn oréttmatum
vidskiptahattum og studla ad pvi ad neytendur hafi sem

mestar upplysingar adur en gengid er til vidskipta.

Virding fyrir réttindum neytenda byggd a pekkingu og
midlun upplysinga til neytenda og atvinnulifs eru mikilvag

leidarljés Neytendastofu.
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Tolur arsins

Birtum akvoérdunum Neytendastofu fj6lgadi fra sidustu
arum pé heildarfjoldi mala hafa feekkad litillega.
Fekkunum heildarfjélda mala ma rekja til pess ad morg
peirra méala sem tekin voru til medferdar voru 6venju
umfangsmikil og toku par med meiri tima. Pa voru tekin
til medferdar fyrstu malin sem snia ad auglysingum a
nikétinvérum og rafrettum. Kaerum til afryjunarnefndar
neytendamaéla faekkadi enn frekar fra sidustu arum og
er pvi ad feaerast jafnveegi i fjolda mala sem keerd eru
til nefndarinnar eftir pa fj6lgun sem fylgdi breytingu &
malsmedferd stofnunarinnar arié 2021.

ABENDINGAR 0G FYRIRSPURNIR

Simtol

“ Télvupéstur

Minar sidur

Aherslur i starfi Neytendastofu eru nokkud misjafnar
milli ara og taka gjarnan breytingum eftir adstaeedum
i pjoofélaginu. Hér ma sja skiptingu mala eftir
malaflokkum borid saman vid sidustu tvo ar.

Neytendastofu berast daglega fjoldi fyrirspurna og
abendinga simleidis, med tolvupdsti og i gegnhum
Minar sidur. Ymist er um ad raeda fyrirspurnir um
réttindi neytenda eda tilkynningar um brot gegn [6gum
og reglum.

2023

42%




SKIPTING MALA EFTIR EFNI

2023

7% 4%

27%

Oréttmeetir vidskiptahaettir
Villandi auglysingar
Firmandéfn

Utsala

Verdmerkingar

Pakkaferdir
Neytendasamningar
Neytendalan og fasteignalan
bj6ofani Islendinga

Nikétinvorur og rafrettur
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Aherslur i eftirliti

A arinu voru teknar fyrstu &kvardanirnar vegna
auglysingabanns a nikétinvérum  og  rafrettum.
[ akvordununum er fjallad um merkingar utan &
verslunum, umfjallanir sem birtust & samfélags-
midlum og lysingum voru i vefverslun. Neytendastofu
berst téluverdur fjoldi &dbendinga vegna brots gegn
auglysingabanninu. Auk fyrrnefndra tveggja mala
voru pvi tekin til medferdar mal gagnvart atta 6érum
seljendum.

Likt og sidustu ar var nokkur ahersla & upplysingagjof
vid solu & Netinu. | pessum tilvikum er fari® yfir hvort
neytendum séu veittar upplysingar sem peir purfa til
ad geta tekid akvordun um vidskipti, svo sem endanlegt
verd, binditimi samnings par sem pad avid og eiginleikar
voru eda pjonustu. Pa er sérstaklega kannad hvort
neytendum séu veittar upplysingar um rétt til ad falla
fra samningi. Arid 2022 vard stofnunin vér vid ad mikil
vitundarvakning virtist hafa ordid hja seljendum par
sem allir brugbust vid og geréu Urbaetur a upplysingum
og skilmalum f kjolfar athugsenda stofnunarinnar. Arid
2023 voru 17 mal tekin til med&ferdar og voru birtar
akvardanir i fjorum peirra. | einu tilviki pétti tilefni til
ad kveda & um dagsektir par til farid yrdi ad akvordun.
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2023

VORU TEKNAR FYRSTU
AKVARDANIRNAR
VEGNA AUGLYSINGABANNS
A NIKOTINVORUM & RAFRETTUM

MAL VORU TEKIN TIL
MEDFERDAR VEGNA
UPPLYSINGA OG SKILMALA
VEFVERSLANA

VERPDMERKINGAR VORU
SKODPAPAR HJA

VERSLUNUM




Neytendastofu berast ekki margar abendingar um
hugsanlega 6légmaeta notkun pjédfana Islendinga i
markadssetningu en stofnuninni pétti tilefni til ad
taka til medferdar tvo slik mal a lidnu ari. Kom par
medal annars til skodunar ad matvara upprunnin fra
byskalandi merkt pj6dfana [slendinga.

| verdmerkingareftirliti var farid i sex verkefni & arinu
og merkingar skodadar hja 386 verslunum. | heildina
voru 29 fyrirtaeki sektud vegna astands verdmerkinga i
36 verslunum. bvi til vidbotar skodadi stofnunin hvort
vefverslanir med matvéru birtu einingarverd samhlida
endanlegu so6luverdi. Tekin var formleg &kvérdun
gagnvart einum seljanda vegna einingarverds i
vefverslun. Neytendastofa verdur vor vid mikla breytingu
a astandi verémerkinga og vidbréogdum verslana vid
athugasemdum pegar verdmerkingareftirlitid hefur
verid synilegt og birtar reglulegar fréttir af pvi. beer
akvardanir sem teknar eru virdast pvi alla jafna hafa
ahrif a mun fleiri seljendur en pa sem paer beinast ad.

| kjolfar gildistoku nyrra laga um leigubifreidaakstur
bar sem Neytendastofu er falid sérstakt eftirlit med
verdupplysingum leigubifreida, sendi stofnunin bréf til
13 leigubifreidastédva og 78 einstaklinga med leyfi til
leigubifreidaaksturs par sem vakin var athygli a skyldu

til verdmerkinga og veittar leidbeiningar um skilyrdi
samkvaemt |6gunum. Stefnt er ad pvi ad fylgja peim
bréfum eftir i nanu samstarfi vié adrar eftirlitsadila med
leigubifreidaakstri s.s. Samgodngustofu og Logreglu.

Eftirliti med heilsufullyrdingum snyrtivara var haldid
afram & éarinu og ad pessu sinni lauk stofnunin
mali gagnvart fjérum adilum vegna fullyrdinga um
lyfjavirkni CBD vara. [ premur tilvikum voru lagdar
stjérnvaldssektir a fyrirtekin enda um ad raeda brot
gegn svokolludum svarta lista, p.e. vidskiptahaettir sem
teljast undir 6llum kringumstaedum oréttmaetir.

Mal vegna synileika merkinga um auglysingar a
samfélagsmidlum, svokalladar duldar auglysingar, hafa
verid nokkud fyrirferdamikil undanfarin ar. pPad & vid
hja Neytendastofu sem og 6drum neytendaverndar-
stofnunum i Evrépu. Ad pessu sinni tok Neytendastofa
einungis akvardanir vegna einnar auglysingaherferdar
og var malinu beint ad einstaklingnum sem birti
auglysingarnar, fyrirteekinu sem ad baki peim st6d og
auglysingaskrifstofunni sem skipulagdi peer. A seinni
hluta arsins héfst undirblningur fjélda nyrra mala
sem eiga raetur ad rekja til sameiginlegs ataks eftirlits-
stofnanna innan Evrépu. Gera ma rad fyrir akvéréunum
i pbeim malum a arinu 2024.




Tekin var stefnumétandi akvérdun vegna svokalladra
umbhverfisfullyrdinga, p.e. fullyréinga i markadssetningu
sem snua ad ahrifum sem vara eda pjonusta hefur a
umhverfid. Petta er malaflokkur sem fer staekkandi
hja flestum eftirlitsstofnunum i Evrépu, p.m.t.
Neytendastofu. Akvérdunin snéri ad almennri notkun
hugtaksins sjalfbaer (e. sustainable) i markadssetningu.
| akvérduninni kemur fram st afstada stofnunarinnar
ad notkun svo ¢ljoésra hugtaka an annarra skyringa
feli i sér villandi vidskiptaheaetti og sé til pess fallin
ad hafa ahrif a fjarhagslega hagsmuni neytenda. Malid
er nu til umfjéllunar hja afryjunarnefnd neytendamala.
Lagdur hefur verid aukinn pungi & pennan malaflokk
undanfarid og ma gera rad fyrir fleiri akvordunum fra
stofnuninni & naestu arum.

Undanfarin ar hafa Neytendastofu reglulega borist
kvartanir vegna skilmala flugfélags um ad nyta purfi
flugmida i réttri r6d, annars falli nidur peir midar sem
a eftir koma i rédinni (e. no show). Eftir athugasemdir
Neytendastofu gerdi flugfélagid breytingar & skilmalum
sinum pannig ad neytandi hefur kost & ad tilkynna
félaginu ef hann hyggst ekki nota alla flugmiéa af sému
pontun og getur pa nytt b4 mida sem & eftir koma. |
akvordun Neytendastofu vegna malsins er pé fjallad
um ad félagid purfi ad gera betur grein fyrir pvi hvernig
neytandi skuli tilkynna akvérdun sina og hvort og pa
hvada kostnad neytandi parf ad bera vegna pessa.




Onnur verkefni

Eitt af verkefnum Neytendastofu er ad vera til leid-
beiningar um malefni sem varda hagsmuni neytenda
og snla ad eftirlitssvidi stofnunarinnar. Pessu verkefni
hefur stofnunin sinnt med almennum upplysingum
og fréttum & heimasidu sinni auk pess ad taka patt i
opinberri umraedu hja fjolmidlum pegar eftir pvi er leitad
og med patttoku i malstofum 6likra hagsmunaadila.

Arid 2023 svaradi stofnunin 12 skriflegum fyrirspurnum
fjolmidla og meetti i Utvarps og sjénvarpsvidétél um ymis
malefni. P& hélt stofnunin kynningu & Loftslagsdegi
Umhverfisstofnunar pann 4. mai og & Malpingi AS{ og
Neytendasamtakanna pann 3. oktéber. Auk pess tok
stofnunin patt i pallbordsumraedum a Matvaelapingi
matvaelaraduneytisins pann 15. névember.

[ september setti menningar- og vidskiptaradherra & fot
starfshop um fasteignalan til neytenda og neytendalan.
Markmid starfshépsins var ad gera greiningarvinnu i
tengslum vid akvedna peetti fasteignalana til neytenda
med pad ad markmidi ad efla neytendavernd & svidi
og auka fjarmalalaesi.

fjarmalapjénustu Verkefni

hépsins voru pripaett: | fyrsta lagi ad greina og kanna
hvernig stadid er ad upplysingagjof og leiGbeiningum
gagnvart neytendum 1 tengslum vid lanveitingar
at fra mismunandi lanaformum, &hrifum vaxta,
verdbélgu o.s.frv. [ 68ru lagi ad greina eftirlitshlutverk
Neytendastofu og Sedlabanka fIslands gagnvart
lanveitendum vié framkvaeemd lanveitingar til neytenda
og eftir ad lan er veitt, p.m.t. vid skilmalabreytingar og
vanskil. [ pridja lagi ad skoda hvada upplysingum og
leidbeiningum parf ad koma a framfeeri til neytenda um
mismunandi lanaform, ahrif vaxta, verdbdlgu o.s.frv.
og hvernig peim verdi midlad med sem skilvirkustum
heetti. Gert var rad fyrir ad starfshépurinn myndi skila
nidurstédum fyrir arslok 2023 en ekki var skiladi
nidurstédum fyrr en eftir aramot.

Stofnuninni barust fjérar beidnir um leyfi til notkunar
bj6dfana [slendinga i skradu vorumerki. Veitt hefur
verid eitt leyfi, einni umsoékn var hafnad og tvaer eru enn
til medferdar hja stofnuninni. Skradum lanamidlurum
fjdlgadi um fjora.
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Likt og fyrri ar atti Neytendastofa i gdédu samstarfi
vid adrar stofnanir, badi innlendar og erlendar.
Neytendamal koma vid & flestum moérkudum og pvi
hefur Neytendastofa att samskipti vid margar innlendar
stofnanir par sem verkefni og eftirlitssvid annarra
stofnana geta vardad pau malefni sem Neytendastofa
sinnir. Svo deemi séu tekin a stofnunin reglulega fundi
med Fj6lmidlanefnd, fjarmalaeftirliti  Sedlabanka
fslands og HUsnadis- og mannvirkjastofnun. P& atti
stofnunin afar g6d samskipti badi vid Samgdngustofu
og Umhverfisstofnun vegna afgreidslu einstakra mala.
Pessu til vidbotar & stofnunin i g6dum samskiptum
vid ymis frjals félagasamték og ber par helst ad nefna
Neytendasamtokin og Félag islenskra bifreidaeigenda.

A erlendum vettvangi tekur stofnunin patt i afar
mikilveegu  Evrépusamstarfi  (CPC - Consumer
protection Cooperation) par sem reglulega er fundad
um ymis malefni sem varda neytendur og peer stefnur
eda breytingar sem porf er a i malaflokknum. Reglulegir
fundir eru haldnir i samstarfinu auk pess sem unnid
er ad sameiginlegum verkefnum en samskipti hafa
haldist ad megninu til rafren fra pvi ad peim var
komid a arid 2020 og pvi hefur fundarsékn verid mjog

©

greid og einféld. Norraent samstarf er jafnframt mjog
mikilveegt a pessum vettvangi og a Neytendastofa patt
{ fjorum samstarfshopum fyrir 6lik malefnasvid par
sem sérfraedingar hja systurstofnunum Neytendastofu
a Nordurléondunum funda reglulega med rafrenum
heetti til pess ad skiptast & reynslu og upplysingum auk
bess ad midla mikilveegri pekkingu a milli rikja.

A vettvangi pessa Norreena samstarfs var & &rinu haldid
Norraent malping neytendaverndarstofnana og er stefnt
ad pvi ad halda slikt malping reglulega. Ad pessu sinni
var malpingid haldid af Forbrukertilsynet i Noregi.
Komu par saman helstu sérfraedingar i malaflokknum
fra hverju riki, satu fyrirlestra og toku patt i umraedum
um malefni sem varda stofnanirnar og pau verkefni
sem bpar er sinnt. A reglulegum fundum hépanna
hittast eingdngu sérfraedingar innan stofnananna en a
malpinginu er ahersla 16g6 a ad fa inn utanadkomandi
sérfraedingar sem dypkad geta a pekkingu starfsfélksins.
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Fjarhagur



Tekjur

Tekjufeersla fjarveitinga

Seld pjonusta

Framlog og ymsar tekjur
Tekjufeersla frestadra tekna fyrri ara

Tekjur samtals

Gjold

Laun og launatengd gj6ld

Annar rekstrarkostnadur
Vaxtagjold, verdbeaetur og gengistap
Afskriftir

Gjold samtals

Afkoma arsins

2023

135.200.000
17.639.800
2.540.293
1.382.063
156.762.063

116.002.575
36.075.246
4712
1.382.063
153.464.596

3.297.560

2022

127.600.000
2.970.500

0

9.757.625
140.328.125

124.870.204
34.816.260
2.614
9.757.625
169.446.703

(29.118.578)

Birt med fyrirvara um stadfestingu Rikisendurskodunar.



Eignir

Fastafjarmunir

Handbeert fé

Vidskiptakrofur

Tengdir adilar

Adrar krofur og fyrirframgr. kostnadur
Varanlegir rekstrarfjarmunir

Fastafjarmunir samtals

Skuldir

Skuldir

Tengdir adilar
Vidskiptaskuldir

Ymsar skammtimaskuldir

Frestun tekjufaerslu fjarfestingaheimilda

Skuldir samtals

Eigid fé
Hrein eign
Eigid fé samtals

Eigid fé og skuldir samtals

2023

18.026.871
88.500
20.393.442
276.722
6.619.932
45.405.467

1.276.543
1.994.343
12.932.943
8.014.079
24.217.908

21.187.559
21.187.559
45.405.467

2022

12.804.269
2.360.558
18.859.611
0
7.676.320
41.700.758

951.286
2.083.339
13.246.841
6.596.142
22.877.608

18.823.150
18.823.150
41.700.758
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Ob DA
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Ob DA
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n\,.v DA
Qo) DA
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O..v DA n‘ n‘zv
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n\,u DA
n‘zv DA
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