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Avarp forstjora

Fyrir arid 2024 var Neytendastofa eins og adur buin
ad gera aetlun og forgangsrada peim verkefnum
sem stofnunin taldi brynt ad leggja aherslu a. Pad
er sammerkt med pessum verkefnum ad pau snua
flest ad upplysingagjof til neytenda hvort sem pad
vardar rangar og villandi upplysingar eda skort a
upplysingum. Pessar upplysingar geta hvort sem er
komid fram i auglysingum, upplysingum fyrir samnings-
gerd eda i samningi.

Neytendastofu gekk vel ad ad afgreida pau verkefni
sem buid var ad forgangsrada en eins og sidustu ar pa
endurspeglast verkefni stofnunarinnar af peim malefn-
um sem eru haest & baugi i pjédfélaginu og peim
ahrifum sem pau hafa a neytenur. Um mitt arié 2024
for ad bera a fyrirspurnum og abendingum, badi fra
neytendum og samtdokum neytenda, vardandi merk-
ingar & gjaldskyldum bilasteedum & landinu og inn-
heimtu & gjaldinu. Flestar abendingarnar vordud
villandi ebda énoga upplysingagj6f par sem vantadi
upplysingar um heildarkostnad vid ad leggja i staedin,
fjarhaed gjaldanna, hvernig stadid var ad innheimtu
beirra og skyrari upplysingar um gjaldsvaedi. Ad
lokinni greiningarvinnu par sem m.a. var kannad
hver é&litaefnanna heyra undir eftirlit Neytendastofu
hoéf stofnunin yfirgripsmikid verkefni par sem déskad
var skyringa og athugasemda hja 11 fyrirtzzkum sem

annad hvort sja um ad leigja Ut staedi eda innheimta
gjald fyrir notkun & staedunum. Fyrirséd er ad af-
greidsla malanna verdur tekin i nokkrum skrefum.

Pessi verkefni syna ad pratt fyrir gott skipulag koma
6hjakveemilega upp tilvik par sem breyta parf for-
gangsrodun og gripa til adgerda par sem mest porf er
a. bau syna lika hversu miklu mali upplysingar skipta
fyrir réttindi neytenda en grundvallaforsendan fyrir
bvi ad neytendur geti tekid upplysta og rétta akvérdun
Ut fra sinum poérfum og hagsmunum er ad peir hafi
allar paer upplysingar sem mali skipta. Enda er raudur
pbradur i gegnum |6ggjof a svidi neytendaverndar um
ad neytendur eiga ad fa naegar upplysingar.

Hluti af fyrirhugudum verkefnum hja Neytendastofu
a nastunni snda einmitt ad stérum morkudum og
mikilvaegi upplysingagjafar. Ma par m.a. nefna upp-
lysingar i lanasamningum og vid s6lu a pakkaferdum.
A pessum svidum hefur verid mikid um &bendingar
til stofnunarinnar og hefur frumskodun leitt i ljés ad
baeta megi upplysingagjoéfina pannig ad hidn uppfylli
skilyrdi laga og reglna.

Umfang adgerda i pessum mikilvaegu verkefnum kem-
ur til med ad velta m.a. & pvi hvort Neytendastofa
hafi svigrim og fjarmagn til ad fara i svo yfrigripsmikil



verkefni til vidbotar vid 6nnur verkefni stofnunarinnar.
Verkefni sem pessi kalla lika & pad ad starfsfolk
stofnunarinnar purfi ad hafa getu og vilja til ad setja
sig inni ny malefni sem er partur af pvi hvad neytenda-
rétturinn er lifandi og skemmtilegur.

Eg vil pakka starfsménnum fyrir framlag peirra & arinu
og hvernig peim hefur tekist ad mata peim sibreyti-
legu krofum og askorunum sem stofnunin hefur purft
ad maeta ad undanférnu i sinum stérfum.

bérunn Anna Arnadottir




Hlutverk og skipulag Neytendastofu

Hlutverk Neytendastofu er ad tryggja réttindi neytenda i vidskiptum og annast eftirlit og framkvaeemd laga um
neytendavernd. Starfsemin byggir a fjélbreyttum hopi folks sem hefur haefni og getu til pess ad vinna vandasom

og fjolbreytt verk.

Neytendastofa leggur aherslu a ad hja stofnuninni
starfi heeft starfsfélk med margvislegan bakgrunn sem
byr yfir faglegri pekkingu & hverju svidi sem heyrir und-
ir stofnunina. Hlutverk stofnunarinnar eru fj6lbreytt
og vidtek og starfsmenn purfa pvi ad hafa pekkingu
& margvislegri 16ggjof. Arangur Neytendastofu byggir
a peim audi sem byr i starfsfélkinu. Metnadur starfs-
folks, kraftur pess og fagmennska er lykillinn ad peim
gbdda arangri sem starfsemin hefur skilad.

Radherra skipar forstjéra sem ber abyrgd a starfsemi
og rekstri stofnunarinnar, métar helstu aherslur,
verkefni og starfshaetti og annast daglega stjorn hennar.
Pérunn Anna Arnadéttur er forstjéri Neytendastofu.

Skipurit Neytendastofu og innra skipulag tekur mid af
peim l6gum og reglum sem Neytendastofu eru falin
framkvaeemd og eftirlit med. Skipuritid skiptist i prjar
meginstodir auk starfsmanna keaerunefndar véru- og
bjénustukaupa sem heyra undir stofnunina en eru po
faglega adskildir annarri starfsemi stofnunarinnar.

Eftirlit Neytendastofu felur i sér vernd hagsmuna
neytenda. | pvi felst eftirlit m.a. med 6éréttmaetum
vidskiptahattum, neytendaldnum, fasteignalanum til
neytenda, pakkaferdum o.fl. Gagnsai markadarins sér
um skodanir a vefsidum sem og a s6lustad. Hér er
att vio skodun a t.d. verdupplysingum sem og &8rum
almennum upplysingum um pjoénustuveitanda og pa
vOru og/eda pjonustu sem neytendum er bodin. Inn-
lent og erlent samstarf og fraedsla tekur yfir allt sam-
starf stofnunarinnar vid adrar stofnanir, innlendar sem
og erlendar, og ymis hagsmunasamtok. Umsagnir um
lagafrumvorp og patttaka i nefndum heyra hér undir.

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

Vid arslok stérfudu 10 starfsmenn hja Neytendastofu,
sex konur og fjérir karlar.

Forstjori

Yfirlogfraedingur

Gagnsei

markadarins

Rekstur & fjarmal

Innlent og erlent

samstarf Starfsmenn

og fraedsla kaerunefndar




Starfsemi

Neytendastofa sinnir eftirliti med ymsum logum sem varda hagsmuni neytenda a 6llum svidum vidskipta. Verkefni
stofnunarinnar eru ad vinna gegn o6réttmaetum 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 mikilvaeg
leidarljos Neytendastofu.
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TOLUR ARSINS

Birtum akvoréunum Neytendastofu faekkadi litillega
fra sidasta ari. Pessa faakkun méa m.a. rekja til pess
ad sektum vegna verdmerkinga hefur faekkad enda
hefur stofnunin ordid vor vid mikla vidhorfsbreytingu
seljenda par sem peir eru mun liklegri til ad bregdast
strax vid athugasemdum Neytendastofu um skort a
verdmerkingum. Pvi kemur i feerri tilvikum til slikra
sekta. Pa lauk stofnunin & arinu akvéréunum

MALAFJOLDI

250

208

{ umfangsmiklum malum vegna laga um neytenda-
samninga auk pess sem &hersla var 16gd a eftirlit med
auglysingabanni rafretta og nikétinvara. pessir mala-
flokkar hafa veri® nokkud umfangsmiklir og eru mann-
aflafrekir. Fj6ldi akvardana sem keerdar voru til afryj-
unarnefndar neytendamala var svipadur fra fyrri arum
sem kemur nokkud & dvart par sem stofnunin gerdi
rad fyrir timabundinni fjélgun peirra vegna aherslu a
auglysingabann rafretta og nikétinvara.

. 2024
‘ 2023

Mal tekin til medferdar

ABENDINGAR 0G FYRIRSPURNIR

s simtsl

N Toélvupostur
43%

o
A Minar sidur

Neytendastofu berast daglega
fjoldi fyrirspurna og abendinga
simleidis, med tolvuposti og i
gegnum Minar sidur. Ymist er um
ad raeda fyrirspurnir um 16g og
rétt eda tilkynningar um brot gegn
[6gum og reglum.

Birtar akvardanir

Keerur til afryjunar

2024

2023

21% |

42%



VERKEFNI EFTIR SKJALAFLOKK

2024

4%

10%

. 23%

2023 2022

Oréttmeetir vidskiptahaettir
Villandi auglysingar
Firmanéfn

Utsala

Verémerkingar

Pakkaferdir
Neytendasamningar
Neytendalan og fasteignalan

bj6sfani Islendinga

Nikotinvorur og rafrettur

Aherslur i starfi Neytendastofu
eru nokkud misjafnar milli ara
og taka gjarnan breytingum eft-
ir adstaedum i pjédfélaginu. Hér
ma sja skiptingu mala eftir mala-
flokkum borid saman vid sidustu
tvo ar.




AHERSLUR | EFTIRLITI

[ névember 2023 undirritudu Lilja Alfredsdéttir, pa-
verandi radherra neytendamaéla, og Pérunn Anna
Arnadéttir, forstjori Neytendastofu, viljayfirlysingu
bess efnis ad Neytendastofa skyldi i starfi sinu leggja
aherslu @ malefnid sem varda notkun islensku f
markadssetningu. Af pvi tilefni hvatti stofnunin neyt-
endur sérstaklega til ad senda stofnuninni abendingar
um malefni og i kj6lfarid sendi stofnunin bréf til
18 fyrirteekja vegna tilfallandi auglysinga par sem
notast var vid erlend hugtdk. Pa kannadi Neytendastofa
sérstaklega veitingastadi i midbae Reykjavikur med
tilliti til matsedla sem birtir eru vid inngdngudyr og
kynningarefni sem synilegt er fra gbétu. Skodadur var
81 veitingastadur og akvardanir teknar gagnvart fimm
beirra. Pessu til vidbotar tok Neytendastofa skodun
a vefverslunum reidhjélaverslana med tilliti til tungu-
malanotkunar vid lysingar & vérum. Skodadar voru sjo
vefverslanir og hefur malum gagnvart fjérum peirra
verid lokid par sem fullnaegjandi Urbaetur voru gerdar
en prju mal eru enn til medferdar.

Neytendastofa hefur lagt aherslu & mal vegna aug-
lysingabanns & nikétinvérum og rafrettum. A &rinu
birti stofnunin akvardanir gagnvart niu fyrirteekjum. |
akvordununum er fjallad um merkingar utan a versl-
unum, umfjallanir sem birtust a samfélagsmiélum og
lysingum voru i vefverslun. Auk fyrrnefndra mala voru
fjogur mal til medferdar vid arslok.

Likt og sidustu ar var nokkur ahersla a upplysingagjof
vio s6lu & Netinu. [ pessum tilvikum er farid yfir hvort
neytendum séu veittar upplysingar sem peir purfa til
ad geta tekid akvordun um vidskipti, svo sem end-
anlegt verd, binditimi samnings par sem pad a vid
og eiginleikar voru eda pjonustu. Pa er sérstaklega
kannad hvort neytendum séu veittar upplysingar um
rétt til ad falla fra samningi. Arid 2024 lauk Neyt-
endastofa 11 malunum vegna sérstakrar skodunar &
upplysingagjof og skilmalum unadsvoruverslana. | sjo
malum pétti tilefni til ad kveda & um dagsektir par
til farid yréi ad akvordun. Til vidbotar lauk stofnunin
akvordun i tveimur 68rum méalum. [ 63ru malinu kom
fram stefnumarkandi afstada um pad hvenaer neyt-
andi telst hafa veitt upplysandi sampykki fyrir pvi ad
veiting pjénustu hefjist strax og hann missi par med
rétt sinn til ad falla fra samningi. Vardar su akvordun
bjénustu fyrirtaeekis sem sakir batur fyrir neytendur
vegna roskunar a flugi. Undanfarin ar hefur Neyt-
endastofa lagt dherslu & ad velja markad til skodun-
ar & upplysingagjof og skilmalum. Eftir ad skodun &
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Neytendastofa kannadi
sérstaklega veitingastadi i
midba Reykjavikur med
tilliti til matsedla sem
birtir eru vid inngdngudyr




VERDMERKINGAREFTIRLITID
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Verkefni Fyrirtaeki skodud Fyrirtaeki sektud

DULDAR AUGLYSINGAR HEILSUFULLYRBINGAR

12 4

Lokin verkefni Lokin mal

ERLEND HUGTOK | AUGLYSINGABANN A
AUGLYSINGUM NIKOTINVORUM

16 g

Fyrirteeki )
fengu bréf Akvardanir
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vefverslunum unadsvéruverslana lauk ték stofnunin til
skodunar vefverslanir skartgripasala. Pau mal eru enn
til medferdar.

Neytendastofu berast ekki margar abendingar um
hugsanlega 6logmeeta notkun bjédfana Islendinga i
markadssetningu en eitt slikt méal kom til medferdar Neyt-
endastofu & arinu par sem sektir voru lagdar a fyrirteeki
fyrir brot gegn fyrri akvérdunar um ad matvara upprunnin
fra byskalandi vaeri merkt pjodfana islendinga.

[ verdmerkingareftirliti var farid i sex verkefni & arinu
og skodun framkvaemd hja 284 verslunum. [ heildina
voru 11 fyrirtaeki sektud vegna éastands verdmerk-
inga. Neytendastofa verdur vor vid mikla breytingu
a astandi verdmerkinga og viébrégdum verslana vid
athugasemdum pegar verdmerkingareftirlitid hefur
verid synilegt og reglulega birtar fréttir af pvi. baer
akvaréanir sem teknar eru virdast pvi alla jafna hafa
ahrif & mun fleiri seljendur en pa sem akvardanir
beinast ad.

Eftirliti med heilsufullyrdingum var haldid afram & ar-
inu og ad pessu sinni lauk stofnunin mali gagnvart
fjorum adilum vegna fullyrdinga um lyfjavirkni CBD
vara. [ 6llum tilvikum voru lagdar stjérnvaldssektir &
fyrirtaekin enda um ad raeda brot gegn svokolludum
svarta lista, p.e. vidskiptaheaettir sem teljast undir 6ll-
um kringumstaeedum oréttmeetir.

Mal vegna synileika merkinga um auglysingar a sam-
félagsmidlum, svokalladar duldar auglysingar, hafa
veri® nokkud fyrirferdamikil undanfari ar. Pad & vié hja
Neytendastofu sem og 68rum neytendaverndarstofn-
unum i Evropu. Ad pessu sinni lauk Neytendastofa
12 slikum malum. Um var ad raeda mal sem eiga
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reetur ad rekja til sameiginlegs ataks eftirlitsstofna
innan Evrépu. | kjélfar malsmedferdar og svara
einstaklinganna var sj6 malum lokié med akvéréun i
bréfi en fimm lauk med formlegri dkvéréun sem birt
er a heimasidu stofnunarinnar.

Teknar voru tveaer stefnumotandi akvardanir vegna
umhverfisfullyrdinga sem lutu ad fullyrdingum um
kolefnisjéfnun. Badar akvardanirnar lutu ad full-
yrdingum par sem pvi var haldid fram ad haegt veeri
ad ,kolefnisjafna eldsneytiskaup®, annars vegar med
bvi ad styrkja Votlendissjéd og hins vegar med pvi
ad styrkja landgraedslu. Nidurstada Neytendastofu i
badum ofangreindum malum var ad umraeddar full-
yrdingar veeru villandi og o6réttmaetar gagnvart neyt-
endum og ekki studdar fullnaegjandi gbégnum. Full-
yréingarnar gefi neytendum ranglega til kynna ad
eldsneytisvidskipti peirra hafi engin eda ad minnsta
kosti minni ahrif 8 umhverfid og séu pannig liklegar til
ad hafa ahrif 4 4kvoéréun hins almenna neytanda um ad
eiga vidskipti vid umraedd félég. Akvardanir sem snua
ad umhverfisfullyrdingum eru hluti af malaflokki sem
fer staeekkandi hja flestum eftirlitsstofnunum i Evrépu,
pb.m.t. Neytendastofu, og mun stofnunin leggja auk-
inn punga i pennan malaflokk & naestu arum.

Af samskiptum vié Ferdamalastofu hefur ordid |jost
ad porf er & ad Neytendastofa taki til skodunar upp-
lysingagjo6f og samningsgerd seljenda pakkaferda.
Um er ad raeda mjog vidamiklar skodanir og pvi verd-
ur verkefninu pannig hattad ad tekin verda fyrir 6rfa
fyrirtaeki 1 senn. Arid 2024 lauk Neytendastofa vid
athugasemdir vid Tripical, Kilroy og Guide to Europe.




ONNUR VERKEFNI

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

Arid 2024 svaradi stofnunin 38 fyrirspurnum fjéImisla
og meetti i vidtdl um ymis malefni tengd starfsemi
stofnunarinnar. Pa tok fulltrii Neytendastofu seeti i
hagsmunaradi Urvinnslusjéds. Megintilgangur hags-
munarads Urvinnslusj6ds er ad skapa vettvang fyrir
samtal Urvinnslusjéds vid hagadila i samfélaginu um
hlutverk og verkefni Urvinnslusjéds i hringrasarhag-
kerfinu. Var fulltria Neytendastofu bodid seti i hags-
munaradinu med tilliti til umhverfissjénarmiéa og til
ad koma ad sjénarmidum um neytendavernd.

[ september 2023 setti menningar- og vidskiptarad-
herra a fét starfsh6p um fasteignalan til neytenda
og neytendalan. Markmid starfshopsins var ad gera
greiningarvinnu | tengslum vid akvedna peetti fast-
eignalana til neytenda med pad ad markmidi ad efla
neytendavernd & svidi fjarmalapjonustu og auka fjar-
maélalaesi. Verkefni hépsins voru pripeett: | fyrsta lagi
ad greina og kanna hvernig stadidé er ad upplysinga-
gjof og leidbeiningum gagnvart neytendum i tengsl-
um vié lanveitingar Gt fra mismunandi lanaformum,
ahrifum vaxta, verdbélgu o.s.frv. | 68ru lagi ad greina
eftirlitshlutverk Neytendastofu og Sedlabanka Islands
gagnvart lanveitendum vid framkveemd lanveitingar
til neytenda og eftir ad lan er veitt, p.m.t. vid skil-
maélabreytingar og vanskil. | pridja lagi a8 skoda hvada
upplysingum og leidbeiningum parf ad koma & fram-
faeri  til neytenda um mismunandi lanaform, ahrif
vaxta, verdbdlgu o.s.frv. og hvernig peim verdi midlad
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Arid 2024 svaradi stofnunin
38 fyrirspurnum fjéImidla
og meetti i viotol um ymis
malefnl tengd starfsemi
stofunarinnar,
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Stofnuninni barust prjar beidnir
um leyfi til notkunar pj6dfana
Islendinga i skradu voérumerki.




med sem skilvirkustum haetti. Starfshopurinn skiladi
greinargerd til raduneytisins i mars 2024. | kjolfarid
uppfaerdi Neytendastofa leidbeiningar til neytenda
um val & lani og 6lik lansform. | leidbeiningunum
er fjallad um o6lik lansform og mismunandi ahrif
vaxtabreyting og verdbdlgu a badi eftirstédvar lans
og manadarlegar afborganir. Leidbeiningunum er
xtlad ad adstoda neytendur vid ad velja pad lans-
form sem peim hentar best. ba gerdi stofnunin einnig
breytingar @ heimasiéu sinni til ad gera upplysingarnar
adgengilegri fyrir neytendur og lanveitendur.

Stofnuninni barust prjar beidnir um leyfi til notkun-
ar pjosfana Islendinga i skradu vérumerki. Veitt var
leyfi til notkunarinnar i 6llum tilvikum. Skradum lana-
midlurum fj6lgadi um atta.

Likt og fyrri ar atti Neytendastofa i g6du samstarfi
vid adrar stofnanir, badi innlendar og erlendar.
Neytendamal koma vid & flestum moérkudum og pvi
hefur Neytendastofa att samskiptivid margar innlendar
stofnanir par sem verkefni og eftirlitssvid annarra
stofnana geta varéad pau malefni sem Neytendastofa
sinnir. Svo daemi séu tekin a stofnunin reglulega fundi
med Fjolmiélanefnd, fjarmalaeftirliti Sedlabanka
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[slands og Husnaedis- og mannvirkjastofnun. ba &tti
stofnunin afar g6 samskipti badi vid Samgdngustofu
og Umhverfisstofnun vegna afgreidslu einstakra mala.
Pessu til vidboétar & stofnunin i godum samskiptum
vid ymis frjals félagasamttk og ber par helst ad nefna
Neytendasamtékin, Félag islenskra bifreidaeigenda
og Samtok idnadarins.

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 & i méalaflokknum.
Reglulegir fundir eru haldnir i samstarfinu auk pess
sem unnid er ad sameiginlegum verkefnum en sam-
skipti hafa haldist ad megninu til rafreen fra pvi ad
beim var komid a arié 2020 og pvi hefur fundarsékn
verid mjog greid og einféld. Norrent samstarf er
jafnframt mjoég mikilveegt & pessum vettvangi og a
Neytendastofa patt i fjorum samstarfshopar fyrir 6lik
malefnasvid par sem sérfraedingar hja systurstofnunum
Neytendastofu a Nordurlondunum funda reglulega
med rafreenum heetti til pess ad skiptast a reynslu og
upplysingum auk pess ad midla mikilveegri pekkingu
a milli rikja.




Fjarhagur

YFIRLIT UM AFKOMU ARSINS 2024

2024 2023
Tedr
Tekjufeersla fjarveitinga 136.100.000 135.200.000
Seld pjonusta 2.911.500 17.639.800
Framlog og ymsar tekjur 0 2.540.293
Tekjufeersla frestadra tekna fyrri ara 1.131.426 1.382.063
Tekjur samtals 140.142.926 156.762.063

Framlog og tilfaerslur 31.000 0
Laun, launatengd gjold og starfsmannakostnadur 125.506.374 116.002.575
Annar rekstrarkostnadur 35.936.601 36.075.246
Afskriftir og nidurfaerslur 1.131.426 1.382.063
Gjold samtals 162.605.401 153.459.884
Afkoma fyrir fjarmagnslidi (22.462.475) 3.302.272

Vaxtatekjur, verdbzaetur og gengishagnadur 0 0
Vaxtagjold, verdbeetur og gengistap 0 (4.712)
0 (4.712)
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EFNAHAGSREIKNINGUR, 31. DESEMBER 2024

31.12.2024 31.12.2023
Egiro

Handbeert fé 8.177.160 18.026.871
Vidskiptakrofur 240.288 88.500
Tengdir adilar 11.607.126 20.393.442
Adrar krofur og fyrirframgr. kostnadur 0 276.722
Varanlegir rekstrarfjarmunir 6.967.161 6.619.932
Eignir samtals 26.991.735 45.405.467

Tengdir adilar 300.871 1.276.543
Vidskiptaskuldir 3.578.463 1.994.343
Ymsar skammtimaskuldir 14.604.664 12.932.943
Frestun tekjufeerslu fjiarfestingaheimilda 9.782.653 8.014.079
Skuldir samtals 28.266.651 24.217.908
Eignir samtals ad fradregnum skuldum samtals (1.274.916) 21.187.559

Hrein eign (1.274.916) 21.187.559
Eigid fé samtals (1.274.916) 21.187.559
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