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1. PREVENCION

1.1. Introduccion

La inspeccién y control de mercado son pilares fundamentales para garantizar la proteccién de los
derechos de las personas consumidoras en Castilla-La Mancha. Estas acciones permiten verificar el
cumplimiento de la normativa vigente por parte de los agentes econémicos, asegurando la calidad y
seguridad de los productos y servicios ofrecidos en la regién.

El Plan Estratégico de Consumo Responsable 2021-2024 establece directrices claras para fortalecer
las actividades de inspeccidon, promoviendo una vigilancia proactiva y eficiente del mercado. Entre las
medidas contempladas se incluyen la realizacién de campafas de control especificas, la colaboracién
con otros organismos y la implementacion de nuevas tecnologias para mejorar la eficacia de las
inspecciones. Estas acciones buscan no solo detectary corregir posibles irregularidades, sino también
fomentar una cultura de cumplimiento entre los proveedores, contribuyendo asi a un mercado mas
transparente y confiable para los consumidores.

El Estatuto de las Personas Consumidoras en Castilla-La Mancha establece un marco para las
actuaciones de inspeccién, control de mercado y la red de alerta, con el objetivo de garantizar la
proteccién de los derechos de los consumidores en la region.

Actuaciones de Inspeccién y Control de Mercado

Las administraciones publicas de Castilla-La Mancha, en el dmbito de sus competencias, llevan
a cabo inspecciones y controles de mercado para verificar que las empresas y establecimientos
que producen, distribuyen o comercializan bienes y servicios cumplen con la legislacion vigente
en materia de consumo. Estas acciones son realizadas por la Inspeccidon de Consumo, compuesta
por personal inspector y administrativo relacionado con la actividad inspectora. Las inspecciones
abarcan todos los bienes y servicios ofrecidos a los consumidores, con especial atencién a aquellos
destinados a personas consumidoras vulnerables.

Red de Alerta
La Red de Alerta en Castilla-La Mancha forma parte del sistema nacional de intercambio rapido
de informacion sobre productos que presentan un riesgo grave para la salud y seguridad de los

consumidores. Esta red permite la comunicaciéon eficiente entre las autoridades competentes y
garantiza una respuesta rapida ante productos peligrosos en el mercado.
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1.2. Actuaciones de inspeccion,
Control de Mercado y Red de Alerta

Durante el afio 2024 se llevaron a cabo 70.674 actuaciones de inspeccién y control. De ellas, han
3.044 han resultado positvas, con un indice de positividad del 4,3%, algo superior al registrado en
el afio 2023. Las actuaciones de inspeccion engloban tanto las programadas como las de la Red de
Alerta, denuncias, de oficio y Soivre.

Por otra parte, se realizaron 65.021 actuaciones derivadas de la Red de Alerta, con un 0,03% de
actuaciones positivas (17 en total). A consecuencia de las denuncias se realizaron 314 actuaciones,
un 35% fueron positivas, y de oficio se hicieron 859 actuaciones, 190 de ellas positivas. Dentro de las
campafias programadas el mayor nimero de actuaciones se desarroll6 en la de comercio minorista,
con 918 actuaciones y un 74% de positividad. Estas cifras se representan en las tablas y graficos
siguientes:

INDICADORES GLOBALES DE LA INSPECCION

* Actuacion positiva: actuacion inspectora donde se ha detectado incumplimiento.
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COMPARACION DEL NUMERO DE ACTUACIONES INSPECTORAS,

POSITIVAS Y % 2019-2024
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* Actuacion positiva: actuacion inspectora donde se ha detectado incumplimiento.

Tipo y frecuencia de irregularidades observadas

Dentro de las actuaciones programadas son las campafias de comercio minorista donde mas
actuaciones se han desarrollado, y cuyo porcentaje de positividad es del 74%: 918 actuaciones, 679
de ellas positivas, de un total de 3.268 actuaciones programadas. Le sigue la campafia de instalacién
suministro de combustibles, con 639 actuaciones y un indice de positividad del 81, 4%. Los datos
se pueden contemplar en la tabla adjunta.
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Infracciones en las actuaciones 2024

La sigulente tabla presenta el resumen de las infracciones detectadas en las actuaciones de consumo
realizadas en Castilla-La Mancha durante 2024, enmarcadas en lo establecido en el Real Decreto
Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General
para la Defensa de los Consumidores y Usuarios. Esta normativa regula y tipifica conductas como
fraudes en bienes y servicios, incumplimientos en precios, etiquetado y publicidad, problemas de
seguridad, practicas desleales y otras. Destaca especialmente el alto niumero de incumplimientos
en las normas relativas a registro, normalizacién y denominacién de productos (2.503 casos), lo que
refleja la importancia de vigilar y garantizar la transparencia y fiabilidad de la informacion que se
ofrece a las personas consumidoras.

INFRACCIONES EN LAS ACTUACIONES

CLM

La alteracion, adulteracién o fraude en bienes y servicios susceptibles de consumo por adicién
0 ustraccion de cualquier sustancia o elemento, alteraciéon de su composicién o calidad o 139
incumplimiento de las condiciones que correspondan a su naturaleza.

El incumplimiento de las normas reguladoras de precios, la imposicién injustificada de
condiciones sobre prestaciones no solicitadas o cantidades minimas o cualquier otro tipo

. o L . . p 139
de intervencién o actuacion ilicita que suponga un incremento de los precios o margenes
comerciales.
El incumplimiento de las normas relativas a etiquetado, envasado y publicidad de bienes 'y 139
servicios.
El incumplimiento de las normas relativas a registro, normalizacién o denominacién de productos, 2503
incluidas las relativas a la informacién previa a la contratacién.
El incumplimiento de las disposiciones sobre seguridad en cuanto afecten o puedan suponer un 108
riesgo para los consumidores y usuarios.
La obstruccién o negativa a suministrar datos o a facilitar las funciones de informacion, vigilancia 49

o0 inspeccion

La introduccién o existencia de cladusulas abusivas en los contratos, asi como la no remocién de
sus efectos una vez declarado judicialmente su caracter abusivo o sancionado tal hecho en via 73
administrativa con caracter firme.

Las limitaciones o exigencias injustificadas al derecho del consumidor de poner fin a los contratos de
prestacién de servicios o suministro de productos de tracto sucesivo o continuado, la obstaculizacién

al ejercicio de tal derecho del consumidor a través del procedimiento pactado, la falta de prevision

de éste o la falta de comunicacion al usuario del procedimiento para ejercer tal derecho.

El uso de practicas comerciales desleales con los consumidores o usuarios 172
Cualquier otro incumplimiento de los requisitos, obligaciones o prohibiciones establecidas en esta

norma o en disposiciones que la desarrollen, que no esté previsto en los tipos recogidos en este 888
articulo sera considerado infracciéon de la normativa de consumo y sancionado en los términos

previstos en la legislacidon autondmica que resulte de aplicacion. En relacion con Art. 147,3 L3/2019
Pendientes de estudio 63
Infracciones ajenas a consumo 1
Totales 5258

Consumo

11



12

N° DE ACTUACIONES

PROGRAMADAS
CAMPANA / PROGRAMAS CLM % POSITIVAS
AA AA+
COMERCIO MINORISTA 918 679 74,0
ACEITE OLIVA VIRGEN EXTRA 26 1 3,8
ESTABLECIMIENT NUEVA APERTURA 181 168 92,8
JUGUETES MENOS DE 36 M. Y FUNCIONALES 53 24 45,3
CONTROL ETIQUETADO ENERGETICOS APARATOS DE REFRIGERACION 22 17 77,3
COMERCIO ELECTRONICO 123 113 91,9
VIGILANCIA MERCADOS SECTOR TEXTIL 40 14 35,0
PRODUCTOS DGSP 66 12 18,2
PROGRAMA ALIMENTOS CALIDA DIFERENCIADA 29 28 96,6
TALLERES REPARACION AUTOMOVILES 212 172 81,1
CAMPANA INSTALACION SUMINISTRO DE COMBUSTIBLES 639 550 71,9
PRACTICAS DESLEALES EN ESTABLECIMIENTOS ALIMENTARIOS 139 100 59,4
OPERACION OPSON XII 138 82 19,6
PRODUCTOS LACTEOS 46 9 73,7
PSCO EPIS CALZADO DE SEGURIDAD 19 14 14,3
NEUMATICOS 14 2 100,0
VENTA DE ENTRADA A FESTIVALES DE MUSUCA 10 10 100,0
ALIMENTOS ECOLOGICOS 10 10 20,5
PNCOCA PROGRAMA 3.2.1. CATEGORIA MIELES Y EDULCORANTES 73 15 58,8
CALZADO VERANO MUJER 34 20 48,5
DETERGENTES PARA LAVAR A MANO 41 17 27,8
HELADOS DE HIELO 18 5 79,8
ALIMENTOS CALIDAD DIFERENCIADA EN HOSTELERIA 89 71 60,0
CONTROL CONTRATACION SERVICIOS TELECOMUNICACIONES 5 3 100,0
CONTROL CONTRATACION ONLINE SERVICIOS ENERGETICOS 6 6 23,8
CARNE PICADA Y PREPARADOS CARNICOS 32 14 43,8
PRODUCTOS CARNICOS 45 17 37,8
RG LUDUS V 240 155 64,6
TOTAL PROGRAMADAS 3268 | 2298 70,3
NO PROGRAMADAS

RED DE ALERTA 65021 17
DENUNCIAS 314 110
ACTUACIONES DE OFICIO 859 190
SOIVRE 22 0
OTRAS ACTUACIONES

actividades
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Actas levantadas en 2024

Derivadas del nimero de actuaciones de inspeccion realizadas en las campafias y programas tanto
programados como no programados se levantaron un total de 4.792 actas en 2024. En las siguientes
tablas y graficos se puede ver su evolucién por meses, por afios y por motivos.

N° DE ACTAS POR MES.

ANO 2024
R
ENERO 234
FEBRERO 419
MARZO 360
ABRIL 475
MAYO 489
JUNIO 479

EVOleJS:(g)ITIZI:ZI?CTAS N° ACTAS POR MOTIVOS
- — _ _

AGOSTO 266
2019 8.715 CAMPANA 2.132
SEPTIEMBRE 345
2020 6.287 DENUNCIA 186
OCTUBRE 522 OTRA ACTA 787
2021 7.217
NOVIEMBRE 365 OFICiO 362
2022 6.402
RED ALERTA 1.303
DICIEMBRE 343 2023 6.274 SONRE/
ADUANAS 21
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EVOLUCION NUMERO ACTAS 2019-2024
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Las tablas y graficos ofrecen una visién detallada de la evolucién mensual de las actas levantadas,
su distribucion por afios y la clasificacion por motivos, lo que permite analizar con mayor precision
las areas de mayor actividad y la eficacia de las distintas estrategias de control aplicadas durante el
afio 2024.

Las actas de inspeccion son instrumentos clave en la labor de control de mercado que desarrolla la
administracién regional en materia de consumo. Através de ellas se documentan las comprobaciones
realizadas porlosservicios deinspeccion, asicomolasincidencias detectadasy, en su caso, las posibles
irregularidades observadas en los productos y servicios ofrecidos a las personas consumidoras.
Estas actuaciones permiten constatar el cumplimiento de la normativa vigente y son esenciales para
garantizar un mercado mas seguro, transparente y conforme con los derechos de la ciudadania.

Como reflejan los graficos y las tablas, en 2024 se levantaron un total de 4.792 actas, resultado
de las 70.674 actuaciones de inspeccion y control llevadas a cabo tanto en campafias y programas
programadoscomoenaquellosdecaracternoprogramado, entrelosqueseincluyenlasintervenciones
derivadas de denuncias, alertas, iniciativas de oficio y actuaciones en colaboracién con otros
organismos como Soivre/Aduanas.
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El volumen total de actas registradas en 2024 refleja un descenso respecto a ejercicios anteriores,
consolidando una tendencia decreciente iniciada en 2020.

En cuanto a la tipologia de las actas levantadas, destacan las procedentes de campafias
programadas, que suman 2.132 actas, lo que representa el 44,5% del total. Le siguen las actuaciones
relacionadas con la Red de Alerta, con 1.303 actas (27,2%), y las actas clasificadas como “otras”, que
ascienden a 787. Asimismo, se levantaron 362 actas derivadas de actuaciones de oficio, 186 por
denuncias de personas consumidoras, y 21 correspondientes a controles realizados en colaboracion
con Soivre/Aduanas.

NUMERO ACTAS POR MOTIVOS

2.500

2.000
1.500
1.000

500

: -

CAMPANA DENUNCIA OTRAACTA OFICIO RED ALERTA SOIVRE/ADUANAS
u 2.132 186 787 362 1.303 21
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Calendario de actuaciones de inspeccion
programadas

El calendario de actuaciones de inspeccion programadas en el Plan de Inspeccion de Consumo y
Control de Mercado de Castilla-La Mancha para 2024 incluye los siguientes puntos:

Inspecciones Programadas

Programas Autonémicos
+ Control del comercio minorista presencial: 475 actuaciones
+ Control del comercio electrénico: 100 actuaciones
+ Control de instalaciones de suministro de combustibles: 165 actuaciones
+ Control de establecimientos de nueva apertura: 200 actuaciones

Campaiias Autonémicas de Control
+ Talleres de reparacién: 180 actuaciones
+ Control de la venta de productos de calidad diferenciada en hosteleria: 50 actuaciones

Planes y Campaiias Nacionales

+ Plan Nacional de Control Oficial de la Cadena Alimentaria (PNCOCA): 234 inspecciones
de informacion y 64 de control analitico

+ Etiquetado y calidad de aceite de oliva virgen y virgen extra: 20 inspecciones

+ Plan reforzado de control de azlcares ex6genos en miel: 10 inspecciones

+ Control de plaguicidas en productos ecoldgicos: 10 inspecciones

+ Plan Sectorial de Vigilancia de Mercado de Productos Industriales No Alimenticios: 160
inspecciones de informacion y 103 de control analitico

+ Control de etiquetado y seguridad de termos eléctricos portatiles: 10 inspecciones de
informacién y 5 de analitica

+ Control de etiquetado y seguridad de barbacoas portatiles: 10 inspecciones de
informacién y 5 de analitica

+ Control de condiciones de contratacion de servicios de telecomunicaciones, energéticos
y compra de entradas de eventos: 5 inspecciones en cada sector

Campaiias de la Unién Europea
Pendientes de decision de la Comision Europea.

Inspecciones No Programadas

Ademas de las inspecciones programadas, el plan contempla actuaciones no programadas, que
incluyen:

+ Seguridad de los productos y gestidén de la Red de Alerta.
+ Distintivos y cédigos de buenas practicas.

* Inspecciones informativas.

* Inspecciones de oficio.

+ Inspecciones derivadas de denuncias ciudadanas.

+ Inspecciones motivadas por notificaciones del SOIVRE.

* Inspecciones de comercio.

* Inspecciones conjuntas con Fuerzas de Seguridad.

Este calendario establece las prioridades de inspeccion en 2024, incluyendo controles sobre
productos alimentarios, no alimentarios y servicios, tanto en comercio presencial como electrénico.
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Numero de actuaciones de tomas de muestras por
motivos y numero de tomas de muestras positivas

Durante el afio 2024 se realizaron un total de 219 actuaciones de toma de muestras, como parte
de los controles de calidad y seguridad que realiza la Inspeccién de Consumo. Estas actuaciones
permiten analizar en laboratorio productos alimentarios, industriales o servicios con el fin de
verificar su conformidad con la normativa vigente y prevenir riesgos para la salud y seguridad de las
personas consumidoras.

La mayoria de las muestras recogidas procedieron de campafias programadas (212), mientras que
las restantes se originaron en actuaciones derivadas de denuncias (2), alertas (2), otras actas (2) y
actuaciones de oficio (1).

En cuanto a los resultados obtenidos, de las 219 muestras analizadas, 47 resultaron positivas, lo que
supone un indice de no conformidad del 21,8%, en linea con los resultados de 2023

ACTUACIONES DE TOMA DE MUESTRAS POR MOTIVOS 2024

CAMPANA 212
DENUNCIAS 2
OTRA ACTA 2
OFICIO 1
RED DE ALERTA 2
TOTAL 219

COMPARACION DE MUESTRAS TOMADAS ENTRE LOS ANOS 2017 Y 2023

2019 227 90 39,6
2020 96 26 27,1
2021 227 101 44,5
2022 221 48 21,7
2023 204 45 22,1
2024 219 47 21,8

Consumo 2024
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RESULTADOS DE LAS MUESTRAS ANALIZADAS EN 2024

m TOTAL MUESTRAS TOMADAS m TOTAL MUESTRAS POSITIVAS

Incumplimientos en las tomas de muestras
positivas

Del total de 47 muestras analizadas con resultado no conforme durante 2024, los principales
incumplimientos detectados se concentraron en aspectos relacionados con el etiquetado (22
casos) y la seguridad del producto (21 casos), lo que evidencia la necesidad de seguir reforzando el
control de estos elementos esenciales para garantizar la informacién y proteccion de las personas
consumidoras.

Ademas, se identificaron 2 casos de fraude y otros 2 incumplimientos que no son directamente
imputables a las muestras, por causas técnicas o externas al producto analizado.

Estos datos reflejan la utilidad de las campafias de toma de muestras como herramienta preventiva

para detectar irregularidades y reforzar la vigilancia en sectores con mayor riesgo 0 mayor presencia
de productos defectuosos en el mercado.
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INCUMPLIMIENTOS EN MUESTRAS POSITIVAS

INCUMPLIMIENTOS EN ETIQUETADO 22
CALIDAD 0
SEGURIDAD 21
FRAUDE 2
NO SON IMPUTABLES A LAS MUESTRAS 2
TOTAL 47

COMPARACION DE MUESTRAS TOMADAS ENTRE LOS ANOS 2019 Y 2024

il

2019 2020 2021 2022 2023 2024
m TOTAL MUESTRAS TOMADAS m TOTAL MUESTRAS POSITIVAS
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Numero de establecimientos visitados

Durante este ejercicio se visitaron 1.912 establecimientos diferentes en Castilla-La Mancha,
frente a los 4.817 del afio anterior, en el marco de actuaciones ligadas tanto a la Red de Alerta como
a inspecciones ordinarias.

El analisis por tipologia muestra la amplia variedad de productos implicados en las alertas: desde
encendedores, punteros laser, productos quimicos, equipos de proteccion individual o articulos
decorativos, hasta ropa, juguetes, mobiliario, productos cosméticos y articulos eléctricos. Esta
diversidad pone de manifiesto la importancia de un control preventivo que abarque todos los
sectores de consumo.

Los datos de los Ultimos seis afios consolidan una tendencia enla que la Red de Alerta se ha convertido
en una de las herramientas mas eficaces de vigilancia de mercado en la regién, tanto por el volumen
de unidades retiradas como por la capacidad de actuacion inmediata ante productos peligrosos.
Aunque en 2024 se ha registrado una reduccion en el nUmero de alertas y establecimientos visitados,
la coordinacién con el sistema nacional y la UE ha garantizado una cobertura adecuaday eficiente en
la proteccion de las personas consumidoras.
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NUMERO DE ESTABLECIMIENTOS DIFERENTES VISITADOS 2024

TOTAL CASTILLA-LA MANCHA ‘ 1.912

EVOLUCION DE ESTABLECIMIENTOS VISITADOS 2019-1024

7000

6000

5000
4000
3000
2000
1000 I
0 2017 2019 2020 2021 2022 2023 2024
m ESTABLECIMIENTOSVISITADOS 3876 3780 2421 3270 5769 4817 1912
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1.3. Indicadores globales de
inspeccion

El Plan Estratégico de Consumo Responsable 2020-2024 de Castilla-La Mancha establece una serie
de indicadores para evaluar la eficacia de las inspecciones y detalla diversos tipos de campafias de
control.

Indicadores de Inspeccién:

El plan define indicadores especificos para medir el rendimiento de las actividades de inspeccion,
como:

+ Numero de inspecciones realizadas: cuantifica las acciones de control efectuadas en un
periodo determinado.

+ Porcentajedeincumplimientos detectados: midela proporcion deinfracciones encontradas
respecto al total de inspecciones.

+ Tiempo medio de respuesta: evalUa la eficiencia en la gestion de incidencias desde su
deteccién hasta su resolucién.

Tipos de Campaiias:
El plan contempla la ejecucion de diversas campafias de inspeccion, entre las que se incluyen:

« Campanfas de control de productos alimenticios: enfocadas en garantizar la seguridad y
calidad de los alimentos comercializados.

+ Campafias de control de productos industriales: destinadas a verificar el cumplimiento de
normativas en productos no alimentarios, como juguetes o electrodomésticos.

+ Campafias de control de servicios: orientadas a supervisar la calidad y legalidad de servicios
ofrecidos a los consumidores, incluyendo comercio electrénico y servicios financieros.

+ Estas campafias se planifican anualmente, priorizando areas con mayor riesgo para la
salud y seguridad de los consumidores, y se ajustan segun los resultados obtenidos y las
tendencias del mercado.
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INDICADORES GLOBALES DE INSPECCION

122,220 92481 154462 146.175 111.260  70.674

5.093 3.761 4.623 3.049 3.247 3.044

117.127  88.720  149.839 143.839 107.013  67.630

4,1 4,0 2,9 2,1 2,9 4,3

8.715 6.287 7.217 6.402 6.274 4792

14,0 14,7 21,4 22,8 18,5 14,7

2.352 2.146 2.238 2.865 1.961 1.250

227 96 217 221 204 216
90 26 101 48 46 22
137 41 60 173 135 4
58 29 66 0 0 0
39,6 271 46,5 21,7 254 10,2

10.508 32.986  39.883 37.870 18.240  26.042

20.7111 | 147.538 | 103.326 295.347 673.279  19.369

3.780 2.421 3.270 5.469 4.817 1.912

32 38 47 26,7 24,1 36,96

* Tasa de inspeccién por establecimiento = N° actuaciones inspectoras / N° establelcimientos
* Indice de positividad analitico. (N° muestras positivas / N° muestras analizadas) * 100
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Indicadores plan de inspeccion

En el marco del Plan Estratégico de Consumo Responsable 2020-2024, Castilla-La Mancha ha
desarrollado distintos programas autonémicos de inspeccidn, centrados en sectores clave como
el comercio minorista, electrénico, talleres, combustibles y establecimientos de nueva apertura. En
total, durante 2024 se llevaron a cabo 2.102 actuaciones, de las cuales 1.680 (79,9%) resultaron
incorrectas, reflejando un alto indice de incumplimientos en sectores sensibles, especialmente en
comercio electrénico (91,9%) y establecimientos de nueva apertura (92,8%).

Encuanto alas campafias autonémicas de control, se ejecutaron en 2024 dos iniciativas destacadas:
OPSON XIll, centrada en productos alimenticios, y LUDUS V, focalizada en productos dirigidos a
la infancia. En conjunto, se realizaron 3.406 actuaciones, con un resultado de 2.380 actuaciones
incorrectas, lo que representa un 69,9% de incumplimientos. Estos datos revelan una alta tasa de
no conformidades en productos especialmente sensibles, lo que subraya la necesidad de mantener
este tipo de controles como medida preventiva para la seguridad y la confianza de los consumidores.

PROGRAMAS AUTONOMICOS

A%XS%L%T\ES OGS | INGOINACIFS CORRO{gCTAS INCORgRﬁECTAS
fA?NMoElslgg 918 239 679 30,6 74,0
E&hgsgﬁlco 123 10 113 8,1 91,9
E%T\AA'QLZSSTTTSLESE 639 119 520 18,6 81,4
REPARACION 212 40 172 18,9 81,1
ékINSANI-DrOD?FERENC. 29 1 28 34 96,6
NUEVA APERTURA. 18 13 168 72 02,5
TOTAL 2.102 422 1.680 20,1 79,9

CAMPANAS AUTONOMICAS DE CONTROL
ACTUACIONES ) %
REALIZADAS CORRECTAS INCORRECTAS | % CORRECTAS INCORRECTAS
OPSON XIII 138 56 82 40,6 59,4
LUDUS V 32.68 970 2.298 29,7 70,3
TOTAL 3.406 1.026 2.380 30,1 69,9
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CAMPANAS NACIONALES

ACTUACIONES % %
REALIZADAS | CORRECTAS | INCORRECTAS | ~~pprcTAS | INCORRECTAS

ACEITE DE OLIVA

ity 26 25 1 96,2 3,8

JUGUETES MENOS DE

36M. Y FUNCIONALES 53 23 24 54,7 45,3

ETIQU. ENERGETICOS

APARATOS DE 22 5 17 22,7 77,3

REFRIGERACION

VIGILANCIA MERCADOS

(PSCO) SECTOR TEXTIL 40 26 14 65,0 35,0

PRODUCTOS DGSP 56 54 12 81,8 18,2

PROGRAMA

ALIMENTOS CALIDAD 29 1 28 3,4 96,6

DIFERENCIADA

PRACTICAS DESLEALES

EN ESTABLECIMIENTOS 139 39 100 28,1 71,9

ALIMENTARIOS

PRODUCTOS LACTEOS 46 37 9 80,4 19,6

EPIS CALZADO DE

SEGURIDAD 19 5 14 26,3 73,7

NEUMATICOS 2024 14 12 2 85,7 14,3

VENTA DE ENTRADAS A

FESTIVALES DE MUSICA 10 0 10 0.0 100,0

ALIMENTOS

ECOLOGICOS 10 0 10 0,0 100,0

PNCOCA PROGRAMA

321 CATEGORIA MIELES 73 58 15 79,5 20,5

Y EDULCORANTES

CALZADO VERANO

MUJER 34 14 20 41,2 58,8

DETERGENTES PARA

LAVAR A MANO 41 24 17 58,5 41,5

HELADOS HIELO 18 13 5 72,2 27,8

CONTRATACION

SERVICIOS 5 2 3 40,0 60,0

TELECOMUNICACIONES

CONTRATACION

ONLINE SERVICIOS 6 0 6 0,0 100,0

ENERGETICOS

CARNE PICADA Y

PREPARADOS CARNICOS 32 18 14 56,3 438

PRODUCTOS CARNICOS 45 28 17 62,2 37,8

TOTAL 728 390 338 53,6 46,4

Consumo 2024
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Asimismo, la region participd activamente en campafias nacionales de inspecciéon coordinadas por
la Administracién General del Estado. En total, se llevaron a cabo 728 actuaciones, de las que 390
resultaron correctas y 338 incorrectas, lo que supone un indice global de incumplimiento del 46,4%.
Los resultados mas preocupantes se registraron en areas como: Venta de entradas a festivales de
musica y contratacién online de servicios energéticos, con un 100% de incumplimiento, productos
alimentarios con calidad diferenciada, con un 96,6% de actuaciones incorrectas, contratacién de
servicios de telecomunicaciones, con un 60% de no conformidades.

En contraposicion, sectores como el aceite de oliva virgen extra (96,2%), productos DGSP (81,8%) o
productos lacteos (80,4%) presentaron una elevada tasa de cumplimiento.

La comparativa interanual permite observar la evolucién de las campafias realizadas desde
2019. En 2024 se registra un repunte significativo en las campafas autondémicas de control, con
3.406 actuaciones, la cifra mas alta del periodo. También aumentan las actuaciones dentro de
los programas autondémicos (2.102), situandose por encima de los datos de 2023. En cambio, las
campafias nacionales disminuyen respecto al afio anterior, cuando se alcanzaron 1.814, frente a las
728 de 2024.

Decisiones sobre actuaciones inspectoras

Por otro lado, las decisiones adoptadas sobre las actuaciones inspectoras en 2024 revelan que
la gran mayoria (68.232) terminaron con archivo, aunque también se abrieron 709 expedientes
sancionadores, se emitieron 396 advertencias y se realizaron 271 requerimientos. Ademas,
se comunicaron 18 inclusiones en la Red de Alerta, una desinmovilizaciéon y dos sanciones. Esta
variedad de medidas refleja la flexibilidad de la inspeccion para adaptarse a la gravedad y naturaleza
de cada caso.

Estos datos permiten valorar la eficacia y el alcance de las actuaciones inspectoras durante 2024,

y ofrecen una base sélida para la evaluacién y mejora de las estrategias de control de mercado de
cara a los préximos ejercicios.

COMPARATIVA ANOS 2019, 2020, 2021, 2022, 2023 Y 2024

PROGRAMAS CAMPANAS AUTONOMICAS CAMPANAS

AUTONOMICOS DE CONTROL NACIONALES
ANO 2019 3209 1891 570
ANO 2020 1124 396 228
ANO 2021 2343 347 702
ANO 2022 2351 385 815
ANO 2023 1091 690 1814
ANO 2024 2102 3406 728

actividades



COMPARATIVAS ANOS 2019, 2020, 2021,2022, 2023 Y 2024
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1.4. Red de alerta

El Sistema de Intercambio Rapido de Informacién (SIRI), conocido como Red de Alerta, es un
mecanismo que permite la identificacion y seguimiento de productos peligrosos para la seguridad
de los consumidores europeos, del que participan todos los estados miembros de la Union Europea.

Los datos compendidos en esta memoria se refieren al periodo comprendido entre eneroy diciembre
de 2024. En Castilla-La Mancha se tramitaron un total de 1.090 notificaciones a través de la Red de
Alerta, cifra algo inferior a la del afio 2023 (1.961), lo que representa una reduccién notable en las
alertas registradas, en linea con la tendencia de los Ultimos ejercicios.

La mayor parte de las alertas activadas en 2024 proceden de la Unién Europea, representando
el 69% de las notificaciones. Las alertas procedentes de las Comunidades Auténomas espafiolas
representan el 31% del total de las notificaciones. Por su parte, las alertas generadas por la Direccién
General de Salud de Castilla-La Mancha fueron 26, el 2,39% de las procedentes de Espafia.

En concreto, Castilla-La Mancha ha generado 26 alertas, lo que representa un 2,39% del total nacional
y supone un descenso respecto a afios anteriores (62 alertas en 2023). Las alertas emitidas desde la
regién se han concentrado principalmente en productos de uso infantil: 22 alertas correspondieron
a juguetes, 2 a vestimenta infantil, 1 a luminarias y 1 a articulos de puericultura.

En cuanto al nimero de unidades intervenidas, durante 2024 se retiraron del mercado 74.351
productos, una cifra también inferior a la registrada en 2023 (90.842). Las intervenciones se han
producido principalmente sobre vehiculos y accesorios (22,23%), seguidos de juguetes (21,9%) y
productos eléctricos (8,52%). A estas categorias les siguen cosméticos, moda infantil, articulos
infantiles y luminarias. C

Las tablasy graficos de las paginas siguientes, consolidan la tendencia registrada en afios anteriores,
y convierten a la Red de Alerta en el mas importante instrumento de control del mercado en Castilla-
La Mancha, adquiriendo un relieve muy superior al de la actividad motivada en campafias ordinarias,
pero siempre en complementariedad con las mismas.

actividades



NOTIFICACIONES DE RED DE ALERTA RECIBIDAS
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ALERTAS CASTILLA-LA MANCHA 2019-2024
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UNIDADES INTERVENIDAS EN CASTILLA-LA MANCHA 2019-2024
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N° DE ALERTAS POR ANO 2019-2024
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TIPO DE PRODUCTOS ALERTADOS 2024

I 04

Vehiculos y accesorios

I 333

Juguetes

Productos eléctricos*

I 151

Luminarias | INININININIIEE 1/1
Otros productos* |GGG 126
Articulos infantiles* | N 115
Cosméticos IIIIEGEGE 104
Moda infantil y accesorios* | I 79
Moda adultos y accesorios* | 63
Equipos de proteccion individual* | 51
Bricolaje y herramientas | 44
Mobiliario, menaje y hogar [l 27
Articulos de ocio y deporte diversos* [l 25
Productos quimicos [l 17
Articulos decorativos varios || 10
Profesional I 9
Disfraces y articulos de broma || 8
Bolsas de agua caliente | 5
Punteros laser | 4
Informatica y accesorios | 3
Articulos explosivos | 2
Encendedores | 1
0 50 100 150 200 250 300 350 400 450
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CATEGORIAS 2024

1 0,06

2 0,11

3 0,17

4 0,23

5 0,28

8 0,45

9 0,51
10 0,56
17 0,96
25 1,41
27 1,52
44 2,48
51 2,88
68 3,84
79 4,46
104 5,87
115 6,49
126 7,11
141 7,96
151 8,52
388 21,90

* Engloban varias categorias
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ORIGEN DE LOS PRODUCTOS ALERTADOS 2024

DESCONOCIDO
9%
OTROS PAISES
6%
MERCADOASIATICO MERCADO
60% COMUNITARIO

25%

DESCONOCIDO = OTROSPAISES ~ MERCADO COMUNITARIO m MERCADO ASIATICO
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1.5. Participacion de las OMIC en |la
Inspeccion 2024

La participacion de las Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor (OMIC) en las labores de
inspeccién y control de mercado constituye un valioso refuerzo a la vigilancia del cumplimiento de la
normativa de consumo en Castilla-La Mancha. En el afio 2024, las OMIC colaboraron en un total de
10.908 actuaciones inspectoras, una cifra significativa que pone de manifiesto su implicacién activa
en la proteccién de los derechos de las personas consumidoras.

Destaca especialmente el papel del Consorcio Provincial de Consumo de Albacete, que con
7.179 actuaciones, de las cuales 7.155 estuvieron relacionadas con la Red de Alerta, concentra el
mayor volumen de actividad. Le siguen la OMIC de Quintanar de la Orden, con 2.560 actuaciones
(principalmente por Red de Alerta y de oficio), y la OMIC de Ciudad Real, que gestion6 1.106
actuaciones, también con un elevado nimero derivado de alertas de seguridad.

DECISIONES SOBRE ACTUACIONES INSPECTORAS 2024
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ACTUACIONES OMIC 2019-2024
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1.6. SOIVRE (Servicio Oficial de
Inspeccion, Vigilancia y Regulacion
de las Exportaciones)

El Servicio Oficial de Inspeccién, Vigilancia y Regulacion de las Exportaciones (SOIVRE) desempefia
un papel clave en el control de productos importados, especialmente en lo relativo a su seguridad,
etiquetado y cumplimiento normativo antes de su comercializacion. Durante 2024, en colaboracion
con la Inspeccion de Consumo, se intervinieron en Castilla-La Mancha un total de 19.369 unidades
de productos, siendo las categorias mas destacadas las camisetas (6.307 unidades), zapatillas (5.168)
y ropa interior (2.210), seguidas de productos infantiles como puzzles y coches teledirigidos, y
articulos de uso cotidiano como chanclas, guantes de cocina o sillas. Esta labor contribuye a prevenir
la entrada en el mercado de productos que puedan suponer riesgos para la salud o seguridad de las
personas consumidoras.
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UNIDADES INTERVENIDAS POR SOIVRE

ROPA INTERIOR 2210
PUZZLE 200
PRENDAS VESTIR BEBES 1972
COCHES TELEDIRIGIDOS 300
CAMISETAS T-SHIRTS 6307
CALZADO DEPORTIVO 443
CHANCLAS 649
SILLAS 258
PANTALONES EPI 634
GUANTES DE COCINA 1228
ZAPATILLAS 5168
TOTAL 19369

UNIDADES AFECTADAS POR SOIVRE 2019-1024 UNIDADES
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1.7. ICSMS

Castilla-La Mancha incorporé en 2024 un total de 117 productos a la aplicacién ICSMS, la
herramienta de la Comision Europea para el intercambio de informacion sobre el control de
productos industriales. En este sistema se registran productos inspeccionados, tanto si presentan
incumplimientos como si no. Los grupos de productos mas representados fueron los juguetes
funcionales y para menores de 36 meses (31), el calzado de mujer primavera-verano (19), los textiles
para el hogar (14) y los neumaticos (12), seguidos de detergentes, calzado de seguridad y pequefios

electrodomésticos.

PRODUCTO ICSMS N° PRODUCTOS

JUGUETES FUNCIONALES / MENORES DE 36 M 31
TEXTILES ROPA DE HOGAR 14
CALZADO MUJER PRIMAVERA/VERANO 19
CALZADO DE SEGURIDAD 8
PEQUENOS ELECTRODOMESTICOS 3
JUGUETES LUDUS V 2
NEUMATICOS 12
DETERGENTES 18
TOTAL 117
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2. PROTECCION AL

CONSUMIDOR

Consumo 2024 41 I



2. PROTECCION AL
CONSUMIDOR

2.1. Introduccion

La proteccion de los derechos de las personas consumidoras y usuarias constituye uno de los pilares
fundamentales de la politica publica de consumo en Castilla-La Mancha. Se trata de una funcién
esencial para garantizar relaciones de consumo justas, seguras y equilibradas, y se articula a través
de multiples instrumentos y servicios dirigidos a prevenir, detectar y corregir situaciones que puedan
lesionar los derechos de las personas consumidoras.

Estaareacomprendetantola atencién directa-a través de consultas, reclamaciones y denuncias-
como la mediacién y el arbitraje, que permiten la resolucion extrajudicial de conflictos de forma
agil y eficaz. También incluye el refuerzo de canales de comunicacién accesibles, como el teléfono
del consumidor y los puntos de atencién telepresencial, fundamentales para acercar la proteccién a
todo el territorio, especialmente en zonas rurales.

El sistema publico de proteccion del consumidor en Castilla-La Mancha se apoya también en la
colaboracion con las Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor (OMIC), que constituyen
el primer punto de referencia para la ciudadania en muchos municipios, asi como en las asociaciones
de personas consumidoras, cuya labor de informacion, orientacién y defensa resulta imprescindible
para avanzar en una cultura de consumo responsable y en una proteccién efectiva de los derechos.

Entre sus principales objetivos se encuentran: facilitar el ejercicio de los derechos reconocidos
en el Estatuto de las Personas Consumidoras de Castilla-La Mancha; recuperar las cantidades
indebidamente abonadas; fomentar la resolucién voluntaria de conflictos; y promover la adhesion
al sistema arbitral como garantia de transparencia y confianza.

Esta labor de proteccion, tal y como establece el Plan Estratégico de Consumo Responsable 2025-
2029, debe ejercerse con una especial sensibilidad hacia los colectivos mas vulnerables, impulsando
mecanismos eficaces de prevencion y reparacién que refuercen la equidad, la seguridad y la
confianza en el mercado.
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2.2. Atencion de consultas y
reclamaciones

Durante 2024, Castilla-La Mancha reforzé de forma significativa la proteccién de los consumidores,
con casi 40.000 consultas y 17.000 reclamaciones y denuncias atendidas, destacando los sectores
de telecomunicaciones, energia y bancario.

Las mediaciones con acuerdo entre las partes alcanzaron una cuantia econémica notable que
supera ya los 2.750.000 € recuperados.

Enelsistemadearbitraje, cuentacon 12.870 empresas adheridas, se admitieron 1.023 expedientes
(muy activos en transporte, electricidad, telecomunicaciones y automocién), de los cuales se dictaron
303 laudos favorables por valores relevantes.

El Teléfono del Consumidor en Castilla-La Mancha es un servicio gratuito destinado a resolver
consultas y gestionar reclamaciones relacionadas con el consumo. Se puede contactar llamando al
900 50 10 89. Recibi6 743 llamadas |lo que representa un 46,8% mas que en 2023, reflejo del elevado
grado de movilizacion ciudadana. Los servicios telepresenciales continuaron aportando un acceso
efectivo a la asistencia, con miles de consultas y reclamaciones gestionadas por este canal.

Los servicios provinciales y Oficinas Municipales de Informacion a las Personas Consumidoras
recogen las quejas, reclamaciones y las denuncias que las personas consumidoras puedan plantear
sobre asuntos de consumo.

El nimero de consultas atendidas, tanto en delegaciones provinciales como en OMIC ascencieron
a39.657, lo que representa un 18,75% menos que en el afio anterior. El incremento de las actividades
proactivas de promocién tienen a reducir las reactivas de proteccion.

Por su parte, el nimero de reclamaciones tramitadas, tanto en delegaciones provinciales
de Sanidad, como en OMIC fueron 16.959, un 7% mas respecto de los datos de 2023. Esta cifra
demuestra que existe un mayor conocimiento de los derechos y de como ejercerlos.

La estimacion de las cantidades recuperadas para las personas consumidoras mediante las
mediaciones realizadas tanto en delegaciones provinciales, como en OMIC fue de 2.754.683,05
euros (se ha incrementado en un 116% respecto del afio anterior, también debido a un incremento

progresivo del reporte de este dato).

Elindicador eficiencia subvenciones a entidades locales fue de mas de 10 euros recuperados por
cada euro subvencionado.

Los sectores mas demandados han sido:

+ Telecomunicaciones

Consumo
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« Suministro energético (electricidad + gas)
* Bancay seguros

+ Comercio electrénico

+ Comercio Minorista (transversal)

+ Hosteleria, ocio y turismo

« Garantias (transversal)

* Reparaciones (automoviles, electrodomésticos, dispositivos electrénicos)

Atencion de consultas, reclamaciones, quejas y denuncias

Consultas atendidas 39.657
Reclamaciones tramitadas 16.959
Llamadas atendidas en el teléfono del consumidor 743
Estimacion de cantidades recuperadas 2.754.683,05

Indicador eficiencia subvenciones

1,30 euros por habitante
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2.3. Arbitraje de consumo

Junta Arbitral de Consumo de Castilla-La Mancha

La Junta Arbitral de Consumo de Castilla-La Mancha fue constituida el 12 de abril de 1994 mediante
acuerdo entre el Instituto Nacional de Consumoyla Consejeria de Sanidad de laJunta de Comunidades
de Castilla-La Mancha (BOE de 2 de junio de 1994). Esta adscrita a la Direccién General de Salud
Publica y Consumo de la Consejeria de Sanidad.

Desde el 15 de junio de 2018 cuenta con la acreditacién oficial de la Agencia Espafiola de Consumo,
Seguridad Alimentaria y Nutricion (AECOSAN), conforme a lo dispuesto en la Ley 7/2017, de 2 de
noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, relativa
a la resolucién alternativa de litigios en materia de consumo.

Su dmbito de actuacion es autondmico, y su objetivo principal es facilitar la resolucién extrajudicial
de conflictos entre personas consumidoras y usuarias y empresas o profesionales, mediante un
sistema agil, gratuito y vinculante para ambas partes.

La Junta estd compuesta por la Presidencia, la Secretaria y personal de apoyo técnico, y tiene
encomendadas las siguientes funciones:

+ Fomentar el uso del Sistema Arbitral de Consumo como via de resolucién de conflictos
en el ambito del consumo.

« Resolver las solicitudes de adhesion al sistema por parte de empresas y profesionales.

+ Elaborar y mantener actualizado el censo de personas arbitras procedentes de
asociaciones de consumidores, organizaciones empresariales y administraciones
publicas.

+ Impulsar, gestionar y tramitar los procedimientos arbitrales de consumo.

La sede de la ] unta Arbitral de Consumo se encuentra en la Consejeria de Sanidad (Avenida de
Francia, 4 - 45071 Toledo).

Teléfonos de contacto: 925 248815 / 925 288915 / 925 266792

Correo electrénico: arbitraje@jccm.es

Adhesiones

En 2024 se produjeron 2024 adhesiones a la junta arbitral de consumo, y en total hay 12.870
empresas adheridas a esta via de resolucion extrajudicial de conflictos entre personas consumidoras
y usuarias y empresas o profesionales.
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ADHESIONES EN 2024

TOTAL EMPRESAS ADHERIDAS | 12870

Expedientes arbitrales

Durante el afio 2024, la Junta Arbitral de Consumo de Castilla-La Mancha ha gestionado un total de
1.023 solicitudes de arbitraje, reflejo del uso creciente de este sistema extrajudicial por parte de
las personas consumidoras para resolver conflictos con empresas y profesionales.

De estas solicitudes, 459 fueron admitidas a tramite, lo que implica que cumplian los requisitos
para continuar con el procedimiento arbitral. En cambio, 23 solicitudes no fueron admitidas, al no
ajustarse a los criterios establecidos.

Un total de 32 expedientes se archivaron por haberse alcanzado un acuerdo entre las partes antes
de dictar laudo o durante el proceso de mediacion, lo que demuestra la eficacia del sistema también
como instrumento de conciliacion.

Sin embargo, 206 solicitudes fueron archivadas por la no aceptacién del arbitraje por parte de la
empresa reclamada, lo que impidid la resolucién del conflicto por esta via. Este dato sigue poniendo
de relieve la importancia de fomentar la adhesion empresarial al Sistema Arbitral de Consumo.

Finalmente, 303 expedientes fueron resueltos mediante laudo arbitral, una resolucién que tiene el
mismo valor que una sentencia judicial y que pone fin al procedimiento con caracter vinculante y

ejecutivo para ambas partes.

Estos datos reflejan la utilidad y consolidacion del arbitraje como via rapida, gratuita y eficaz para
resolver reclamaciones de consumo sin necesidad de acudir a los tribunales.
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COMPARATVA EXPEDIENTES ARBITRALES 2023-2024

Solicitudes resueltas 914 1023
Expedientes admitidos a tramite 527 459
No admitidos 11 23
Archivo mediacién o acuerdo previo 4 32
Archivos por no aceptacién de la empresa reclamada 61 206
Resueltas por laudo 307 303

EXPEDIENTES ARBITRALES 2024

m SOLICITUDES RESUELTAS
= EXPEDIENTES ADMITIDOS A TRAMITE
= NOADMITIDOS

ARCHIVO MEDIACION O ACUERDO
PREVIO

ARCHIVOS PORNO ACEPTACION DE
LA EMPRESA RECLAMADA

m RESUBLTASPORLAUDO

1023
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Solicitudes presentadas por sector empresarial

Durante el afio 2024, la Junta Arbitral de Consumo recibié 846 solicitudes de arbitraje, que
abarcaron una amplia diversidad de sectores econdmicos. Los datos reflejan los ambitos donde se
concentran mayoritariamente los conflictos de consumo y permiten identificar aquellos con mayor
impacto en la ciudadania.

El sector del transporte, con 169 solicitudes (un 19,98 % del total), encabeza el listado, seguido muy
de cerca por el sector eléctrico, que acumulo6 138 solicitudes (16,31 %), y el de telecomunicaciones,
con 111 casos (13,12 %). Estos tres sectores concentran por si solos casi la mitad de las reclamaciones
presentadas, lo que evidencia su peso en el dia a dia del consumidor y la necesidad de seguir
trabajando por una mayor transparencia y calidad en los servicios que ofrecen.

Otros sectores con una presencia significativa fueron automoviles (63 solicitudes, 7,45 %), gas (37,
4,37 %) y el conjunto formado por alimentacion, bebidas, hosteleria y restauracién, que gener6 31
solicitudes (3,66 %). También destacan los conflictos relacionados con viajes y transportes aéreos
(27, 3,19 %) y con servicios como tintorerias y compraventa textil (21, 2,48 %).

Los sectores financiero y de mensajeria/correos recibieron cada uno 19 solicitudes (2,25 %), mientras
gue el abastecimiento de agua motivé 11 reclamaciones (1,30 %).

El apartado de “otros” sectores recoge 200 solicitudes, lo que representa un 23,64 % del total, lo que

da cuenta de la diversidad de servicios que pueden dar lugar a conflictos de consumo susceptibles
de ser resueltos por esta via.
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SOLICITUDES PRESENTADAS POR SECTOR EMPRESARIAL

CANTIDAD %

Transportes 169 19,98
Electricidad 138 16,31
Telecomunicaciones 111 13,12
Automoviles 63 7,45
Gas 37 4,37
Alimentacién bebidas, hosteleria, restauracion 31 3,66
Transportes aéreos / viajes concertados 27 3,19
Tintorerias textil compraventa 21 2,48
Servicios financieros 19 2,25
Mensajeria / correos 19 2,25
Abastecimiento de agua 11 1,30
Otros 200 23,64
846 100
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Laudos dictados

En 2024, la Junta Arbitral de Consumo dicté un total de 303 laudos, de los cuales el 56 % fueron
emitidos por Organo Arbitral Colegiado y el 44 % por Arbitro Unico. Estos datos reflejan la flexibilidad
del sistema arbitral, que permite adaptar la composicién del 6rgano decisor a la complejidad de cada
caso, garantizando asi una resolucién eficaz y ajustada a derecho en los conflictos entre personas

consumidoras y empresas.

LAUDOS DICTADOS EN 2024

FORMA DE EMISION LAUDOS %
Laudos dictados por Organo Arbitral Colegiado 169 56
Laudos dictados por Arbitro Unico 134 44
TOTAL 303 100

m Laudos dictados por Organo Arbitral Colegiado m Laudos dictados por Arbitro Unico
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Forma de decisién del laudo. Organo colegiado

En cuanto a la forma de decisién de los laudos emitidos en 2024 por Organo Arbitral Colegiado, la
practica totalidad se resolvié por unanimidad, reflejo del consenso alcanzado entre los arbitros.

En concreto, de los 169 laudos colegiados dictados, 166 se acordaron por unanimidad (98 en
expedientes de consumo general y 68 en transportes) y solo 3 por mayoria (2 en consumoy 1 en
transportes). Estos datos subrayan la coherencia y solidez de los criterios aplicados por los érganos
arbitrales en la resolucién de los conflictos.

FORMA DE DECISION DEL LAUDO

UNANIMIDAD MAYORIA TOTAL
CONSUMO 98 2 100
TRANSPORTES 68 1 69

Forma de designacion del 6rgano arbitral

En relacién con la forma de designacién del 6rgano arbitral en los laudos dictados durante 2024, el
44,23 % de los expedientes fueron resueltos por arbitro Unico (134 casos), mientras que el 55,77 %
se resolvieron mediante érgano colegiado. De estos, 100 expedientes (33 %) fueron asumidos por el
Colegio Arbitral de Consumo y 69 (22,77 %) por la Seccién de Transportes. Estos datos reflejan una
amplia utilizacién de la via colegiada, especialmente en sectores con mayor complejidad o volumen
de reclamaciones.

FORMA DE DESIGNACION ORGANO ARBITRAL

FORMA DE ADOPCION EXPEDIENTES %
Arbitro Unico 134 44,23
Colegio Arbitral Consumo 100 33,00
Colegio Arbitral (Seccion Transportes) 69 22,77
TOTAL 303 100
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FORMA DE DESIGNACION ORGANO ARBITRAL

m ARBITROUNICO

m COLEGIO ARBITRAL CONSUMO

Cuantias en laudos emitidas en 2024

La cuantia maxima en Arbitraje de Transporte ha sido de 12027 euros, y la minima 7 euros. Mientras
que el Arbitraje de Consumo ha alcanzado los 2.570 euros como cuantia maxima, y 25 la minima.

CUANTIAS RECONOCIDAS EN LAUDOS EMITIDOS EN 2024 (€)

CUANTIA CUANTIA
MAXIMA MIiNIMA
ARBITRAJE DE CONSUMO 2570 25
ARBITRAJE DE TRANSPORTE 12027 7

Cooperacion judicial en arbitraje

La solicitud de ejecucién judicial del laudo sé6lo se ha producido en 4 de los expedientes, y en 1 caso
se ha solicitado la anulacion del laudo.
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3. PROMOCION

3.1. Introduccion

La promocién de los derechos de las personas consumidoras sigue siendo en 2024 uno de los pilares
fundamentales de la politica publica de consumo en Castilla-La Mancha, de acuerdo con el Estatuto
de las Personas Consumidoras (Ley 3/2019, de 22 de marzo) y en consonancia con el Plan Estratégico
de Consumo Responsable 2025-2029, actualmente en fase de desarrollo.

Esta linea de actuacion se despliega como un conjunto de iniciativas orientadas a informar, formar,
educary generar participacion, con el fin de impulsar un modelo de consumo consciente, saludable,
sostenible y socialmente justo.

Durante este ejercicio, se han potenciado campafias informativas y educativas dirigidas a toda
la ciudadania, con especial atencidn a los sectores mas vulnerables, asi como acciones formativas
para profesionales y personal técnico. También se han desarrollado programas especificos en
centros escolares, actividades en Centros de Formacién del Consumidor, concursos educativos
como Consumopolis, exposiciones itinerantes, contenidos en medios de comunicacién y nuevas
publicaciones en el Portal de Consumo.

En paralelo, se han consolidado herramientas de fomento de la autorregulacion y el compromiso
empresarial con el consumo responsable, mediante distintivos de buenas practicas, codigos de
conducta, cartas de servicios y otras formulas de reconocimiento institucional. Igualmente, se ha
reforzado la participacién de las asociaciones de personas consumidoras, de las Oficinas Municipales
de Informacién al Consumidor (OMIC) y de otros agentes implicados en érganos colegiados y
procesos participativos.

El Observatorio de Consumo y sus areas especializadas -como el Observatorio de Precios, el
Observatorio de Prevencién del Desperdicio Alimentario o el Centro de Documentacion y Recursos
Digitales de Consumo- han intensificado su labor analitica, ofreciendo estudios e informes que
permiten avanzar hacia una politica de consumo basada en la evidencia y orientada a resultados.

Con todas estas actuaciones, Castilla-La Mancha avanza en su objetivo de consolidar una ciudadania
mas formada y consciente de sus derechos, asi como en el compromiso institucional de hacer del
consumo una herramienta transformadora en favor de la cohesion social, la equidad, la salud y la
sostenibilidad.
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3.2. Informacion, formacion y educacion

El Estatuto del Consumidor (Ley 3/2019) reconoce el derecho a la informacion y formacién de los
consumidores como un principio clave.

El Plan Estratégico de Consumo desarrolla este derecho a través de acciones formativas y educativas
concretas, como campafias de sensibilizacién, talleres y cursos sobre consumo responsable,
seguridad en el consumo y derechos del consumidor.

Recursos

Castilla-La Mancha ha mantenido en 2024 una estructura sélida de atencion y asesoramiento a las
personas consumidoras:

* 69 Oficinas Municipales de
Informacioén al Consumidor
(OMIC) en funcionamiento.

* 15 Puntos de Atencién
Telepresencial, que facilitan
el acceso a informaciény
asistencia especializada
en municipios con menor
disponibilidad de servicios
presenciales.

Estosrecursosfortalecenlavertebraciéon
territorial y permiten un acceso mas equitativo a la informaciény protecciéon en materia de consumo.

Planes y estrategias

En 2024 se han implementado dos planes anuales de referencia:

* Plan Anual de Consumo Responsable 2024, con acciones de sensibilizacién y educacién
para promover habitos saludables, sostenibles y responsables.

* Plan Anual de Reduccién del Desperdicio de Alimentos 2024, centrado en la prevencion
del desperdicio y la redistribucion de excedentes, en coordinacién con la Estrategia “Sin
Desperdicio 2030".

Estos instrumentos han guiado las campafas formativas, las actividades escolares y los programas
del Observatorio de Consumo.
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Colectivos vulnerables

La proteccién y el empoderamiento de los colectivos vulnerables ha sido una prioridad en 2024, con
el desarrollo de programas especificos:

* Empoderamiento financiero y asegurador, orientado a mejorar la comprension de
productos financieros, seguros y contratos.

* Empoderamiento digital para el consumo online, con formaciéon en compras seguras,
identificacion de fraudes y derechos en el entorno digital.

* “Laboratorio de Ahorro y Consumo Responsable - Castilla-La Mancha (LACR)",
destinado a personas con discapacidad y familias en riesgo de exclusion, con acciones
educativas, sensibilizacion y formacion practica.

Estos programas han contribuido a reducir brechas informativas y fortalecer la autonomia de los
consumidores en su vida diaria.

Actividades informativas

Durante 2024 se difundieron 22 notas de prensa y se llevaron a cabo campaiias informativas
sobre consumo responsable, seguridad de los productos, derechos de las personas consumidoras
y prevencion de riesgos. Las acciones se reforzaron mediante colaboraciones con medios de
comunicacién y con contenidos especificos en soportes digitales.

El Portal de Consumo experimentd un incremento significativo en la interaccion ciudadana, con un
crecimiento del 283,27% en las visitas procedentes de redes sociales, lo que evidencia una mayor
difusion y alcance de los mensajes informativos.

Actividades educativas

Concurso escolar Consumépolis 19

El concurso escolar Consumopolis19, bajo el lema «Simate a la energia responsable», volvié a
consolidarse en 2024 como una de las principales iniciativas educativas en materia de consumo
responsable dirigidas al ambito escolar. En esta edicién participaron 114 equipos y un total de
570 escolares de toda la region, distribuidos entre los distintos niveles educativos contemplados
en el certamen.

En junio se dieron a conocer los equipos ganadores de la fase autondmica. En el Nivel 1 (quinto

y sexto de Educacidn Primaria) resulté premiado el equipo “Los Conquenses”, del Colegio Santa
Maria de la Expectacion de Cuenca. En el Nivel 2 (primero y segundo de ESO), el equipo ganador fue
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Entrega de los premios regionales del Concurso Consumdpolis en Albacete (izquierda) y Ciudad Real.

“Superpowers”, del Colegio San José de Ciudad Real. En el Nivel 3 (tercero y cuarto de ESO), el premio
recayd en el equipo “Pogue”, perteneciente a las Escuelas Pias de Albacete.

Los actos de entrega de premios se celebraron en Albacete, con la presencia de la directora general
de Salud Publica, Laura Ruiz, y en Ciudad Real, donde hizo entrega de los reconocimientos el
delegado provincial de Sanidad, Francisco José Garcia. Esta iniciativa continda siendo un referente
en la sensibilizacion de la comunidad educativa, fomentando la reflexion critica y la responsabilidad
en los habitos de consumo de los mas jévenes.

Exposiciones itinerantes - Programa ExpoConsumo

El programa ExpoConsumo mantuvo en 2024 su objetivo de acercar a la poblacién contenidos
educativos sobre consumo responsable y alimentacion sostenible mediante exposiciones itinerantes
que recorrieron distintos municipios y centros educativos.

En total se llevaron a cabo ocho itinerancias de cinco exposiciones diferentes, reforzando el
impacto territorial y la accesibilidad a la informacion.

La exposicion “Consumo responsable y de cercania” estuvo presente en Casas |Ibafiez, la Delegacion
Provincial de Sanidad de Albacete / Casa Perona, los institutos Parque Lineal, Andrés de Vandelvira
y Nerpio (Albacete), asi como en el Colegio Episcopal Ekumene de AlImansa.

Por su parte, la exposicion “Alimentacion sostenible y saludable” se instal6 en la Delegacién
Provincial de Sanidad de Albacete / Casa Perona y recorrié varios institutos de Albacete y Nerpio,
finalizando su itinerancia en el IES Justo Milldn de Hellin.

Através de estos recursos expositivos se facilitd que alumnado, profesorado y ciudadania en general

pudieran acercarse a contenidos formativos sobre habitos saludables, sostenibilidad ambiental y
toma de decisiones responsables en la compray el consumo.
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Expoconsumo en Albacete, una de las cinco localidades que recorrid la exposicion

Actividades formativas

En el marco del Plan de Formacion Continua Interadministrativo (INAP), durante 2024 se
desarrollé un programa formativo especializado dirigido al personal técnico de consumo y a
profesionales del ambito administrativo. En total se impartieron nueve cursos, distribuidos en
diez ediciones y con una duracioén conjunta de 125 horas. Los contenidos abordaron aspectos
clave para el desempefio de las funciones publicas en materia de consumo.

Entrelasaccionesformativasdestacaronlasdosedicionesdelcursosobreprotecciondelconsumidor
en los sectores estratégicos, orientado a mejorar la capacidad de analisis y actuacién en ambitos
como energia, telecomunicaciones o servicios financieros. También se ofrecieron formaciones sobre
actualizacion normativa en materia de consumo y sobre el marco competencial aplicable a las
administraciones publicas en esta area, reforzando el conocimiento regulatorio del personal técnico.

Asimismo, se desarrollaron cursos especificos de mediacion en consumo, solucion extrajudicial de
litigios mediante mediacién y arbitraje y proteccion del consumidor ante nuevos productos,
servicios y modalidades de venta, centrados en reforzar la capacidad de intervencion ante
practicas comerciales emergentes y en promover alternativas eficaces de resolucién de conflictos.
Se imparti6 también formacién sobre comercio electrénico, con especial atencion a los derechos
de las personas consumidoras en entornos digitales y a las obligaciones de las empresas en este
ambito.

Completaron la programacion un curso teérico-practico de habilidades sociales, orientado a
la mejora de la atencién directa a la ciudadania, y un curso sobre evaluaciéon del riesgo de los
productos de consumo, que reforzé las competencias necesarias para la vigilancia del mercadoy la
prevencion de riesgos asociados a bienes de uso cotidiano.

Este conjunto de acciones formativas ha permitido actualizar conocimientos, mejorar procedimientos

y fortalecer las capacidades técnicas de los profesionales, contribuyendo asi a una atencion mas
eficaz, cercanay especializada a las personas consumidoras de Castilla-La Mancha.

actividades



Observatorio de Consumo y estudios realizados

Durante el afio 2024, el Observatorio de Consumo de Castilla-
La Mancha ha impulsado una serie de estudios destinados
a mejorar el conocimiento sobre los habitos, necesidades y
retos del consumo en la regidn, con el fin de orientar politicas
publicas mas eficaces, inclusivas y sostenibles.

Uno delos estudios mas relevantes ha sido el titulado “Mujeres
y consumo inclusivo y consciente en Castilla-La Mancha”,
cuyo objetivo ha sido analizar los patrones de consumo de
las mujeres en la regidn, prestando especial atencion a su
conciencia social, econémica y medioambiental. El informe
identifica barreras y actitudes, asi como las expectativas
de las mujeres como consumidoras, y propone medidas
para fomentar un consumo mas
equitativo e inclusivo que favorezca
la participacién plena en la toma de
decisiones de consumo.

Otro de los trabajos desarrollados ha sido el “Estudio sobre el grado de
conocimiento sobre seguros de automdéviles y hogar en Castilla-La
Mancha”, centradoenevaluarlacomprensiéonquetienenlosconsumidores
sobre los contratos que suscriben en estos sectores. El estudio analiza la
legibilidad real de las clausulas de las pdlizas, identifica posibles carencias
informativas y plantea recomendaciones para aumentar la transparencia,
la comprension y la proteccién ante posibles cldusulas abusivas.

El estudio “Consumo de
productos de segunda
manoyotrasalternativas
de consumo en Castilla-
La Mancha” ha abordado
la realidad del mercado de productos reutilizados
y de economia circular. A través de este analisis, se
profundiza en las motivaciones que impulsan a los
consumidores a optar por productos de segunda
mano —como el ahorro econdédmico, el compromiso
ambiental o la originalidad— y se estudian los canales mas utilizados, tanto fisicos como digitales.

Por ultimo, el informe “El consumo sostenible y los productos certificados” ha evaluado el nivel de
conocimiento, percepcion y confianza de la ciudadania castellanomanchega respecto a los distintos
sellos y certificaciones relacionados con la sostenibilidad. Este trabajo analiza como influyen estas
certificaciones en la decisidon de compra, y qué estrategias podrian ayudar a fomentar un consumo
mas responsable y consciente.
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Mapeo de los distintivos concedidos desde la puesta en marcha del programa

Distintivos a las Mejores Practicas en materia de
consumo

En 2024 se concedieron los Distintivos a las Mejores Practicas en materia de Consumo, un
reconocimiento institucional destinado a destacar a aquellas entidades que desarrollan iniciativas
ejemplares, innovadoras y sostenibles en el ambito de la proteccion y defensa de las personas
consumidoras. Este distintivo tiene como finalidad fomentar la excelencia, promover modelos
replicables, visibilizar proyectos transformadores y fortalecer un modelo de consumo responsable,
inclusivo, saludable y sostenible en Castilla-La Mancha.

Durante el ejercicio se otorgaron nueve distintivos a entidades publicas y privadas cuyas
actuaciones destacan por su contribucion al consumo local, la sostenibilidad ambiental, la economia
circular, la calidad y seguridad de los productos o la innovacién en sus respectivos sectores.

Las entidades reconocidas en 2024 fueron Sembria (Palomera, Cuenca), por sus iniciativas de
consumo local y sostenible; Aprofem (Albacete), por la promocién del consumo local y agroecolégico;
S.A.T. Estrada Castafio (Herreruela de Oropesa, Toledo), por su produccion ecoldgica orientada a un
consumo de proximidad; Boj Forestal (Albacete), por sus iniciativas laborales, sociales y ambientales;
Servi Albacete, S.L., por sus acciones de innovacion en el sector panadero; y Molino de Alcuneza
(Siguienza), distinguido por su compromiso con el consumo local y la puesta en valor de la produccién
tradicional.

También fueron reconocidas Oakspirit (Robledo de Corpes, Guadalajara), por sus avances en
eficiencia productiva y mejora de los procesos en el sector alimentario; Grandma Modelitos Feten
(Albacete), por su apuesta por la reduccion del desperdicio alimentario y la sobreproduccién
mediante la reutilizacion textil; y Quesos El Miguelito (Cinco Casas, Ciudad Real), por sus buenas
practicas en la produccién, distribucién y comercializacién de productos queseros.

Ademas, durante 2024 se llevd a cabo el mapeo completo de todos los distintivos concedidos
desde la puesta en marcha del programa, disponible en el Portal de Consumo. Este recurso
permite consultar de forma accesible las buenas practicas reconocidas en la region y refuerza la
transparencia, la difusion y la replicabilidad de las iniciativas premiadas.
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Convenios de colaboracion

Durante el ejercicio 2024 se suscribieron varios convenios de colaboracion destinados a reforzar las
actuaciones formativas, divulgativas y de asesoramiento en materia de consumo. Entre los acuerdos
formales alcanzados destacan los convenios firmados con |la Federacién de Municipios y Provincias
de Castilla-La Mancha (FMPCLM), la Fundacion Universidad de Castilla-La Mancha (Fundacion
UCLM) Yy el Consejo Regional de Colegios de Mediadores de Seguros de Castilla-La Mancha, que
han permitido impulsar iniciativas conjuntas en ambitos como la formacién, la educacién financiera,
la mejora de la informacién contractual y el apoyo técnico a entidades locales.

Asimismo, se formalizaron acuerdos de colaboracién sin contenido econémico con Autocontrol,
Confianza Online, la Fundacién Mutualidad de la Abogacia y CERMI Castilla-La Mancha,
orientados a fortalecer la autorregulacion empresarial, mejorar la proteccién de las personas
consumidoras en el entorno digital, promover la transparencia publicitaria y desarrollar programas
especificos para colectivos vulnerables, especialmente personas con discapacidad.

La cooperacion institucional derivada de estos convenios ha contribuido a consolidar una red estable
de colaboracion que facilita el desarrollo de actividades educativas, campafias de sensibilizacién,
proyectos de empoderamiento digital y financiero, y acciones formativas especializadas. Todo ello
ha permitido avanzar hacia politicas publicas de consumo mas eficaces, inclusivas y coordinadas,
con especial atenciéon a la mejora de la accesibilidad y la proteccion de los grupos mas vulnerables.
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Prevencion del desperdicio alimentario y
redistribucion de excedentes de alimentos

En 2024 se desarrollaron diversas actuaciones en el marco del Plan Anual de Reduccion del
Desperdicio de Alimentos, instrumento que forma parte de la Estrategia regional de prevencién del
desperdicio alimentario y se alinea con los objetivos de la Estrategia estatal “Sin Desperdicio 2030".
Este plan ha guiado a lo largo del afio numerosas iniciativas orientadas a sensibilizar a la ciudadania,
mejorar los habitos de consumo y promover la eficiencia en el uso de los recursos alimentarios.

Las actuaciones se han centrado en tres lineas principales: la educacion y sensibilizacién de la
poblacién en torno a la importancia de evitar el desperdicio, la promocién de practicas responsables
en el ambito doméstico y empresarial, y el impulso de mecanismos de redistribucién de excedentes
alimentarios en coordinacién con entidades sociales y administraciones publicas. Estas medidas
buscan favorecer un modelo de consumo mas sostenible y solidario, especialmente orientado a
reducir el impacto medioambiental y mejorar el aprovechamiento de los alimentos disponibles.

El plan también ha servido de marco para identificar buenas practicas y fomentar la colaboracién
con sectores clave, incluyendo centros educativos, entidades locales, organizaciones sociales y
operadores econémicos. Asimismo, se ha integrado con otros programas de promocién del consumo
responsable y con iniciativas como los Distintivos a las Mejores Practicas en materia de Consumo,
que en varios casos han reconocido proyectos directamente relacionados con la reduccion del
desperdicio y la mejora de la sostenibilidad en la region.

Con estas actuaciones, Castilla-La Mancha continlia avanzando en la prevencién del desperdicio
alimentario y en la consolidaciéon de un sistema mas eficiente, justo y respetuoso con el entorno,
poniendo en valor la responsabilidad compartida de todos los agentes implicados en la cadena de
consumo.
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Portal de Consumo. https://consumo.castillalamancha.es/

Comunicacion digital

El Portal de Consumo consolidé en 2024 su papel como principal herramienta de informacién y
consulta paralaciudadania. Alolargo del afio registré 52.043 visitas, lo que supone unincremento del
47,08% respecto al ejercicio anterior, con una media de 145 visitas diarias. En total se contabilizaron
95.562 paginas vistas, un aumento del 33,7%, y 91.113 paginas vistas Unicas, lo que representa un
crecimiento del 64,73% en comparacion con 2023.

Destaca especialmente el notable incremento del 283,27% en las visitas procedentes de redes
sociales, indicador del fortalecimiento de la estrategia digital y de la creciente interaccién entre la
ciudadania y los contenidos divulgados a través de estos canales.

Ademas, durante 2024 se incorporaron nuevos contenidos divulgativos, recursos educativos y

actualizaciones normativas, lo que permitié ampliar y mejorar la informacién disponible en el portal
y facilitar el acceso a materiales de utilidad para las personas consumidoras.
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