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1 PRESENTACION

Estimada ciudadania:

Como directora de Kontsumobide es para mi un honor presentaros la
Memoria de Actividades correspondiente al ejercicio 2025. Mi incorporacion
a este organismo el pasado mes de octubre se produjo con una enorme ilusién
y con el firme propésito de fortalecer la defensa y proteccion de las personas

consumidoras en Euskadi.

El aflo 2025 no ha sido un afio cualquiera para nuestro Instituto. Ha sido un
periodo marcado por grandes cambios internos derivados de los procesos de
estabilizacién del Gobierno Vasco, los cuales han transformado profundamente

la estructura de nuestro equipo.

Quiero aprovechar estas lineas para dar las gracias de todo corazén a cada una
de las personas que conforman Kontsumobide; su dedicacion ha sido el motor
que ha permitido mantener la excelencia en el servicio publico a pesar de las

incertidumbres del cambio.

Gracias a ese esfuerzo colectivo, este afo hemos alcanzado hitos
fundamentales:

e Consolidacion normativa: Hemos afianzado la aplicacién del nuevo Estatuto
de las personas consumidoras y usuarias (Ley 4/2023), adaptando nuestros
servicios a una sociedad en constante transformacién.

e Fortalecimiento del Arbitraje: El 17 de junio de 2025 firmamos un nuevo
convenio con el Ministerio de Derechos Sociales, Consumo y Agenda 2030,
logrando ademés superar la cifra de 17.000 empresas adheridas a nuestro
sistema arbitral.

e Innovacién y Formacién: Hemos revolucionado nuestra oferta formativa
mediante la Metodologia SIM y el uso de Inteligencia Artificial generativa

para capacitar a nuestro personal formador,
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realizando méas de 3.000 acciones educativas que han llegado a colectivos

tan diversos como empresas, jovenes y personas mayores.

e Cercania con la ciudadania: En jornadas embleméticas como el Dia de la
Persona Consumidora, atendimos presencialmente a miles de ciudadanos
bajo el lema "Saber consumir", reforzando nuestra presencia en la calle y en

el entorno digital.

Con més de 41.000 consultas atendidas y una satisfaccion ciudadana que roza
la excelencia, cerramos un 2025 de transicion y éxito. Miramos al futuro con la
seguridad de que contamos con un equipo humano excepcional y con el
compromiso renovado de seguir siendo el referente de confianza para el
consumo responsable y sostenible en Euskadi.

Eskerrik asko zuen konfiantzagatik.

Directora de Kontsumobide
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1 PRESENTACION

Unidad de Servicios Generales

El soporte vital de nuestra misién

MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

Si Kontsumobide fuera un organismo vivo, la Unidad de Servicios Generales seria su esqueleto y su sistema nervioso. Somos la estructura sélida

que sostiene cada accién y el impulso interno que garantiza que los recursos —humanos, técnicos y econémicos— fluyan con precisién hacia donde

mas se necesitan. No siempre somos la unidad mas visible de cara al publico, pero somos el motor "detrds del escenario" que permite que el

Instituto funcione con total seguridad juridica y operativa.

Nuestros pilares de transformacion:

® Gestidn del Talento en un afio de cambio: En un 2025 marcado por
los procesos de estabilizacion del Gobierno Vasco, nuestra

prioridad absoluta ha sido la gestién integral del personal.

® FEficiencia de recursos y soporte tecnoldgico: Administramos los
cimientos que permiten el dia a dia del Instituto. Desde la
elaboracion y seguimiento del presupuesto anual hasta la
contratacion de suministros, obras y servicios esenciales. Ademas,
hemos reforzado los sistemas de soporte informético vy
procedimientos internos, proporcionando a las demés unidades las
herramientas digitales necesarias para alcanzar esa mejora
permanente en la calidad del servicio que nos exige la sociedad

actual.

® Arquitectura Legal y Justicia Administrativa: Como guardianes de la

legalidad institucional, proporcionamos la asesoria juridica que

cada paso de Kontsumobide sea firme y ajustado a derecho. No solo
informamos sobre proyectos legislativos, sino que somos el brazo
ejecutor en la tramitacion de los expedientes sancionadores,
transformando la labor inspectora en resoluciones que corrigen las
malas préacticas del mercado y protegen los intereses de las personas

consumidoras.

El valor de lo que no se ve:

Detrés de cada mediacidén exitosa, de cada producto retirado del
mercado o de cada taller formativo, hay un equipo de Servicios
Generales que ha gestionado el presupuesto, el contrato o el personal
que lo ha hecho posible. Cerramos 2025 con la satisfaccién de haber
sido el soporte invisible pero imprescindible que permite a

Kontsumobide ser, un afilo més, el referente de confianza para toda
Euskadi.
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Unidad de Planificacion, Estudios, Informacion y Formacion

Construyendo una ciudadania consciente y conectada

Si Kontsumobide fuera un organismo vivo, la Unidad de Planificacién, Estudios, Informacién y Formacién seria su mente y su voz. No solo
analizamos el presente para entender hacia dénde va el mercado, sino que trabajamos para que cada persona en Euskadi tenga las herramientas
necesarias para consumir con libertad, seguridad y sentido critico. En 2025, hemos dejado atrds los métodos convencionales para abrazar la

innovacion digital y la cercania emocional.

Nuestros pilares de transformacion:

®* Formaciéon que evoluciona contigo: En nuestros tres centros de ® Informacién en el lenguaje de hoy: Queremos estar donde la

formacion, ya no solo impartimos talleres; creamos experiencias de
aprendizaje. Este afio hemos dado un salto tecnoldgico sin
precedentes con la implementacion del Sistema de Innovacién
Metodoldgica (SIM) y el uso de Inteligencia Artificial generativa
para capacitar a nuestro personal, logrando que la educacién en
consumo sea mas dindmica y adaptable que nunca. Con mas de
3.030 acciones formativas, hemos llegado a todos los rincones:
desde el récord de participacién universitaria con la EHU hasta el
innovador canal de Telegram para empresas, que ya es un

referente para el sector comercial vasco.

ciudadania conversa. Por eso, en 2025 hemos transformado nuestra
comunicacién digital, produciendo méas de 300 productos de
sensibilizacion. Nuestros 68 reels en Instagram y el boletin
Kontsumoberri —que ya supera los 1.200 suscriptores activos—
demuestran que la informacién de utilidad no tiene por qué ser
aburrida. Bajo el lema "#SaberConsumir", hemos logrado casi
900.000 impactos informativos, traduciendo leyes complejas en

consejos practicos para el dia a dia.



1 PRESENTACION MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

Unidad de Reclamaciones, Mediaciéon y Arbitraje
Acortando distancias entre consumo y soluciones
La Unidad de Reclamaciones, Mediacion y Arbitraje constituye el nicleo operativo de Kontsumobide cuando surge una diferencia entre quien

consume y quien ofrece un servicio. No nos limitamos a gestionar expedientes; trabajamos para equilibrar la balanza a través de un itinerario que

abarca desde la primera consulta hasta la resolucién final, garantizando siempre la proteccion legal de la persona consumidora.

Nuestras herramientas de resolucidn:

® La Mediaciéon como primer paso: Creemos firmemente en el poder * Vigilancia y Transparencia: Ademas de resolver conflictos, esta

del acuerdo. Antes de llegar a procesos més complejos, actuamos
como puente para lograr la avenencia entre las partes, facilitando
que empresa y consumidor encuentren un punto de encuentro

satisfactorio sin necesidad de un tercero que decida por ellos.

unidad supervisa la conducta del mercado a través de expedientes
sancionadores cuando se detectan malas praxis. En 2025, hemos
reforzado nuestra labor informativa publicando aquellas empresas

que han cometido infracciones graves bajo el paraguas del nuevo

Estatuto de las personas consumidoras, permitiendo que la
* El Arbitraje, nuestra via "preferente": Cuando el didlogo directo no ciudadania tome decisiones més seguras.
es suficiente, el Sistema Arbitral de Consumo de Euskadi se activa
como una alternativa de "via rapida" sin ir a los tribunales. Es un
proceso voluntario, gratuito y con total imparcialidad, donde un
colegio arbitral emite una decision (laudo) que tiene la misma

fuerza vinculante que una sentencia judicial.

Un compromiso en cifras y calidad:
Con mas de 17.000 empresas adheridas que lucen nuestra "pegatina naranja", el arbitraje vasco es hoy un sello de confianza y calidad para el
comercio de proximidad y las grandes operadoras. Nuestro objetivo es que ningln conflicto quede sin respuesta, resolviendo la gran mayoria de los

casos en un plazo medio de 90 dias.
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Unidad de Control de Mercado

Garantizando un terreno de juego justo

Si la Unidad de Reclamaciones es la voz del consumidor cuando algo falla, la Unidad de Control de Mercado es nuestra mirada constante sobre lo
que se vende en Euskadi. Nuestra mision es actuar como un observatorio preventivo: vigilamos que cada producto que llega a tus manos y cada
servicio que contratas no solo cumpla con la ley, sino que sea, ante todo, seguro.

No esperamos a que surja el problema; salimos a buscarlo para evitar que llegue al consumidor.

Nuestras lineas de actuacién:

® Vigilancia proactiva y especializada: A través de campafas rapidez para localizarlo, inmovilizarlo y retirarlo, garantizando que la
programadas, revisamos minuciosamente desde el etiquetado de seguridad industrial no sea una opcién, sino una realidad. Solo este
los alimentos que componen tu dieta hasta la seguridad de los afo, hemos retirado méas de 23.000 unidades de productos que no
juguetes de los més pequefios o la transparencia en la facturacién eran seguros para la ciudadania.

de servicios esenciales. En 2025, hemos puesto el foco en sectores
tan diversos como la  alimentacién ecolégica, los ® Control desde el inicio: Trabajamos en el "kildmetro cero" y en las
electrodomésticos de alta eficiencia y los servicios funerarios. puertas de entrada de mercancias. Gracias a la coordinacion con el

SOIVRE, supervisamos miles de productos importados antes de que

® Un escudo rapido ante el riesgo (Safety Gate): Formamos parte de se distribuyan. Ademas, reforzamos nuestra presencia en el territorio
una red de alerta europea que funciona en tiempo real. Si un colaborando estrechamente con los ayuntamientos vascos para que la
producto peligroso entra en el mercado, nuestro equipo actia con inspeccién llegue a cada rincon de nuestra comunidad.
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Informacioén: el derecho a saber, el poder de decidir
Un consumidor informado es un consumidor protegido. La informacién es un derecho fundamental de la ciudadania y, al mismo tiempo, la mejor

herramienta de proteccidn frente a préacticas abusivas, cldusulas opacas o productos no conformes. Por eso, informar bien es tan importante como
inspeccionar y sancionar.

A lo largo de 2025, Kontsumobide ha desplegado una estrategia comunicativa diversificada y multicanal, organizada en tres grandes lineas de
trabajo: publicaciones, campafias y acciones de sensibilizaciéon, y presencia digital de Kontsumobide en internet y redes sociales.

Tres vias complementarias con un mismo objetivo: que la informacién llegue, que se entienda y que la ciudadania vasca pueda tomar decisiones de
consumo con pleno conocimiento de sus derechos.

Folletos y hojas informativas

2.1. Publicaciones

MEDIOS DE
TRAMSPORTE

Uno de los principales objetivos de Kontsumobide es garantizar que
las personas consumidoras y usuarias dispongan de informacion

clara y util. Para ello, se han utilizado distintos canales, entre los que

destacan la elaboracién y difusién de folletos, guias y otros

materiales relacionados con el consumo.

e . 39 A AR —
Ademas, este afio se ha mantenido el compromiso de impulsar los g /4 » -

formatos audiovisuales, con el fin de facilitar el acceso y la BUENAS BONO SOCIAL
PRACTICAS TubcTucn ¥ Hiesco

comprensién de la informacién por parte de la ciudadania,

kkcntsumu f
principalmente mediante la produccién de videos. U’

2.1.1. Folletos y hojas informativas | \\: i A

En 2025 se han editado y difundido los siguientes 7 folletos y hojas informativas.
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2 INFORMACION

2.1.2. Infokontsumo

Hemos mantenido nuestro compromiso con el ambito escolar y
familiar a través de InfoKontsumo, realizando envios trimestrales de
infografias sobre compras seguras y bienestar a través de los centros
educativos y a particulares. Se han difundido 220 Infokontsumo (165
de enero a junio y 55 de julio a diciembre), el documento digital
dirigido a madres y padres. Las tematicas escogidas este afio han sido
las siguientes: Compras Online, Vacaciones seguras, Productos de

bienestar y Cuando compres, no te vendas.

Ademas, hemos compartido 14 enlaces externos de fuentes de
referencia como el Banco de Espafa o Elika para enriquecer el criterio

de nuestra comunidad.

sl eevisg

¥t s o ez

o :ﬂlﬁ::llg‘: tus compras,

+ Aprovecha .
descuentos
A v

+ Memaanw impacto
mediocambiental

o i armpre N
b

B v Aussheper
[ ——

fo— eoscoe —

RiontsumoBiDE
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2.1.3. Revistas

Kontsumobide publica cada afio 3 numeros de su revista, en los que se
recogen articulos, noticias de actualidad, consultas, entrevistas y otros
contenidos relacionados con una amplia variedad de temas de
consumo.

Estas publicaciones pueden consultarse en la péagina web de
Kontsumobide - Instituto Vasco de Consumo. Ademas, los ejemplares
impresos se distribuyen en los centros de formacién de Kontsumobide,
en las Oficinas Municipales de Informacién a las Personas
Consumidoras (OMIC), en las asociaciones de personas consumidoras

de Euskadiy en la red de bibliotecas de Euskadi.

Revista de Kontsumobide

"ki“ﬁii?sumostoe |

AC

PUBLICIDAD, LR
:HABITO O NECESIDAD?

(ARTE O TRUCO?
o B

(]
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2 INFORMACION MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

2.1.4. Memoria Kontsumobide 2025

En 2025 se ha publicado la Memoria 2024 de Kontsumobide.

Memoria de Actividades 2024

2.1.5. Kontsumotegia MEMORIA
Kontsumotegia es un boletin informativo de caracter peridédico en el que 2 0 2 4

se recogen novedades normativas y contenidos de actualidad

relacionados con el dmbito del consumo. Su suscripcion es voluntaria y

gl
esta orientada principalmente al personal de Kontsumobide, a las Oficinas sy il
Municipales de Informacién a la Persona Consumidora (OMIC) y a las ~ ) .ﬂ anﬁ{'q
asociaciones de personas consumidoras. No obstante, también puede
recibirlo cualquier persona que solicite su suscripcién. Durante el afio
2025 se han publicado un total de 39 ediciones del boletin.

¥ kontsumoniDg ==

2. 2. Sensibilizacion
2.2.1. Campanas de publicidad: mas alcance, mas impacto, mas marca

En 2025, Kontsumobide ha mantenido una estrategia comunicativa sélida y equilibrada, apostando por un mix de canales que ha permitido ampliar
la cobertura de sus campafias y reforzar su presencia en la sociedad vasca.

El enfoque ha sido doble: por un lado, sensibilizar a la ciudadania sobre la importancia de un consumo consciente y responsable; por otro,
consolidar el reconocimiento de marca de Kontsumobide como referente en proteccién del consumidor.

Una estrategia que no elige entre llegar a mas personas o llegar mejor — sino que busca las dos cosas a la vez.
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2 INFORMACION MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

2.2.1.1. Campana “Dia de la Persona Consumidora”

Con motivo del 15 de marzo, Dia Mundial de los Derechos de las Personas Consumidoras, Kontsumobide
activé una campafa en prensa digital con formato robapéginas doble en los principales medios del Pais
Vasco: El Correo, Diario Vasco, Gara, Berria, Deia, Noticias de Gipuzkoa y Noticias de Alava. Una presencia

institucional puntual y de alto impacto en una fecha clave para el movimiento consumidor.

2.2.1.2. Campana “Cuando compres, no te vendas”

La campafa mas ambiciosa del afio. Bajo un claim directo y memorable — "Cuando compres, no te vendas"
— Kontsumobide lanzé en junio su primera gran campafa en medios masivos, aprovechando el periodo

prevacacional para trasladar mensajes de consumo responsable a la mayor audiencia posible.

Consume de forma
responsable

CUANDO COMPRES Una campafa 360° con presencia en todos los frentes:

* Prensa digital — El Correo, Diario Vasco, Gara, Berria, Deia, Noticias
de Gipuzkoa y Noticias de Alava: 551.000 impresiones.
® Redes sociales — Facebook, Instagram, Twitter, Spotify y TikTok:

V solicita, revisa y ten a mano el ticket de compra

« Evita las compras impulsivas planificandolas 5.704.441 impresiones.
de antemano
" Pprovecha los descuentos de forma racional ® Televisién — ETB1 Yy ETB2: 35 pases.
Piensa en el impacto medioambiental de . . . . . . .
_ : S ® Radio — Radio Euskadi, Euskadi Irratia, Euskadi Gaztea, Radio
Como persona consumidora, es tu deber informarte
sobre tus derechos. Vitoria, Cadena SER y 40 Principales Euskadi: 96 cunas.
. — el . . . .
'vmmnmumomm ] Exterior — Pantallas digitales OPPIs en Bilbao, Vitoria y Donostia, y
kontsumobide.. , kontsumobide.eus

Metro Bilbao: 164 inserciones.
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2 INFORMACION MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

2.2.1.3. Campana de apoyo al arbitraje

o AT : : . ARBITRAJEARI ATXIKIA
El arbitraje de consumo es répido, gratuito y un signo de calidad para los ESTABLECIMIENTO ADHERIDO

comercios adheridos. Esta campafia tiene un objetivo claro: que mas ciudadanos

lo conozcan y més comercios se sumen. Con presencia en prensa digital, radio,

redes sociales, blog y web de Kontsumobide, el mensaje llegé a través de

multiples canales:

® Paid Social — TikTok y Meta: 1.220.000 impresiones

® Radio — Radio Euskadi, Euskal Irratia, Euskadi Gaztea, Radio Vitoria, Cadena
SER y 40 Principales: 62 cufas

KONTSUMOKO AREITRAJEA
ARBITRAJE DE CONSUMO

2.2.1.4. Campana Black Friday & Navidad
La campana arranco antes del Black Friday para acompafiar a la persona consumidora en uno de los momentos de mayor presién comercial del afio,

y continué adaptando su mensaje a la Navidad bajo la misma linea creativa. Coherencia, continuidad e impacto.

® Televisién — ETB1y ETB2: 51 pases
® Prensa digital — El Correo, Diario Vasco, Gara, Berria, Deia, Noticias de
Gipuzkoa y Noticias de Alava: 800.000 impresiones
LUANUG COMPRES ® Radio — Radio Euskadi, Euskal Irratia, Euskadi Gaztea, Radio Vitoria,
— 1 Cadena SER y 40 Principales: 204 cufias
® Redes sociales — Facebook, Instagram, X, Spotify y TikTok: 8.881.943
impresiones

APROYECHA LOS DESCUENTOS DE FORMA RACIONAL

PLANIFICA TUS COMPRAS PARA EVITAR ® Exterior — Mobiliario urbano en Vitoria-Gasteiz, Bilbao y Donostia-San
UN CONSUMD COMPULSIVD.

Sebastian, y Metro Bilbao: 492 inserciones

*kommne

e = s e e i e

La campafia de mayor alcance del afio, con casi 9 millones de impresiones

solo en redes sociales.
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2 INFORMACION MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

2.2.2. Intervenciones en medios de comunicacion: 940 impactos

Mas alla de las campafias publicitarias, Kontsumobide tiene voz propia en los medios. En 2025, las 14 notas de prensa emitidas se tradujeron en 940

impactos contabilizados a través de todos los canales:

oy

LS
-".*‘.:"..a\ a1

9 192 730 940

Radio Television Prensa escrita Internet Total

TR
El dato mas llamativo: 730 impactos en internet, que consolidan la presencia digital de Kontsumobide como el canal de mayor alcance informativo.
Mencién especial merece la colaboracién con Radio Nacional con entrevistas, en materia de consumo, a la directora de Kontsumobide y con Radio
Popular en el espacio "El consumidor al aire" sobre temas de consumo responsable. Un formato cercano, especializado y de gran valor divulgativo.
Una presencia en medios que, sumada a las campafias publicitarias, dibuja el perfil de una institucion cada vez mas visible, més accesible y mas

relevante en la vida cotidiana de la ciudadania vasca.

2.2.3. Acciones de sensibilizaciéon
22830 Dia de |la Persona®GansEgeeora — 15 de marzo

Un afio mas, Kontsumobide tomé las calles de las tres capitales vascas para celebrar el Dia Mundial de la Persona Consumidora. Las celebraciones
tuvieron lugar el 14 de marzo bajo el lema "Saber consumir”, con un programa de actividades pensado para conectar con la ciudadania de forma
directa, dindmica y memorable.

En cada ciudad se instalé un stand informativo y, como novedad destacada, tres pantallas interactivas — una por capital — con juegos sobre consumo
responsable, aprovechando el lanzamiento de la nueva web de Kontsumobide. Cada participante se llevé ademas un obsequio especial. Y en

paralelo, un sorteo en Instagram amplié el alcance de la celebracién al entorno digital.

18



2 INFORMACION

Actividades realizadas

~~  Stands informativos en 3 ciudades

% Juegos interactivos en pantallas

. Sorteo Instagram (588 participantes)

Total seguimiento

2.910 en calle
+ 588 en Instagram

En diciembre, K-ontsumobide estuvo presente en el mercado de Navidad de
Vitoria-Gasteiz y en la Feria de Santo Tomas en Bilbao y Donostia. Tres stands,
tres capitales, un mismo mensaje: consumir mejor.

El éxito fue rotundo — largas colas en las tres ciudades para recoger el
calendario de Kontsumobide y la bolsa con el claim de la campafa anual:
"Cuando compres, no te vendas". Una accidén que combiné visibilidad de marca,
difusion de valores y conexién directa con la ciudadania, con cobertura

fotogréfica y en video para redes sociales.

MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

Participacion por ciudad
2.000

1.560

1.500
1.000 850
y . 5-00
0

VITORIA-GASTEIZ BILBAO SAN SEBASTIAN

Personas atendidas por ciudad

VITORIA-GASTEIZ
26.3%

SAN SEBASTIAN
34.2%

BILBAO
39.5%
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2 INFORMACION

Material distribuido

Calendarios
Edicién 2026

Bolsas

"Cuando compres, no te vendas"

Cobertura
Fotografica y video

Total Participantes Sorteos

1.477

Sorteos realizados y n° de participantes

Sorteo 15 de Marzo

Pregunta sobre servicios de Kontsumobide

588

Campaiia Arbitraje

Pregunta sobre temas de arbitraje

Campaiia Navideia

Pregunta sobre compra local y consumo responsable

MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

2.2.3.3. Sorteos de Instagram: participacion en alza

A lo largo de 2025, Kontsumobide organizé tres sorteos en Instagram, cada
uno vinculado a un momento clave del calendario comunicativo y con una

pregunta tematica como mecanica de participacién.

El primero, ligado al Dia de la Persona Consumidora, pregunté sobre los
servicios de Kontsumobide: 588 participantes. El segundo, en el marco de la
campafia de arbitraje, invitdé a reflexionar sobre este mecanismo de
resolucion de conflictos: 236 participantes. Y el tercero, en la campafa
navidefia, abordé la compra local y el consumo responsable en fechas

sefialadas, logrando la participacién mas alta del afio: 653 personas.

convierte el

Una mecénica sencilla, eficaz y en crecimiento que

entretenimiento en educacién para el consumo.

NOLA LAGUNTZEN DUZU TOKIKO

MERKATARITZA DATA HAUETAN?
£Como apoyas al comercio local
¥ Z{]ZKETN en estas fechas?
iSORTED! 100€-ko
oUN 1 L BONUA

T
E1 SaLOC
1U0E BURA |
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2 INFORMACION

2.2.3.4. Newsletter: 24 envios, dos canales, una
comunidad fiel

Durante 2025, Kontsumobide mantuvo una comunicacién directa y
peridédica con su comunidad a través de 24 envios — por correo
electrénico y WhatsApp — con novedades, consejos y contenidos
relevantes sobre consumo. Un canal de proximidad que refuerza el
vinculo entre la institucién y una ciudadania que ha elegido estar

informada.

W’ Newsletter 2025

<

Envios Realizados

24
Correo Electrénico
Informacién y novedades

WhatsApp
Contacto directo

O

Objetivo
Mantener informada a la ciudadania sobre

consumo responsable
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2.3. Kontsumobide en Internet
2.3.1. Sitio web www.kontsumobide.eus

El sitio web de Kontsumobide es una de las principales herramientas
de interrelacién de Kontsumobide - Instituto Vasco de Consumo con la
ciudadania vasca. Ademas de ser puerta de entrada para gestiones,
consultas y reclamaciones, ofrece informacién actualizada sobre
asuntos de consumo y secciones por areas de interés con acceso a la

legislacion bésica.

En 2025, 105.422 usuarios Unicos han accedido a la web en 180.208
sesiones. En total se han contabilizado 407.000 paginas vistas con un

tiempo medio de interaccion de 1 minutos y 59 segundos.

Las 10 contenidos mas visitados

_I / . ' Home _ Tréamites online
g | Entrada de blog-Campana
. de Navidad

Cémo hacer una
reclamacidn online

\ Cita previa

Entrada de blog- Camparfia
Black Friday

@ Contacto

’ Arbitraje de consumo

A S

' Las 10 contenidos méas
visitados

Hojas de reclamaciones
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2.3.1.1. Actualidad: informacién de consumo siempre al dia

La seccion de actualidad del sitio web concentra todo el pulso informativo de Kontsumobide en tres formatos bien diferenciados.

Las notas de prensa son la voz oficial del Instituto: contenidos generados por Kontsumobide y difundidos a los medios a través del area de
comunicacién del Departamento de Turismo, Comercio y Consumo. En 2025 se han emitido 14 notas, manteniendo una presencia constante en la
agenda mediética.

Las noticias recogen todo aquello relevante para el consumidor vasco que, sin ser generado por Kontsumobide, merece visibilidad: 18
publicaciones este afio que amplian la mirada mas alla de la institucién y conectan con la realidad del dia a dia.

Y las entradas de blog — 16 en 2025 — aportan profundidad, cercania y un enfoque més editorial, como se detalla en el siguiente apartado.

En total, 48 publicaciones que convierten la web en un recurso vivo, dindmico y de consulta habitual.

2.3.2. Blog: consumo explicado para todas las personas

El blog de Kontsumobide es mucho mas que un espacio de contenidos — es una herramienta de empoderamiento ciudadano. Integrado en

www.kontsumobide.eus, su misién es clara: acercar los derechos y obligaciones del consumidor de forma cercana, comprensible y practica, para

que cada persona pueda tomar decisiones de compra més conscientes, criticas y responsables.
Lejos de funcionar de forma aislada, el blog actia como eje conector del ecosistema digital de Kontsumobide, complementando tanto la

informacion de la web como los contenidos publicados en Facebook, Instagram, Twitter y YouTube.

eman ta zabal zazu

Sus contenidos se articulan en diez bloques tematicos que cubren la

5=
Ly

experiencia de consumo de principio a fin: desde conceptos bésicos y

formacion hasta vivienda, transporte, finanzas, telefonia, productos y

3 Junio, 2025 27 Mayo, 2025

servicios, entre otros.

i Te interesa el Derecho de Ventas a domicilio: estan ;Como acabas en un

[ A c

Consumo? Férmate con prohibidas si no las fichero de personas En 2025, 16 posts han dado forma a este espacio — cada uno una

este curso... autorizas morosas (y como... . . - . ,
oportunidad de informar, proteger y acompanar a la ciudadania vasca

5 gstas estodando Deracho, has terminado

la carees o trabagss en el Ambito juridico o s, ¥ AnBtECH UNd persona T el sipsill e - P 0

dets poncinn e pueden negarte n préstamo s hay en su dia a dia como consumidora.

- Tus derechos Tus derechos
Tus derechos
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2.3.3. Redes sociales: presencia multicanal al servicio del consumidor vasco

Kontsumobide mantiene una estrategia digital activa y diversificada a
través de cinco canales sociales — Facebook, Twitter, Instagram,
YouTube y TikTok - adaptando su voz y sus contenidos a cada

plataforma y a cada audiencia.

Facebook: Es la comunidad mas consolidada del Instituto suma ya
12.000 seguidores, con 1.522 nuevas incorporaciones a lo largo de
2025. Las 335 publicaciones del afio generaron 425 interacciones,

manteniendo un vinculo estable con una audiencia fiel.

Twitter: La cuenta de Twitter cerré 2025 con 2.700 seguidores y una
actividad constante: 248 tuits publicados con una interaccién
acumulada de 172 acciones. Un canal &gil para la comunicacién

institucional y la actualidad del consumo.

Instagram: Instagram es la plataforma con mayor dinamismo en
términos de engagement. Con 426 nuevos seguidores y 183
publicaciones, el perfil acumulé 3.000 interacciones — la cifra mas
alta entre las redes de texto e imagen, y una sefial clara del potencial

visual del contenido de consumo.

YouTube: Con 449 suscriptores y 336.931 visualizaciones es el canal
audiovisual de Kontsumobide que sigue creciendo en profundidad.
Con 43 nuevos videos publicados en 2025 — hasta alcanzar un

catédlogo de 445 videos — el canal sumé 336.931 visualizaciones y

iCuidado con
los fraudes!

]

1.069 horas de tiempo de visualizacion acumulado. Contenido que no

solo se ve, sino que se consume con atencion.

TikTok: Con 1.753.775 usuarios alcanzados y 2.694.925 visualizaciones,
TikTok es, sin duda, la gran revelacion del ecosistema digital de
Kontsumobide. Consolidada ya como herramienta estratégica para
conectar con el publico méas joven, la plataforma cerré 2025 con las
siguientes cifras: 214 nuevos seguidores, un alcance acumulado de
1.753.775 usuarios Unicos, casi 2,7 millones de visualizaciones y 2.820
nueva generacion de

interacciones. Una ventana abierta a una

consumidores.
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El conocimiento como herramienta de cambio

Consumir mejor empieza por saber mas. La formacién es uno de los pilares estratégicos de Kontsumobide y una apuesta clara por construir una

sociedad vasca més consciente, critica y responsable en sus decisiones de consumo.

A través de programas completamente gratuitos, el Instituto Vasco de Consumo despliega una oferta formativa que llega a dos grandes publicos: la

ciudadania en general y los profesionales del sector del consumo.

Para la ciudadania, el programa pone el foco en la innovacién y la digitalizacién — herramientas esenciales para navegar un mercado cada vez mas
complejo — con el objetivo de que cada persona pueda tomar decisiones de compra mas informadas, sostenibles y alineadas con sus derechos.

Toda la oferta disponible en Oferta formativa y Centros de formacién de Kontsumobide.

Para los profesionales, Kontsumobide ofrece un programa de formacién continua a lo largo del afio, garantizando que quienes trabajan en el &mbito

del consumo cuenten siempre con los conocimientos y las herramientas necesarias para atender mejor a la ciudadania.

3.1. Centros de Formacion KB: 3 territorios, un mismo compromiso

Kontsumobide tiene tres centros de formacién, uno en cada una de las capitales de los tres territorios histéricos desde donde se ejecuta el Programa

de Educacion, Formacién y Sensibilizacion informativa en materia de consumo.

9 Tres Centros de Formacién

Vitoria-Gasteiz Bilbao Donostia

Centro KB Vitoria Centro KB Bilbao Centro KB Donostia
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3.1.1. Experiencias formativas

MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

2025 ha sido un afio de crecimiento para los centros de formacién de Kontsumobide. Este afio se ha ampliado la oferta con la puesta en marcha de 5

nuevas experiencias a una oferta ya consolidada: “Juego y juguetes”, “Ocio y tiempo libre”, “Comienza la sesién de arbitraje” , “Haz que la rueda

gire” y "Hogar sostenible”. Ademas, todos los formatos disponibles han tenido representacién — una sefal clara de la diversidad y el atractivo del

programa. Aunque el taller sigue siendo el formato estrella con 1.144 acciones, el catdlogo es amplio y variado: “Catas” , “KB Coopera y construye”,

“Consumo aventura”, “Itinerarios guiados”, entre otros. Hasta 15 formatos diferentes que se adaptan a distintos publicos, ritmos y objetivos de

aprendizaje.

Talleres

Consumo aventura mx s 239
KB Coopera y construye — 293
Case Study - 48
Charlas - 43
[tinerarios guiados - 83
Cuento llustrado ‘ 54

Web mintegia 102

Tertulias intergeneracionales 101
Expediente KB 54
10*10 46

KB Colabora = 13
Kontsumoteka 60

KB Maker |1
0 200 400

N° de experiencias formativas por formatos

1.144
Total experiencias
2.639
600 800 1.000 1.200
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Uno de los objetivos del programa formativo es la presencia segmentada y priorizada de todas las franjas de

edad de la sociedad. La participacion por publicos durante este afio es la siguiente:

Usos
N° de experiencias y n° de usos por tipo de publico 32.576
" INFANCIA &) ADOLESCENCIA & JUVENTUD
@ PERSONAS ADULTAS @ PERSONAS MAYORES
6.808
1.477 17.608
1.483
4.404
B
EXPERIENCIAS USOS *

*Usos se refiere al nimero de personas que han acudido a las formaciones. Puede
que una misma persona haya acudido a mas de una formacion.

Las 9 areas de trabajo en las que se trabaja en Kontsumobide cubren el espectro completo del consumo cotidiano. Todas las areas han sido
demandadas, y la tendencia, sigue siendo la misma que en afos anteriores. Los Centros Educativos solicitan acciones relacionadas con el curriculum
escolar, lo que provoca que el drea de Alimentacién, impulsado por el formato “cata”, se sitle en la cabeza de solicitudes.

El drea de Compras y Servicios, con un nimero cada vez mayor de experiencias ejecutadas es atractivo sobre todo entre el colectivo de personas

adultas y mayores.

27



Tecnologias digitales

3 FORMACION

N° de experiencias por areas de trabajo

Servicios
financieros

Derechos y deberes 79

163
Etiquetado

i8]

Alimentacion

S *-rl‘*h. 726

Seguridad
211

S25

Sostenibilidad
370
Publicidad
224

Compras y servicios
410

La preferencia de los grupos es la imparticién presencial (95,83%) ,
siendo concretamente en el centro de formaciéon el lugar mayormente
elegido. Pero el dato mas llamativo de 2025 es el aumento de la
formacién online, que ya representa el 4,17% del total — una tendencia al

alza que Kontsumobide seguird impulsando.

MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

N° de usos por areas de trabajo

Publicidad 3.249

Etiquetado 1.593

Compras y servicios _ 4.537
Sostenibilidad _5.368
Derechos y deberes -1.532
Seguridad -2.800
Tecnologias digitales -2.602

Servicios financieros 856

Alimentacién 10.039
0 10.100

Lugar de imparticion

Online
110

Fuera del centro
1.055

Presencial en centro
1.474
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3.1.2. Proyectos educativos: aprendizaje en profundidad

Los proyectos educativos son la apuesta de Kontsumobide por la formacién de mayor calado.

Con una gurauon de entre 15y 20 horas, combinan el trabajo personal con sesiones presenciales

w

‘_due eX|ge y logra — una implicacién activa y continuada de quienes participan.

abla por si solo: en 2025, este formato ha crecido un 8% respecto al afio anterior,
u‘;}a tendenaa al alza que se repite ejercicio tras ejercicio. Especialmente valorado en
3 |yo su fidelizacion de participantes es uno de sus sellos distintivos. Este afio,

fght:ado con gran éxito la 4* y 5% edicién del proyecto EHU Online.

KB Bilbao
18

1.212

N° de sesiones por formatos

MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

Usos

4.285

Proyectos

63

KB Vitoria
20

1.117
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Online
17.5%

La presencialidad en los centros de formacién sigue siendo la
modalidad dominante con 38 de los 63 proyectos, y se registra Lugar de imparticion
ademds un aumento considerable en este formato este afio. La
modalidad online — vinculada integramente al proyecto EHU a través
de la plataforma EGelapi — suma 11 proyectos, consolidandose como

una via complementaria de alto valor. Fuera del centro
22.2% Presencial en centro

60.3%

3.1.3. Datos globales: un programa formativo de referencia en Euskadi

Los nimeros de 2025 confirman que el programa formativo de Kontsumobide es un referente en materia de consumo responsable para toda la
sociedad vasca. Todos los publicos objetivo tienen representacién, y destacan especialmente los colectivos que en afios anteriores tenian menor

presencia — como el sector empresarial —, fruto de la apuesta continua por nuevas estrategias metodoldgicas y una difusion mas amplia y

diversificada.
@® KB VITORIA ® KB BILBAO KB DONOSTIA

Experiencias formativas 1.160

Proyectos educativos

Sesiones de proyectos

195

Otras acciones

0 200 400 600 800 1.000 1.200
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3.1.4. Sensibilizacion: 309 piezas, todos los canales, todos los publicos

La sensibilizacion es la otra gran pata de la

estrategia comunicativa de Kontsumobide. En

iy {Qgrama ha seguido creciendo en

_ ];payores
proplo

. 4 R T
en la estrategia de sensibilizacién de

Kontsumobide.

n° de productos

309

N° de productos de sensibilizacion por publico
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Videos Motion
Videos animados
Reels
Kontsumoberri

Videos formacién

MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

N° de productos de sensibilizacion por publico

Infancia Adolescencia @ Prescriptoras @ Empresarial @ Hogar e internet @ Mayores

Post difusion Ee II

KB WhatsApp
Pregunta semana
KB aldizkaria
Infokontsumo
Blog

KB Quiz

Cuénto sabes de ..
Sigue el hilo

Tutoriales KB

—3
KB sakonean a

2
I

Qué se dice de... h,

Folletos . 2

Calendario 2026 I1
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3.2. Formacion interna y profesional: reforzar capacidades para

proteger mejor

Proteger a la persona consumidora exige conocimiento actualizado y especializado. Por eso, en 2025, Kontsumobide ha reforzado la formacion

interna y profesional dirigida a quienes trabajan en primera linea de la proteccién a la persona consumidora: personal de Kontsumobide, de las

OMIC y de las asociaciones de consumidores.

Se han impartido tres cursos profesionales a lo largo del afio:

* Normativa en consumo e Introduccién al Derecho de Consumo — impartido en Bilbao.

® Bono social y factura eléctrica — modalidad online.

® Inspeccién y competencias sancionadoras en materia de consumo: Potestad Sancionadora — impartido en la Sede del Gobierno Vasco de

Donostia-San Sebastian.

EHU

Euskal Herriko Unibertsitatea
Universidad del Pais Vasco

Pero 2025 también ha marcado un hito formativo de largo alcance. El
consejero de Turismo, Comercio y Consumo, Javier Hurtado,
acompafado del decano de la Facultad de Derecho de la Universidad del
Pais Vasco (EHU), Alberto Emparanza, presenté el nuevo “Curso de
Experto en Derecho de Consumo” - un curso de postgrado que

convierte a Euskadi en referente académico en esta materia.

Como sefalaba el consejero, este curso era un objetivo perseguido desde
hace tiempo por Kontsumobide que se ha hecho realidad gracias al
trabajo conjunto y la coordinacién entre ambas instituciones — una alianza
fundamental para seguir reforzando la proteccion de las personas

consumidoras y usuarias en el Pais Vasco.
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Resolucion de conflictos: cuando las cosas no salen como deberian

No todos los conflictos de consumo terminan bien por si solos. A
veces, la buena fe no basta — y es entonces cuando entran en juego
los mecanismos de proteccion institucional. Kontsumobide ofrece a
la ciudadania vasca un sistema completo de resolucion de
conflictos, desde la simple consulta hasta la via sancionadora,

pasando por la mediacién y el arbitraje.

En 2025, la actividad de Kontsumobide en este d&mbito se ha
articulado en torno a cuatro grandes ejes: consultas de consumo,
reclamaciones, quejas y denuncias, expedientes sancionadores vy
arbitraje de consumo. Cuatro vias que, juntas, garantizan que
ningun conflicto quede sin respuesta y que los derechos de las

personas consumidoras no sean solo papel mojado.

4.1. El pulso de la ciudadania:
Consultas de consumo en Euskadi

En 2025, la red de atencidén al consumidor vasco ha gestionado un total
de 41.390 consultas, De ellas, 9.365 fueron atendidas por
Kontsumobide; 26.128 por las Oficinas Municipales de Informacion a la
Persona Consumidora (OMIC); y 5.897 por las diferentes asociaciones
de personas consumidoras que constan en el Registro de Asociaciones
de Euskadi.

Consultas de consumo en Euskadi por formas de

presentacion

Wes
1.952

“30 ele‘.:’t

S 5

TOTAL 3.673 °

presenciy,
41.390 20.876
1e\éf0n°
14.758

Correo posth/\
131
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Un sistema coordinado que garantiza que ninguna duda quede sin respuesta.

La atencidn presencial sigue siendo la via preferida, con 20.876 consultas — la mitad del total. El teléfono se Consultas
mantiene como segunda opcién con 14.758 contactos, mientras que el correo electrénico (3.673) y la web 41 .390

(1.952) consolidan los canales digitales como alternativas cada vez mas utilizadas.

Los servicios bancarios encabezan la lista de preocupaciones con el 11,09% de las consultas (4.590), seguidos de cerca por las telecomunicaciones
(10,58% — 4.379) y los servicios de suministros como energia y agua (7,94% — 3.286). Los seguros (7,73%) y la vivienda (6,08%) completan el top 5 de
las materias mas consultadas. Un mapa de preocupaciones que refleja la realidad cotidiana de la ciudadania vasca: servicios esenciales, contratos

complejos y sectores donde la proteccion de la persona consumidora marca la diferencia.

Top 10 de las preocupaciones de la ciudadania

Servicios bancarios 11,09%
Telecomunicaciones - Servicios de telefonia 10,58%
Serv. abastecimiento (energia, agua, otros)
Seguros
Vivienda, promocién inmobiliaria
Vehiculos
Transportes
Electrodomésticos (Incluye equipos informéticos y audiovisuales)

Reparacién de vehiculos

Viajes

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12%
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Radiografia del consumo en Euskadi: Perspectiva de género en 2025

c 41.390

Consultas

41 97%

29.92% :

Consultas y reclamaciones de consumo por género

Hombres % sobre total Mujeres

% sobre total

MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

N/C % sobre total Totales

N° CONSULTAS 12,384 29.92% 17,372 41.97% 11,634 28.11% m

Hombres % sobre total Mujeres

m* 6,248 6,797

% sobre total

N/C % sobre total Totales

1,475 10.16%
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4.2. El malestar de las personas consumidoras: Reclamaciones, quejas y
denuncias en Euskadi

En 2025, la red de proteccién a la persona consumidora vasca ha tramitado 27.218 reclamaciones, quejas y denuncias. Kontsumobide asumié la
parte mas significativa con 14.546 expedientes, seguido de las OMIC con 10.684 y las asociaciones de consumidores con 1.988. Un sistema

coordinado que garantiza que cada queja encuentre el canal adecuado.

Las telecomunicaciones encabezan el ranking con el 12,48% del total (3.398 reclamaciones) — un sector que afio tras afio lidera las quejas de la
ciudadania vasca. Le siguen los electrodomésticos donde se incluyen equipos informaticos y audiovisuales (9,16% — 2.493), los servicios bancarios
(8,31% — 2.263), los suministros de energia y agua (7,35% — 2.002) y los transportes (6,28% — 1.709).

Porcentaje de reclamaciones por sectores en Euskadi

Servicios bancarios 8,31%
Telecomunicaciones - Servicios de telefonia 12,48%
Serv. abastecimiento (energia, agua, otros) | 7,35%
Transportes | 6,28%
9,16%
4,90%
4,14%

Viajes
Seguros
Reparacion de vehiculos 4,96%
Textil, calzado y complementos 4,49%
Vehiculos | 4,98%
Vivienda, promocion inmobiliaria 3,16%
Muebles 2,49%
Reparacién electrodomésticos (Incluye equipos informéticos y audiovisual) - 1,76%
Serv. sanitario y asistencial 1,10%
Reparacién de viviendas, gremios 1,26%
Alimentacion 1,05%
Telefonia y comunicacién 0,76%
0,49%
Tintorerias, lavanderias [} 0.27%
Material eléctrico
Juguetes [ 0,16%
Estaciones de servicio 0,02%
Servicios varios | 15,00%
Productos varios 530%

0% 5% 10% 15% 20%

38



4 RESOLUCION DE CONFLICTOS

Bizkaia concentra el mayor volumen de reclamaciones con
16.079 expedientes — el 59% del total —, seguida de Gipuzkoa
con 6.520 y Araba con 4.619. Una distribuciéon que refleja, en

buena medida, el peso demogréfico de cada territorio.

Reclamaciones en Euskadi por territorio

Alava

Gipuzkoa
6.520

Bizkaia
16.079

En todos los territorios, las telecomunicaciones y los
electrodomésticos lideran las reclamaciones — una tendencia
homogénea que apunta a sectores con margen de mejora en toda

Euskadi.

Reclamaciones

k 27.218

Web - Sin certificado

Correo electrénico

MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

4.2.1. Reclamaciones en Kontsumobide: volumen
de expedientes y el canal digital

En 2025, Kontsumobide ha gestionado 14.546 reclamaciones, quejas vy
denuncias. Un dato que, mas alléd del volumen, revela cémo estd cambiando el
comportamiento de la persona consumidora vasca: casi la mitad de los
conflictos — el 49,82% — se originan en compras realizadas a través de
internet, superando ya a las reclamaciones por compras en establecimiento
fisico (44,60%) y fuera del establecimiento (5,42%).

Reclamaciones, quejas y denuncias en Kontsumobide por
forma de presentacion

Web 48,48%

Personal

39,15%

7,60%

SIR 3,18%

Correo postal § 1,00%

0,50%

Teléfono | 0,09%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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Kontsumobide ha logrado la avenencia (acuerdo entre la persona consumidora y la empresa), total o parcial en el 43,29 % de las reclamaciones

mediadas.

El canal web es ya la via dominante, concentrando el 56,21% de todas las solicitudes — frente al 50,98% de 2024. Una tendencia clara y en aceleracion

que confirma la digitalizacién del servicio.

Un dato positivo para cerrar: el 43,29% de las
reclamaciones mediadas llegan a acuerdo

Reclamaciones, quejas y denuncias en Kontsumobide por sectores y forma de venta

® Internet Establecimiento

I 1163

Fuera establecimiento

Electrodomésticos y equipos 626

31

Los electrodomésticos y N . I, 109
Telecomunicaciones 224
equipos informaticos lideran 64
i i . . I G306
las reclamaciones, seguidos de Servicios varios 1.160
o 58
las telecomunicaciones y los D 7
AN, e Suministros (energia, agua...) 101166
En practicamente todos los : [— 565
Textil, calzado y complementos 349
sectores, la compra a distancia 6
: : I 556

o por internet es el origen Viajes 266
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principal del conflicto ; un I 441

S . Servicios bancarios 327
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4.3. Expedientes sancionadores: Accion ante las infracciones de consumo

En 2025, Kontsumobide ha incoado 457 expedientes sancionadores en los tres
territorios histéricos, fruto tanto de las infracciones detectadas en campafas de
inspeccion y control de mercado, como de reclamaciones recibidas. Una actividad
fiscalizadora que protege a la persona consumidora vasca y envia un mensaje claro al

mercado: el incumplimiento tiene consecuencias.

Expedientes sancionadores incoados por sectores

Producto / Servicio
Electrodomésticos (Incluye equipos informéaticos y audiovisual) [0
Reparacion de vehiculos [ 37
Textil, calzado y complementos [ NG 25

Telecomunicaciones-Servicios de telefonia [l 5

Vehiculos |G 30

Material eléctrico [l 2

Serv. abastecimiento (energia, agua, otros) 9
Juguetes 13
Transportes 17
Reparacién electrodomésticos (Incluye equipos informéticos y audiovisuales) 13
Viajes 13
Muebles 12
Servicios bancarios 35

Alimentacion [ 41

Vivienda, promocién inmobiliaria [N 32
Seguros |1
Reparacién de viviendas, gremios [l 6
Servicio sanitario y asistencial [ 8
Tintorerias, lavanderias [Jj 2
Telefonia y comunicacion |1
Productos quimicos (incluye cosméticos, drogueria y perfumeria) [l 6

Porcentaje de expedientes
sancionadores incoados por territorio

Gipuzkoa
26%

Bizkaia
43.1%

45

Alava

30.9%

Los servicios varios lideran con 61
expedientes, seguidos de los
electrodomésticos, alimentacidon y
productos varios. Los servicios
bancarios, la reparacién de vehiculos
y la vivienda completan los sectores

con mayor actividad sancionadora.

Servicios varios [I— 61

Productos varios
Sin informar [ 2

0 10 20 30 40

50 60 70
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De los expedientes sancionadores tramitados, 310 han sido resueltos con sancién en 2025, alcanzando una cuantia total de 1.720.969,40 €. Un
resultado que refleja la contundencia de la accién inspectora de Kontsumobide.

El sector de servicios bancarios destaca de forma notable: con 28 sanciones, acumula 510.200,60 € — el 29,6% del total de la cuantia sancionadora —,
lo que habla del peso econémico de las infracciones en este sector. Le siguen servicios varios (218.226,60 €), productos varios (154.830,60 €) y
reparacién de vehiculos (138.911,80 €).

Expedientes sancionadores resueltos con sancién por sectores y cuantia (Total en Euros)

Electrodomésticos | 127.474,20
Telecomunicaciones-Telefonia 20.001,00
Reparacién de vehiculos S 138.911,80
Vehiculos 96.612,40

Textil, calzado y complementos 54.188,80

Material eléctrico |8 7.202,00

Viajes 50.868,40
Juguetes {5.92.2:60
Reparacién electrodomésticos 26.806,00
Tintorerias, lavanderias | 800,00

Muebles |~ 59.804,80

Serv. abastecimiento ‘ 21.482,00
Alimentacién 48.895,20 |
Transportes 32.201,60

Vivienda, promocién inmobiliaria 56.731,40

Servicios bancarios 510.200,60

9.003,00
36.803,00
17.602,40
20.001,00
10.401,00

Seguros

Reparacién de viviendas, gremios

Servicio sanitario y asistencial

Telefonia y comunicacién

Productos quimicos

Servicios varios 218.226,60

Productos varios 154.830,60
3.000,00

0 100.000 200.000 300.000 400.000 500.000 42
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4.3.1. Empresas sancionadas: Transparencia para la proteccién del consumidor

Esta memoria revela las empresas sancionadas por cometer infracciones Este balance muestra que el sector de los Servicios Financieros y de
graves en materia de consumo. El objetivo es ofrecer a las personas Seguros es el que concentra las sanciones de mayor cuantia, seguido
consumidoras y usuarias la informacién necesaria para conocer las por el drea de Arte, Espectéculos y Ocio.

infracciones cometidas y asi prevenir la repeticién de conductas ilicitas

en el futuro.

Suma de Sanciones Graves por Sector (Total en Euros)

Banco Santander, Bankinter, Caixabank, Caja Rural Navarra, Deutsche Bank, Open Bank 266.000,60€

Lastur Bookin S.L. 50.000,00€

All'In Digital Marketing, Apriga Technology, Cristina da Silva Portela, Kenay Retail, Santolaya C.B. 18.603,20€

Xinpei Lin | 4.200,60€

0€ 300.000€
Datos Clave:

Sector Bancario: Entidades como Caja Rural Navarra (60.000 €) y un grupo de bancos con multas de 50.000 € (Santander, Bankinter, Caixabank,
Open Bank) reflejan la intensidad del control en este sector.

® Sector Ocio: Destaca el impacto en festivales musicales, con una sancién de 50.000,00 € de Lastur Bookin S.L.

Comercio Online y Manufacturas: En el &mbito de productos manufacturados, la mayor sancién grave recae sobre All In Digital Marketing, S.L. con
10.001,00 €.
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4.4. Arbitraje de consumo: resolucion agil, gratuita y vinculante

El sistema arbitral de consumo permite resolver conflictos entre personas
consumidoras y empresas sin necesidad de acudir a los tribunales.

El 6rgano de referencia del sistema arbitral de consumo es la Junta
Arbitral de Consumo de Euskadi, adscrita a Kontsumobide-Instituto Vasco
de Consumo. Las partes (persona consumidora y empresa) aceptan
someterse voluntariamente a la decisién del érgano arbitral. Y siempre se
inicia a solicitud de la persona consumidora.

El procedimiento arbitral tiene una duracién media de 90 dias, es gratuito
excepto por los gastos de pruebas solicitadas. Un proceso agil, regulado
por el RD 713/2024, de 23 de julio, la Ley 60/2003, de 23 de diciembre,
de Arbitraje y la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento
Administrativo Comun.

Ademas, la Junta Arbitral de Consumo de Euskadi estd acreditada como
entidad ADR (Alternative Dispute Resolution) segun la Ley 7/2017, de 2 de
noviembre, lo que garantiza calidad, independencia y rigor en la

resolucién de conflictos.

4.4.1. Adhesion empresarial al arbitraje: empresas

comprometidas con la persona consumidora

Un hito en 2025: nuevo convenio con el Estado

El 17 de junio de 2025 se firmé el nuevo convenio entre el
Ministerio de Derechos Sociales, Consumo y Agenda 2030
y la Consejeria de Turismo, Comercio y Consumo del Pais
Vasco para el desarrollo del arbitraje de consumo en el
ambito autondmico. El acuerdo, vélido por cuatro afos
con posibilidad de prdérroga, refuerza el compromiso

institucional con este sistema de resolucién de conflictos.

Adherirse al sistema arbitral de consumo no es solo un trdmite administrativo — es una declaracién

publica de compromiso con los derechos de las personas consumidoras. Las empresas adheridas

muestran su voluntad de resolver conflictos por la via amistosa, rapida y gratuita, y pueden exhibir el Total empresas adheridas

distintivo oficial de adhesién como sello de calidad y confianza ante sus clientes.

17.091

En 2025, el sistema sigue creciendo: 826 nuevas empresas y comercios se han sumado al arbitraje

vasco, llevando el total a 17.091 empresas adheridas a 31 de diciembre de 2025.
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El 15 de septiembre arrancé la campafia anual de captacién dirigida, esta vez, a Bilbao, Portugalete, Barakaldo, Donostia-San Sebastian y Vitoria-

Gasteiz. El resultado: 450 nuevas adhesiones, distribuidas por territorio:

TOTAL CAMPANA

450

Es crucial mantener el registro actualizado, tanto como captar nuevas

empresas. En 2025 se han dado de baja 771 empresas por jubilaciones y

Otros

Otro comercio por menor
Alimentacion

Textil, Calzado

Gremios, vivienda

3297

" cierres, y 42 han renunciado a su adhesién — correspondientes a una
57

cadena de épticas con sede en Madrid. Un proceso de depuracién que

garantiza la fiabilidad y calidad del sistema.

Hosteleria
AT La base de 17.091
Muebles
Ensefianza empresas adheridas se

Promocién inmobiliaria
Joyeria, Relojeria
Electrodomésticos, SAT
Bazares

Telefonia .165

distribuye en una amplia
Las tres claves del arbitraje:
RAPIDEZ, EFICACIA Yy ECONOMIA

variedad de sectores. Los

mas representados reflejan

TR el tejido comercial y de Tres razones que explican por qué cada
Actividades recreativas .103 servicios del Pais Vasco. afio son més |as empresas vascas que
Tintorerias | 95 eligen esta via — y por qué el sistema
TraEiF;?;i ;i arbitral de consumo de Euskadi no deja

Seguros 71 de crecer.

Agencias de Viaje |39
Comercio electrénico |12
Publicidad |6
Venta domiciliaria |2
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4.4.2. Solicitudes de arbitraje

Telefonia

Energia

Automoviles

Otros

Gremios, vivienda

Otro comercio por menor
Muebles
Electrodomésticos, SAT
Ensefanza

Transportes
Actividades recreativas
Alimentacion

Textil, Calzado
Agencias de viaje

Hosteleria |

Promocién inmobiliaria
Servicios bancarios
Seguros

Tintorerias

Bazares

Joyeria, relojeria
Comercio electrénico
Informética
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376
227

En 2025, la Junta Arbitral de Consumo de Euskadi ha recibido 1.046
nuevas solicitudes de arbitraje — un incremento respecto a las 1.001 del
afo anterior que confirma la creciente confianza de la ciudadania en este

sistema de resolucién de conflictos.

La telefonia lidera con diferencia: 376 solicitudes — el 35,9% del total —
motivadas principalmente por incumplimiento de condiciones ofertadas,
facturacién indebida, portabilidades fallidas y penalizaciones por no
permanencia. En segundo lugar, la energia como consecuencia del
aumento de costes, retrasos en facturacién y una normativa en constante
cambio. Y en tercer lugar se encuentran las solicitudes por conflictos

surgidos en materia de reparaciones de vehiculos, gremios y vivienda.

Solicitudes de arbitraje por sectores -

El laudo arbitral de consumo es la resolucién del érgano arbitral que

resuelve el conflicto entre las partes y tiene la misma validez que una
sentencia judicial. En 2025, se dictaron 564 laudos: 150 parciales, 159
totales, 228 desestimados y 27 por inhibicién. Cada laudo debe ser por 564

Laudos

escrito, motivado y firmado. La cuantia media de los laudos fue de 404,39 €.
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De los 564 laudos dictados en 2025, 395 se resolvieron en equidad —
arbitros expertos en el sector que resuelven segin su leal saber y
entender — y 169 en derecho — arbitros con titulacidn juridica superior
que aplican el ordenamiento vigente.

Por defecto, el arbitraje de consumo siempre es en equidad, salvo que
las partes manifiesten expresamente su voluntad de que sea en derecho
(articulo 31.4° del Real Decreto 713/2024). Y un dato que habla de la
calidad técnica del sistema: el 96% de los laudos se dictd por

unanimidad del Colegio Arbitral.

Antes de llegar al laudo, la Junta Arbitral de Consumo de Euskadi
desarrolla una importante funcion mediadora entre las partes. En 2025
se alcanzaron 177 acuerdos gracias a esta labor — conflictos que se
resolvieron sin necesidad de dictar laudo (ni estimatorio ni
desestimatorio) ni resoluciéon de archivo.

Sin embargo, no todas las solicitudes llegan a tramitarse. Se
inadmitieron 21 solicitudes de arbitraje. Y por otro lado, 218
expedientes se archivaron porque empresas no adheridas al sistema
arbitral no aceptaron el arbitraje propuesto en el plazo de 10 dias

habiles, a pesar de haberse intentado llegar a un acuerdo.

Cabe destacar que se realizaron 14 inspecciones oculares por parte de
los Colegios Arbitrales en expedientes de construccién y mobiliario —
una herramienta que aporta rigurosidad técnica al proceso. No se

realizé ninguna prueba pericial durante 2025 (tampoco en 2024).

MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

Durante 2025, la presidencia de la Junta Arbitral designé 226
Colegios Arbitrales y 338 Organos Arbitrales Unipersonales para |a

resolucién de los expedientes.

En caso de incumplimiento de un laudo, cualquiera de las partes
puede solicitar su ejecucion forzosa ante los tribunales competentes,
que lo haran valer de forma coactiva. De los laudos dictados en 2025,
5 han requerido ejecucién forzosa para su cumplimiento.

Ademaés, en 1 laudo se tramité una accién de anulacién, que fue
desestimada mediante sentencia judicial — confirmando asi la validez

del laudo arbitral.

El 97,69 % de los
laudos arbitrales se han
emitido en un plazo no

superior a los 2 meses

La subvencion
concedida en 2025 a la
Junta Arbitral de Euskadi,
ha ascendido a 63.684 €.
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4.5. Protocolo con la Fiscalia del Pais Vasco: justicia y consumo, de la

mano

Este Protocolo General entré en vigor el 8 de febrero de 2024, y tiene por objeto promover la colaboracién entre las Partes para la realizacién de

cuantas actuaciones contribuyan a incrementar la eficacia de las medidas de proteccién de los legitimos derechos de las personas consumidoras.

El Ministerio Fiscal tiene por mision promover la accién de la justicia
en defensa de la legalidad, de los derechos de la ciudadania y del
interés publico tutelado por la Ley, de oficio o a peticidon de los
interesados, asi como velar por la independencia de los Tribunales,
y procurar ante estos la satisfaccion del interés social, ostentando el
Fiscal General del Estado la jefatura superior del Ministerio Fiscal y

su representacién en todo el territorio espafiol.

Particularmente, el Ministerio Fiscal tiene wuna amplisima
legitimacidn, individual y colectiva, en la proteccion de personas
consumidoras y usuarias conforme a a la Ley 1/2000 de

Enjuiciamiento Civil.

Kontsumobide es el 6rgano al que corresponde la propuesta de
regulacion, en el dmbito de las competencias autondmicas, que
incide en la proteccién y la promocién de los derechos de las
personas consumidoras y el establecimiento e impulso de

procedimientos eficaces para la proteccién de las mismas.

El Protocolo General permite canalizar la cooperacién entre ambas
entidades con el objeto de alcanzar un fin comun, este es el de la
proteccion de las personas consumidoras. En este contexto
Kontsumobide propone a la Fiscalia Superior del Pais Vasco el
establecimiento de un sistema de colaboracion regular y estable en
el dmbito de la defensa de los legitimos derechos de las personas

consumidoras.

Este marco colaborativo, a través de actividades comunes dirigidas a
promover la garantia de los derechos de las personas
consumidoras, se realizard mediante los instrumentos juridicos
oportunos. Las actuaciones previstas son la realizacién de acciones
formativas relacionadas con la protecciéon de las personas
consumidoras, y el intercambio de informacién acerca de las
denuncias y reclamaciones en las que se observe alguna actuacion
fraudulenta o lesiva para el interés general de las personas

consumidoras y usuarias, entre otras.
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Control de Mercado: vigilancia activa para un consumo seguro

Control de Mercado es la unidad de Kontsumobide encargada de asegurar que los productos y servicios en el mercado vasco cumplan con los
requisitos de etiquetado, informacién y seguridad establecidos por la legislacion. Su labor de inspeccidon y vigilancia estd coordinada con la Unién
Europea y protege a la ciudadania desde el origen.
Sus actividades se dividen en dos lineas principales:
1.Campanas de inspeccién y control: Verificacion del cumplimiento normativo en sectores regulados y productos de alto consumo, con acciones
programadas anualmente y respuestas rdpidas ante situaciones imprevistas.
2.Localizacién, inmovilizacion y retirada de productos alertados: En caso de productos de riesgo para la salud o seguridad, se localizan, inmovilizan

y, si es necesario, se retiran del mercado sin demora.

5.1. Campanas de inspeccion y control

5.1.1 Control oficial de productos alimenticios: vigilancia europea, ejecucion vasca

La seguridad alimentaria no es negociable. La legislacién de la Unidn Europea establece un conjunto de normas armonizadas para garantizar que los
alimentos sean seguros y saludables, y que todas las actividades que puedan repercutir en la cadena agroalimentaria o en la proteccion de las
personas consumidoras — desde la produccién hasta la informacién en el etiquetado — se realicen conforme a requisitos especificos.

La responsabilidad de hacer cumplir esta legislacion recae en los estados miembros, cuyas autoridades competentes organizan controles oficiales
para verificar que los requisitos de la UE se respetan y se aplican efectivamente sobre el terreno.

En Euskadi, esa autoridad competente en el &mbito del consumo es Kontsumobide. El Instituto Vasco de Consumo realiza el control oficial sistematico
de los productos alimenticios a través de la inspeccidén de operadores, categorias de productos y tipos de alimentos puestos a disposicion de la

ciudadania.
Actualmente estéd en vigor el Plan Nacional de Control Oficial de la Cadena Alimentaria 2021-2025 (PNCOCA), y Kontsumobide participa activamente

en su despliegue — garantizando que cada alimento que llega a la mesa vasca cumple con los estandares de seguridad més exigentes.
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5.1.2. PNCOCA 2021-2025: control planificado, ejecucion rigurosa

Para cumplir con el Plan Nacional de Control Oficial de la Cadena Alimentaria, Kontsumobide realiza controles destinados a verificar que los
operadores alimentarios cumplan con dos obligaciones clave:
1.Informar correctamente a las personas consumidoras, asegurando que conozcan adecuadamente las caracteristicas de los productos
alimenticios.
2.Proteger los intereses econémicos de las personas consumidoras, ya que el engafio en etiquetado, composicién o precio es una vulneracién
grave.

Este enfoque doble protege tanto la salud como el bolsillo de la ciudadania vasca.

5.1.3. Control oficial sistematico

En el afo 2025 continuamos con el control sistematico de productos alimenticios a nivel nacional:
Plan Nacional de Control Oficial de la Cadena Alimentaria 2021-2025

5.1.4. Planificaciones de Control Sistematico realizadas en 2025

En 2025 la planificacion de productos alimenticios ha incluido el control sistematico de los siguientes 11 productos:

N° Productos
03/25 Alternativas a los lacteos: avena
07/25 Productos de aperitivo listos para el consumo: pipas tostadas con sal y galletitas saladas
10/25 Carne fresca de porcino y de ovino
11/25 Bebidas alcohdlicas: derivados del vino y vermus
16/25 Bebidas alcohdlicas: sidra, ron y pacharén (incluidos productos IGP)
22/25 Bebidas no alcohdlicas: zumos de frutas envasados, horchatas envasadas, cafés envasados, tés y derivados no envasados, infusiones envasadas
09/25 Productos de panaderia, bolleria, pasteleria, reposteria y galleteria: rosquillas, sobaos, tortas, pastas y bolleria sin gluten
17/25 Productos de panaderia, bolleria, pasteleria, reposteria y galleteria: pan tostado, pan de hamburguesa y perritos
08/25 Productos ecoldgicos: avena
21/25 Productos ecolégicos: garbanzos secos
25/25 Productos ecolégicos: cebolletas, brécoli y mandarinas
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5.2 Vigilancia de mercado en productos no alimenticios

La vigilancia de productos no alimenticios en Euskadi forma parte de un sistema coordinado a nivel estatal y europeo, garantizando el
cumplimiento de la normativa. Kontsumobide, junto con otras autoridades autondmicas y el Ministerio de Derechos Sociales, ha
elaborado el Plan Sectorial de Consumo para la Vigilancia de Mercado de estos productos. Su objetivo es asegurar el cumplimiento de
la legislacién europea en todo el territorio espanol. Este plan forma parte del Marco Estratégico Nacional de Vigilancia del Mercado
(MENVIME), cumpliendo con el Reglamento (UE) 2019/1020, que regula la vigilancia y conformidad de productos, protegiendo a las

personas consumidoras vascas con los mismos estandares que al resto de Europa.

5.2.1. Plan Sectorial de Consumo: vigilancia integral, del origen al punto de venta

El Plan Sectorial de Consumo tiene como objetivo garantizar la vigilancia de los productos no alimenticios regulados por la legislacion europea, en
los sectores de competencia de las autoridades de consumo. Su alcance abarca todos los productos no alimenticios comercializados a nivel
nacional, incluyendo el comercio electrénico. El Plan cubre todas las fases de la cadena de suministro, desde las importaciones hasta la distribucion
digital, asegurando una proteccién integral de la persona consumidora.
Enlace:

PLAN SECTORIAL DE CONSUMO VIGILANCIA DE MERCADO DE PRODUCTOS NO ALIMENTICIOS

5.2.2. Planificaciones realizadas durante el ano 2025 en Euskadi:

Durante 2025, Kontsumobide ha ejecutado 8 programas de vigilancia de mercado en productos no alimenticios, cubriendo desde la seguridad
infantil hasta la eficiencia energética, pasando por productos textiles, calzado y detergentes. Una vigilancia diversificada que atiende tanto a la

seguridad como a los derechos econémicos y medioambientales de las personas consumidoras.
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Programa Productos controlados

1.1 Juguetes: juguetes con proyectiles y juguetes destinados a menores de 36 meses (peluches y otros)

1.2 Textil: prendas de vestir otofio/invierno

1.3 Calzado: calzado infantil de invierno

1.4 Equipos de proteccion individual (EPI): seguridad para los pies — calzado

1.5 Detergentes: detergente de maquina liquido

1.6 Etiquetado de eficiencia energética: lavadoras y lavadoras secadoras (Reglamento delegado 2019/2014)
1.7 Etiquetado de neumaticos: neumaticos

1.8 Otros productos bajo la Directiva GPSD: articulos de puericultura — broches para chupetes

5.3. Control y vigilancia de mercado de los servicios

Asi, en 2025 Kontsumobide - Instituto Vasco de Consumo ha ejecutado a nivel autondmico las siguientes campafias de inspeccidén que han estado

dirigidas a cubrir las necesidades de control de mercado de la CAV identificadas desde el propio Kontsumobide.

N° Titulo
01/25

Control de informacién precontractual y facturaciéon en empresas de servicios funerarios

Ademas, en 2025 se han realizado los siguientes controles:

Campanas nacionales: Colchones.

Campana combinada: Identificaciéon de especies en productos de la pesca en colaboracién con la Universidad Complutense de Madrid y Control de
Adicién Fraudulenta de Agua (Goldfish) en colaboracion con la Comisién Europea-2025.

Campana europea: Proyecto del CASP 2025- PSA2: Asientos de bicicletas para nifios.
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5.4. Coordinacion con el Servicio Oficial de Inspeccién, Vigilanciay
Regulacion Aduanera (SOIVRE).

Como es habitual, en 2025 Kontsumobide ha realizado una serie de actuaciones coordinadas con el SOIVRE (Servicio Oficial de Inspeccién, Vigilancia
y Regulacion Aduanera) para verificar el cumplimiento de las normas de seguridad y etiquetado de los productos importados (Real Decreto

330/2008).

En total, se controlaron 308.209 unidades a lo largo de estas actividades.

Comunicaciones recibidas y unidades controladas por tipo de comunicacién

Alel_‘tat';-. AR - Rechazos* Subsanables*
3 4 55
7.463 5.931 294.815

*Alerta: Comunicacion en relaciéon con una mercancia despachada a la que se
han tomado muestras para analisis y cuyos resultados no son conformes por lo
que no se permite la comercializacién del producto.

*Rechazos: Comunicacidon sobre el rechazo de una mercancia en frontera,
para comprobacién de importaciones anteriores.

*Subsanables: Comunicacién sobre el despacho de una mercancia
condicionada a la subsanacion de incumplimientos de orden menor, previo a
su comercializacién.
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Actuaciones coordinadas con el SOIVRE en Euskadi

Producto / servicio Comunicaciones

Unidades controladas

agrupado recibidas
Textil, calzado y a4 196627
complementos
Productos varios 6 6914
Muebles 5 17003
Juguetes 4 83425
Material eléctrico 3 4240
Total 62 308209

Datos sobre las redes de alerta durante 2025 son:

Total de alertas recibidas: 652, de las cuales 378 provienen de
Safety Gate (4.706 alertas publicadas en todo el afio).

Productos alertados localizados y retirados en Euskadi: 23.331
unidades retiradas de 11 productos alertados.

MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

5.6. Seguridad de los productos
industriales: alertas rapidas,
respuesta inmediata

Cuando un producto peligroso se detecta en cualquier pais de la UE, la
informacion circula en tiempo real a través del Sistema de Intercambio
Répido de Informacién (Safety Gate) — antes conocido como RAPEX.
Cada alerta describe el producto, el riesgo detectado y las medidas
adoptadas, permitiendo que las demés administraciones actien de
inmediato si ese mismo producto estd en sus mercados.

En Espafia, la Direccién General de Consumo envia las alertas a Safety
Gate, y cada comunidad auténoma - incluida Euskadi — hace
seguimiento y toma medidas si el producto estd comercializado en su
territorio.

Kontsumobide es el punto de contacto de la Red de Alerta de
Productos No Alimenticios (RAPNA) en Euskadi — el sistema estatal que
conecta con Safety Gate y garantiza que ninguna alerta quede sin
respuesta.

Consulta los productos alertados en:

kontsumobide.euskadi.eus/alertas-de-productos

En Euskadi se retiraron 22.172 unidades de juguetes (2
productos) y 10 unidades de electrodomésticos (1
producto), destacando especialmente estos dos
sectores en las alertas y retiradas.

35


https://www.kontsumobide.euskadi.eus/webkon01-listalerts/es/?r01kPageContents=/webkon01-kb2contm/es/&r01kPresentationThumbnail=miniatura-3&r01kQry=tC:euskadi;tF:prensa_comunicacion;tT:blog_post;m:documentLanguage.EQ.es;o:commDate.DESC;cA:96E89875-331B-4E4E-B8A6-D4BA27E49676;p:Inter;pp:r01PageSize.6;
https://www.kontsumobide.euskadi.eus/webkon01-listalerts/es/?r01kPageContents=/webkon01-kb2contm/es/&r01kPresentationThumbnail=miniatura-3&r01kQry=tC:euskadi;tF:prensa_comunicacion;tT:blog_post;m:documentLanguage.EQ.es;o:commDate.DESC;cA:96E89875-331B-4E4E-B8A6-D4BA27E49676;p:Inter;pp:r01PageSize.6;
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5.7. Denuncias y consultas de
Asociaciones de personas
consumidoras, asociaciones
empresariales y empresas.

En 2025, Kontsumobide ha recibido 15 denuncias relacionadas con
empresas — tanto con sede en Euskadi como fuera del Pais Vasco.
De ellas, 7 fueron presentadas por asociaciones de consumidores,
reflejando su papel activo como vigilantes del mercado.

Los sectores méas denunciados han sido electrodomésticos (2),
productos varios (2), vehiculos (2) y vivienda e inmobiliaria (2),
seguidos de casos aislados en muebles, reparacion de vehiculos,

suministros, banca, telefonia, transportes y viajes.

A través del canal de empresas, Kontsumobide ha recibido y
contestado 45 consultas de empresas radicadas tanto en Euskadi
como fuera del territorio — una via de orientacién y asesoramiento
que facilita el cumplimiento normativo y previene conflictos antes de

que lleguen a la ciudadania.

El sector textil, calzado y complementos lidera con 15 consultas,
seguido de servicios varios (5), vehiculos (5) y vivienda (4). Un reflejo
del tejido empresarial vasco y de su interés por conocer y cumplir

con la normativa de consumo.

MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

5.8. Colaboracion con los
ayuntamientos de Euskadi en el
control y vigilancia de mercado

La Ley 4/2023, del Estatuto de las personas consumidoras y usuarias,
establece el marco para que Kontsumobide colabore con los
ayuntamientos que cuentan con inspeccién de consumo en el control y
vigilancia de mercado planificado. Una estrategia de trabajo conjunto
que refuerza la presencia territorial y acerca la inspeccién al punto de

venta.

En 2025, esta colaboracién se ha materializado en las siguientes

actuaciones:

Control realizado Ayto. colaborador

Productos de aperitivo listos para

VITORIA-GASTEIZ
el consumo

Un modelo de colaboracién institucional que multiplica la capacidad
de control sin duplicar estructuras — y que aprovecha el conocimiento
local de las inspecciones municipales para hacer mas eficaz la vigilancia

del mercado vasco.
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5.9. Actuaciones inspectoras

Durante 2025, Kontsumobide ha realizado 1.777 actuaciones de
inspeccion distribuidas entre los tres territorios histéricos — con
Bizkaia concentrando mas de la mitad (946), seguido de Gipuzkoa
(480) y Araba (351).

con 718

actuaciones, seguidas de cerca por las alertas de la red europea

Las campafas planificadas son el principal motor
(613) — productos peligrosos detectados en otros paises que
requieren seguimiento inmediato en Euskadi. Las actuaciones de
oficio suman 276, y las derivadas de solicitudes de personas
consumidoras alcanzan las 106 — una via directa de vigilancia

activada por la ciudadanfa.

Los juguetes encabezan la lista con 539 inspecciones — un sector
altamente regulado y sensible por su vinculacién con la seguridad
infantil. Le sigue alimentacién con 469 inspecciones, y productos
varios (226), textil y calzado (211) y servicios varios (151) completan
el top 5. Material eléctrico, productos quimicos (incluidos
cosméticos), electrodomésticos, muebles y vehiculos suman otras
181 actuaciones.

Un despliegue inspector que atiende tanto a la planificacion
estratégica como a las alertas urgentes y las demandas ciudadanas
— tres vias que se complementan para proteger al consumidor vasco

desde todos los frentes.
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Actuaciones de inspeccion por producto/servicio y territorio histérico

Producto / servicio agrupado  Araba/Alava Bizkaia  Gipuzkoa
JUGUETES 89 376 74
ALIMENTACION 108 238 123
PRODUCTOS VARIOS 45 95 86
e
SERVICIOS VARIOS 12 72 67
MATERIAL ELECTRICO 16 44 15

PRODUCTOS QUIMICOS
(incluye cosméticos, 27 9 3
drogueria y perfumeria)

ELECTRODOMESTICOS
(Incluye equipos informaticos 3 26 7
y audiovisual)

MUEBLES 14 1 1
VEHICULOS 4 6 S
TOTAL 51 946 480

TOTAL

539

469

226

211

151

75

39

36

16

15

1,777
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6.1. Programa de apoyo econémico
6.1.1. Entidades locales (OMIC) Reparto de ayudas

En Euskadi contamos con una red de 31 OMIC. La colaboracién con Ayto ERMUA [ 28.980,50

estas Oficinas Municipales de Informacién a la Persona Consumidora se Ayto PORTUGALETE [ 58.902,70
Ayto RUN [ 60.000,00
ABANTO-ZIERBENA ZERBITZUAK SL [N 12.039,71
Cuadrilla de MONTANA ALAVESA [l 5.006,72
Ayto HERNAN| I 32.736,06
TOLOSALDEA GARATZEN SA [ 32.352,78
Ayto ANDOAIN 20.026,91
GOIERRIKO EKIMENA SA 56.193,17
Ayto ZIERBENA 7.284,30
Manc. UROLA GARAIA 19.811,92
IRAURGI LANTZEN SA 19.461,72
Ayto GETXO | 57595 40
‘ Ayto LLODIO [l 4.098,64
Alava Ayto ELGOIBAR [N 11.489,17
. Ayto VALLE DE TRAPAGA [ 13.408,47

da en diferentes ambitos y también en el &mbito econémico.

Gipuzkoa
11

< :r,.'}'.t' g

Bizkaia
16

Este programa econémico se divide en tres lineas de ayudas: FORLAN NN 20-615,94
OARSOALDEA SA I 58.902,70
. Manc. merindad de DURANGO [ 55.902,70
6.1.1.1 Ayudas destinadas a gastos de Manc. ENCARTACIONES [ 57.539.86
funcionamiento y realizacion de actividades Org. Aut. Barakaldoko Toki-Garapen 60.000,00
Ayto EIBAR 31.668,61
3 Al , . . . Ayto SANTURTZI 60.000,00
La primera y mas importante estd destinada a apoyar el funcionamiento Ayto SAN SEBASTIAN 58.902,70
de las OMIC vy la realizacién de actividades de informacién y formacién Manc. serv. de URIBE KOSTA 60.000,00
de las personas consumidoras usuarias, asi como la edicidn Ayto SESTAO St
, .p . : / J Ayto BILBAO 60.000,00
divulgacién de publicaciones de centros y servicios destinados a oficinas Ayto VITORIA-GASTEIZ 60.000,00
municipales de informacién a las personas consumidoras. Este afio, han Ayto ETXEBARRI [l 6.955,10

Ayto ERANDIO | +1.231,89
CUADRILLA DE LAGUARDIA [N 14.529.33

Q Q Q Q Q Q Q
Q'QQ Q'QQ Q'QQ Q'QQ Q'QQ Q'QQ
N 9> 22) ™ %) 0

alcanzado el importe: 1.114.367,89 curos.
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6.1.1.2. Ayudas destinadas a la realizacién de
actividades de inspeccion
La segunda linea de ayudas econémicas busca fomentar la realizacién
de actividades de inspeccién de consumo. En 2025 han alcanzado el

importe: 28.801,47euros.

Ayto. Irin
8.301,47

"y

Ayto. Bilbao
2.125,00

Ayto. Vitoria-Gasteiz
18.375,00

6.1.1.3. Ayudas destinadas al equipamiento
informatico de las OMIC.

El afio 2025 se han concedido ayudas por un montante de 9.999,98 €.

Abanto Zierbena Zerbitzuak, S.L. 56v853
Goierriko Ekimena, S.A. 944,65

Ayto. San Sebastian 618,47

Ayto. Etxebarri 485,24

Ayto. Erandio 7.384,04

0 2.000 4.000 6.000 8.000

MEMORIA DE ACTIVIDADES 2025

6.1.2. Asociaciones de personas consumidoras

Las Asociaciones y organizaciones de personas consumidoras defienden
los derechos de los consumidores y colaboran con Kontsumobide. El
programa de ayudas econdémicas busca fortalecer el asociacionismo en

el ambito del consumo en Euskadi y consta de dos lineas de ayuda.

6.1.2.1. Ayudas econdmicas gastos de

; para
funcionamiento (LINEA 1)

Se subvencionan los gastos de funcionamiento de las Organizaciones de
Personas Consumidoras para realizar actividades como: atencién a
consultas, gestién de reclamaciones y mediaciones en controversias de

consumo, y acciones formativas e informativas para consumidores.

Se han concedido ayudas para la financiacién de estos gastos (linea 1)
por un total de 267.065,75 €.

Reparto LINEA 1

120.000
100.000
80.000
60.000

40.000 30.000,00 22.694.00
20.000

10.371,75 -
. PAATAN _—

UCE  ACUV/EKA  ASUFIN FACUA ACUBI

102.000,00 102.000,00
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6.1.2.2. Ayudas econdmicas para asistencia juridica (LINEA 2)

Se subvencionan los gastos de asistencia juridica ofrecida por las

: : UCE 78.400,00
organizaciones a las personas consumidoras, incluyendo consultas ACUV/EKA 102.000,00
legales, defensa en juicio, orientaciones juridicas generales y acciones de 0 50.000 100.000
cesacion. En este concepto, se han concedido ayudas por un total de i
180.400,00 €. Reparto LINEA 2

6.2. Comision Consultiva de Consumo

150.000

Este érgano consultivo estéd adscrito a Kontsumobide-Instituto Vasco de Consumo. Lo integran representantes de intereses sociales, profesionales y

econdémicos; administraciones publicas vinculadas al sector del consumo, y asociaciones de personas consumidoras y usuarias.

6.3. Convenios de colaboracién

Los convenios son clave para fortalecer la proteccién y formacién de las personas consumidoras. Se mantiene el acuerdo con Autocontrol para

supervisar la publicidad y proteger contra practicas comerciales desleales. También sigue en vigor el convenio con la Autoridad Vasca de la

Competencia para intercambiar informacién, formar al personal técnico y editar publicaciones conjuntas. Ademas, continta el convenio entre la EHU

y Kontsumobide para desarrollar iniciativas en responsabilidad social, sostenibilidad, formacién y educacion en valores.

6.4. Ministerio de Consumo y otras comunidades autonomas

Desde la Direccion General de Sanidad y Consumo se promueven acciones de coordinacién en materia de consumo entre las comunidades

auténomas. Kontsumobide participa en la Comision de Cooperacién de Consumo y en varios grupos de trabajo, como los de Normativa,

Informacion, Formacién y Educacién, Arbitraje, Control de Mercado, Asociacionismo de Consumo y Reclamaciones.
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6.5. Premios Euskadi de
Turismo, Comercio y
Consumo

El objetivo de los Premios de Consumo es reconocer a
aquellas personas y entidades que se destaquen por su
labor en favor del consumo responsable y la defensa de
los derechos de las personas consumidoras en la

Comunidad Auténoma Vasca.

Existen tres categorias de premios:

Premio Euskadi por actuaciones a favor de una mayor
proteccién de las personas consumidoras.

Premio Euskadi por buenas practicas empresariales en
favor de un consumo responsable.

Premio Euskadi por acciones informativas y/o
divulgativas en defensa de los derechos de las

personas consumidoras.

En el 2025 los Premios Euskadi de Turismo, Comercio y
Consumo se celebraron el 20 de noviembre en el Palacio

Europa de Vitoria-Gasteiz..




. COOPERACION

El consejero de Turismo, Comercio y Consumo
del Gobierno Vasco, Javier Hurtado, inauguré
la Gala de los Premios Euskadi de Turismo,
Comercio y Consumo, destacando la
importancia de impulsar el Turismo y el
Comercio en Euskadi, al mismo tiempo que se
promueve un consumo consciente,
responsable y respetuoso con el medio

ambiente.

2025
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Durante la gala, la directora de Kontsumobide, Ana M? Sdnchez Herraez,

junto con el consejero, Javier Hurtado, entregaron los tres premios en

materia de Consumo a las siguientes entidades:

®* OMIC Tolosaldea: Por su cercania y eficacia en la defensa de los
derechos de las personas consumidoras.

* Plataforma contra el Despilfarro Alimentario (Elika): Por su impulso a
un consumo responsable y la lucha contra el desperdicio alimentario.

®* Programa "“Cédigo de Barras” de la Cadena SER: Por su labor

divulgativa, rigurosa y accesible en materia de consumo.
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