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PRESENTACION

El Plan Estratégico de Consumo de Castilla-La Mancha supone la primera
propuesta formalizada de ordenacién de la actividad para optimizar los
recursos que se destinan a la proteccién de los ciudadanos en su calidad
de consumidores y usuarios, un objetivo prioritario del Gobierno del
presidente José Maria Barreda. Pretende también contribuir a la cohesion
social y posibilitar € acceso en condiciones de igualdad de todos los
ciudadanos a los bienesy servicios.

El Plan, que recoge cerca de 240 medidas concretas de actuacion, es fruto
del didlogo y del trabajo conjunto de los diferentes agentes de consumo,
con la colaboracion eficaz del movimiento asociativo en la region.

Estamos ante una herramienta estratégica que presenta un proyecto para
desarrollar en los préoximos cuatro afos. Al mismo tiempo se trata de un
plan flexible, mangable y abierto que contempla y facilita cualquier
adaptacion necesaria ante posibles cambios dentro de la sociedad y de

sus habitos de consumo.

Son varios los valores sobre los que se sustenta este Plan Estratégico de
Consumo, como la €ficiencia y la eficacia en la gestion, que va a redundar
en la prestacion de un mejor servicio a los ciudadanos, o la participacion
de los diferentes actores que desarrollan su labor en torno al mundo del
consumo: consumidores, empresarios, asociaciones, administracion...

Asi mismo, e Plan pretende fomentar la coordinacion y la cooperacion
entre agentes sociales y € Gobierno regional; la racionalizacion y
agilidad en los procedimientos, y por ultimo, pero no menos importante,
desarrollar todas las iniciativas dentro un marco de sostenibilidad en la
gestion de los recursos.

En definitiva, € Plan Estratégico de Consumo sienta las bases para que €l
consumo pueda servir como elemento de integracion social, ayudando al
desarrollo personal, familiar y comunitario de los consumidores y usuarios
de Castilla-La Mancha.

No quiero terminar sin agradecer a todos las personas que de una manera
directa o indirecta han trabajado en |la elaboracion del Plan. Un trabajo



colectivo que ha intentado aunar a todos los sectores implicados en el
ambito de Consumo, y cuyos frutos iremos recogiendo en los proximos
cuatro anos.

FERNANDO LAMATA COTANDA
Consgero de Salud y Bienestar Social
Presidente del Instituto de Consumo de Castilla-La Mancha



INDICE

INTRODUGCCION........ooueieeeeseeeee ettt sses s ss st se st n et ss st en st st en e eneneaean 3
1. MISION Y VISION DE LA ORGANIZACION ......ooooiieeieseeeeeeeseeereseesesees s 7
1Y o o RO 9
R 2 Lo o [ 10
V= [0 (=T 11
LSy = L= = o 1ol = SO STTSRPRSTRN 12
CUADRO RESUMEN DEL PLAN ....ooiiiie ettt sves s sve e s sanee e 13
2. GESTION DE RECURSOS, ESTRUCTURASY PROCESOS ......cooveeeeeeeeeses 17
2.1.- SItUBCION ACEUBL ...ttt sab e s eab e e s snreeenes 19
2.2.- ODJELIVOS ... 22
ARG Rl 1Y/ 1o [T = 23
A 1 016 (o7 (0] (- 27
2.5.- Unidades reSponSabIeS ...........coiieieceecece e e 30
3. PREVENCION ...ttt en st s e n st en s en s s 31
3.1. INSPECCION Y CONTROL DE MERCADO. SEGURIDAD DE LOS
PRODUCTOSY SERVICIOS.......eie ettt st 33
3.L.1.- SHHUACION BCLUAL. ......veeceeie ettt sare e 33
312 ODJELIVOS ..ot 36
T G T |V <o [0 7= 37
I I R 1 0o (o= o [ £ 40
3.1.5.- Unidades responSabl€S.........cccuevieiieiiesiecie et 42
3.2. PRODUCCION NORMATIVA Y PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO. 43
3.2.1.- SHHUACION BCLUAI .......oeeiieie ettt e sare e e 43
3.2.2.- ODJELIVOS ... bbb 44
I T |V <o [0 7= 45
I e 1 0o [[or= o (o] £ 50
3.2.5.- UNnidades responSabl€S.........cccueieeiiiiesicie e 52
4. PROTECCION DEL CONSUMIDOR. MEDIACION Y ARBITRAJE DE
(001N IS0 1Y R 53
S L (U= or o = o (1 = T 55
A @ o 1= Y/ 60
R Y/ =T [T = T 62
e 1 0o [T or=T0 (0] (- 66
4.5.- Unidades reSponSalIeS ..........ooiiiieririeeeeeres e 68
5. PROMOCION. INFORMACION, FORMACION Y EDUCACION DEL
CONSUMIDOR ...ttt ettt ettt st e s s e e s e s sbe e e sabesssabeessabeessabeessabeessnenas 69
5.1.- SItUaCiON de Partida..........ccceeeeieeieeiecicsie e 71
5.2.- ODJBLIVOS ... 73
Rl 1Y/ 1o [T = 75
LT 1 016 (07" (0] (- 82
5.5.- Unidades reSponSabIES ...........cooieiiceecece et 83
6. ATENCION DE NECESIDADES ESPECIALES. ......ototeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeee e, 85
6.1.- SItUCION de PartidaL..........cceeeeieieiececeee e e 87
6.2, ODJELIVOS......eevieieeieeeeie ettt sttt eb e nr e ae e 93
LSRR 1Y/ =0 [T = 95
I 1 1o (o7 (0] (- 98



6.5.- UNidades reSpoNSabIES .........ccecuvieenicie e 100

7. FOMENTO DE LASPOLITICASLOCALESDE CONSUMO.....ccocevveeeene. 101
A S L (0= o o g = o (1 = U 103
7.2, ODJELIVOS. ...ttt e e 105
ARG T =" [T F= U 107
B 1 (o= (o] (== 109
7.5. UNidades responSall€S..........oouveieeeenecie et 110
8. PARTICIPACION Y REPRESENTACION........cooiieetrieeeeeeeseseeeeie s 111
8.1.- SItUBCION ACLUA ......cvveeieiie ettt sb e e e sbe e sabe e e snreeeas 113
A @ o] = (Yo = PSP 114
R R 1Y/ =0 [T = U 115
I 1 010 [ or=" (0] (- S 117
8.5.- Unidad reSpONSabIe.........cceeieeeiceesecie ettt 118
9. ACCION INSTITUCIONAL: POLITICAS CONCURRENTES, CONCERTACION
Y COOPERACION INTERNACIONAL ..ottt seseee s e s s s s seeeeesesneens 119
S IS L (0= o o g = o (0 = TR 121
0.2, ODJELIVOS.....ccueeiieeieeeecteee ettt ae s et e e e aeete e e e reenne e 123
S I Y, =" [T F= R 124
S I 1 0o [[o="0 (0] (=Y URRR 125
9.5. Unidades responSall€5S.........cooeeiiiienieeie e e 126
10. COMUNICACION. ...ttt eeeseeeeeeeseseeeseseseeeseseseseseseseeeneneens 127
10.1. SituaCiON de Partida........ccveeeeeieieie e 129
10.2. ODJELIVOS......ecveereeiteeieiiesieeie e seeste e sseestesee s e eeesseesseeseeseesseesesseesseenseans 130
ORI 1Y <o [0 v 131
O 1o [T r=o (o = 133
10.5. Unidades respoNnSaDIES...........oieeiiriieiierieeie e 134



INTRODUCCION

El presente Plan Estratégico del Instituto de Consumo de Castilla-
La Mancha, alin siguiendo las lineas maestras que rigen el uso de
esta herramienta de planificacion en las organizaciones, se alga
por distintos motivos, que veremos a continuacion, del canon
convencional que adoptan este tipo de andlisis, aunque sin
abandonar la estructura basica que le confiere valor para el
posterior disefio de politicas publicas en materia de consumo.

En primer lugar, conviene considerar que supone la primera
propuesta formalizada de la proteccion de las personas
consumidoras en nuestra region, al margen de los diferentes
compromisos politicos y medidas que han guiado la accion del
Gobierno Regional en esta &rea a lo largo de las ultimas
legislaturas.

Por otra parte, € entorno econdémico sobrevenido durante la
gestion de este proyecto no ha incidido en sus contenidos pero si
lo ha hecho en las estimaciones temporales de su gecucion, ya
gue no es posible establecer un cronograma detallado de las
medidas sin la garantia de conocer el alcance y viabilidad de las
correspondientes memorias econdémicas que delimitan su
horizonte.

Por ello, y sin renunciar al desarrollo de la actividad que incluye
el | Plan Estratégico del Instituto de Consumo de Castilla-La
Mancha, no se concretan necesidades objetivas ni, por tanto,
periodos para su cumplimiento en la medida que se iran
acometiendo segun las circunstancias asi 10 apunten. Esta
flexibilidad metodoldgica aporta una buena dosis de realismo a
proyecto sin cuya certeza, a priori, obligaria a abandonar los
objetivos previstos en aras de lograr una mejora cualitativa de la
gestion.



Incluso es posible que la vigencia establecida para € Plan
Estratégico deba ser sometida a revison, para que pueda
producirse el necesario acoplamiento tras la emergencia de
factores que escapan a proyecto y cuya incertidumbre condiciona
Su gercicio potencial, como es €l caso de |os recursos humanos o
presupuestarios para su implementacion y puesta en marcha.

No obstante, una vez cimentados los pilares estructurales del
Instituto de Consumo en estos ultimos meses de su corta vida, se
requiere una ordenacion de la actividad para optimizar os medios
actuales en beneficio de los ciudadanos castellano manchegos
frente a la demora o aplazamiento de una propuesta planificada
gue desnortaria la politica publica a seguir. Como bien decia
Lucio Anneo Séneca: “ No hay viento favorable para quien no
sabe adonde va” .

La necesidad de una estrategia regional en materia de consumo
justifica las excepcionalidades apuntadas y compensa los
esfuerzos realizados en su elaboracion, ya que se dan una serie de
determinantes a los que nos sentimos obligados a atender, como
son, entre otros, los nuevos retos de los consumidores en la
sociedad actual, las oportunidades que brindan las tecnologias de
la informacidn y la comunicacion o la urgencia de dar respuesta a
|a asignatura pendiente que es dotar de una mayor proyeccion y
visibilidad publica alas politicas de consumo.

En definitiva, tanto la distribucion de las areas de actuacion como
los elementos que se analizan en cada una de dllas, ilustran de
modo fehaciente lainquietud y laintencion del proyecto, lo quele
convierte, sin duda, en una apuesta, que con € debido
seguimiento y retroalimentacion de la informacion obtenida a
través de sus indicadores, es suficientemente valida como para
guiar los pasos dd Instituto de Consumo de Castilla-La Mancha
en |os proximos anos.



El interés y el conocimiento de cuantos han colaborado en su
redaccion afiaden confianza en la bondad de los logros que nos
hemos propuesto. Un sincero agradecimiento y reconocimiento
paratodos €llos.






1. MISION Y VISION DE LA ORGANIZACION






Mision

La mision del Instituto de Consumo de CastillaLa Mancha
comporta los siguientes propdsitos:

a) Dar cumplimiento a mandato del articulo 51 de la
Constitucion Espafniola, de 6 de diciembre de 1978, asi
como alaLey 11/2005, de 15 de diciembre, del Estatuto
del Consumidor de CastillaLa Mancha y a la Ley
5/2006, de 14 de diciembre de 2006 del Instituto de
Consumo de Castilla-La Mancha.

b) Contribuir alamejoradel bienestar y la calidad de vida
de todos | os ciudadanos castellano manchegos.

c) Condtituir un referente de las politicas publicas de
consumo para cualquier ambito territorial.



Vision

La vision del Instituto de Consumo de Castilla-La Mancha (en
adelante, ICCM) es la de una organizacion gue lidera, desde su
marco competencial, las acciones precisas para lograr una
sociedad en la que las personas tengan igual acceso a bienes y
servicios seguros y sostenibles. Una sociedad en la que puedan
gjercer sus derechos individuales como personas consumidoras y
usuarias, y puedan defender sus intereses colectivos. En
definitiva, que el consumo pueda servir como elemento de
integracion social y coadyuve con € desarrollo persona y
armonico de sus ciudadanos en € contexto de una sociedad de
consumo mas libre, justay solidaria.
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Valores

L os principios que orientan el desarrollo de la mision del ICCM
y lo perfilan en su vision como organizacion se sustancian en los
siguientes valores:

a) Eficaciay Eficienciaen lagestion.

b) Participacion y Cercania al ciudadano.

c) Jerarquia, Descentralizacion y Desconcentracion.

d) Coordinacion y Cooperacion.

e) Transparencia y Sometimiento pleno a la ley y d
Derecho.

f) Racionalizaciony agilidad procedimental.
g) Aseguramiento de la calidad en la prestacion de servicios.

h) Sostenibilidad en la gestion de recursos y procesos asi
como en el desarrollo de las politicas correspondientes.

1) Responsabilidad Social.

11



Ejes estrategicos

El Plan Estratégico del ICCM vertebra su desarrollo a través de
|os programas previstos en cada una de sus areas de actuacion que
constituyen a su vez los gjes estratégicos del Plan.

1.- Gestion de recursos, estructurasy procesos.

2.- Prevencion. Inspeccion y control del mercado. Seguridad de los
productos y servicios. Produccion normativa y procedimiento
administrativo.

3.- Proteccion del consumidor. Mediacion y arbitraje de consumo.

4.- Promocion. Informacion, formacion y educacion del consumidor.

5.- Atencion de necesidades especiales.

6.- Fomento de las politicas |ocales de consumo.

7.- Participacion y representacion.

8.- Accion institucional: Politicas concurrentes, concertacion vy
cooperacion internacional.

9.- Comunicacion.

12



CUADRO RESUMEN DEL PLAN

PROGRAMAS
; NOMEN- - OBJETIVOS | MEDIDAS | INDICADORES
N CLATURA DENOMINACION
1 GR Gestion de recursos, estructuras'y procesos 5 31 23
Prevencion. Inspeccion y control del mercado.
2 IC Seguridad de los productos y servicios. ° 21 14
3 PR Pre\{er)C| on. Produccion normativay procedimiento 10 129 12
administrativo
4 MA Proteccion del consumidor. Mediacion y arbitrgje de 9 37 16
CoNsuUMo
5 PM Promoc! on. Informacion formacion y educacion del 11 5o 11
consumidor
6 NE Atencion de necesidades especiales 10 20 12
7 PL Fomento de |as politicas local es de consumo 6 14 1
8 PA Participacion y representacion 3 13 2
Accion institucional: Politicas concurrentes,
9 Al . L : 4 6 1
concertacion y cooperacion internacional
10 CO Comunicacion 4 11 1
TOTAL 67 244 93

13







PROGRAMAS
POR AREAS DE

ACTUACION

15






2. GESTION DE RECURSOS, ESTRUCTURAS Y PROCESOS
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2.1.- Situacion actual

2.1.1. Recursos humanos. El ICCM cuenta en su plantilla actua
con 113 empleados publicos de los cuales el 29% esta destinado
en sus Servicios Centrales.

NoO obstante, estdn creados 168 puestos de trabajo por 1o que la
dotacion de recursos humanos para € desarrollo de este Plan
Estratégico comienza con las dos terceras partes de sus efectivos.
Cabe destacar en la composicion por categorias que se da cas la
paridad entre los puestos de trabajo de carécter técnico y
administrativo.

2.1.2. Recursos presupuestarios. ElI ICCM tiene asignado para €l
gercicio 2010 la cantidad total de 10.169.050 euros, de los que
corresponden a gastos de personal un 44,69%, a gastos en bienes
corrientes y servicios un 9,01%, a transferencias corrientes y de
capital un 42,74%, a inversiones un 3,41%, y en porcentae
inferior al 1%, alos activos financieros.

En definitiva, los presupuestos del ICCM estdn orientados
basicamente a la promocion y fomento de estructuras y
actividades desarrolladas por entidades e instituciones
colaboradoras, tanto del ambito publico como privado (entidades
locales, organizaciones de consumidores, organizaciones
empresariales y de comerciantes, universidad, colectivos, etc.),
con las que se establecen alianzas estratégicas estables.

2.1.3. Estructuras. En lo que a recursos estructurales se refiere el
ICCM dispone, ademés de sus unidades en Servicios Centrales,
de un Servicio Provincial en cada una de las provincias de la
region que, a su vez, apoya y coordina la actividad de otros
recursos publicos concertados en materia de consumo tales como
las Oficinas de Informacion al Consumidor de ambito local, los
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Colegios Arbitrales de Consumo o los Centros de Formacion del
Consumidor y Aulas de Consumo, en su caso.

2.1.4. Teléfono del Consumidor. Con €l objeto de universalizar la
proteccion de los derechos de los ciudadanos castellano-
manchegos como consumidores y usuarios existe a disposicion de
éstos e Teléfono del Consumidor (900-501089), de llamada
gratuita y que funciona en régimen 24/7, es decir, 24 horas a dia
y 7 dias a la semana, que atiende personalmente en horario de
mafana y tarde y a través de respuesta diferida por contestador
automético € resto de lajornada.

Este recurso complementa la atencion brindada en las Oficinas
Municipales de Informacion a Consumidor en aquellos
Municipios que por sus caracteristicas demograficas hacen
inviables la implementacion de recursos fijos en materia de
consumo.

En e periodo 2005-2009 se atendieron en e Teléfono de
Consumidor un tota de 22.387 consultas de atencion
Inmediata/basica.

2.1.5. Junta Arbitral de Consumo. ElI Sistema Arbitral de
Consumo tiene en la region una configuracion descentralizada de
modo que el Colegio Arbitral Central tiene su sedeen e ICCM v,
ademas de sus funciones especificas, gestiona € funcionamiento
del sistema a través de los distintos Colegios Arbitrales de la
region.

2.1.6. Centro de Formacion Movil. El Centro de Formacion
Movil es un recurso itinerante que e ICCM, de manera
complementaria a los Centros de Formacion del Consumidor
existentes en laregion, pone a disposicion de aguellos municipios
gue quieran desarrollar temporalmente actividades de formacion
del consumidor, especialmente, en edad escolar.
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Esta equipado con una serie de material es didacticos, elementos y
paneles portatiles que permiten llevar a cabo talleres didéacticos
con caracter practico y aplicado, reproduciendo en lo posible
situaciones y escenarios reales que permiten experimentar a través
de dinamicas de role-playing, etc.

2.1.7. Fondo documental y bibliografico. Actualmente, el ICCM
cuenta con un fondo documental y bibliografico debidamente
indexado en un importante nimero de registros que crecen con la
produccion propia, la adquisicion de ggemplaresy la suscripcion a
publicaciones periddicas. Este fondo es un recurso incorporado a
los sistemas de gestion del ICCM lo que permite ser puesto a
disposicion de ciudadanos e instituciones.

2.1.8. Recursos materiales. EI ICCM tiene inventariados
suficientes recursos de equipamiento y mobiliario para llevar a
cabo la gestion que tiene encomendada, especialmente en lo que
se refiere a la dotacion de redes, sistemas y equipos informéticos.
Dadas las peculiaridades de sus programas, el ICCM requiere de
un parque movil que permita atender las necesidades de
movilidad que configuran su actividad cotidiana.

2.1.9. Recursos virtuales. El ICCM cuenta con la infraestructura
precisa para gestionar un Sistema de Informacion y Gestion
Integral, asi como la puesta en marcha de plataformas y recursos
virtuales que permitan e desarrollo virtual de los programas
contemplados en las distintas areas de actuacion.

En consecuencia, e ICCM se muestra inquieto y sensible en la

implementacion de las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion para el desarrollo del presente Plan Estratégico.
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2.2.- Objetivos

2.2.1. Dimensionar y gestionar con eficiencia los recursos
humanos y presupuestarios del Instituto de Consumo.

2.2.2. Optimizar la configuracion estructural de prestacion de
servicios de consumo en la region, gustando su necesidad y
funcionamiento a la garantia de dar respuesta adecuada a la
demanda ciudadana.

2.2.3. Asegurar la calidad en la gestion de los procesos que se
llevan a cabo para la prestacion de servicios a ciudadano como
consumidor y usuario.

2.2.4. Promover la existencia de recursos y mecanismos que
permitan dar una respuesta inmediata en situaciones de especial
incidencia para los derechos de los consumidores y usuarios.

2.2.5. Constituir ambitos de analisis y propuesta de coyunturas,
presentes y futuras, que reguieran un tratamiento especializado,
gue provean soluciones a los problemas que se puedan derivar de
dichas circunstancias, asi como que orienten las politicas de
consumo correspondientes.
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2.3.- Medidas

GR1. Elaboracion y aprobacion de una Relacion de Puestos de
Trabgjo del ICCM que se guste a la disposicion necesaria de
recursos humanos que exige el presente Plan Estratégico.

GR2. Elaboracion de un mapa de recursos, derivado del
desarrollo previo de un andlisis de racionalizacion de dichos
recursos, atendiendo a su viabilidad econOmica vy
sociodemografica.

GR3. Promocion de férmulas mancomunadas de prestacion de
servicios que palien deficiencias presupuestarias y carencias
estructurales en la atencion del consumidor atendiendo a criterios
de poblacion.

GR4. Convocatoria de oOrdenes de subvencion de caracter
plurianual con un periodo de vigencia convergente con la del
presente Plan a efectos de obtener una evaluacion global de su
conjunto y poder dotar a los programas de una mayor estabilidad
y de un flujo continuo de los fondos precisos.

GR5. Reduccion del tiempo de tramitacion de pagos a acreedores
y proveedores estableciendo un registro sistematizado de control
y seguimiento interno de los documentos correspondientes.

GR6. Elaboracion de un estudio diagnéstico del perfil laboral del
ICCM que permita conocer en profundidad las necesidades
cuantitativas y cualitativas de recursos humanos.

GRY7. Disefio de un plan de formacion de mejora continua para €
personal del ICCM, que promueva una mayor calidad en el
desempeiio de las funciones, potenciando sus capacidades y
habilidades, tanto especificas del puesto en cuestion como las de
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carécter més general (informatica, idiomas, habilidades sociales,
etc.).

GRS8. Establecimiento de un marco juridico y econdmico para la
financiacion de los programas desarrollados por las entidades
colaboradoras.

GR9. Maximizacion de la gecucion presupuestaria durante los
gjercicios incluidos en el presente Plan.

GR10. Convergencia de las diferentes previsones de
presupuestos anuales a las estimaciones de gasto real por partidas
asi como la revision y redenominaciéon, en su caso, de los
conceptos presupuestarios incorporando y/o modificando aquellos
gue sean precisos en relacion a desarrollo de este Plan
Estratégico.

GR11. Desarrollo de mecanismos juridicos y economicos para la
aplicacion directa de las cuantias recaudadas procedentes del
procedimiento sancionador del ICCM en la financiacion de las
politicas que éste lleve a cabo en e marco de sus competencias y
de los objetivos previstos en e Plan Estratégico.

GR12. Disefio e implementacion de sistemas de informacion y
gestion previstos para la administracion electronica en el ambito
de las politicas de consumo.

GR13. Elaboracion de planes de calidad que contemplen la
aplicacion de las nuevas tecnologias asi como aspectos relativos a
las herramientas de calidad tales como cartas de servicios, andlisis
de procedimientos y procesos O Su manualizacion 'y
protocolizacion.

GR14. Obtener acreditaciones y certificaciones de calidad para
los procesos de gestion del ICCM.
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GR15. Homologacion de procedimientos de calidad de acuerdo
con las mejores préacticas que se lleven a cabo en instituciones
andogas (“benchmark de gestion”).

GR16. Participacion en convocatorias de premios e iniciativas de
planesy programas de calidad y excelencia en la gestion.

GR17. Implementacion de una red de recursos virtuales que
posibiliten la tele asistencia de los consumidores y usuarios en
aguellas circunstancias en las que no sea posible hacerlo de
manera personalizada, o bien, 10s recursos existentes requieran de
|a eficiencia de dispositivos complementarios.

GR18. Incremento de las ratios de recursos concertados (o bien,
acceso a sus prestaciones) por poblacion atendida.

GR19. Implementacion de un Colegio Arbitral itinerante que
posibilite la extension del sistema a todos los ciudadanos de la
region en optimas condiciones de acceso y utilizacion.

GR20. Potenciacion de la actividad del Teléfono del Consumidor
tanto en lo que se refiere a la demanda ciudadana como a la
realizacion de acciones proactivas tales como encuestas de grado
de satisfaccion, sondeos, marketing institucional, etc.

GR21. Incremento y explotacion de la actividad productiva del
Fondo Documental y Bibliografico mediante la incorporacion de
registros sonoros Yy audiovisuales procedentes de cursos,
programas de radio y television, producciones audiovisuales,
entrevistas, prensa, Internet, etc.

GR22. Digitalizacion del Fondo Documental y Bibliografico.

GR23. Implementacién de recursos de georreferenciaci on.
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GR24. Integracion de la actividad de los recursos concertados y
de las organizaciones de consumidores en €l sistema integral de
informacion y gestion del ICCM.

GR25. Aplicacion de la administracion electronica en materia de
consumo, facilitando a los ciudadanos un acceso seguro y eficaz
en sus relaciones interactivas con los recursos publicos
correspondientes.

GR26. Introduccion de procedimientos de auditoria de gestion de
los recursos propiosy financiados.

GR27. Disefio de un plan de implantacion de recursos
deslocalizados de atencion e informacion al consumidor.

GR28. Implementacion de mecanismos de rastreo y control de las
actividades comerciales en entorno electronico asi como en o
relativo ala seguridad de las transacciones.

GR29. Redlizacion de encuestas sobre € conocimiento,
utilizacion y valoracion de los distintos recursos puestos a su
disposicion.

GR30. Redlizacion de sondeos y estudios de opinion acerca del
grado de satisfaccion ciudadana con los servicios recibidos en los
recursos referidos, asi como la recogida de las propuestas de
mejoray sugerencias realizadas al respecto.

GR31. Organizar sistemas de accesbilidad a los recursos,
especiamente para usuarios discapacitados.
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2.4.- Indicadores
2.4.1. Estructuras y recursos y sus correspondientes ratios de
coberturay dispersion. Cuantia de las inversiones realizadas.

2.4.2. Convocatorias de subvenciones con caracter plurianual.
Cuantias subvencionadas y numero de beneficiarios.

24.3. Tiempo de tramitacion de pagos a acreedores y
proveedores. Numero de expedientes y cantidades abonadas.

24.4. Listado de items identificados para la deteccion de
necesidades cuantitativas y cualitativas en recursos humanos.

2.4.5. Actividades formativas organizadas en el marco del plan de
de formacidon para la mgora continua. NUmero de asistentes y
horas de formacion impartidas.

2.4.6. Entidades colaboradoras beneficiarias de asistencia técnica
y/o financiera.

2.4.7. Porcentgjes de gecucion presupuestaria.
2.4.8. Programas y procesos de calidad implementados en
relacion con las tecnologias informéticas y de gestion de la

administracion e ectronica.

2.4.9. Cartas de servicio aprobadas. NUmero de manuales y
protocol os de procedimiento elaborados.

2.4.10. Acreditacionesy certificaciones recibidas.

2.4.11. Précticas de “benchmark de gestion” realizadas.
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2.4.12. Participaciones y premios obtenidos, en su caso, en
convocatorias para € concurso de experiencias de planes y
programas de calidad y excelencia en la gestion.

2.4.13. Recursos virtuales implementados y sus ratios de
coberturay extension.,

2.4.14. Ratios de cobertura servicios concertados.

2.4.15. Estandares de calidad y ratios de actividad de |os servicios
concertados.

2.4.16. Radio de accion del Colegio Arbitral Itinerante.

2.4.17. Ratios de actividad del Teléfono del Consumidor,
incluyendo |os relativos a las actuaciones proactivas.

2.4.18. Ratios de actividad del Fondo Documenta vy
Bibliogréfico.

2.4.19. Volumen procesado y registrado digitalmente.
2.4.20. Ratios de actividad del Sistema de Informacion y Gestion
ded ICCM (Grecag), incluyendo las relativas a la

georreferenciacion.

2.4.21. Ratios relativas a la actividad de administracion
electronica

2.4.22. Expedientes de auditoria de gestion realizados.

2.4.23. Recursos deslocalizados de atencion e informacion a
consumidor implantados.
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* Para la evaluacion de estos indicadores, se habilitaran los
oportunos procedimientos de auditoria, tanto internos como
externos.
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2.5.- Unidades responsables

2.5.1. Unidad de Coordinacion.

2.5.2. Servicio de Informacion, Formacion y Educacion.
2.5.3. Servicio de Inspeccion y Ordenacion.

2.5.4. Servicio de Gestion de la Calidad.

2.5.5. Servicio de Mediacion y Arbitragje.

2.5.6. Servicio de Régimen Economico y Asuntos Generales.
2.5.7. Servicio de Régimen Juridico y Recursos Humanos.

2.5.8. Servicios Provinciales.
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3. PREVENCION
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3.1. INSPECCION Y CONTROL DE MERCADO.
SEGURIDAD DE LOSPRODUCTOSY SERVICIOS

3.1.1.- Situacion actual.

a) Lainspeccion de consumo cuenta actualmente en la region con
un total de 128 efectivos que realizan actividades de control de
mercado y/o de seguridad de productos. De dicha cifra, 110 son
Inspectores locales acreditados por € Instituto de Consumo para
gjercer lafuncion inspectora siendo los 18 restantes inspectores de
ambito provincia pertenecientes al propio Instituto de Consumo.

El volumen de trabgjo de estaimportante actividad preventiva que
promueve garantizar los derechos de los consumidores en su
acceso a mercado de bienes y servicios queda detallado en los
siguientes datos correspondientes a la actividad desarrollada
durante el pasado afio.

Durante el afio 2009 se llevaron a cabo un total de 110.385
actuaciones de inspeccion y control, que engloban tanto las
programadas como las de Red de Alerta, de denunciay de oficio.
En e periodo 2005-2009 se contabiliza un tota de 414.000
actuaciones inspectoras. La evolucion del nimero de estas
actuaciones reflgja que en los ultimos diez afos se hatriplicado la
actividad.

b) Asimismo, e indice de irregularidades detectadas ha
descendido a 3,3 % de las actuaciones inspectoras desde el
21,4% existente en € afio 2000. En concreto, en el transcurso del
periodo comprendido entre 2005 y 2009, de las 414.000
actuaciones inspectoras practicadas, 16.935 lo fueron positivas, es
decir, en ellas se observé agun tipo de infraccion, lo que supone
unatasadeirregularidad de un 4,09 % en dicho cuatrienio.
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c) Por otra parte, la cobertura de la Inspeccion de Consumo sobre
las licencias de comercio minorista se ha situado en el 26,6 %. En
cuanto a numero de actuaciones motivadas por denuncia fueron
605 de las que un 66,4 % observaron algun tipo de irregularidad.
Durante el periodo 2005-2009 & nimero de establecimientos y
actividades comerciales inspeccionadas ha sido de 27.353.

d) El programa de control de calidad tiene por objetivo asegurar
que los productos puestos a disposicion del consumidor en
Castilla-La Mancha se gjustan a la normativa vigente. Paraello se
recurre, generamente, a la toma de muestras de diversos
productos relacionados fundamentalmente con las Camparias de
Inspeccion programadas asi como de productos que han sido
denunciados.

Las muestras de productos tomadas son remitidas al laboratorio
del Centro de Investigacion de Control de Calidad donde se
procesan y remiten los resultados directamente a los Servicios
Provinciales.

A lo largo de 2009 se llevaron a cabo muestreos de un total de
1.046 productos obteniéndose que € 24,5 % de éstos ha
presentado algun tipo de infraccion, debiendo tener en cuenta que
aln quedan por recibir resultados de la practica andlitica
correspondiente.

e) Finamente, e Sistema de Intercambio Rgpido de Informacion
(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 |os Estados Miembros de la Union Europea.

Respecto de la seguridad de los productos se realizaron 103.731
actuaciones derivadas del Sistema de Intercambio Rapido de
Informacion (Red de Alerta), con un 0,5% de actuaciones
positivas. En los Ultimos cinco afios la actividad se ha
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multiplicado por seis. En 2009 se han alcanzado 2.660
notificaciones y en el periodo comprendido entre 2005 y 2009 un
total de 9.455.

Ademas, en € periodo citado selocalizaron e intervinieron 36.055
unidades de productos alertados; solo en 2009 fueron 18.134
productos.

La interpretacion de los datos consignados pone de relieve la

trascendencia de esta actividad en el marco de los programas de
prevencion del ICCM.

35



3.1.2.- Objetivos

3.1.2.1. Incrementar |la eficacia de la accion preventiva mediante la
mejora de la competencia profesional de lainspeccion.

3.1.2.2. Elevar los estandares de calidad de la accion preventiva
relacionada con la inspeccion de consumo, el control de mercado
y la seguridad de productosy servicios.

3.1.2.3. Potenciar la eficiencia de los recursos destinados a las
labores preventivas a través de la concertacion de recursos
externos adscritos a organizaciones y entidades colaboradoras en
|as funciones que les competan.

3.1.24. Fomentar el didogo y la participacion con las
organizaciones empresariales y de comerciantes para sensibilizar
a los proveedores de bienes y servicios en la proteccion de los
derechos de los consumidores y usuarios y en la mejora de su
actividad profesional.

3.1.2.5. Integrar los programas de prevencion del Instituto de
Consumo en aquellos otros de similar naturaleza que se lleven a
cabo en la region mediante mecanismos y procedimientos de
coordinacion y cooperacion.
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3.1.3.- Medidas

|C1. Regulacion del horario especia para inspectores y jefes de
seccidn de inspeccion.

|C2. Promocion de un perfil laboral para los puestos de trabajo
de inspeccion de consumo que atienda las especificidades propias
del desempefio de esta funcion, en lo que se refiere a los
requisitos de acceso y promocion a dichos puestos.

|C3. Ordenacion reglamentaria de la actividad inspectora en
materia de consumo.

|C4. Cuadlificacion béasica para los funcionarios técnicos de
consumo de nuevo ingreso.

| C5. Capacitacion en habilidades personales y sociales para €
desempefio de la funcién inspectora.

|C6. Actualizacion y mejora de los conocimientos en materia de
inspeccion de consumao.

|C7. Desarrollo y gecucion de los procedimientos del manual de
calidad.

| C8. Capacitacion en el area de procedimientos administrativos
relacionados con la actividad preventiva en materia de consumo.

|C9. Aplicacion de procedimientos auditables en control oficial
de productos aimenticios.

| C10. Capacitacion en el area de auditorias y procedimientos de

aseguramiento de la calidad relacionados con la actividad
preventiva en materia de consumo.
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|C11. Aplicacion de la Certificacion 1SO 9000 o EFQM para la
actividad de inspeccion y ordenacion de consumo mediante la
monitorizacion de AENOR.

|C12. Certificacion EFQM para las secciones de inspeccion de
los Servicios Provinciales del Instituto de Consumo.

|C13. Creacion de la figura “Centinela del Mercado” para la
realizacion de actividades de verificacion de articulos con indicios
de peligrosidad en el mercado. Los recursos necesarios para la
puesta en marcha de esta iniciativa procederan de los acuerdos
alcanzados con organizaciones de consumidores y entidades
colaboradoras.

En todo caso, requeriran de una formacion y acreditacion previas
a gercicio de la actividad que, a su vez, debera ser claramente
definida'y debidamente regulada.

| C14. Concertacion mediante encomiendas de gestion a empresas
publicas de la realizacion de actividades de control de calidad
para lograr una mayor eficiencia de los recursos destinados a tal
fin.

| C15. Incentivacion de planes y programas de autocontrol en las
empresas comercializadoras de bienesy servicios.

| C16. Potenciacion de la adopcion sectorial de codigos de buenas
practicas.

|C17. Promocion de cauces de cooperacion y participacion en €
control oficial de productos aimenticios con los Organos
competentes en materia de Salud Publicay Calidad Alimentaria.

|C18. Creacion de una comision de seguridad de los productos

(CSPrd) en la que estén presentes responsables de las areas
competentes en consumo, salud e industria.
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|C19. Disefio de la puesta en marcha de un sistema de red de
alerta para prevenir practicas contrarias a la produccion y
comercializacion éticas.

|C20. Extension de los circuitos de deteccion de productos
peligrosos mediante antenas de derta establecidas con la
colaboracion de los canales de colectivos profesionales,
organizaciones de consumidores y profesionales que puedan
intervenir en el sistema.

Al respecto, también se implantaran mecanismos de cooperacion
y coordinacion con las diferentes administraciones publicas que
puedan concurrir en la actividad correspondiente.

|C21. Implantacion de un programa de prevencion de accidentes
domeésticos y en tiempo de ocio, relacionados con productos o
servicios no debidos a un empleo inadecuado, mediante el
establecimiento de canales de comunicacion con los servicios
sanitarios de urgencias de laregion.
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3.1.4.- Indicadores

3.1.4.1. Procedimientos de calidad implantados/servicio.
3.1.4.2. Procedimientos auditables implantados/servicio.
3.1.4.3. Auditorias superadas sin desviaciones.

3.1.4.4. Desviaciones/auditoria.

3.1.4.5. Certificaciones | SO obtenidas.

3.1.4.6. Ratios relacionadas con las acciones de capacitacion y
cualificacion.

3.1.4.7. Empresas con autocontroles en materia de proteccion del
consumidor/mes.

3.1.4.8. Cédigos de buenas practicas aprobados.

3.1.4.9. Programas/camparias conjuntas con otras
administraciones.

3.1.4.10. Centinelas del mercado acreditados y ratios relativas a
su actividad.

3.1.4.11. Actuaciones de control de calidad llevadas a cabo
mediante encomienda de servicios con empresas publicas.

3.1.4.12. Notificaciones de productos y servicios aertados por
razones de indole ética.

3.1.4.13. Organizaciones y colectivos incorporados a los circuitos
de deteccidn de productos alertados.
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3.1.4.14. Procedimientos tramitados en e programa de
prevencion de accidentes domésticos y en tiempo de ocio.

* Para la evaluacion de estos indicadores, se habilitaran los

oportunos procedimientos de auditoria, tanto internos como
externos.
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3.1.5.- Unidades responsables

3.1.5.1. Unidad de Coordinacion.

3.1.5.2. Servicio de Inspeccion y Ordenacion.
3.1.5.3. Servicio de Gestion de la Calidad.
3.1.5.4. Servicios Provinciales.
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3.2. PRODUCCION NORMATIVA'Y
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

3.2.1.- Situacion actual

a) Durante € bienio 2008-2009 se publicaron en € Diario Oficia
de CadtillaLa Mancha las siguientes normas. 2 decretos, 19
ordenes de subvenciones, 3 6rdenes de convocatorias de premios
y concursos. Ademas, los siguientes actos administrativos: 14
resoluciones de convocatorias de subvenciones, 5 resoluciones de
convocatorias de premios, 8 resoluciones de nombramientos y
ceses en colegios arbitrales, 24 resoluciones de acreditaciones de
inspectores locales de consumo, 4 resoluciones de delegacion de
competencias en Delegados de Salud y Bienestar Socia vy
Servicios Provinciales de Consumo, 3 resoluciones de
nombramiento de vocales del Consgjo de Direccion del Instituto
de Consumo de Castilla-La Mancha, 4 resoluciones de provision
de puestos por procedimiento de libre designacion y 9
resoluciones de la Comision Regional de Precios.

b) Respecto de la actividad procedimental, realizada en el bienio
2008-2009 los datos fueron siguientes. 1.587 expedientes
iniciados, 1.323 resoluciones sancionadoras, de las que 24 lo
fueron por fata grave; 253 resoluciones de recursos de alzada y
59 informes juridicos. Ademas, se han atendido 85 consultas
juridicas, 33 de €llas tramitadas el ectronicamente.



3.2.2.- Objetivos

3.2.2.1. Mg orar la eficacia en los procedimientos.
3.2.2.2. Reducir los tiempos de tramitacion procedimental.

3.2.2.3. Obtener una mayor eficiencia en la administracion de los
recursos destinados a la produccidon normativa y a la gestion de
procedimientos administrativos mediante la implementacion de
nuevas tecnol ogias.

3.2.2.4. Documentar € procedimiento normativo.

3.2.2.5. Impulsar la integracion de los procesos normativos con
otras actividades de proteccion alos consumidores.

3.2.2.6. Impulsar la colaboracion en el ambito normativo con las
otras instituciones, las autoridades sectoriales y con |os sectores
€economicos.

3.227. Integrar en la produccion normativa principios
transversales de promocion social.

3.2.2.8. Asegurar la efectividad y pertinencia de las normas.

3.2.2.9. Elevar la proteccion a los consumidores y usuarios,
reforzando las actividades de promocidn, proteccion y asistencia
gue les proporcionan las administraciones de consumo regionales.

3.2.2.10. Elevar la proteccion alos consumidores y usuarios en el
acceso generalizado a los bienes y servicios y en los distintos
sectores econdmicos en particular.



3.2.3.- Medidas

PR1. Potenciacion de la tramitacion electronica de
procedimientos.

PR2. Incremento de la capacidad disuasoria del procedimiento
sancionador mediante la adopcion de medidas de advertencia para
la correccidn de infracciones leves y la aplicacion de sanciones
cuantiosas cuando lairregularidad es grave.

Al respecto, se considera oportuna también la aprobacion de un
Decreto de asignacion de competencias sancionadoras en materia
de Consumo.

PR3. Elaboracion de un manual de procedimiento normativo.
PR4. Establecimiento de un mecanismo para impulsar la
deteccion de problemas y lagunas en la legislacion vigente en las
actividades de asesoramiento, inspeccion, arbitrgje e instruccion
de expedientes sancionadores.

PR5. Promocion de la participacion de las unidades con funciones
gjecutivas en la redaccion de la normativa.

PR6. Planificacion de actividades de difusion, inspeccion, vy
sancion, paramaximizar la efectividad de lo regulado.

PR7. Participacion en la normalizacion de bienesy servicios.

PR8. Integracion de la perspectiva de género en la produccion
normativa.

PRO. Integracion del principio de proteccion preferente de
colectivos vulnerables en |a produccion normativa.



PR10. Integracion de otros principios de responsabilidad social
en la produccion normativa.

PR11. Aseguramiento de la utilidad de |a regulacion estudiando la
idiosincrasia propia del ambito de que se trate.

PR12. Control de la efectividad real de las normas.

PR13. Ajuste de la estructura y €l funcionamiento de los 6rganos
colegiados del ICCM.

PR14. Ordenacion reglamentaria de la actividad inspectora en
materia de consumo.

PR15. Elaboracion del Reglamento de Régimen Interior del
ICCM.

PR16. Racionalizacion y clarificacion del procedimiento
sancionador orientandolo a la satisfaccion efectiva de los intereses
de los consumidores.

PR17. Regulacion de un registro de centros y entidades
colaboradores para el desarrollo de alianzas estratégicas estables
en materia de consumo.

PR18. Establecimiento de mecanismos y procedimientos que
garanticen la igualdad efectiva de acceso a la proteccion
administrativa con independenciadel lugar en que seresida.

PR19. Impulso de la promocion de los intereses multisectoriales
de las personas consumidoras, estableciendo mecanismos de
garantiay fomento de la responsabilidad social corporativa de las
empresas, la administracion, las asociaciones de consumidores y
otros agentes de | as relaciones de consumo.
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PR20. Elaboracion de un estudio acerca de los problemas de los
distintos sectores y las necesidades respectivas de los
consumidores (incluyendo las reclamaciones presentadas en el
ambito sujeto a regulacion) orientado a reforzar juridicamente la
proteccion de los consumidores en |os sectores sensibles o criticos
para su seguridad, derechos e intereses.

PR21. Aseguramiento de los derechos de los consumidores en la
prestacion de servicios de atencion teleméticos asi como los
relativos a las empresas suministradoras de servicios basicosy de
interés general.

PR22. Regulacion de los requisitos minimos a tener en cuenta en
los servicios de atencién a cliente de carécter presencial,
especialmente en lo que se refiere a las empresas suministradoras
de servicios basicos y de interés general.

PR23. Desarrollo de la actividad normativa prevista en €l Estatuto
del Consumidor de Castilla-La Mancha.

PR24. Revision y actualizacion, y de manera especifica en o
relativo a la tramitacion electronica, de las normas vy
procedimientos que regulan los distintos registros existentes en el
|ICCM.

PR25. Elaboracion de una norma que adapte la regulacion de las
hojas de reclamaciones a | os procedimientos electronicos.

PR26. Elaboracion de una norma relativa a horario especial para
inspectoresy jefes de seccidn de inspeccion.

PR27. Elaboracion de un borrador de norma marco de adecuacion

del procedimiento sancionador de consumo ala reparacion de los
danos ocasionados a consumidor por lainfraccion.
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PR28. Aprobacion de una norma reguladora y creacion de un
registro de los coédigos de buenas practicas entre consumidores,
prestadores de servicios y administracion.

PR29. Regulacion de la compra publica ética en € ambito de la
Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.

PR30. Aprobacion del procedimiento para la concesion de los
premios regional es de consumo.

PR31. Elaboracion de una propuesta de regulacion de la
informacion precontractual a consumidor en la compraventa y
arrendamiento de viviendas.

PR32. Elaboracion de una propuesta de regulacion de los
establecimientos de reunificacion de deudas y concesion de
créditos rapidos.

PR33. Elaboracion de una propuesta de regulacion del servicio
prestado por las gruas de vehicul os automoviles.

PR34. Elaboracion de una propuesta de revision de la normativa
reguladora de | as estaciones de servicio.

PR35. Regulacion de la descarga electronica de hojas de
reclamaciones por los establecimientos obligados a disponer de
|as mismas.

PR36. Regulacion de la tramitacion electronica de las
reclamaciones y demandas de |as personas consumidoras.

PR37. Desarrollo del procedimiento de concesion del distintivo
publico de confianza en linea.

PR38. Elaboracion de una norma conceptual que permita €
desarrollo semantico y la sistematizacion de las estructuras,
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recursos y procedimientos en materia de consumo en la region a
efectos de establecer unidad de criterios y facilitar la comprension
ciudadana de la terminologia utilizada.

PR39. Elaboracion de una propuesta de norma que reformule las
politicas de reconocimiento de buenas practicas (distintivos de
calidad, etc.) en actuaciones de responsabilidad social de las
empresas.
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3.2.4.- Indicadores

3.2.4.1. Aprobacion del manual de procedimiento normativo.

3.2.4.2. Establecimiento del mecanismo de deteccion de
necesidad de regulacidon y nimero de propuestas de regulacion.

3.2.4.3. Alegaciones recibidas alos proyectos normativos.

3.2.4.4. Planes de implementacidn normativa aprobados.

3.2.4.5. Reuniones, grupos de trabajo y acuerdos adoptados.
3.2.4.6. Asistencia a reuniones de organismos de normalizacion.
3.2.4.7. Informes emitidos en relacion con € impacto normativo
por razon de género cuando proceda. NUmero de normas con
medidas de genero.

3.2.4.8. Informes emitidos en relacion con € impacto normativo
por razon de vulnerabilidad y nimero de normas con medidas
especificas para colectivos vulnerables.

3.2.4.9. Informes emitidos en relacion con € impacto normativo
en materia de responsabilidad social y nimero de normas con
medidas especificas en dicha materia.

3.2.4.10. Ratios para € andisis de la incidencia normativa
expresada cuantitativamente en términos de cumplimiento de las
obligaciones impuestas y descenso de los problemas y las

reclamaciones en el ambito regulado.

3.24.11. Normas aprobadas en relacion con las medidas
propuestas en €l presente Plan.
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3.2.4.12. Indices de decremento en la litigiosidad como
consecuencia de la aprobacion de codigos.

* Para la evaluacion de estos indicadores, se habilitaran los
oportunos procedimientos de auditoria, tanto internos como
externos.
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3.2.5.- Unidades responsables

3.2.5.1. Unidad de Coordinacion.

3.2.5.2. Servicio de Inspeccion y Ordenacion.

3.2.5.3. Searviciosde Mediaciony Arbitrge.

3.2.5.4. Servicio de Régimen Juridico y Recursos Humanos.
3.2.5.5. Servicios Provinciales.
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4. PROTECCION DEL CONSUMIDOR. MEDIACION Y
ARBITRAJE DE CONSUMO
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4.1.- Situacion actual

4.11. El Sistema Arbitra de Consumo es un arbitrge
institucional, de caracter extrgjudicial, para resolver con caracter
vinculante y gecutivo para ambas partes los conflictos surgidos
entre consumidores 0 usuarios y empresarios o profesionales, en
relacion a los derechos legales o contractualmente reconocidos al
consumidor.

Aparece originariamente regulado en e articulo 51 de la
Constitucion espaiola, que insta a los poderes publicos a
garantizar mediante procedimientos eficaces, entre otros, los
legitimos intereses econdmicos de |os usuarios.

El Real Decreto Legidativo 1/2007 de 16 de noviembre, que
aprueba el Texto Refundido de laLey General parala Defensa de
los Consumidores y Usuarios dispone gue la organizacion,
gestiony administracion del Arbitrgje de Consumo, se establezca
reglamentariamente por el Gobierno.

En cumplimiento de ello, se publico €l Real Decreto 231/2008 de
15 de febrero, por € que seregula el Sistema arbitral de Consumo
y que supone la adopcion de nuevos criterios en la gestion del
arbitrgje, adaptados a la nueva realidad en materias de consumo:
arbitraje electronico, reconvencion, etc....

4.1.2. La Junta Arbitral de Consumo de Castilla- La Mancha se
constituyd e 12 de abril de 1994, mediante acuerdo con el
Instituto Nacional de Consumo. Tiene caracter autondmico vy
atiende a una poblacion de 2.081.313 personas (a 1 de enero de
2009 segun Real Decreto 1918/2009, de 11 de diciembre), fijando
su sede en Toledo.

No obstante, la necesidad de un verdadero desarrollo del sistema
arbitral de consumo y de acercarlo, en la mayor medida posible, a
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ciudadano, ha ocasionado la progresiva creacion de hasta un total
de 21 Centros Colaboradores de Arbitrge en las capitales de
provinciay ciudades mas pobladas de la Comunidad Auténoma, a
través de las Administraciones Locales y teniendo en cuenta los
siguientes criterios:

- Tener una Oficina de Informacion al Consumidor.

- Peticion por parte de la Administracion Local.

-Existencia de Asociaciones de Consumidores vy
Organizaciones Empresariales debidamente constituidas.

Es e ICCM, a través de la Junta Arbitral, el érgano que tiene
encomendada la mision de difundir e Sistema Arbitral de
Consumo entre todos los colectivos que forman parte del mismo:
Consumidor/ Usuario, Asociaciones de Consumidores vy
Organizaciones Empresariales.

4.1.3. Se encuentran adheridas a arbitrgje de consumo en
Castilla-La Mancha 29 Asociaciones de Consumidores, las cuales
tienen designados un total de 89 éarbitros. Por su parte, han
formulado la adhesion, en su momento, un total de 25
organizaciones de caracter empresarial teniendo acreditados un
total de 132 arbitros.

4.1.4. Una de las funciones de la Junta Arbitral esla confecciony
actualizacion del Censo de Empresas adheridas. En el 2009, han
formalizado su adhesion 126 Empresas y una organizacion
empresarial. Durante el periodo 2005-2009 e numero de
adhesiones a Sistema Arbitral de Consumo fue de 1.050. A final
de 2009 |a cifra acumulada de adhesiones fue de 10.520.

4.1.5. Durante el afno 2009 se recibieron en la Junta Arbitral de
Consumo 2.225 solicitudes y fueron admitidos a tramite para su
resolucion, a través del laudo o acuerdo conciliatorio equivalente
alaudo untotal de2.192 expedientes
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En € cuatrienio del 2005 a 2009 la cifra fue de 6.741 y el
acumulado a finales de 2009 acanzaba un tota de 11.411
expedientes.

En 2009, no fueron admitidos a tramite, a no ser materia
arbitrable por concurrir las causas sefidladas en los articulos 2.2 y
35 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por € que se
regula el Sistema Arbitral de Consumo, 63 expedientes. Las
causas de inadmision mas frecuentes han sido:

- No ser € reclamante consumidor final: 23
- No poder de disposicion de las partes. 40

Finalmente, y para € mismo periodo, se resolvieron por
mediacion en la Junta Arbitral un total de 199 solicitudes, al
producirse e desistimiento por satisfaccion prearbitral del
consumidor.

Se han archivado 126 solicitudes por no aceptacion del
empresario.

4.1.6. En 2009, se han dictado un total de 1.611 laudos, de los
cuales 1.591 han sido emitidos en equidad, siguiendo la regla
genera del arbitrgje de consumo, mientras que en 20 expedientes,
los laudos fueron dictados en derecho. Los laudos conciliatorios,
por acuerdo entre las partes, alcanzan la cifra de 216. Como se
observa, tanto € consumidor como el empresario optan por la
equidad, como criterio para solucionar sus litigios en el arbitrgje
de consumo.

En el periodo 2005-2009 se dictaron un total de 5.342 laudos 'y a
finales de 2009 el nimero acumulado de laudos erade 9.977.

4.1.7. Se consolida la unanimidad como forma de acuerdo en la
emision del laudo con €l 87,52 % de los casos, mientras que la
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mayoria en la decision del Colegio Arbitral solo ha imperado en
el 12,48 % de los laudos.

4.1.8. El tiempo medio de emision del laudo, desde la designacion
del Colegio Arbitral de Consumo, es de 2 mesesy 25 dias.

4.1.9. Segun datos correspondientes a 2009, la cuantia maxima de
un laudo dictado acanza los 17.263,44 € (en un expediente
arbitral correspondiente a sector de la construccion), mientras
gue e importe minimo ha sido de 2,70 € (en un expediente
referido atelefoniafija).

4.1.10. Durante el afo 2009 se han realizado 20 peritgjes por un
importe total de 5.082,57 €. Los sectores en los que se ha sido
necesaria la préactica de la prueba pericial han sido, tintorerias,
vehiculosamotor y terminales de telefonia.

4.1.11. Es importante destacar el “cumplimiento pacifico del
laudo”, puesto que de un total de 1.611 laudos dictados en 2009,
unicamente ha sido necesario acudir a Juzgado de Primera
Instancia competente para solicitar su gjecucion en 29 ocasiones,
es decir, un 1,9% de los laudos emitidos.

Solamente se ha solicitado la anulacion judicial del laudo ante la
Audiencia Provincia competente en doce casos.

4.1.12. Respecto del arbitrgje de transportes, se han admitido a
tramite en 2009 un total de 204 expedientes, mientras que las
solicitudes fueron 274. Las cuantias maxima y minima,
respectivas han sido 5.752,30 € y 47,01€.

Se han inadmitido 23 expedientes siendo las causas de dichas

iInadmisiones. sometimiento expreso a Juzgados y Tribunales,
concurso de acreedores y prescripcion de la reclamacion.
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La tipologia mas habitual de las reclamaciones son €l retraso en
los horarios de lineas regulares de autobuses y trenes; la pérdida
de equipge; el cambio de itinerario, sin previa comunicacion alos
usuarios; la no parada en el sitio estipulado por las autoridades de
transportes; y €l deterioro y rotura de mercancias enviadas. En €
servicio de paqueteria urgente e motivo suele deberse al
incumplimiento del reparto en lugar y fecha previstas.

4.1.13. Finalmente, en lo que se refiere a la atencion de demandas
de los consumidores y usuarios en la region, los datos relativos a
2009 han sido: 82.438 demandas, de las que 50.162 corresponden
a consultas, 26.514 a reclamaciones, 745 a denuncias, 4.522 a
Teléfono del Consumidor, y € resto, hasta completar la totalidad
de las mismas corresponde a demandas sin calificar.
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4.2.- Objetivos

4.2.1. Impulsar y difundir el Sistema Arbitral de Consumo entre
Organizaciones Empresariales y Asociaciones de Consumidores,
tras la publicacion del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero.

4.2.2. Fomentar el Sistema Arbitral de Consumo entre los
consumidores y usuarios de la Comunidad Auténoma, en
especial en aquellas zonas en las que, debido a la dispersion
poblacional o situacion geografica el acceso a conocimiento de
los medios extrgudiciales de resolucion de conflictos es
deficiente o en algunos casos inexistentes.

4.2.3. Potenciar las nuevas modalidades de arbitrgje surgidas a
amparo del R.D.231/2008, de 15 de febrero, en especia, el
arbitrgje electronicoy e arbitrgje virtual.

4.2.4. Adecuar los procedimientos de mediacion a la regulacion
establecida asi como mejorar |os estandares de calidad con que se
llevan a cabo.

4.2.5. Consolidar la mediacion como medio de resolucion de
conflictos previo a arbitrge de consumo.

4.2.6. Potenciar lafigura del mediador.

42.7. Andizar y redizar un seguimiento del estado vy
caracteristicas de |la mediacion realizada en las OMIC y Servicios
Provinciales del ICCM.

4.2.8. Reducir los tiempos de tramitacion.

4.2.9. Implementar, en la medida de lo posible, la aplicacion de
las nuevas tecnologias ala gestion y practica de las actividades de
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proteccion del consumidor, especialmente en lo que se refiere al
arbitraje electronico.
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4.3.- Medidas

MAZ1. Elaboracion de un manual de procedimiento arbitral.

MAZ2. Creacion de Grupo de trabgjo de arbitraje a nivel
autonomico.

MA3. Actuaizacion del Registro Pudblico Autondmico de
Empresas adheridas.

MAA4. Aproximacion del arbitrgje de consumo a aguellos sectores
hasta |la actualidad reacios a realizar ofertas de adhesion al
respecto (construccion, gas, suministro eléctrico, €tc.).

MAS. Formalizacion de adhesiones de empresas publicas vy
empresas concesionarias de bienesy servicios publicos.

MAG. Formalizacion de adhesiones en sectores especificos pero
emergentes en € trafico mercantil actual: prestacion de servicios
diversos a latercera edad, turismo, deporte, sociedad del ocio.

MATY. Edicion y difusion de folletos informativos y divulgativos.
MAS8. Creacion de infraestructuras y dotacion de medios técnicos
para la tramitacion de expedientes y celebracion de video-
conferencias.

MAO9. Redlizacion de actividades informativas. reuniones con
Organizaciones y Asociaciones, charlas informativas en
determinadas zonas previamente seleccionadas; reuniones con
responsables de OMIC,

M A10. Elaboracion de protocolos de mediacion.
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MA11l. Desarrollo de un sistema regional de mediacion de
consumo en aplicacion del RD. 231/2008, de 15 de febrero.

MA12. Implementacion de una oficina virtual de atencion a
consumidor que preste servicio abierto y continuado para toda la
poblacion de Castilla-La Mancha y con acceso desde la red de
puntos de tele informacion que se implanten en laregion.

MA13. Establecimiento de mecanismos y procedimientos de
hojas de reclamaciones por medios € ectronicos.

MA14. Investigacion en la aplicacion de las nuevas tecnologias
de la informacién y la comunicacion a la atencion personalizada
de los consumidores y usuarios a través de los recursos y
dispositivos de uso convenciona @ (telefonia  movil,
georreferenciacion, videoconferencia, etc.).

MA15. Creacion de organos arbitrales de caracter sectorial.

MA16. Organizacion de actividades para la especializacion de los
arbitros.

MA17. Cualificacion especifica de los mediadores de consumo a
través de actividades formativas y recursos didacticos.

MA18. Incentivacion de la participacion ciudadana en la
resolucion amistosa de conflictos a través de la difusion del
arbitrgje de consumo.

MA19. Promocion de foros de intercambio de experiencias entre
los arbitros de los distintos colegios de laregion.

MAZ20. Establecimiento de procesos de acreditacion de arbitros y
mediadores de consumo.
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MAZ21. Realizacion de estudios relativos a andlisis y evolucion
de la mediacion y € sistema arbitral de consumo en Castilla-La
Mancha asi como de la actividad de defensa del consumidor, en
general.

MAZ22. Revision periddica de los mecanismos y procedimientos
de atencion de demandas de consumo con €l objeto de facilitar y
simplificar su tramitacion alos usuarios asi como incorporarle los
sistemas de calidad que sean precisos.

M A23. Creacidn de cauces de cooperacion y coordinacion con los
servicios de atencion al consumidor existentes en otras areas y
departamentos de las administraciones puablicas asi como con los
servicios de atencion a cliente.

MAZ24. Reestructuracion y meora tecnologica del servicio
gratuito de teléfono del consumidor.

MAZ25. Potenciacion de las nuevas modalidades de arbitrge
surgidas a amparo del RD. 231/2008, de 15 de febrero, en
especia, el arbitrgje electronicoy el arbitrgje virtual.

MAZ26. Impulso de las acciones de cesacion en |0s casos en que
correspondan.

MAZ27. Potenciacion de lafigura del arbitro unico.

MAZ28. Homogeneizacion del procedimiento de gestion vy
administracion del arbitrgje por los Colegios Arbitrales.

MAZ29. Implicacion y participacion de todas las Administraciones
Pdblicas con competencias en consumo (Ayuntamientos,
Diputaciones, Mancomunidades y Servicios Provinciales) en la
ingtitucionalizacion de los mecanismos de resolucion de
conflictos.



MA30. Revision del mapa de Centros Colaboradores de Arbitraje
evaluando la eficacia de los mismos.

MA31. Cooperacion con otras Administraciones Publicas que
por sus competencias puedan guardar conexion con litigios
solubles a través de arbitrgge o mediacion (comunicaciones,
comercio electrénico, comercio justo etc.).

MA32. Establecimiento de procedimientos para el resarcimiento
de dafios y de indemnizacion automética.

M A33. Establecimiento de procedimientos para la devolucion de
cuantias indebidamente cobradas a consumidor.

M A34. Aseguramiento de la garantia de servicios basicos durante
la gestion de una reclamacion en los supuestos que correspondan.

MA35. Implementacion de lamediacion y el arbitraje en casos de
insolvenciafamiliar.

M A36. Racionalizacion del gasto derivado de la actividad arbitral
tanto en los procedimientos para la emision de laudos como en los
criterios parala solicitud de pruebas periciales.

MAZ37. Constitucion y funcionamiento de un Colegio Arbitral

itinerante que optimice la actividad del sistema arbitral donde no
pueda ser desarrollada por €l Colegio Arbitral correspondiente.
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4.4.- Indicadores

4.4.1. Reuniones celebradas.

4.4.2. Soportes informativos y divulgativos editados. Tirada de
gjemplares.

4.4.3. Envios realizados para la oferta de adhesion. Numero de
visitas realizadas y niUmero de reuniones mantenidas.

4.4.4. Empresas adheridas.
4.4.5. Arbitros acreditados.

4.4.6. Ratios relativas a las actividades de capacitacion vy
formacion en materia de mediacion y arbitrgje de consumo.

4.4.7. Convenios firmados.

4.4.8. Mediadores acreditados.

4.4.9. Estudios y publicaciones realizadas.

4.4.10. Foros de intercambio de experiencias celebrados.
4.4.11. Organos arbitrales de carécter sectorial creados.

4.4.12. Ratios de actividad relativas a Colegio Arbitral de
caracter itinerante.

4.4.13. Ratios de actividad relativas alaimplantacion del arbitragje
electronico y virtual.

4.4.14. Gasto derivado de la actividad arbitral.
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4.4.15. Ratios de actividad de la oficina virtual de atencion al
consumidor.

4.4.16. Adhesiones derivadas de acciones en sectores especificos
previstas entre las medidas antes citadas.

* Para la evaluacion de estos indicadores se habilitaran los
oportunos procedimientos de auditoria tanto internos como
externos.
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4.5.- Unidades responsables

4.5.1. Unidad de Coordinacion.
4.5.2. Servicio de Mediacion y Arbitraje de Consumo.

4.5.3. Servicios Provinciales.
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5. PROMOCION. INFORMACION, FORMACION Y
EDUCACION DEL CONSUMIDOR
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5.1.- Situacion de partida

5.1.1. En 2009 se han celebrado 22 ediciones de cursos y
Jornadas, con 1.349 horas lectivas impartidas y en las que han
asistido un total de 814 alumnos.

5.1.2. En las 2.500 actividades educativas redlizadas durante el
anterior curso escolar han participado 46.000 nifios en mas de
1.100 colegios e institutos de laregion.

5.1.3. En la udltima edicién del concurso de carteles, cuentos y
comics, conmemorativo del Dia Mundia de los Derechos del
Consumidor, participaron un total de 846 alumnos de 46 colegios
gue han presentado 111 trabajos.

5.1.4. En & Concurso Consumopolis, en su edicion regional,
participaron 71 grupos inscritos en la primera fase de Internet;
asimismo se presentaron 28 trabajos de 16 centros educativos
sobre temas de campariias publicitarias resultando dos de ellos
vencedores en dos categorias de la edicion nacional .

5.1.5. Respecto a programa “Aulas de Consumo Responsable’,
los datos de actividad correspondientes a 2009 han sido: 332
talleres realizados en 167 colegios con una participacion total de
8.278 alumnos.

Los contenidos de los diferentes talleres han versado sobre los
siguientes temas. publicidad, etiquetado, juguetes, cambio
climatico, aprovechamiento de energia, consumo responsable,
comercio justo, seguridad infantil y cooperacion dentro del aula.
También algunos de estos contenidos se han utilizado en talleres
organizados en colegios de educacion especial.

5.1.6. Los Centros de Formacion del Consumidor son aulas
permanentes que disponen de materiales didacticos permitiendo al

71



ciudadano, y en especial a nifos/as en edad escolar, e contacto
directo con los temas cotidianos para que se formen como un
consumidor més critico y responsable.

Se trata pues de poner a disposicion del consumidor los
principales temas de consumo a través de la observacion,
identificacion y manipulacion de objetos de la vida cotidiana. De
adecuar comprendiendo y estableciendo relaciones entre los
hechos y fendbmenos del consumo. De valorar criticamente el
impacto de la sociedad de consumo sobre el medio y actuar de
forma responsabl e aprendiendo a consumir.

La actividad en los Centros de Formacion de Consumo de la
region durante 2009 se resume en la participacion de 37.181
asistentes en un total de 2.037 actividades.

5.1.7. Finamente, se vienen editando publicaciones, soportes
informativos y divulgativosy material didéactico.

5.1.8. El Fondo Documental y Bibliografico cuenta entre sus
registros toda la actividad informativa, formativa y educativa que
se desarrolla tanto desde | as distintas administraciones publicas de
consumo como por las distintas instituciones y entidades que de
manera habitual o esporadica han llevado a cabo alguna accion en
materia de consumo al respecto, contando en la actualidad con un
total de 7.312 registros.
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5.2.- Objetivos

5.2.1. Incrementar los niveles de informacion de la poblacion en
materia de consumo.

5.2.2. Mgjorar las capacidades y habilidades de los ciudadanos
como consumidores y usuarios a través de las distintas
actividades formativas.

5.2.3. Mgorar la cudificacion profesional de los técnicos
adscritos a las organizaciones publicas y privadas de consumo.

5.2.4. Promover la educacion de un consumo responsable.

5.2.5. Sensibilizar ala poblacion en la necesidad de tener criterios
éticos y sostenibles en las decisiones de compray en los habitosy
actitudes como consumidores y usuarios.

5.2.6. Impulsar la actividad universitaria y de investigacion en
materia de consumo.

5.2.7. Reunir de forma accesible todalainformacion relativaala
proteccion del consumidor de laregion.

5.2.8. Potenciar la actuacion informativa regional en materia de
consumo Y divulgarla con puntualidad, periodicidad y extension
en todo €l territorio de lacomunidad, atravésdelared de OMIC,
Asociaciones de Consumidores, medios de comunicacion y
empresas.

5.2.9. Crear un archivo de todo tipo de soportes de las actuaciones
informativas, educativas, formativas y divulgativas en materia de
consumo, realizadas por administraciones, entidades publicas y
privadas y personas, especialmente de las que se originen en la
region.
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5.2.10. Canalizar y organizar de forma homogeéenea las actuaciones
formativas y educativas en materia de consumo.

5.2.11. Establecer una politica regional de educacion del
consumidor.
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5.3.- Medidas

PM1. Creacion de un Portal del Consumidor de Castilla-La
Mancha en Internet, que contenga informacion general, centro de
documentacion, servicios y tramites, arbitrgge y mediacion,
formacion de educacion, seguridad e inspeccion de consumo.

PM 2. Instalacion estratégica de pantallas y postes de conexion
directa en centros de concurrencia publica.

PM 3. Creacion de una comision de planificacion de camparias en
la que estén representadas las OMIC.

PM4. Utilizacion de los indicadores regionales de consumo
(recabados de Consgo Regional de Consumidores, demandas
recibidas en OMIC y Asociaciones de Consumidores, €etc.).

PM5. Convenios de colaboracion con los medios de
comunicacion (prensa, radio y TV), publicos y privados, del
territorio de Castilla-La Mancha, procurando la introduccion de
programas divulgativos periddicos, a menos, en los entes
publicosy favoreciendo la presencia de las OMIC, organizaciones
de consumidoresy usuarios, y otros colectivos, en dichos medios.

PM6. Planificacion de, al menos, cuatro camparfias informativas
regionales:

a) Promocion e identidad corporativade las OMIC

b) Proteccion y defensa de consumidores vulnerables
(mayores, discapacitados, jovenes,...)

C) Prevencion del sobreendeudamiento.

d) El uso de las telecomunicaciones.

PM7. Redlizacion de estudios y publicaciones sobre consumo:
sobreendeudamiento y uso de telecomunicaciones.
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PM8. Adaptacion de las campaiias en soportes especificos
dirigidos a colectivos vulnerables, especia mente discapacitados.

PM 9. Establecer condiciones minimas para la entrada y registro
de documentos en los servicios locales de atencion a consumidor.

PM10. Ampliacion de la produccion de registros y soportes del
Fondo Documental y Bibliogréfico, asi como planificacion de su
explotacion, con la colaboracion de OMIC, asociaciones,
instituciones publicas o privadas y otras administraciones.

PM11. Campaia divulgativa de creacion, acceso e identidad
corporativa del Centro de Documentacion.

PM12. Formacion continuada anual por medio de cursos para
homogenizar conocimientos de |los profesionales que trabagan en
los oOrganos administrativos de consumo y Asociaciones de
Consumidores,

PM13. Innovacion e investigacion. Creacion del Observatorio
Regional de Consumo, con el objetivo de hacer un seguimiento
del sistema general de proteccion publica del consumidor en
Cadtilla-La Mancha e impulsar su funcionamiento a traves de la
realizacion de estudios, sondeos, andlisis, etc. de la actividad
relacionada con e consumo de bienesy servicios.

PM 14. Fomento y coordinacion de instituciones y materiales en
el &mbito de la educacion del consumidor.

PM15. Formacion de formadores, especiadmente para los que
trabajan con colectivos vulnerables y desfavorecidos (mayores,
discapacitados,...).

PM16. Promocion de la formacion de consumidores adultos y
formacion de colectivoss. AMPAS, jovenes y mujeres,
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empresarios (responsable exclusivo €l Instituto de Consumo de
CLM), organizaciones de profesionales relacionados, etc.

PM17. Aplicacion del aprendizaje cooperativo en el desarrollo de
talleres de educacion a consumidor.

PM18. Establecer programas transversaes de educacion d
consumidor que evallen € aprendizaje longitudinal, alo largo de
los distintos ciclos y cursos educativos, segin evolucionan los
contenidos correspondientes en una secuencia de adquisicion de
conocimientos y destrezas, adaptada al desarrollo madurativo de
|os educandos.

PM19. Ampliacion de la participacion de colegios vy
ayuntamientos en la Red de Educacion del Consumidor.

PM 20. Apoyo ala educacion, del consumidor desde los Servicios
Municipales de Consumo, las Concejalias de Educacion, en los
Consgjos Escolares (Regional y Municipales) y las Asociaciones
de Madresy Padres de Alumnos (AMPAYS).

PM21. Creacion de un grupo o comision de planificacion anual
de actividades en este &rea de actuacion.

PM22. Elaboracion de un plan de formacion anual permanente
del personal de consumo, ofrecido al inicio de cada gercicio, que
englobe propuestas de formacion que integren a los distintos
organizadores potenciales (Administracion Regional, FMPCLM,
INC, Entidades Locales, Asociaciones de Consumidores y otras
instituciones y colectivos), previo estudio de necesidades.

PM23. Elaboracion de un Plan Regional de Educacion d

Consumidor en el que los Centros de Formacion del Consumidor
sean gje central de acciones formativas.
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PM 24. Creacion de una Red Regional de Centros de Formacion
del Consumidor para € conocimiento y transferencia de
informacion entre dichos Centros y, asimismo, para el fomento de
su divulgacion externa.

PM25. Creacion de un Portal de Centros de Formacion del
Consumidor.

PM26. Creacion de nuevas Aulas Permanentes de Consumo
(APC) en & ambito municipal y comarcal como herramientas que
aglutinen toda la intervencion formativa local, especialmente en
Entidades Locales que desarrollen un alto grado de actuaciones
formativas y educativas de consumo en todos los sectores de
poblacion.

PM27. Formacion del profesorado a través de capacitaciones a
realizar en e ambito de los Centros del Profesorado
correspondientes.

PM28. Creacion de una bolsa de trabajo de monitores para las
actuaciones de formacion del consumidor en espacios de ocio,
ferias, eventos, escuelas de verano, campamentos, camparias, etc.

PM 29. Elaboracion de un Programa Regional de Educacion del
Consumidor en Centros Docentes que permita la planificacion
integral de de talleres y actividades educativas de consumo para
aumnos, que se desarrollen durante todo el curso y puedan
incluirse en los proyectos curriculares y programaciones generales
anuales (PGA) de cada centro.

PM30. Organizacion de un Concurso de Programas Educativos
de Consumo realizados por Centros Escolares.

PM31l. Organizacion de un Concurso de €aboracion de

materiales didacticos, o en su defecto, habilitar en € ambito
docente la publicacion de dichos materiales.
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PM32. Organizacion de concursos que promocionen la
participacion y formacion de los consumidores (Dia del
Consumidor, Calidad y Atencion Empresarial a los
Consumidores, €tc.).

PM33. Creacion de una red de intercambio de actividades de
Educaciéon del Consumidor en e ambito de los servicios locales
de consumo que permita transferir y enriquecer la actividad
desarrollada.

PM 34. Implantacion del Congreso de Consumo de Castilla-La
Mancha.

PM 35. Desarrollo de la Red de Compra Plblica Etica.

PM 36. Organizacion de futuras ediciones de la Feria de Comercio
Justo y Consumo Responsable.

PM37. Organizacion de un Encuentro Estatal de Centros de
Formacion del Consumidor.

PM 38. Implantacion del AulaVirtual de Consumo.
PM 39. Introduccion del Cambio Climético en los programas de
educacion del consumidor. Edicion de materides didacticos

relativos a Cambio Climético.

PM 40. Implementacion de un programa educativo virtual parala
simulacion de compras.

PM41. Implantacion de Puntos de Atencion e Informacion
Telemética

PM42. Implementacion de dispositivos para la adaptacion de la
informacion a colectivos vulnerables.
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PM43. Adaptacion de soportes y materidles informativos,
formativos y educativos dirigida alos colectivos vulnerables.

PM44. Organizacion de actividades para la prevencion del
sobreendeudamiento.

PM45. Edicion de materiales didacticos relativos a la prevencion
de la contaminacion acustica.

PM 46. Implementacion de programas de analisis de las huellas de
consumo de | os ciudadanos en la region.

PM47. Promocion de una titulacion grado superior de formacion
profesional para técnicos de consumo.

PM48. Organizacion de un servicio de publicaciones que
promueva la edicion de colecciones propias y cree una linea
editorial de estudios y publicaciones de diversa indole sobre
consumo.

PM49. Organizacion de actividades informativas, formativas y
educativas contempladas en |os otros epigrafes del presente Plan
Estratégico.

PM50. Creacion de una plataforma formativa y educativa
especifica que incorpore las necesidades especiales demandadas
por los distintos colectivos vulnerables o desfavorecidos.

PM51. Ampliacion de la oferta programada de formacion a los
distintos soportes y formatos (presencial, semipresencial, a

distancia, “e-learning”, “long life learning”, etc.).

PM52. Potenciacion de la actividad académica mediante, entre
otras, la promocion de una catedra universitaria de consumo y de
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departamentos especializados en |la materia para € desarrollo de
la actividad docente e investigadora.
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5.4.- Indicadores

5.4.1. Actividades informativas realizadas. Ratios de asistencia 'y
duracion. Tipologia.

5.4.2. Soportesinformativosy divulgativos editados. NUmero de
gjemplares.

5.4.3. Estudios realizados.
5.4.4. Publicaciones editadas.
5.4.5. Campaiias informativas realizadas.

5.4.6. Actividades formativas desarrolladas. Ratios de asistenciay
duracion. Contenidos y destinatarios.

5.4.7. Programas emitidos en medios de comunicacion.

5.4.8. Actividades educativas realizadas. Ratios de asistenciay
duracion. Contenidos y destinatarios.

5.4.9. Registros del Fondo Documental y Bibliogréfico asi como
indicadores relativos a su digitalizacion y explotacion.

5.4.10. Puntos de tele informacion creados.

5.4.11. Dispositivos y material es adaptados para colectivos
vulnerables.

* Para la evaluacion de estos indicadores, se habilitardn los

oportunos procedimientos de auditoria, tanto internos como
externos.
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5.5.- Unidades responsables

5.5.1. Unidad de Coordinacion.
5.5.2. Servicio de Informacion, Formacion y Educacion.
5.5.3. Servicios Provinciaes.
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6. ATENCION DE NECESIDADES ESPECIALES
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6.1.- Situacion de partida

6.1.1. El programa de atencion de necesidades especiales tiene
como destinatarios un conjunto de poblacion heterogéneo vy
minoritario (lo que dificulta su proteccion), pero que tiene en
comun la necesidad que precisan de garantias suplementarias en
el gercicio de sus derechos como consumidores, especialmente en
lo que se deiva de las limitaciones que las diversas
peculiaridades de su condicidon pueden plantear para un acceso
normalizado a mercado de bienesy servicios como consumidores
y usuarios.

6.1.2. Entre los colectivos con especidles necesidades se
encuentran:

- Personas mayores.

- Pablacion infantil.

- Personas con discapacidad fisica, psiquicay sensorial.

- Personas y familias econdmicamente débiles (incluye, a su
vez, los sobreendeudados, personas en Situacion de
desempleo, excluidos financieros, etc.).

-Poblacion extranjera (incluye, a su vez, inmigrantes,
minorias étnicas, turistas, etc.).

-Reinsertados.

-Analfabetos (incluye el analfabetismo digital).

-Adictos a consumo y compradores compulsivos.

-Mujeres embarazadas.

-Enfermos cronicos.

-Alérgicos.

-Marginados (excluidos o discapacitados sociales).

6.1.3. Por otra parte, las necesidades especiales que demandan los

colectivos vulnerables pueden ser atendidas, también, teniendo en
cuenta los distintos tipos de exclusion que generan, en su caso:
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a) personal (mayores, nifios, discapacitados, turistas,
analfabetos, adictos a consumo, mujeres embarazadas,
enfermos cronicos, regimenes dietéticos e intolerancias
aimenticias,...).

b) econdmica (sobreendeudados, desempleados, compradores
compulsivos,...).

c) social (reinsertados, inmigrantes, minorias étnicas,
marginados,  poblacion  deprimida en  términos
sociodemograficos,...).

6.1.4. Criterios de clasificacion:

- Edad

- Discapacidad

- Estado de salud

- Poder adquisitivo

- Origeny residencia

- Situacion lega

- Deficiencias de formacion

- Desigualdad con las empresas

- Otras exclusiones de caracter personal o socia

6.1.5. La Constitucion Espaiiola, en su articulo 9.2, y a su vez, €
articulo 4.2 del Estatuto de Autonomia de Castilla-La Mancha,
establecen que “ corresponde a los poderes publicos promover las
condiciones para que la libertad y la igualdad del individuo y de
los grupos en que se integra sean reales y efectivas, remover los
obstaculos que impidan o dificulten su plenitud y facilitar la
participacion de todos los ciudadanos en la vida politica,
economica, cultural y social” .

De igual modo, € articulo 49 de la Carta Magna determina que
“los poderes publicos realizaran una politica de prevision,
tratamiento, rehabilitacion e integracion de los disminuidos
fisicos, sensoriales y psiquicos, a los que prestaran la atencion
especializada que requieran y los ampararan especialmente para
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el disfrute de los derechos que este Titulo otorga a todos los
ciudadanos’ .

6.1.6. De este precepto constitucional emana la obligacion de los
poderes publicos de desarrollar politicas de prevision,
tratamiento, rehabilitacion e integracion de los diferentes
col ectivos mas desfavorecidos.

De la amplitud de este mandato cabe deducir que el acceso
normalizado a los bienes y servicios forma parte de dichas
politicas por 1o que en e marco de las acciones en materia de
proteccion de las personas consumidoras se incluyen estos
objetivos en el contexto transversal del Instituto de Consumo de
Castilla-La Mancha.

6.1.7. La atencion de las necesidades especiales en materia de
consumo de los colectivos vulnerables debe contemplarse
también desde los principios que inspiran las normas y
regulaciones promovidas al respecto tanto a nivel nacional como
internacional.

Entre estos principios cabe destacar el relativo a la igualdad de
oportunidades y no discriminacion que queda recogido en la
aprobacion de la Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de Igualdad de
Oportunidades, No Discriminacion y Accesibilidad Universal de
las personas con discapacidad y, a su vez, en el Plan Nacional de
Accesibilidad 2004-2012.

Como € resto de principios, y también referidos a otros
colectivos con necesidades especiales, deben ser enmarcados de
manera mas amplia en e ambito de los derechos humanos
(civiles, sociales, econOmicosy culturales).

Por otra parte, hay que considerar que desde el nuevo paradigma

de la discapacidad se incorpora a “entorno” como variable que
interacciona con la discapacidad dado que mas ala de las
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desventgjas propias de las circunstancias que acontecen en las
personas de este colectivo, son las dificultades derivadas de un
entorno diseflado para la poblacion media las que plantean
definitivamente las limitaciones que aquéllas encuentran a la hora
de disfrutar como ciudadanos en plenitud tanto en su calidad de
vida como en su desarrollo socia y participativo.

Por tanto, la atencion de las necesidades especiades que los
discapacitados tienen en materia de consumo debe prestarse
minimizando, o erradicando en su caso, los obstaculos que estos
encuentran desde el apoyo integrador y no sobreprotector acorde
con €l respeto alos siguientes derechos: a lainformacion veraz, a
la propiaimagen y a ser elementos activos de la comunicacion, al
mismo tiempo que |os soportes comunicativos les sean accesibles.

Por otra parte, y siguiendo declaraciones de la Organizacion
Mundial de la Saud, el problema de la discapacidad se
corresponde mas con la actitud o la ideologia por lo que exige la
introduccién de cambios sociales y, en consecuencia, la adopcion
de medidas politicas a tal fin, ya que como queda dicho, la
discapacidad no es un atributo de la persona sino un complicado
conjunto de condiciones que, en su mayoria, vienen determinadas
por el contexto social.

6.1.8. Otros principio atener presentes en €l disefio de politicas de
consumo basadas en |os colectivos vulnerables son los relativos a
la “comunicacion para todos’ y también “disefio para todos’. En
la actual sociedad de la informacidn, la brecha tecnoldgica y
digital supone un riesgo afadido de inaccesibilidad en la medida
gue pueda menoscabar o impedir un adecuado gercicio de los
derechos que como consumidores y usuarios tienen las personas
gue forman parte de dichos colectivos.

Se deben asegurar las oportunidades de toda persona con
necesidad de atencidon especial para que pueda ser emisor o
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receptor de mensajes en igualdad de condiciones cuando accede y
utiliza los sistemas de comunicacion convencionales.

En este sentido, el “disefio para todos’ contempla un disefio en
términos ecolégicos dirigido a proveer productos accesibles,
comprensibles y utilizables lo que lleva, ademas, a un acceso
ilimitado a la informacion con independencia de la existencia,
tipo y grado de discapacidad que puedan presentar |0s usuarios en
SuU caso.

6.1.9. Finamente, queda destacar €l impacto gque las politicas de
consumo dirigidas a la atencion de necesidades especiales tienen
en e conjunto de la poblacion s atendemos a numero de
personas que conforman, por gemplo, € colectivo de
discapacitados: en Espafia son 3,85 millones de personas los
residentes en hogares que afirman tener discapacidad o limitacion
segun la Encuesta de Discapacidad, Autonomia persona y
situaciones de Dependencia correspondiente a 2008, de los cuales
182.900 corresponden a Castilla-La Mancha.

Pero el impacto no solo puede medirse por la magnitud de esta
poblacion denominada al respecto invisible, sino que también
pueden resultar de interés otros indicadores como el valor de los
bienes y servicios consumidos, tanto especificos como generales,
o la actividad econdémica ligada a los factores de dependencia

Por todo ello, los colectivos vulnerables representan un sector
social emergente y relevante en términos de produccion,
comercializacion y consumo. En consecuencia, la observacion y
consideracion de las necesidades especiales que rodean a las
personas que muestran vulnerabilidad como consumidores y
usuarios por sus singularidades representan también una ventaja
competitiva para e empresariado. No obstante, mientras no se
incorpore esta realidad tal cual, corresponde a las
administraciones publicas y a propio movimiento asociativo la
promocion integral e integrada de |os derechos de estos colectivos
COmMo personas consumidoras.
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6.1.10. Se deben considerar las caracteristicas propias Yy
especificas de cada colectivo vulnerable, cuyas extensiones
tipologicas no pueden ser ni excluyentes ni exhaustivas (dadas las
posibles nuevas configuraciones de vulnerabilidad que la sociedad
pueda deparar en el futuro).

No obstante, no se replican agui aguellas otras situaciones de
partida correspondientes al resto de colectivos por entender que
resultaria demasiado prolijo su detalle.

Esta apreciacion deviene obvia si, ademas, en los respectivos
andlisis acerca de la situaciones particulares de cada uno de los
colectivos contemplados en el presente programa, se toma la
perspectiva de que las vulnerabilidades que manifiestan, por su
variabilidad tanto en el tiempo como en el espacio (personales vs.
situacionales; transitorias vs. irreversibles, etc.), exigen mayor
amplitud, sl cabe, a este contexto.
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6.2. Objetivos

6.2.1. Promover la accesibilidad Universal y el disefio para todos
en los espacios publicos y privados donde se redlice el consumo
de bienesy servicios.

6.2.2. Impulsar estudios y andlisis de la situacion de las personas
gue conforman los distintos colectivos de consumidores
vulnerables.

6.2.3. Promover la elaboracion y revision de aguellas normas que,
en materia de consumo, puedan constituir el marco de desarrollo
de las medidas contempladas para este programa de atencion de
necesi dades especiales.

6.2.4. Promover e impulsar la formacion como consumidores de
las personas con diferentes discapacidades, meorando sus
capacidades y habilidades para desenvolverse en este ambito.

6.2.5. Incrementar los niveles de formacion, de las personas
responsables de atencion a publico, en empresas y Servicios
publicos, sobre la atencidn alas personas con discapacidad.

6.2.6. Vela por & cumplimiento de los principios de
accesibilidad y disefio para todos en la realizacion de campaiias
informativas del Instituto de Consumo de Castilla-La Mancha.

6.2.7. Favorecer el acceso de los consumidores vulnerables a los
medios publicos de informacion y comunicacion en relacion con
|a proteccion de sus derechos como consumidores y usuarios.

0.2.8. Desarrollar acciones de sensibilizacion sobre la

Responsabilidad Social de las Empresas en el marco de las
politicas de consumo y la atencion de necesidades especiales.
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6.2.9. Establecer un nuevo ambito dentro deg consumo
responsable y solidario sobre consumo accesible.

6.2.10. Extender y particularizar, previo aguste a las

peculiaridades de cada colectivo, los objetivos aqui citados (ver
epigrafe 6.1.10).
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6.3.- Medidas

NE1l. Redlizacion de un estudio sobre e marco normativo de
consumo y discapacidad en Castilla-La Mancha.

NE2. Redizacion de un andlisis sobre la accesibilidad de los
establ ecimientos comerciales.

NE3. Disefio y edicion de campafias de sensibilizacion sobre
accesibilidad.

NE4. Formacion de las personas vulnerables en relacion con sus
derechos como consumidores y usuarios.

NE5. Formacion especifica sobre temdticas que afecten
especialmente alas personas con discapacidad, y relacionadas con
la accesibilidad, € etiquetado de productos, el transporte, la
vivienda, las relaciones con entidades financieras y aseguradoras,
el acceso a servicios como caeros automéatico, Internet y el
comercio electronico.

NE6. Formacion, en materia de consumo, de mediadores de
personas y colectivos vulnerables con el fin de que contribuya a
paliar dificultadesy facilite la integracion en su acceso al mercado
de bienes y servicios y en el gercicio de los derechos como
consumidores y usuarios.

NE7. Promocion de la formacion para los profesionales de
informacion a consumidor, tanto en recursos publicos como
privados, en la atencion especifica de personas con necesidades
especiales en materia de consumo.

NE8. Disefio de un recurso movil para ser utilizado por las
organizaciones de personas con discapacidad como centro movil
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de formacion a consumidor con discapacidad, con recursos y
elementos adaptados a | as diferentes discapacidades.

NE9. Establecimiento de mecanismos legales para que toda la
publicidad institucional del Instituto de Consumo de Castilla-La
Mancha cumpla con los criterios de disefio para todos y
accesibilidad universal.

NE10. Segmentacion de las necesidades de informacidn,
dependiendo del colectivo de personas consumidoras a que va
dirigido: inmigrantes, personas con discapacidad, mayores, nifios,
etc.

NE11. Promocion del acceso de las organizaciones de personas
con discapacidad a los medios de comunicacion de titularidad
publica para poder transmitir sus mensajesy camparias.

NE12. Salvaguarda de los derechos de los menores, personas
mayores, personas con discapacidad, inmigrantes y otros
colectivos necesitados de una mayor proteccion, en lo que se
refiere a los contenidos de la programacion de los medios de
comunicacion publicosy alas emisiones publicitarias.

NE13. Fomento de la emision de programas audiovisuaes de
formacion, destinada preferentemente a los ambitos de consumo y
otros de especia concurrencia con éste (riesgos gue comportan las
adicciones, prevencion de situaciones que pueden provocar
enfermedades o discapacidad, |apromocién de habitos saludables,
etc.).

NE14. Realizacion de estudios y diagnésticos comparativos de la
situacion de las personas consumidoras, con y sin necesidad de
atencion especial, analizando periddicamente una serie de
variables que permitan ir gjustando |os objetivos de este area de
actuacion en relacion con los otros programas contemplados en €
presente Plan Estratégico.
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NE15. Formacion sobre consumo aprovechando los recursos de
las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion que pueden
posibilitar €l acceso a la formacion a personas que por su
discapacidad no pueden desplazarse a redizar formacion de tipo
presencial, teniendo ademas en cuenta laterritorialidad y al ambito
rural delaregion.

NE16. Revisar la regulacion de los servicios a domicilio en €l
sentido de adaptar sus contenidos para hacerlos igualmente
accesibles alos colectivos vulnerables.

NE17. Impulso de aguellos aspectos que puedan incidir en las
politicas de responsabilidad social de las empresas, en los temas
gue se relacionan directamente con el consumo, como pueden ser
los servicios de atencion a cliente, la accion socia y la
integracion laboral de personas con discapacidad en sus plantillas.

NE18. Puesta en valor de la red de Centros Especiales de Empleo
y su inclusion en una posible red de Consumo Responsable y
Solidario, estableciendo, ademés, € concepto de Consumo
Accesible en los parametros a valorar dentro de las actuaciones
relacionadas con este tipo de consumo.

NE19. Tradacion de las medidas resefiadas a conjunto de
colectivos con especiales necesidades segun las peculiaridades
respectivas, y en relacion con lo sefiadlado en los epigrafes 6.1.10.
y 6.2.10.

NE20. Aplicacion de programas de actuacion diferenciados para
cada colectivo.
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6.4.- Indicadores

6.4.1. Estudios sobre normativa realizados.
6.4.2. Andlisis realizados.
6.4.3. Campaiias de sensibilizacion.

6.4.4. Acciones formativas realizadas con los diferentes
colectivos.

6.4.5. Personas beneficiarias de laformacion.
6.4.6. Recursos moéviles a disposicion.

6.4.7. Acciones publicitarias del ICCM adaptadas a la
Accesibilidad Universal.

6.4.8. Acciones especificas sobre consumo y discapacidad en
medios de comunicacion publicos.

6.4.9. Programas audiovisuales sobre consumo y colectivos
vulnerables editados en medios publicos.

6.4.10. Acciones formativas realizadas a través de las Tecnologias
de lalnformacion y la Comunicacion.

6.4.11. Acciones desarrolladas sobre la Responsabilidad Socia de
las Empresas y Consumo.

6.4.12. Acciones realizadas sobre la puesta en vaor de los
Centros Especiales de Empleo.
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* Para la evaluacion de estos indicadores, se habilitaran los
oportunos procedimientos de auditoria, tanto internos como
externos.
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6.5.- Unidades responsables

6.5.1. Unidad de Coordinacion.

6.5.2. Servicio de Informacion, Formacion y Educacion.
6.5.3. Servicio de Inspeccion y Ordenacion.

6.5.4. Servicio de Gestion de la Calidad.

6.5.5. Servicio de Mediacion y Arbitragje.

6.5.6. Servicio de Régimen Economico y Asuntos Generales.
6.5.7. Servicio de Régimen Juridico y Recursos Humanos.

6.5.8. Servicios Provinciales.
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7.FOMENTO DE LASPOLITICASLOCALESDE CONSUMO
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7.1. Situacion actual

7.1.1. Las 145 Oficinas Municipales de Informacion al
Consumidor -OMIC- de la comunidad autonoma configuran una
red que atiende a una poblacion de 1.783.685 habitantes.

7.1.2. El porcentaje de poblacion en la region que cuenta con
servicios locales de consumo se sitla en torno a 86%, que se
corresponde con un total de 919 municipios. No obstante, €l
Instituto de Consumo de CastillaLa Mancha, a través de sus
Servicios Provinciales, extiende su accion a toda Castilla-La
Mancha.

7.1.3. Laratio de poblacion atendida por OMIC es de 12.301 por
oficinafrente alos, aproximadamente, 54.000 de media nacional.

7.1.4. El nimero de entidades locales que prestan servicios en
materia de consumo es 549, gue representan alrededor del 60 %
del total existente en la region. Al respecto, todos los municipios
con mas de mil habitantes se encuentran provistos de servicios
locales de consumo propios 0 mancomunados.

7.1.5. Por otra parte para posibilitar la resolucion extrajudicia de
conflictos entre consumidores y empresarios € Instituto de
Consumo pone a su disposicion 21 colegios arbitrales distribuidos
por el territorio regional, incluido el correspondiente a la Junta
Arbitral Central.

7.1.6. En 2009, hay en funcionamiento en Castilla-La Mancha un
total de 7 Centros de Formacion del Consumidor, que permiten
desarrollar programas formativos y educativos aplicados
relacionados con distintas areas del consumo.

7.1.7. El apoyo financiero del ICCM alas Entidades Locales para
la gestion de sus servicios de consumo supuso en 2009 la cantidad
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de 2.622.758 euros, ascendiendo € total subvencionado durante €l
periodo 2005-2009 a la cuantia de 9.067.141 euros.

7.1.8. Racionalizacion y homologacion de recursos. Al traspasar
el umbral de los mas de veinticinco anos de politicas locales de
consumo se hace preciso hacer una reconsideracion general del la
situacion actual, especialmente, en 1o que se refiere a personal
gue trabaja en dichos recursos.

De la precariedad hay que pasar a sistemas de cualificacion
laboral que, compaginando la necesaria preparacion académica,
incida en la consolidacion de los puestos de trabgo en la
perspectiva de un servicio local de consumo de calidad, superador
de voluntarismosy exigible por la ciudadania.
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7.2. Objetivos

7.2.1. Consolidar y homologar |os recursos locales de consumo.

7.2.2. Regular la prestacion de los servicios en los &mbitos
locales, mancomunados o consorciados, teniendo en cuenta la
posibilidad de encomiendas de gestion a las administraciones
|ocal es responsabl es de su prestacion.

7.2.3. Garantizar en todo € territorio regional un catalogo de
servicios minimos a prestar por cada Corporacion Local y que en
todo caso comprenderan alos siguientes niveles.

- Preventivo: Informacion, orientacion, formacion,
educacion e inspeccion (desarrollado en decreto de registro
y acreditacion de OMIC).

- Proteccion: Atencién de consultas, reclamaciones y
denuncias, mediacion en conflictos de consumo Yy
colaboracion en arbitraje de consumo.

7.2.4. Disefiar un modelo general de prestacion de estos servicios
en e ambito local configurado por la OMIC, la unidad de
inspeccion y el centro colaborador de arbitrgje.

7.2.5. Homogeneizar los servicios de consumo de ambito local y
la necesaria cudlificacion de su personal. Para €llo, se
determinaran los perfiles laborales y procedimientos respectivos,
de acuerdo con las propuestas que a tal efecto lleve a cabo la
Federacion de Municipios y Provincias de Castilla-La Mancha, y
lo que establezcan, en su caso, las correspondientes Ordenanzas
Reguladoras de | os Servicios Municipal es de Consumo.

7.2.6. Orientar €l sistema de apoyo con recursos econdémicos alas

Entidades Locales propiciando los acuerdos de delegacion de
competencias regulados en la Ley de Entidades Locales de
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CadtillasLa Mancha sin menoscabo de los mecanismos
convencionales. La apuesta por unos servicios locales de
consumo de calidad, debe ir acompaiada de una transferencia
presupuestaria a las Corporaciones Locales adecuada para este
fin.
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7.3. Medidas

PL 1. Elaboracion de un Plan de Fomento de las Politicas Locales
de Consumo.

PL2. Registro y acreditacion de OMIC o Servicios Municipales
de Consumo.

PL 3. Impulso de la aprobacion de la Carta de Servicios marco de
las Oficinas Municipales de Informacion a Consumidor por parte
de los Ayuntamientos correspondientes. En cualquier caso, su
aplicacion siempre se realizara con posterioridad a la regulacion
del registro y acreditacion de las OMIC.

PL4. Organizacion de un Encuentro de Servicios Locales de
Consumo, con periodicidad anual, para técnicos y responsables
politicos del area de consumo.

PL5. Establecimiento de un cauce Unico de reclamacion para
conflictos de consumo (en algunos sectores no queda muy claro
de quién es la competencia- telefonia, por gemplo- y a través de
gué organismo se debe tramitar la reclamacion,...) para facilitar a
los consumidores la gestion de reclamaciones.

Al respecto, es precisa la coordinacion entre los diferentes
organismos con competencias relacionadas o concurrentes con €
ambito de la proteccion del consumidor, para poder establecer un
unico cauce parala presentacion de reclamaciones.

PL6. Establecimiento de mecanismos y procedimientos que
agilicen laresolucion de conflictos de consumo.

PL7. Fortalecimiento y potenciacion del trabgo con e sector

comercial. Facilitar el acercamiento del sector empresaria a las
OMIC.
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PL 8. Disefio y aplicacion de medidas de coordinacion entre las
distintas concegalias y @reas, que tengan competencias
concurrentes con las de las politicas locales de consumo, dada la
transversalidad de éstas.

PL9. Constitucion de una Mesa para la coordinacion de las
estructuras y recursos locales en materia de consumo.

PL10.- Desarrollo de una red de entidades locales para la
promocion de la compra publica éticay sostenible.

PL11. Disefio e implementacion de programas de sostenibilidad
local relacionados con el comportamiento de compra de los
ciudadanos.

PL12. Desarrollo del programa de Ciudades por € Comercio
Justo.

PL 13. Disefio y constitucion de un foro de politicas locales de
CONsSuUMo.

PL14. Constitucion de una mesa paritaria administracion

autonomica y local para €l andlisis y gestion de las politicas
locales de consumo.
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7.4. Indicadores

Quedaran establecidos una vez se elabore € Plan de Fomento de
las Politicas Locales de Consumo.

* Para la evaluacion de estos indicadores, se habilitaran los
oportunos procedimientos de auditoria, tanto internos como
externos.
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7.5. Unidades responsables

7.5.1. Unidad de Coordinacion.

7.5.2. Servicio de Informacion, Formacion y Educacion.
7.5.3. Servicio de Inspeccion y Ordenacion.

7.5.4. Servicio de Gestion de la Calidad.

7.5.5. Servicio de Mediacion y Arbitragje.

7.5.6. Servicio de Régimen Economico y Asuntos Generales.
7.5.7. Servicio de Régimen Juridico y Recursos Humanos.

7.5.8. Servicios Provinciales.
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8. PARTICIPACION Y REPRESENTACION
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8.1.- Situacion actual

8.1.1. Actuamente en la region estan registradas 56 asociaciones
de consumidores de las que 46 son de ambito provincial, 9 lo son
de ambito regional y 1 Confederacion de Asociaciones que agrupa
a todas las federaciones regionales de asociaciones de
consumidores/as y usuarios/as.

8.1.2. El maximo organo regional de representacion en materia de
consumo lo constituye el Consgjo Regional de Consumo.

8.1.3. Por otra parte, el Consgo de Consumidores y Usuarios lo
componen las nueve federaciones regionales de asociaciones de
consumidoresy usuarios. A su vez, las distintas organizaciones de
consumidores gercen la representacion participando en distintos
consgjos sectoriales existentes en diversas areas de la
administracion autonémica.

8.1.4. A nivel municipal, existen en algunas localidades 6rganos
de participacion en materia de consumo como son los Consgjos
L ocales de Consumo.

8.1.5. En € seno dedl Instituto de Consumo radica, asimismo, la
Comision Regional de Precios.

8.1.6. La cuantia total de subvenciones concedidas para
instituciones sin dnimo de lucro durante 2009 fue de 1.647.501
euros, siendo la relativa a periodo comprendido entre 2005 y
2009, 4.863.398 euros.
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8.2.- Objetivos

8.2.1. Fomentar un movimiento asociativo de consumo fuerte y
cohesionado.

8.2.2. Promover cauces de consulta, participacion y
representacion en materia de consumo que permitan hacer
efectivos los derechos de los consumidores y usuarios de la
region.

8.2.3. Facilitar € didogo entre los representantes de los distintos
agentes que intervienen en el mercado de bienesy servicios.
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8.3.- Medidas

PA1l. Promocion de la constitucion de Consgjos Locales de
Consumo.

PA2. Implementacidon de programas informaticos para armonizar
|a gestion de las organizaciones de consumidores y usuarios.

PA3. Propuesta de un plan de reestructuracion del movimiento
asociativo de consumo.

PA4. Actualizacion de los criterios para € registro de
asociaciones de consumidores asi como para los mecanismos de
control correspondientes.

PAS. Elaboracion de un estudio diagnostico de las necesidades
formativas de |as organizaciones de consumidores.

PA6. Promocion de la constitucion de fondos derivados de
sanciones por practicas que afectan a los intereses colectivos de
los consumidores.

PA7. Impulso de las acciones colectivas y de cesacion en los
casos que correspondan.

PA8. Fomento de la actividad del Consgo de Consumidores y
Usuarios através de la asistencia juridica, técnicay financiera, en
SuU Ccaso.

PA9. Establecimiento de una regulacion transversa de la
representacion de las organizaciones de consumidores en los
distintos oOrganos de participacion de la administracion
autonomica.
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PA10. Aprobacion del Reglamento Interno de Funcionamiento
del Consgo Regional de Consumo y de aquellas otras normas
precisas para su optimo desarrollo segun los objetivos previstos.

PA1l. Aprobacion del Reglamento Interno de Funcionamiento
del Consgo de Consumidores y Usuarios de Castilla La-Mancha
y de aquellas otras normas precisas para su optimo desarrollo
seguin los objetivos previstos.

PA12. Convocatoria Anual de un Congreso Regional de
Organizaciones de Consumidores.

PA13. Disefio e implementacion de un foro de participacion
ciudadana en materia de consumo.
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8.4.- Indicadores

8.4.1. Consgjos Locales de Consumo constituidos.

8.4.2. Ratios derivadas de la aplicacion de las medidas resefiadas
en el epigrafe anterior.

* Para la evaluacion de estos indicadores, se habilitaran los
oportunos procedimientos de auditoria, tanto internos como
externos.
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8.5.- Unidad responsable

8.5.1. Unidad de coordinacion.

8.5.2. Servicios Provinciales de Consumo.
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9. ACCION INSTITUCIONAL: POLITICAS CONCURRENTES,
CONCERTACION Y COOPERACION INTERNACIONAL
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9.1. Situacion actual

9.1.1. La proteccion del consumidor es una competencia
transversal y multidisciplinar por lo que requiere de un esfuerzo
de coordinacion con aquellas politicas que le resultan
concurrentes 'y son desarrolladas desde otras areas
competenciales.

9.1.2. Lacoordinacion precisa debe establecerse, por tanto, de una
parte con caracter vertical atendiendo a criterios territoriales;
administracion estatal y administracion local; y de otra, en la
propia administracion autonomica, a través de los distintos
departamentos con politicas concurrentes con la proteccion del
consumidor.

9.1.3. El ICCM trabga activamente en los oOrganos de
participacion y representacion de las Comunidades Autonomas y
contribuye a la puesta en marcha de programas suprarregionales
en materia de consumo.

9.1.4. Ademas, el marcado caracter instrumental de la proteccion
del consumidor en su transversalidad implica la participacion
habitual o coyuntural de otros actores econOmicos y sociales gue,
mediante sus instituciones, organizaciones 0 colectivos,
conciertan actuaciones en materia de consumo.

9.1.5. El ICCM lleva a cabo una importante tarea de apoyo
técnico y econdmico a los programas que en esta materia vienen
proponiendo las distintas entidades y organizaciones
(Universidades, Consgo de la Juventud, Federacion de
Municipios Yy Provincias, Organizaciones Profesionales,
Organizaciones Empresariales y de Comerciantes, Asociaciones
de Colectivos Vulnerables, Voluntariado, Organizaciones de
Consumo Responsable y Sostenible, o de Comercio Justo y
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Economia Solidaria, Fundaciones, Instituciones sin fin de lucro,
etc.) en e marco de las politicas regional es de consumo.

9.1.6. El ICCM, a su vez, participa en foros y organizaciones
relacionados con la proteccion del consumidor desde los distintos
ambitos de actuacion a nivel internacional: europeo,
latinoamericano, mundial. Al respecto, forma parte de
organizaciones como la Red Europea de Educacion del
Consumidor, o la organizacion mundial de agencias publicas y
asociaciones de consumidores Consumers International, vy
participa en proyectos, iniciativasy experiencias de cooperacion a
través del apoyo econdémico y técnico a asociaciones de
consumidores e instituciones sin fin de lucro que trabajan en esta
areatransnacional.

El ICCM también esta presente en los Congresos y Conferencias
Internacionales donde se debaten temas de vital trascendencia en
el quehacer cotidiano en materia de consumo tales como el
sobreendeudamiento e insolvencia familiar, seguridad de los
productos, comercio electrénico, publicidad, etc.

Asimismo, y en € marco de la colaboracion con e mundo
académico, crea equipos de investigacioOn cuyos proyectos son
expuestos a la comunidad nacional e internacional en los foros
correspondientes.
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9.2. Objetivos

9.2.1. Promover la coordinacion entre las distintas
admi nistraciones competentes en materia de consumo.

9.2.2. Promover la coordinacion, mediante procedimientos
eficaces, entre los distintos Organos gestores de la Junta de
Comunidades de CastillaaLa Mancha con competencias en
politicas concurrentes con la proteccion de los consumidores y
usuarios.

Latransversalidad de la proteccion de las personas consumidoras
y usuarias obliga a establecer mecanismos de coordinacion,
cooperacion y unidad de accion del Instituto de Consumo en el
seno de la Administracion Regional.

0.2.3. Establecer alianzas estratégicas estables, a través de la
concertacion, con todas aquellas entidades, instituciones y
organizaciones interesadas en colaborar activamente en los
diferentes programas de consumo con ocason de su
transversalidad y multidisciplinariedad.

9.2.4. Promover cauces de colaboracion y participacion para €
desarrollo conjunto de programas y proyectos internacionales, en
la busqueda de sinergias tanto a nivel bilateral como multilateral,
y en el seno de las organizaciones correspondientes.
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9.3. Medidas

Al 1. Creacidn de una comision para la toma de decisiones en la
intervencion y comunicacion en dSituaciones de crisis y/o
emergencia relacionadas con productos y servicios que puedan
afectar alos derechos e intereses colectivos de |os consumidores y
usuarios.

Al 2. Constitucion de un grupo de expertos que realice funciones
de observacion, andlisis y estudio de aspectos coyunturales y
prospectivos en materia de consumo con € fin de asesorar y
anticipar las politicas de consumo a desarrollar.

Al3. Regulacion de los mecanismos y procedimientos de
coordinacion intra e interadministiva para €l desarrollo eficaz de
las politicas de consumo en e ambito de las competencias
concurrentes.

Al4. Regulacion de los mecanismos y procedimientos de
concertacion con centros y entidades que colaboren en los
programas que el ICCM desarrolle en el marco del presente Plan
Estratégico.

Al5. Promocidn de la cooperacion internacional en materia de
consumo através del intercambio de iniciativas y experiencias, la
congtitucion de redes o la puesta en marcha de proyectos en
materia de consumo tanto en el ambito de las politicas de gestion
como de innovacion e investigacion, especialmente con caracter
solidario.

Al6. Fortalecer e papel ded ICCM en las organizaciones
internacionales y, en concreto, en Consumers International,
asumiendo una mayor presencia y reforzando los vinculos
correspondientes.

124



9.4. Indicadores

Los indicadores quedaran fijados segun se queden determinadas
las medidas anteriormente apuntadas a través de las ratios de
actividad respectivas.

* Para la evaluacion de estos indicadores, se habilitaran los

oportunos procedimientos de auditoria, tanto internos como
externos.
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9.5. Unidades responsables

9.5.1. Unidad de Coordinacion.

9.5.2. Servicio de Informacion, Formacion y Educacion.
9.5.3. Servicio de Inspeccion y Ordenacion.

9.5.4. Servicio de Gestion de la Calidad.

9.5.5. Servicio de Mediacion y Arbitrgje.

9.5.6. Servicio de Régimen Economico y Asuntos Generales.
9.5.7. Servicio de Régimen Juridico y Recursos Humanos.

9.5.8. Servicios Provinciales.
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10. COMUNICACION
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10.1. Situacion de partida

10.1.1. La proteccion del consumidor goza de gran interés y
notoriedad en la sociedad actual, tanto entre los ciudadanos como
anivel mediatico.

10.1.2. Los recursos puestos a disposicion del consumidor son
conocidos, utilizados y vaorados en buena medida pero, sin
embargo, la visibilidad en las administraciones publicas de los
organos de gestion de proteccion del consumidor no es acorde con
sus potencialidades reales y |as expectativas ciudadanas.

10.1.3. El ICCM pretende difundir su accion a través de su
presencia en medios de comunicacion, por la emision de notas
informativas, o bien, mediante la publicacion de sus principales
instrumentos de expresion: la revista Resefias de Consumo vy la
Memoria Anual de actividades. Con estas iniciativas no solo se
intenta dar conocimiento y participacion a la sociedad en el logro
de sus objetivos sino también cumplir con e valor de
transparencia comprometido en e presente Plan.

10.1.4. Resulta fundamental, no obstante, que € ICCM, como

organizacion, sea reconocido facilmente a través de sus
principal es sefias de identidad.
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10.2. Objetivos

10.2.1. Potenciar la figura institucional del ICCM asi como
difundir lalabor que desarrolla.

10.2.2. Mantener contacto permanente con las inquietudes y
necesidades de los ciudadanos mediante las vias de comunicacion
oportunas.

10.2.3. Definir laimagen e identidad corporativa del ICCM, en €
marco de lo establecido a respecto por la Junta de Comunidades
de Castilla-La Mancha

10.2.4. Aplicar e impacto de las Nuevas Tecnologias de la

Informacion y la Comunicacion en la proyeccion social del
|ICCM.
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10.3. Medidas

COL. Elaboracion de un Plan de Marketing Institucional.
CO2. Elaboracion de un Plan de Comunicacion.

CO3. Disefiar la imagen corporativa, en el marco de lo
establecido al respecto por la Junta de Comunidades de Castilla-
LaMancha

CO4. Elaborar un manual de identidad corporativa, en € marco
de lo establecido al respecto por la Junta de Comunidades de
Castilla-La Mancha.

COS5. Proyeccion virtual del ICCM en Internet y redes sociales, a
través de la Sede Unica de la Junta de Comunidades de Castilla-La
Mancha.

CO6. Redisefiio de la revista “Resefias de Consumo’
incorporando una mas amplia participacion de actores v,
especialmente, de las Entidades L ocales (OMIC).

CO7. ldentificacion corporativa de acceso publico de los recursos
correspondientes.

CO8. Uso de la pagina Web del ICCM como instrumento de
comunicacion, a través de la Sede uUnica de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha.

CQO9. Utilizacion proactiva del teléfono del consumidor como
herramienta de comunicacion institucional.

CO10. Edicion de material audiovisual que permita conocer y

difundir los servicios que dispone el ciudadano en materia de
ConNsumo.
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CO11. Proyeccion de publicidad institucional del ICCM en
centros de concurrencia publica (centros de salud, centros de
mayores, etc.).
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10.4. Indicadores

Los indicadores quedaran fijados segun se queden determinadas
las medidas anteriormente apuntadas a través de las ratios de
actividad respectivas.

* Para la evaluacion de estos indicadores, se habilitaran los
oportunos procedimientos de auditoria, tanto internos como
externos.
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10.5. Unidades responsables

10.5.1. Unidad de Coordinacion.

10.5.2. Servicio de Informacién, Formacion y Educacion.
10.5.3. Servicio de Gestion de la Calidad.

10.5.4. Servicios Provinciales.
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