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PROLOGO

resentamos este | Plan Marco de Consumo 2014-2020,
fruto del esmerado trabajo de profesionales, enti-
dades, organismos, asociaciones y demas agentes
de consumo, a quienes me gustaria dedicar mis prime-
ras palabras de agradecimiento.

Pretendemos con este documento un instrumento Util
que de consistencia, estructure y organice las politicas
de Consumo de nuestra regién, dando respuesta con ella
a las necesidades de una sociedad compleja y a unas re-
laciones comerciales cada vez mas sofisticadas.

La globalizacion y los medios electrénicos se han con-
vertido en el nuevo contexto en que el consumidor reali-
za sus transacciones. Un contexto dindmico que, junto con el tradicional, requiere soluciones modernasy
agiles por parte de la administracion, que den respuesta a las distintas situaciones en que se encuentra
un consumidor cada vez mas exigente e informado.

A todo ello se suma una nueva educacién en valores en materia de consumo, en cuyo avance no deben
escatimarse los esfuerzos de entidades publicas y privadas: un consumo cada vez mas responsable, sa-
ludable, sequroy respetuoso con el medio ambiente son solo algunos ejemplos de estos positivos avances
que seguiremos propiciando.

Para ello contamos con una estructura capaz de velar por la proteccion juridica de los derechos de los
consumidores, la prevencion de riesgos para la salud, el acceso a fuentes de informacion variadas y fia-
bles, la persecucién del fraude, la transparencia y la vigilancia del mercado, el control y seguimiento de
los servicios publicos, entre otros, que debe mantenerse y fortalecerse, y estar orientada hacia los mejo-
res resultados para nuestros ciudadanos.

Estos y otros objetivos son los que inspiran este Plan Marco de Consumo.

Luis Alfonso Hernandez Carron
Consejero de Salud y Politica Social






PRESENTACION

L primer Plan Marco de Consumo de Extremadura 2014-2020, es
== una herramienta de planificacion, que expresa la politica en mate-
b ria de consumo, del Gobierno de Extremadura, que sitla la estruc-
tura de consumo en el entorno social y econémico de nuestra region,
con el fin de dar respuesta a las necesidades de los ciudadanos extre-
menos en materia de consumo.

Ha sabido captar, en su analisis de situacion, la realidad de nues-
tra region, sometida a un entorno cada vez mas cambiante, sujeto
a diversas variables del mercado global, para en una segunda fase
establecer la mejor respuesta desde esta institucion, mediante el
planteamiento de una serie de estrategias a desarrollar de forma
adecuaday eficiente, para lograr asi, la consecucidn de los objetivos
que en él establecidos.

Con esta vision temporaly continuada, se ha trabajado en este Plan,
bajo el horizonte del ano 2020. Para ello, ha sido definido un conjunto de objetivos, que siendo realistas,
alcanzables y mesurables, no dejan de ser innovadores en cuanto a los cambios que mediante ellos se
promulgan, lo cual configura al propio Plan, como una base solida para el futuro de las politicas de con-
sumo en nuestra region, un futuro acorde a las necesidades reales, y al tiempo que perdurables en sus
fines en el tiempo.

En este Plan se han integrado tanto las aportaciones internas como las externas, dando cabida a todos
los agentes implicados en el mundo de consumo, tomando como eje vertebrador y unificador las necesi-
dades del consumidor extremeno como Unico receptor de los beneficios y mejoras obtenidos tras su de
su implantacion.
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El mismo, ha sido estructurado en tres ejes estratégicos que abarcan aspectos trascendentales, para la
adaptacion y transformacion de la actual estructura, funcionamiento y gestion, de una manera conse-
cuente con la nueva normativa relacionada, a los Ultimos cambios experimentados, asi como a las nuevas
exigencias de los ciudadanos y consumidores. Estamos convencidos que la implantacién y posterior y
paulatino desarrollo de este Plan, tendran repercusion en un futuro proximo, como mejora de la calidad
de vida de nuestros ciudadanos, desde el punto de vista del consumo.

Definida nuestra realidad socioeconémica, se propone como primer eje, establecer una estructura ade-
cuada a las necesidades reales, asi como otros aspectos de igual necesidad como son, la gestion de los
recursos humanosy economicos, asi como el funcionamiento del Instituto de Consumo de Extremadura.

La prevencion y la proteccion de los derechos de los consumidores, constituye el segundo eje, que enten-
demos prioritario en un mercado, que ha sufrido una transformacién en los Ultimos tiempos, especial-
mente en lo que se refiere a las relaciones comerciales y a la deslocalizacion de los productos y servicios,
y donde los consumidores tienen la posibilidad de intervenir de una manera decidida para readaptar la
propuesta de la oferta, exigiéndose para ello un mercado mas solidario y sostenible.

La colaboracion proactiva por parte de los consumidores, hacia los agentes de mercado y hacia la ad-
ministracion, desempena un papel estructural basico en la configuracién del nuevo mercado. Para ello,
se requiere el tercer eje de este Plan, orientado a la informacién, la formacion y la educacion de los
diversos agentes que intervienen en el mundo del consumo, asi como al fomento de la participaciony
comunicacion de estos actores, principalmente a través de las nuevas y diversas tecnologias disponibles.
Potenciando la responsabilidad social de los consumidores y de las empresas, y situando como principio
de accion la corresponsabilidad que debe guiar toda actuacién individual o colectiva, productora o consu-
midora, publica o privada como elemento sustentador de un consumo adecuado y sostenible.

Finalmente, es importante destacar la inestimable colaboracion y las aportaciones a este Plan de todos
los multiples agentes que han intervenido en su elaboracién, agradeciendo el interés y el apoyo prestado,
ya que sin él no hubiera sido posible conseguir el rigor y consenso alcanzado en este documento..

José Manuel Granado Garcia

Director General de Planificacion,
Calidad y Consumo



INTRODUCCION

La defensa de los derechos de consumidores y usuarios se establece como un factor fundamental que
contribuye a incrementar la calidad de vida de los ciudadanos y a favorecer el desarrollo econdmico y
social.

Marco Normativo

En la Unidn Europea, en una linea muy marcada en el proteccionismo al consumidor es destacable la Co-
municacion de la Comision al Consejo, al Parlamento Europeo y al Comité Econémico y Social Europeo,
de 13 de marzo de 2007. La estrategia en materia de politica de los consumidores (2007-2013) tiene como
objetivo establecer un nivel equivalente de sequridad y de proteccion en toda la Unién Europea, y un mer-
cado interior méas integrado, mediante los siguientes objetivos: capacitar a los consumidores instaurando
un mercado mas transparente que les permita tener opciones reales de consumo, por ejemplo, en tér-
minos de precio y calidad; mejorar el bienestar de los consumidores en términos de calidad, diversidad,
accesibilidad, seguridad, etc. y proteger a los consumidores contra los riesgos y amenazas graves.

Por su parte, la Constitucién Espanola, dentro de su Titulo |, Capitulo lll, relativo a los principios rectores de
la politica social y econdmica, dedica un precepto a la proteccion de los consumidores y usuarios. De forma
mas concreta, el articulo 51 de la Constitucidén espanola, establece que los poderes publicos garantizaran
la defensa de los consumidores y usuarios, protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la seguridad, la
salud y los legitimos intereses econdmicos de los mismos. Ademas dispone que los poderes publicos pro-
muevan la informaciény la educacion de los consumidores y usuarios, fomenten sus organizaciones y oigan
a éstas en las cuestiones que puedan afectar a aquéllos, en los términos que la ley establezca.

En el marco de lo dispuesto por los apartados anteriores, la ley regula el comercio interior y el régimen
de autorizacion de productos comerciales.

Corresponde a nuestra Comunidad Autonoma promover y desarrollar la proteccién y defensa de los con-
sumidores o usuarios, de acuerdo con lo establecido en el Estatuto de los Consumidores de Extremadura,
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ley 6/2001, de 24 de mayo. En este &mbito, en el que la politica en materia de consumo ha sido una linea
de actuacion prioritaria durante las Ultimas legislaturas, centrada principalmente en el reconocimiento
y defensa de los derechos de los consumidores extremenos, el articulo 9.18 del Estatuto de Autonomia,
atribuye competencia exclusiva, en materia de consumo, la regulacion de las medidas de prevencion,
proteccion y defensa de los consumidores y usuarios, de sus derechos y de los 6rganos y procedimientos
de mediacion, lucha contra el fraude.

El "Estatuto de los Consumidores de Extremadura”, tiene como objetivo la defensa y protecciéon de los
derechos e intereses de los consumidores y el establecimiento de los principios y normas para la mejora
de calidad de la vida de quienes ostenten tal condicién en el territorio de la Comunidad de Extremadura.

En el ano 2008, en el marco de una nueva estructura departamental establecida en el Decreto 17/2007,
de 30 de junio, por el que se modifica la denominacidn, el nimero y competencias de las Consejerias que
conforman la Administracién de la Comunidad Autonoma de Extremadura, se lleva a cabo la creacion del
Instituto de Consumo de Extremadura mediante la Ley 1/2008 de 22 de mayo, de creacién de Entidades
Publicas de la Junta de Extremadura. Esta ley crea el Instituto de Consumo como ente publico sometido
al Derecho Administrativo con presupuesto limitativo y adscrito a la Consejeria u érgano que tenga atri-
buidas las competencias en materia de consumo.

ELINCOEX aprueba sus estatutos mediante el Decreto 214/2008, de 24 de octubre. El Instituto de Consu-
mo de Extremadura, tiene como fines esenciales:

© La propuesta de planificacion de las politicas de defensa y proteccidn de los consumidores y la eje-
cucion de las mismas.

© La formaciony la educacion de los consumidores, especialmente para que éstos conozcan sus de-

rechos.

© La resolucion de los conflictos en materia de consumo, a través de la mediacion y el arbitraje.

© Otras atribuciones de proteccion y defensa de los consumidores y usuarios que legal o reglamenta-
riamente le sean atribuidas.

© Cumplimientoy aplicacién de la normativa sancionadora en materia de consumo.

© Puesta en marchay coordinacion de las Oficinas de Informacion al Consumidor.

© Gestion de las subvenciones.

© Gestion administrativa de la Junta Arbitral de Consumo.

@



PLAN MARCO DE CONSUMO DE EXTREMADURA 2014-2020

INTRODUCCION

Hoy en dia, la eliminacién de fronteras y la globalizacion del mercado, justifican la necesidad de crear
instrumentos eficaces que ofrezcan una respuesta agil a las demandas sociales, y que favorezcan y ga-
ranticen el cumplimiento de los objetivos marcados por las Instituciones Comunitarias en la politica de
consumo, dirigidos fundamentalmente a mejorar el bienestar de los consumidores y usuarios, y prote-
gerlos de una manera eficaz.

Orientacion y objetivos generales.

ELI Plan Marco de Consumo de Extremadura pretende ser la primera apuesta formal de organizacidn, de
ordenacion y de desarrollo de la actividad de consumo, para optimizar los recursos que se destinan a la
proteccién de los ciudadanos en su calidad de consumidores.

ElPlan se entiende como “fruto del didlogo y del trabajo de todos los agentes implicados” en colaboracion
con el Instituto de Consumo de Extremadura. Ademas este plan pretende fomentar el entendimiento,
la coordinacién y la cooperacion entre todos los agentes sociales y el Gobierno de Extremadura en esta
materia.

Este documento debe servir como elemento vertebrador y de cohesion social, evitando asi duplicidades
y ayudando al desarrollo personal, social y comunitario de los consumidores de Extremadura. Entre al-
gunas de las acciones se pueden incluir la reorganizacion de las estructuras encargadas de las politicas
de consumo, el apoyo a programas y actividades en defensa de los intereses de los consumidores y la
realizacién de campanas de inspeccion, entre otras.

Estructura del documento.

1. Introduccion
En este apartado se examinan los aspectos condicionantes del consumo que han llevado a la elabora-
ciény desarrollo de este Plan Maro de Consumo.
En este sentido, se define el marco normativo actual en materia de consumo, se establecen la orien-
tacion y los objetivos generales que encuadran el | Plan, primera herramienta de actuacién en esta
materia en Extremadura hasta su publicacion y desarrollo.

2. Metodologia de elaboracion
En la metodologia de elaboracién del Plan, se aborda el proceso de elaboracién de éste, desde la idea
original y primeros planteamientos, hasta su desarrollo final tras la participacion de los diferentes
agentes de consumo implicados en esta iniciativa.

®
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3. Analisis de situacion

Este capitulo, se dedica al analisis de las fuentes y datos actuales consultados para la elaboracion del
Plan Marco de Consumo. Tales como otros planes como el Plan estratégico de proteccion al consumi-
dor 2002-2005 del Instituto Nacional de Consumo o los estudios y campanas que se han venido reali-
zando en el Instituto de Consumo de Extremadura, todo ello partiendo de un analisis DAFO y teniendo
en cuenta una serie de variables como las caracteristicas Demograficas de la region, el Mercado de
trabajo, la variacién del {ndice de Precios de Consumo o variables tecnolégicas, para obtener un perfil
adecuado del consumidor extremeno y todas sus necesidades reales.

4. Ejes estratégicosy areas de Intervencion
El Plan Marco del INCOEX estructura su contenido bajo tres Ejes Estratégicos, que agrupan las dife-
rentes areas de intervencion, atendiendo a la naturaleza y contenido de las mismas.

5. Objetivos y lineas de actuacion
En esta seccidon se presentan los objetivos estratégicos del Plan ordenados segun los tres grandes
ejes estratégicos. Bajo cada objetivo se consignan las lineas estratégicas para su consecucion y los
responsables de éstas. Ademas, se recogen los evaluadores pertinentes que permiten el seguimiento
y evaluacion de dichas lineas de actuacion.

Desarrollo, seguimiento y evaluacion

Se consideran muy importantes el desarrollo, sequimiento y evaluacion, ya que estas etapas mejoran el
objetivo global del Plan al implantar estrategias de actuacidn entre las iniciativas que se llevaron a cabo
en el pasado, las que se estan realizando en el presente y aquellas que pretenden establecerse para el
futuro y los resultados de desarrollo.

La méxima responsabilidad del desarrollo y sequimiento del Plan, recaera sobre la Consejeria competen-
te en materia de Consumo y para ello es necesaria una comprension basica de las lineas de actuacion y
de los objetivos que conforman los diferentes ejes estratégicos de este Plan.

A cada uno de los objetivos del Plan se le han asignado unos responsables que seran los encargados de
velar por su consecucion e informar acerca de las lineas promovidas para la misma.

La Direccion General competente en materia de consumo, sera la encargada de realizar evaluaciones bie-
nales del Plan Marco de Consumo de Extremadura. Estas tareas se llevaran a cabo a través del Instituto
de Consumo de Extremadura.

1<



PLAN MARCO DE CONSUMO DE EXTREMADURA 2014-2020

INTRODUCCION

El Instituto de Consumo de Extremadura contara para el desarrollo, seguimiento y evaluacion del Plan
con los siguientes érganos:

1. De direccion y gestion:
a) La Presidencia del Instituto de Consumo.
b) La Direccidn General del Instituto.

2. De asesoramiento y participacion:
a) El Consejo de Direccion.

Estos intentaran favorecer el normal desarrollo del Plan, facilitar su conocimiento y dar soporte a la
actividad de coordinacion interinstitucional, necesaria para la elaboracion implantacién y desarrollo del
mismo.

Publicacion

Una vez aprobado el | Plan Marco de Consumo de Extremadura 2014 - 2020, y en la virtud con la que debe
presidir la actuacion de las Administraciones Publicas, la Consejeria de Salud y Politica Social, procede
a su edicién, de forma accesible al publico, debiendo obrar en las dependencias de dicha Consejeria, a
disposicion de los ciudadanos un ejemplar del mismo para consulta e informacién. En la consecucién de
este objetivo, asi mismo se utilizaran los medios proporcionados por las nuevas tecnologias de la infor-
macién y la comunicacion.

Financiacion

Los gastos generales como consecuencia de la aplicacion del | Plan Marco de Consumo de Extremadura
2014- 2020, se acometeran desde las partidas presupuestarias establecidas en los Presupuestos Genera-
les anuales de la Comunidad Autonoma de Extremadura, establecidas por la Asamblea de Extremadura,

para el conjunto de la Consejeria de Salud y Politica Social y de aquellas Consejerias que pudiera corres-
ponderles por razén de la materia y las actuaciones a desarrollar, relacionadas con el consumo.






METODOLOGIA DEL TRABAJO

. ste apartado hace referencia al conjunto de procedimientos utilizados y a ciertas tareas que han
=== requerido habilidades y conocimientos especificos para la elaboracion del Plan Marco de Consumo
e 2014 - 2020.

En la Comunidad Autonoma de Extremadura no ha sido elaborado adn, ningdn plan en materia de con-
sumo con lo que, la confeccion del “I Plan Marco de Consumo de Extremadura” se ha llevado a cabo
partiendo de una busqueda bibliografica exhaustiva de informacién pertinente en materia de consumo:

© PLAN ESTRATEGICO DE PROTECCION AL CONSUMIDOR 2002-2005 del Instituto Nacional de Consumo.

© Analisis DAFO (andlisis de Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades).

© Estudiosy campanas realizadas en el Instituto de consumo de Extremadura con el fin de obtener un
perfil mas exacto del consumidor extremeno y sus necesidades reales.

© Informacion obtenida de reuniones con determinados agentes de consumo como el Consorcio
Extremeno de Informacién al Consumidor, asociaciones de consumidores, OMIC, Camaras de
Comercio y Asociaciones de Empresarios, administraciones competentes, otras Consejerias,
Ayuntamientos, Escuelas de Consumo, Junta Arbitral de Consumo, Cuerpos de Seguridad en
materia de Inspeccion.

FASES DE ELABORACION
Las fases en las que se ha llevado a cabo la elaboracién del Plan Marco de Consumo, de acuerdo con su
contenido son:

a) Fase de andlisis de situacion, de servicios y de recursos en materia de consumo.

b) Fase de priorizacién y establecimiento de las areas de intervencion.

c) Fase de determinacidn de objetivos, definicion de lineas de actuacion y programas a desarrollar.

d) Fase de redaccion del documento.

17



Fase de analisis.
Esta fase es la primera, del proceso de elaboracion propiamente dicho. Para su desarrollo fue necesario el
trabajo de personal profesional y técnico en materia de consumo y con experiencia en diferentes &mbitos.

En esta fase inicial se han analizado todas aquellas circunstancias que afectan al consumo desde el punto
de vista interno y externo. En efecto, no habriamos podido fijar nuestros objetivos, ni los diferentes ejes
estratégicos, sin conocer de antemano las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades, las carac-
teristicas demogréficas de la regidn o ciertas variables que afectan de forma directa al consumo.

Fase de establecimiento de los ejes estratégicos de actuacion.

Teniendo en cuenta todas las caracteristicas anteriores estudiadas en el Analisis de Situacion, después
de obtener el resultado de los trabajos de evaluacidn y tras establecer, de acuerdo con unos criterios, un
orden de atencion de necesidades, los ejes estratégicos del Plan se agruparon 3 aparatados, segun su
condicion y contenido:

|.- MEJORA DE LA ESTRUCTURA, GESTION Y FUNCIONAMIENTO DEL INSTITUTO DE CONSUMO DE EX-
TREMADURA
[.1. Gestidn de recursos estructuras y procesos.
[.2. Politicas locales de consumo.
|I.- PREVENCION Y PROTECCION PARA UN CONSUMO SALUDABLE Y SEGURO, Y DE LOS INTERESES
ECONOMICOS DEL CONSUMIDOR
[1.1. Prevencién y control en materia de consumo
[1.2. Proteccion de los intereses del consumidor
I1l.- INFORMACION, FORMACION Y EDUCACION, PARTICIPACION Y COMUNICACION EN MATERIA DE
CONSUMO
[I1.1. Informacion, formacién y educacion.
[1l.2. Participacion
[11.3. Comunicacién

Fase de determinacion de objetivos, definicion de lineas de actuacion y programas a desarrollar.

Del mismo modo que la fase anterior, una vez diferenciados los ejes estratégicos del Plan, se determina-
ron los objetivos y se definieron las lineas de actuacion y programas a desarrollar.

O



PLAN MARCO DE CONSUMO DE EXTREMADURA 2014-2020

METODOLOGIA DEL TRABAJO

A su vez, para cada objetivo se organizaron las lineas estratégicas para su logro y se indicaron los res-
ponsables de cada una de éstas. Ademas, se recogen los evaluadores pertinentes que permiten el segui-
miento y evaluacion de dichas lineas de actuacion.

Fase de redaccion del documento.

El Documento elaborado como borrador, se envié al Grupo de Expertos en materia de consumo que se
designé para tal tarea del cual formaron parte técnicos del Instituto de Consumo de Extremadura y de
cada una de sus secciones, técnicos de las diferentes asociaciones de consumidores, Camaras de Co-
mercio y Asociaciones de Empresarios, administraciones competentes, otras Consejerias, Junta Arbitral
de Consumo, Cuerpos de Seguridad en materia de Inspeccién, etc.

Mediante varias reuniones y a través comunicaciones por medios tecnoldgicos, se llevaron a cabo dife-
rentes aportaciones y sugerencias que dieron como producto el documento final que constituye el | Plan
Marco de Consumo de Extremadura para el periodo de 2014 a 2020.






MISION, VISION Y VALORES

MISION

La misidn del Instituto de Consumo de Extremadura se puede desfragmentar en los siguientes apartados:

© Defender y salvaguardar la salud, la seguridad y los intereses econémicos de los consumidores y
usuarios extremenos con campanas informativas y control de mercado y potenciando un sistema
extrajudicial de resolucién de conflictos y de arbitraje en los diferentes sectores econdémicos. Con-
tribuir a la mejora del bienestar y la calidad de vida de todos los ciudadanos extremenos.

© Cumplir con lo establecido en el Estatuto de Consumidores de Extremadura desarrollado en la
Ley de los Consumidores y el Decreto que aprueba los Estatutos del Instituto de Consumo de
Extremadura, asi como el articulo 51 de la Constitucion espafola, de 6 de diciembre de 1978y
demas normativa en materia de consumo.

VISION

© Prestar servicios de proteccion y defensa en materia de consumo.

© Promover y fomentar la informacion, la formacion y la educacion de los consumidores, especial-
mente para que éstos conozcan sus derechos.

© Servir como elemento de integracion para dar respuesta a las necesidades de los consumidores
extremenos.

VALORES

© (Que sea un Servicio Publico.

© La calidad del servicio es prioritaria.

© La participacion de los consumidores extremenos.

© Buscamos autonomia en la gestion.

© Latransparencia en nuestras acciones es un objetivo.

© La coordinacién con las instituciones es para nosotros prioritaria.






ANALISIS DE SITUACION

En la elaboracion del "Plan Marco de Consumo de Extremadura” se han tenido en cuenta, entre otras,
las siguientes fuentes de informacién:

PLAN ESTRATEGICO DE PROTECCION AL CONSUMIDOR 2002-2005
DEL INSTITUTO NACIONAL DE CONSUMO.

Las Administraciones Publicas, responsables de la accidén protectora de los derechos e intereses de
consumidores y usuarios, deben arbitrar marcos normativos y voluntarios que tiendan a evitar estas
posibles consecuencias negativas y para ello, como por otra parte se establece constitucionalmente,
deben procurar la adecuada concienciacion de los consumidores y usuarios como colectivo que debe
participar en la definicién y defensa de sus intereses, y de los sectores productivos cuyas ofertas esta-
rén definidas en funcién de la demanda del mercado, donde el sujeto activo basico y esencial es y debe
ser el consumidor.

Este Plan continla la tendencia que ha marcado el quehacer de los responsables de consumo en nuestro
pais durante las Ultimas legislaturas, poniendo sobre papel y marcando tiempos, en virtud de los objetivos
que a continuacion se enumeran, a una colaboracién que se viene practicando desde que nuestro Estado se
articuld en Comunidades Auténomas, con el fin Ultimo de garantizar la igualdad de todos los espafoles en
el ejercicio de sus derechos y en el cumplimiento de sus deberes constitucionales, asi como para velar por
el establecimiento de un equilibrio econémico y social justo entre las diversas partes del territorio espanol.

Andlisis DAFO (analisis de Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades)
En relacion con la proteccion a la persona consumidora y usuaria en Extremadura, realizado por el Insti-
tuto de Consumo de Extremadura de la Consejeria de Salud y Politica Social y dividido en los siguientes
apartados:

© Rol del Instituto de Consumo de Extremadura.

© Gestidn sectorial (coordinacion horizontal como elemento esencial de la proteccién integral del con-
sumidor).
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© Gestion territorial (coordinacion vertical como elemento esencial de la proteccién integral del con-
sumidor).

© Proceso administrativo en materia de prevencion.

© Proceso administrativo en materia de inspeccién.

© Proceso administrativo en materia de resolucion de conflictos.

© Definicion de los Principios Orientadores del Gobierno de Extremadura en materia de proteccion a

la persona consumidora.

Asi se ha obtenido que:

DEBILIDADES

1. Falta de politica clara en materia de consumo.
Escasez de recursos humanos.
Falta de coordinacion entre unidades.
Falta de formacién y especializacion de profesionales.
No protocolizacion y areas funcionales no definidas.
Escasez de presupuesto.

N oo AN

Falta de motivacion y especializacion de profesionales.

AMENAZAS
1. Normativa existente obsoleta y carencia de ella en determinados sectores econémicos.
2. Dispersion geografica, que dificulta el acceso de los consumidores a los servicios de defensa de los

mismos.
3. Descoordinacion con otras Consejerias (Procedimiento incluido).
4. Falta de formacion e informacidon de los consumidores.
5. Escasez de proveedores (laboratorio, transporte,...).
6. Asociacion de Consumidores (funcionamiento y regulacion).

FORTALEZAS
1. Personal cualificado y con experiencia.
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Organigrama y estructura aceptable.
Capacidad normativa.

Actitudes positivas en el trabajo.

Capacidad de presupuesto gasto-necesidad.

SR A

Estilo democratico y participativo a nivel central.
7. Aplicacion informatica que funcionara.

OPORTUNIDADES
1. Interés social.
Desarrollo normativo.
Coordinacion con otros Organismos.
Directrices y compromiso en materia de consumo por parte del Gobierno Autonémico.
Posible financiacidn a través de programas europeos.
Nuevas tecnologias.

N oo kN

Canales de distribucion.

Coordinacion efectiva con otras Administraciones.
Reuniones con aquellas Consejerias que tienen una mayor interaccion con el consumidor con la finalidad

de identificar sinergias y mejorar la coordinacién horizontal, ello ha tenido como resultado las acciones
recogidas en el Plan a realizar por dichas Consejerias.

Caracteristicas Demograficas de la region (Fuente: INE. Anuario estadistico de Extremadura 2013. IEEX])
Estructura de la poblacién. La poblacion de Extremadura, a 1 de enero de 2013, asciende a 1.104.004 ha-

bitantes, 693.729 en la provincia de Badajoz (62,84% de la poblacion) y 410.275 en la de Caceres (37,16%
de la poblacion).

El nimero de municipios existentes en Extremadura (agrupados sobre la base del nimero de habitantes
existente en cada uno de ellos), es de 386 para una extension de 41.634,43Km?. Solo 98 municipios sobre-
pasan los 2.000 habitantes, lo que da una idea de la dispersion poblacional que presenta la Comunidad
Auténoma. (Tabla 1).
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L Extremadura Caceres Badajoz
Municipios
Ne° % Ne° % Ne° %
Menos de 2.000 habitantes 288 74,61% 191 86,43% 97 58,79%
De 2.001 a 10.000 habitantes 84 21,76% 25 11,31% 59 35,76%
De 10.001 a 20.000 habitantes 7 1,81% 3 1,36% 4 2,42%
M3as de 20.000 habitantes 7 1,81% 2 0,90% 5 3,03%
TOTAL 386 100% 221 100% 165 100%

Tabla 1. NUmero y porcentaje de municipios segin nimero de habitantes. Extremadura y sus provincias. 2012

@ Menos de 2.000 habitantes
@ De 10.001 a 20.000 habitantes

( De 2.001 a 10.000 habitantes
@ Mas de 20.000 habitantes

La mayor concentracion de poblacion se presenta en los municipios de mas de 20.000 habitantes, que
aunque son sélo 7 en Extremadura, estos acogen al 40,31% del total de la poblacion extremena. Si compa-
ramos por provincias, la mayor diferencia se presenta en el intervalo de poblaciéon de municipios de me-
nos de 2.000 habitantes, que en Caceres representa el 31,79% de su poblacién, mientras que en Badajoz
representa el 12,97%. (Tabla 2).
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L Extremadura Caceres Badajoz
Municipios
N° hab. % N° hab. % N° hab. %
Menos de 2.000 habitantes 220.416 19.97% 130.435 31,79% 89.981 12,97%
De 2.001 a 10.000 habitantes 339.840 30,78% 102.473 24.,98% 237.367 34,22%
De 10.001 a 20.000 habitantes 98.699 8,94% 40.395 9,85% 58.304 8,40%
Més de 20.000 habitantes 445.049 40,31% 136.972 33,39% 308.077 44.61%
TOTAL 1.104.004 100% 410.275 37,16% 693.729 62,84%

Tabla 2. Distribucién de la poblacion por tamafo de los municipios. Extremadura y sus provincias. 2012

@ Menos de 2.000 habitantes (> De 2.001 a 10.000 habitantes
@ De 10.001 a 20.000 habitantes @ Mas de 20.000 habitantes

La evolucion de la poblacion de Extremadura desde principios de siglo presenta un comportamiento definido
por un aumento paulatino en la primera mitad del mismo, hasta alcanzar su valor maximo en el censo de 1960
(1.378.777 habitantes), con una fuerte caida en las décadas de los afios 60y 70 (debida fundamentalmente a los
efectos de la emigracion y, en menor medida, a la caida de la tasa de natalidad), y una estabilizacion de las ci-
fras a partir de los afnos 80, observandose desde entonces un ligero aumento en la variacion inter-censal para
el conjunto de Extremadura principalmente por el incremento de ésta en la provincia de Badajoz. (Figura 1).
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Figura 1. Series histéricas de poblacion. Extremadura y sus provincias. 1900-2011

La distribucion por sexos de la poblacion de Extremadura a 1 de enero de 2013 se compone de 548.054 varo-
nesy 555.950 mujeres, lo que supone un 49,64% y 50,36% de la poblacién respectivamente. La proporcién de
varones y mujeres en una poblacion viene determinada por varias causas. De manera general, por cada 100
nacimientos de ninas se producen alrededor de 106 de nifos; pero a partir del nacimiento y en todas las eda-
des, la incidencia de la mortalidad suele ser mayor en los hombres que en las mujeres, por lo que tal ventaja
en el numero de hombres se mantiene hasta pasados los 40-50 anos aproximadamente, década a partir de
la cual el nimero de mujeres tiende a sobrepasar al de hombres, incrementandose la diferencia de forma
progresiva. Si representamos la razén de sexos, vemos que la relacion se invierte en Extremadura a una edad
mas tardia (60-64 afos). (Figura 2).
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Figura 2. Razdn de sexos [nimero de hombres por cada 100 mujeres). En porcentaje. Extremadura 2012.
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La comparacion de las pirdmides muestra que los efectivos jévenes (10-24 afios) y mayores (> 65 afios) son
muy representativos en Extremadura; sin embargo, los efectivos de poblacion activa (25-44 anos) son
poco representativos en la poblacién extremena. (Figura 3).
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Figura 3. Pirdmide de poblacion. En porcentaje. Extremadura. 2012

Si cotejamos la estructura poblacional por edad y sexo en porcentajes en Extremadura en el ano 2012,
comprobamos que las cifras son en general muy similares. (Tabla 3).

Extremadura
Grupos de edad -
Varones Mujeres Total

0-19 afios 10,16% 9,63% 19,79%
20-64 anos 31,25% 29.72% 60,97%
>65 anos 8,25% 10,99% 19,24%
> 80 anos 2,25% 3,85% 6,10%
TOTAL 49,66% 50,34% 100,00%

Tabla 3. Estructura de la poblacién por grupos de edad y sexos. En porcentaje. Extremadura 2012.

Al comparar la estructura por edades para Extremadura en el periodo 2000-2012, se observa que la evo-
lucion ha sufrido una ligera diferencia de intensidad: se observa un moderado descenso de la poblacién
més joven y un aumento de la poblacion més anciana. (Tabla 4).



W & romg
Extremadura
Grupos de edad —
2000 2012 Variacion 00/12

0-19 anos 23,2% 19.79% -3,41
20-64 afos 58% 60,97% +2,97
>65 afos 18,8% 19.24% +0,44
> 80 anos 4,22% 6,10% +1,88
TOTAL 100,00% 100,00% =

Tabla 4. Variacion de la estructura de la poblacion por grupos de edad. En porcentaje. Extremadura 2000y 2012.

La Encuesta de Poblacion Activa [EPA] es una investigacion continua y de periodicidad trimestral di-
rigida a las familias, realizada por el INE desde 1964. Esta se ha ido modificando por la necesidad de
adecuarse a la nueva realidad demografica y laboral de nuestro pais, debida especialmente al aumento
del nimero de extranjeros residentes; la incorporacion de la nueva normativa europea siguiendo las nor-
mas de la Oficina Estadistica de la Union Europea (EUROSTAT]; y por Gltimo, la introduccién de mejoras
en el método de recogida.

Mercado de trabajo

Poblacién de 16 y méas afos segun su relacion con la actividad econémica, sexo y grupos de edad.

Extremadura
Activos
Total Parados Inactivos
Total Ocupados -
Total Busca Primer Empleo

Ambos Sexos

Total 907,38 502,05 336,15 165,85 14,83 405,32
De 16 a 19 anos 46,43 8,72 2,32 6,42 3.4 37,7
De 20 a 24 anos 65,58 40,02 16,4 23,6 6,9 25,55
De 25 a 54 anos 479,47 396,2 276,55 119,65 4,6 83,27
De 55y mas anos 315,88 57,12 40,9 16,22 0,32 258,75
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Hombres

Total 447,58 286,72 199,3 87,43 5,55 160,85
De 16 a 19 anos 23,78 518 1,93 3,23 1,52 18,6

De 20 a 24 anos 33,7 21,8 9,25 12,5 2,62 11,9

De 25 a 54 anos 24517 2224 162,48 59,95 1,42 22,78
De 55y mas anos 145 37,38 25,62 11,72 0 107,62
Mujeres

Total 459.,8 215,33 136,88 78,48 9,28 244,48
De 16 a 19 anos 22,68 3,55 0.4 3,15 1,88 1912
De 20 a 24 anos 31,9 18,22 7,18 11,1 3,88 13,68
De 25 a b4 anos 234,33 173,8 114, 59,7 3,18 60,52
De 55y mas afos 170,92 19,75 15,25 4,5 0,32 151,18

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica. Encuesta de Poblacidon Activa

indice de Precios de Consumo

El indice de Precios de Consumo (IPC) es una medida estadistica de la evolucién de los precios de los
bienes y servicios que consume la poblacion residente en viviendas familiares en Espana.

El conjunto de bienes y servicios, que conforman la cesta de la compra, se obtiene basicamente del con-
sumo de las familias y la importancia de cada uno de ellos en el calculo del IPC estd determinada por
dicho consumo.

En la siguiente tabla se incluye el peso de cada uno de los 12 grandes grupos y su comparacion con los
pesos vigentes hasta el ano 2011.



O

Grupo 2011 2012 %
01. Alimentos y bebidas no alcohdlicas 18,16 18,26 0,6
02. Bebidas alcohélicas y tabaco 2,87 2,89 0,7
03. Vestido y calzado 8,59 8,34 -2,9
04. Vivienda 11,7 12 2,6
05. Menaje 6,84 6,67 -2,5
06. Medicina 3,21 3,14 -2,1
07. Transporte 14,74 15,16 2,9
08. Comunicaciones 3,98 3,85 -3,3
09. Ocio y Cultura 7,64 7,54 -1,3
10. Ensenanza 1,38 1,42 2.8
11. Hoteles, cafés y restaurantes 11,52 11,46 -0,5
12. Otros bienes y servicios 9,37 9,26 -1,2
TOTAL 100 100

Variables tecnoldgicas

Factor Social

Se incluyen aqui los items del tipo cultura, religion, contexto social, etc. Se considera muy importante este
factor ya que va intrinsecamente unido al habito de consumo directo del usuario.

Factor Econdmico

Se entiende aqui como factor importante el referido a los recursos econdémicos de la sociedad, aspecto
muy importante pues los habitos de consumo se ven directamente relacionados con factores econémicos
como son la tasa de desempleo, los ingresos...

Las Nuevas Tecnologias

El consumidor se ve muy influenciado por la evolucién de la sociedad a la que pertenece, de la misma
forma que se ve afectado por la tecnologia puesta a su disposicion. Hay que tener en cuenta que el co-

nocimiento sobre las TICs y su evolucidn son agentes precisos para poder estudiar los cambios en los
habitos de los consumidores.
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El ocio se erige como uno de las areas en la se promueve mas el avance de las nuevas tecnologias. Es un
sector en el que evoluciona la tecnologia de forma vertiginosa creando una altisima competencia equi-
parable a la amplia oferta que tiene a su disposicion el consumidor. EL comercio electronico, la telefonia
movil, las redes sociales, son pruebas fehacientes de todo ello.

PERCEPCION DEL PERFIL DEL CONSUMIDOR

Como hemos dicho anteriormente, el consumo es un proceso econdémico asociado a la satisfaccién de las
necesidades y deseos de los agentes econdmicos, por tanto, el consumo como tal se produce en todos los
sistemas econdmicos. En una sociedad de consumo una de las actividades de ocio principales de la po-
blacién es la adquisicion de bienes materiales o servicios adicionales, con los que satisfacen sus deseos
de estatus social o satisfaccién material.

La ley 6/2001 de 24 de mayo, Estatuto de los Consumidores de Extremadura, define al consumidor como
destinatario final de bienes, productos y servicios, englobando en un mismo concepto a quienes adquie-
ren o usan bienes y productos y a quienes utilizan servicios. En realidad, nuestro ordenamiento estatal,
si bien se refiere a consumidores y usuarios, no define ambos conceptos ni le atribuye diferentes efectos
juridicos, razon por la cual se ha estimado innecesario mantener tal dualidad y, por tanto, hay que tener
en cuenta que con la expresion «consumidores» o «consumidor» se hace referencia en todo el texto, tanto
a quienes consumen o usan productos como a quienes utilizan bienes y servicios, resultando equivalente
a la de «consumidores y usuarios».

La economia mundial esta viviendo unos momentos de crisis e incertidumbre que sin duda estan teniendo
su efecto en la poblacion y en su rol de consumidor.

La subida de los tipos de interés, sumada al alza del precio del petrdleo y de las materias primas, asi
como el aumento de la poblacion mundial ha configurado una coyuntura econémica que ha provocado
que, por primera vez en mas de una década, el crecimiento del PIB en Espafa vaya a crecer, segun las
previsiones, por debajo de la media europea.

En estos tiempos dificiles, el consumidor regula su presupuesto para mantener el consumo de lo que mas
necesita, sacrificando otras compras menos imprescindibles.

El perfil del consumidor ha evolucionado a lo largo del tiempo, modificando sus habitos de compra de
manera y provocando cambios en los modos de promocionar los productos. El Instituto de Consumo de
Extremadura lleva a cabo sus actuaciones para conocer el perfil de los consumidores, en base a tres as-
pectos diferenciados:
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© Que se trate de un nuevo sector. Y por tanto se trate de un sector desconocido ante el cual no se
tiene una percepcién del comportamiento de los consumidores.

© Que se de una caracteristica puntual en el mercado. Ante la cual haya que actuar de manera dife-
rente a como se venia haciendo y por tanto el consumidor se encuentre desprotegido.

© Através del termometro de reclamaciones. Teniendo en cuenta el nimero de reclamaciones res-
pecto a un mismo tema, se puede considerar la necesidad de llevar a cabo un estudio que abarque
la problematica del mismo e intentar asi conseguir las soluciones necesarias.

En base a estos tres aspectos, en el Instituto de Consumo ha llevado a cabo varias encuestas, a través
del Consorcio Extremeno de Informacion al consumidor, para observar la percepcion de los consumido-
res en determinados temas considerados de bastante importancia.

ELIVA como marketing

© El perfil del responsable de compra encuestada es Mujer de entre 36 y 55 anos.

© Mas del 90% de los encuestados sabe de la nueva subida del IVA a partir del 1 de septiembre de
2012, de los cuales, la mitad conoce los tipos de IVA que se aplican a los distintos productosy la otra
mitad solo algunos.

© Destaca que el 63% de los encuestados afirman que serdn “Los consumidores” los que asumiran
de forma mas impactante la subida del IVA, por encima de “Los comerciantes”, un 2,5% vy de “Los
dos de forma conjunta”, un 32%.

© Un 66% afirma que “sabe de la publicidad dada por algunas superficies comerciales acerca de la
no repercusion de la subida del IVA a sus productos”, de los que un 44% esta “Totalmente de acuerdo”
o "De acuerdo” con la afirmacion “algunas empresas han subido los precios de algunos o de todos sus pro-
ductos antes de la entrada en vigor del nuevo IVA, para luego publicitar la no aplicacion del mismo”.

© Alpreguntar qué le parece la idea de algunas empresas de no aplicar la subida del IVA a sus productos
y hacerse cargo ellas, un 40% de los encuestados responde que “es una idea irreal”; de éstos, la mitad
argumentan su respuesta con explicaciones que guardan relacién con la hipdtesis de partida.

© Un destacado 77% de los encuestados ha notado incremento de los precios en algunos productos
en fechas anteriores a la entrada en vigor del nuevo IVA; de los cuales, el 57% afirma también
estar “Totalmente de acuerdo” o “De acuerdo” con la afirmacion “algunas empresas han subi-
do los precios de algunos o de todos sus productos antes de la entrada en vigor del nuevo IVA, para luego
publicitar la no aplicacion del mismo”.
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©

El 20% no relacionan el incremento de precios con esta hipdtesis, manifestando estar “En des-
acuerdo”, “Totalmente en desacuerdo”, o “Ns/nc”.

Encuesta sobre los seguros en Extremadura: una vision general del perfil del consumidor en el sector
de los seguros.

©

Los seguros mas habituales contratados por los encuestados son los de automévil y el seguro de
hogar, con un 90% y un 59% de los casos, respectivamente. Sin embargo destaca el seguro de dece-
sos con un 32,4%, al que le sigue el de “vida” con un 30,6% y en menor medida los de “accidentes”
con un 10%, “salud” 9% o “robo” 8%.

En cuanto a la forma de contratacion de los seguros, un 35% lo hace a través de las ofici-
nas de compafias aseguradoras, en segundo lugar lo ocupan los agentes o mediadores de seguros
con un 27,4%, y muy de cerca los Bancos y Cajas con el 24,2%. El 7,4% de los encuestados lo hace a
través de Internet, y tan sélo el 2,2% recibid la visita de un comercial de seguros, por lo que se ob-
serva que ésta Ultima es una practica poco habitual en la actualidad con respecto al pasado. Segun
el estudio se observa que, de los que recibieron la visita de un comercial, mas del 25% son mayores
de 75 anos.

EL 35% de los encuestados responde a la pregunta abierta en relacion a los seguros que han sido
impuestos obligatoriamente, y destaca que el 66,6 % son seguros de hogary vida impuestos por los
Bancosy Cajas, el 21,3% son seguros de amortizacion del préstamos, y un 12% seguros de automo-
vil. Se puede entender asimismo que la gran mayoria de los seguros de vida impuestos por Bancosy
Cajas, que como respuesta abierta manifiestan los encuestados, técnicamente se refieren a seguros
de amortizacion de crédito o préstamo.

En cuanto a la informacion recibida en el momento de contratar el seguro sobre las caracteristicas
y condiciones, un 66,7% le parece “suficiente”, sin embargo casi un 26% cree que es “insuficiente”,
a lo que se le suma un 1,5 % que piensa que la informacién es “nula”.

En el casode la informacion recibida durante el tiempo en vigor del seguro, acerca de posibles
cambios en las condiciones de la péliza, preaviso de subidas de primas u otro tipo de informacion
un 43,6% recibe alguna “a veces”, un 39% “nunca”, y un 15% “siempre”.

Preguntados sobre la respuesta que da la compafia en caso de haber presentado parte, el 33% de
los encuestados no ha presentado parte. De los que si, el 55% afirma que la respuesta de la com-
pania de sequros ha sido “rapida y favorable”, sin embargo un 43% piensa que la respuesta no ha
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sido satisfactoria: el 20,6% afirman que “infravaloraron los dafos”, el 12% “han tardado mucho en
responder” y un 10% afirman que “no se hicieron cargo”.

© En cuanto a reclamaciones, el 80,4% no ha presentado reclamacion. De los que han presentado
reclamacion, el 73,5% lo ha hecho ante la propia compania de seguros, un 23% ante organismos
de consumo y el 3,5% ante otros organismos. Y los seguros sobre los que se reclama destacan los
seguros de hogary los de automaviles, con un 48% y un 38% respectivamente.

© Casiel 78% afirma no conocer la existencia del defensor del asegurado, organismo que en primera
instancia se encarga de resolver las reclamaciones que se susciten en el &mbito de los sequros.

© Es importante destacar también, que un 16% de los que han afirmado que la respuesta de la com-
panias en caso de haber presentado parte, no ha sido satisfactoria (“infravaloraron los danos”, “han
tardado mucho en responder” o “no se hicieron cargo”}, no han presentado reclamacién alguna.

© Por otra parte, sobre el coste y nivel de satisfaccién de los usuarios, al 57% le parece “importante”
o “muy importante” el gasto que supone el pago de los seguros contratados. Al 36% le parece “nor-
mal” dicho gasto, y al 6,5% “poco importante”. Ademas, el 40% piensa que las cantidades pagadas
en relacion a las prestaciones ofrecidas son “altas”, al 51% les parece "normal”y sélo al 7% “bajas”.

© En los dos ultimos anos ha cambiado de compania de seguros el 55% de los encuestados, de los
que destaca que el motivo principal por el que cambiaron el 66%, ha sido buscar un sequro mas
econdmico. Otros motivos del cambio son menos significativos como que “no se ajustaba a mis ne-
cesidades” el 12%, “atencion personal deficiente” el 8%, “la compania no se ajusté a lo contratado”
el 7,5%, y "me fue impuesto” el 6,5%.

© Elgrado de satisfaccion en general con las companfias de seguros es “aceptable” en un 63% de los
casosy “alto” en un 4,5%; sin embargo es “bajo” en un 26,7%y “deficiente” en un 4,5%. De lo que se
deduce por lo tanto que ese grado de satisfaccion del usuario de seguros en Extremadura sobrepasa
el aprobado.

Por lo tanto, podemos decir que el perfil del usuario de seguros en Extremadura es el siguiente:

Los tipos de seguros mas contratados tanto por mujeres como por hombres son el de automovil y el de
hogar, y a destacar el seguro de decesos, sobre todo en el intervalo de edad 36 a 55 anos. Son contratados
principalmente a través de agentes/mediadoresy las propias oficinas de las companias aseqguradoras,
asi como al solicitar créditos hipotecarios o personales, siéndoles impuestos por entidades bancarias, a
destacar el de hogar y vida (amortizacion del préstamo).
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Piensan que es suficiente la informacidn que reciben en el momento de contratar la pdliza e insuficiente
o nula durante el tiempo en vigor de la misma.

La tendencia es a reclamar en caso de desacuerdo, y ante la propia compania de seguros, afirmando
ademas que apenas conocen la existencia de la figura del defensor del asegurado. El seguro de hogar es
contra el que mas reclamaciones se presentan.

Les supone un gasto importante para su economia el pago de los seguros contratados, y mas de la mitad
ha cambiado de seguro en los dos Ultimos anos, sobre todo para buscar otro méas econémico.

Aceptable es el grado medio de satisfaccion en general con las companias de seguros.

Encuesta sobre habitos de compra.

El objetivo principal de esta encuesta es conocer el comportamiento de compra. Entre la poblacion rural
extremena (municipios hasta 10.000 habitantes), de productos de alimentacidn, limpieza, textil, calzado o
del hogar a través de tiendas y supermercados, y compararlos con algunos datos de la encuesta realiza
en 2008 con el mismo objetivo.

La informacidén recogida permite:

© por una parte, conocer estilos de vida y habitos de compra de las familias residentes en las zonas
rurales de la comunidad auténoma de Extremadura, asi como la tendencia de dicha poblacién a
reclamar en caso de desacuerdo comercial.

© porotra, puede ayudar al sector empresarial a adaptar su oferta a las actuales demandas de los di-
ferentes clientes, en cuanto a opciones de ubicacion, de surtido de productos y marcas, de servicios
y atencion al cliente, y en general a tomar algunas decisiones que se ajusten a los requerimientos
del mercado.

Del mismo modo que ocurriera en los datos observados en la encuesta de 2008, la compra de produc-
tos de alimentacion y limpieza es realizada en igual porcentaje en las “tiendas de barrio o municipio” en
“supermercados/autoservicios” o en las “grandes superficies comerciales”, dada la variedad de marcasy
productos de este tipo que, la poblacidn rural en general se pueden encontrar en distintos establecimien-
tos. Sin embargo, cuando hablamos de productos especificos sobre confeccién, calzado y hogar, son las
“tiendas especializadas” las que son elegidas por casi el 50% de los encuestados. En menor medida “las
tiendas de barrio o del municipio” o “grandes superficies comerciales”.
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En el caso de los factores que deciden la eleccion de un establecimiento u otro nos encontramos que los
“precios mas baratos” son los que priman, con diferencia significativa sobre otros factores, tal y como
ocurria en la encuesta realizada en 2008. Ademas, la mayoria de encuestados que se decantan por esta
opcién son los que tienen rentas mas bajas. Otros factores que destacan son “la variedad de productos y
marcas” o “la proximidad” al domicilio.

En cuanto a la fidelidad al establecimiento de compra, méas de la mitad de encuestados manifiesta que “le
gusta comprar en los mismos establecimientos”, el 61,7%, mostrando asi su fidelidad a determinadas
tiendas y centros comerciales. El 26,6% “compran en establecimientos préximos al domicilio”, mani-
festando asimismo su fidelidad por comodidad, como primer factor decisivo. En menor medida los que
“suelen cambiar de establecimiento”, un 11%.

En proporcion, los méas jovenes son los menos fieles a la hora de realizar las compras en los mismos
establecimientos.

Atencién al cliente. Los datos reflejados son muy similares a los recogidos en la encuesta de 2008. Es
significativo como més del 70% de los encuestados piensan que el trato recibido a la hora de realizar
las compras, es mejor en las “tiendas de barrio o municipio”. Sin embargo, afirman que el servicio que
prestan es mejor en las “superficies comerciales”, el 35%. Destaca, no obstante, los que valoran positi-
vamente el servicio prestado en “las tiendas de barrio o municipio” con respecto a la anterior encuesta,
siendo en ésta algo mas significativo.

Otros estudios llevados a cabo por el Instituto de Consumo de Extremadura son:
© Estudio sobre el usoy consumo del teléfono movil en los jévenes extremenos.
© Consumo Responsable. Manual para una compra consciente.
© Estudio Habitos de Consumo en Extremadura.
© Estudio de Consumo en la Juventud de Extremadura.

CAMPANAS DE CONTROL DE MERCADO

Ademas de las encuestas y otros estudios, se han llevado a cabo una serie de campanas de control de
mercado con el fin de promover y realizar observaciones que permitan una adecuada prognosis de la
probleméatica del consumo, asi como llevar a cabo ensayos comparativos, analisis de laboratorio y en
general, todos los procedimientos técnicos que se precisen para el mejor conocimiento de los bienes
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y servicios que se ofertan al consumidor y usuario. Para ello, se planifican, disenan y coordinan estas
campanas de control de mercado, la red de alerta y el resto de las actuaciones inspectoras de estos
bienes y servicios.

CAMPANAS NACIONALES

e Campanas Generales

C. G. de Productos Alimenticios.

2011 Campana Nacional de Inspeccién y Control de los productos envasados por los titulares del
comercio minorista.

2012 Venta de productos alimenticios, a granel o fraccionada.

2013 Promocion de productos con rebajas de precios vinculadas a la compra de varias unidades.

C.G. de Productos Industriales.

2011 Control del cumplimiento por parte del vendedor de entregar al consumidor justificante en
caso de que ejercite su derecho a reparacion o sustitucion.

2012 Control de las unidades de medida utilizadas para declarar caracteristicas de los productos:
(pulgadas en TV, ruedas, CV en potencia de vehiculos).

2013 Controlde electrodomésticos: comprobar la presencia de la etiqueta de consumo energético.

C.G. de Servicios.

2011 Control del cumplimiento de la obligacién del prestador de servicios de proporcionar al
destinatario de los mismos, sus datos identificativos y de contacto.

2012 Registro estatal de empresas que realizan actividades de contratacion de préstamos o
créditos hipotecarios, o de intermediacion para la contratacion de los mismos: justificacidn
del registro y del sequro de responsabilidad o aval bancario.

2013 Publicidad comercial: control de precios.

37



eCampanas Especificas

C.E. de Productos Alimenticios.

2011 - Inspeccion de aceites de oliva.
- Publicidad, ofertay promocion en alimentos.
2012 - Productos estimulantes: cacao y chocolate.
- Refrescos y zumos de frutas.
2013 - Alérgenos en alimentos: etiquetado y composicién.

Conservas de pescado en aceite de oliva: etiquetado e identificacién del tipo de aceite.

C.E. de Productos Industriales.

2011 - Muebles, etiquetado y garantia.
- Bombillas de bajo consumo.
2012 - Detergentes de lavado de ropa: etiquetado y composicion.
- Electrodomésticos: etiquetarelativaalaeficienciaenergética, en especial, aparatos de refrigeracion,
lavadoras y lavavajillas.
2013 - Colchones de cama: informacién obligatoria.

- Cargadores (universales, moviles.) y pilas recargables: etiquetado y sequridad.
- Pinturas y barnices: etiquetado y composicion.

C.E. de Servicios.

2011 - Telefonfa mévil e Internet.

2012 - Alquiler de vehiculos: Condiciones generales de contratacion e informacion al consumidor.
- Compra-venta de joyas y oro.

2013 - Talleres de reparacion de vehiculos

- Telefonia Mévil: publicidad de operadoras.
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TOMAS DE MUESTRAS.

2011 - Aguas bebidas envasadas. - Prendas de punto de lana.
- Arroz semilargo extra. - Prendas infantiles (hasta 14 afos).
- Perejily orégano. - Detergente liquido para lavado a maquina (lavadora).
- Frutos secos. - Leche corporales hidratantes.
2012 - Productos cérnicos, de la pesca (frescos y congelados), lacteos, huevos, patés.
- Aceites y grasas, harinas y derivados. (Pastas, galletas, pan, cereales en copos, bolleria, etc),
productos de aperitivo.
- Alimentos estimulantes [cacaoyderivados, café, té, especies parainfusiones), cerealesylegumbres,
alimentos diversos [frutas y hortalizas, frutos secos, etc.).
- Aguas y hielo, bebidas alcohélicas, bebidas no alcohélicas, vinagres.
- Productos dietéticos y especiales, conservas y semiconservas vegetales y de pescado, caldos y
sopas deshidratadas, platos preparados.
- Edulcorantesy derivados (azlcares, jarabes, miel, caramelos y chicles, turrones y mazapanes), sal,
condimentos y especias, salsas de mesa, aditivos.
- Aparrallaje eléctrico, electrodomésticos (gama blanca y marrén) pequefo electrodoméstico, pilas
y acumuladores, varios electromecanicos.
- Material polimérico, material no polimérico (cerdmicos, cuberterias, cristaleria, herramientas,
etc.).
- Colas y pegamentos, combustibles y lubricantes, cosméticos, lejias y detergentes, pinturas,
barnices y disolventes, productos quimicos y plaguicidas de uso doméstico.
- Juguetesy textiles: Articulos de broma pirotécnicos, calzados y marroquineria, juguetes y material
escolar, textiles, articulos de puericultura (chupetes, biberones, ...]
2013 - Aceite de oliva virgen y virgen extra. - Articulos de menaje de acero inoxidable.

Aguas envasadas. Bafnadores [no bikinis).
Conservas de mejillones. - Barras de labios.
Huevos frescos de gallina. Gafas de sol.
Productos bajos, muy bajos y sin sal. Gasoleo A.

Quesos con D.O. - Gasolinas 98y 95.
Sales yodadas Juguetes magnéticos.
Campana toma de muestras de salsas de mesa. - Plastilinas.
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CONTROL SISTEMATICO.

2011 - Control sistemético de Alimentos.
Control sistematico de Productos industriales.

2012 - Control sistematico de Alimentos.
Control sisteméatico de Productos industriales.

2013 - Control sistemético de Alimentos.
- Control sistematico de Productos industriales.

ACTIVIDADES INSPECTORAS.

2011 - Instruccién: Identificacion del establecimiento y comprobacién documental.
- Instruccién: Comprobacion del marcado de precios.

2012 - Instruccion: Identificacion del establecimiento y comprobacién documental.
- Instruccién: Comprobacién del marcado de precios.

2013 - Campana de inspeccion y control de rebajas de invierno.

- Campana de inspeccidn y control de rebajas de verano.

- Campana de inspeccion y control de ofertas publicitarias y promociones en centros comerciales y
grandes superficies.

- Campafa de inspeccion y control general de establecimientos (incluyendo bazares y tiendas de
bajo precio).

- Campana de inspeccién y control de venta por Internet.

- Campana de inspeccidn y control de material escolar.

- Campana de inspeccién y control de Navidad.

- Productos de bano del bebé.

CAMPANAS REGIONALES.

2012 - Campana Regional de Juguetes.

2013 - Campana Regional de Disfraces.
- Campana Regional de Seguridad de Juguetes.
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ACTUACIONES DEL CONSORCIO EXTREMENO DE INFORMACION AL CONSUMIDOR.

El Instituto de Consumo de Extremadura ha llevado a cabo ademas de la elaboracion y difusion de proyec-
tos de estudios, analisis y encuestas o las campanas de control de mercado sobre productos y servicios
ofrecidos a los consumidores, el diseno, elaboracion y difusion de publicaciones y material informativo y
eldisenoy elaboracion de actividades singulares y generales de informacidn, formacién y divulgacién diri-
gidas a los consumidores, atendiendo a las necesidades de estos que se observan a través de los estudios
y campanas, a través del Consorcio de informacion al Consumidor.

Desde 2011 hasta ahora El Consorcio Extremeno de Informacion al Consumidor ha llevado a cabo las
siguientes:

2011

Durante el pasado afo 2011 el Consorcio Extremeno de Informacion al Consumidor atendié un total de

4.750 solicitudes de los consumidores extremenos cuya valoracion econdémica aproximada asciende a
5.000.549,20€.

El porcentaje de acuerdo alcanzado en las mediaciones realizadas por el Consorcio Extremeno de Infor-
macién al Consumidor ronda el 63%, lo que supone que se han resuelto de forma amistosa expedien-
tes cuyo beneficio directo para los consumidores extremenos asciende a una cuantia aproximada de
3.150.345,99€.

Junto al servicio de atencién directa al consumidor, el Consorcio Extremeno de Informacién al Consu-
midor ha venido realizando a lo largo del 2011 mas de 1.600 actuaciones encaminadas a la educacion,
formacion e informacion tratando de consolidar la participacion ciudadana y haciendo especial hincapié
en un cambio de actitudes dirigidas hacia un consumo responsable, mediante talleres educativos, charlas
informativas, difusion de campanas, realizacién de estudios sobre los habitos de consumo de la pobla-
cion, etc., siempre bajo la premisa de temas de actualidad o interés en materia de consumo y en base a
las necesidades de cada colectivo. En la siguiente tabla se reflejan las actuaciones realizadas, segun la
materia:



ACTUACIONES

TELECOMUNICACIONES 137
ARBITRAJE DE CONSUMO 66
DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES 87
COMERCIO ELECTRONICO 85
CAMPANA DE PUBLICIDAD 267
GENERAL 156
NOTICIARIO DE CONSUMO 99
REBAJAS 61
PUBLICIDAD, OFERTAS Y PROMOCIONES 33
ETIQUETADO DE PRODUCTOS 73
PREVENCION DE DROGODEPENDENCIAS 46
HIGIENE BUCODENTAL 18
ALIMENTACION SALUDABLE 59
SALUD CORPORAL 89
VIAJES Y VACACIONES 57
AHORRO DE AGUA 22
AHORRO ENERGETICO 43
CONSUMO RESPONSABLE GENERAL 97
SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 43
BANCA'Y SERVICIOS FINANCIEROS 5
VIVIENDA 6
AUTOMOCION 6
SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD Y GAS 45
COMPRAVENTA 9
TOTAL 1609
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2012

Durante el afo 2012 el Consorcio Extremeno de Informacion al Consumidor atendid un total de 6.571 ex-
pedientes de los consumidores cuya valoracién econdmica aproximada asciende a 9.723.658,72€.

De los 6.571 expedientes tramitados, 5.180 corresponden a reclamacionesy 1.391 a consultas, siendo las
materias mas reclamadas: telecomunicaciones con 1.837, sequida de electricidad con 991, vivienda con
480, transportes con 341, y seguros y servicios bancarios con 403, entre otras.

Se produce un incremento significativo tanto en niUmero de expedientes tramitados como en la valoracion
econdmica aproximada de las reclamaciones en relacidn con anos anteriores motivada por la contrata-
cion de los llamados “productos téxicos” en cuanto a materia de bancay servicios financieros se refiere y
por todos conocidos. De igual forma, ha aumentado en un 6% el porcentaje de acuerdos alcanzado en las
mediaciones realizadas por el Consorcio Extremeno de Informacion al Consumidor alcanzando en 2012
el 69%, lo que supone un beneficio directo para los consumidores extremenos que asciende a una cuantia
aproximada de 6.750.435, 05€.

Junto al servicio de atencion directa al consumidor, el Consorcio Extremefo de Informacién al Con-
sumidor ha venido realizando a lo largo del 2012 mas de 1.300 actuaciones encaminadas a la edu-
cacioén, formacién e informacion para los consumidores ya que la propia sociedad de la informacién
y del conocimiento en la que vivimos demanda que éstos, estén informados con el fin de garantizar
sus derechos. Es dificil cuantificar econémicamente las méas de 1.300 actuaciones de formacion/in-
formacion pero desde el Consorcio se considera la mejor inversion de futuro para los consumidores
extremenos, ya que creemos que la educacion es clave para concienciar de las responsabilidades en
nuestras vidas, y también fundamental para que los futuros consumidores sepan decidir adecuada-
mente sobre los actos que van realizar. En la siguiente tabla se reflejan las actuaciones realizadas,
segun la materia:



ACTUACIONES

TELECOMUNICACIONES 24
ARBITRAJE DE CONSUMO 2
DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES 82
COMERCIO ELECTRONICO 9
CAMPANA DE PUBLICIDAD 110
GENERAL 189
NOTICIARIO DE CONSUMO 107
REBAJAS 64
PUBLICIDAD, OFERTAS Y PROMOCIONES 17
ETIQUETADO DE PRODUCTOS 51
PREVENCION DE DROGODEPENDENCIAS 6
HIGIENE BUCODENTAL 27
ALIMENTACION SALUDABLE 70
SALUD CORPORAL 98
VIAJES Y VACACIONES 22
AHORRO DE AGUA 7
AHORRO ENERGETICO 20
CONSUMO RESPONSABLE GENERAL 106
SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 26
BANCA'Y SERVICIOS FINANCIEROS 22
VIVIENDA 25
AUTOMOCION 42
SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD Y GAS 115
COMPRAVENTA 15
VENTA DOMICILIARIA 44
TINTORERIAS 22
TOTAL 1322

o




PLAN MARCO DE CONSUMO DE EXTREMADURA 2014-2020

ANALISIS DE SITUACION

2013

Durante el ano 2013 el Consorcio Extremeno de Informacidon al Consumidor atendid un total de 7.656
expedientes.

De los 7.656 expedientes tramitados, 6.571 corresponden a reclamacionesy 1.108 a consultas, siendo las
materias mas reclamadas: electricidad con 2., seqguida debé5telecomunicaciones con 1.961, vivienda con
622, servicios bancarios con 338 transportes con 341, y electrodomésticos 220 y seguros 185 entre otras.

Junto al servicio de atencidn directa al consumidor, el Consorcio Extremeno de Informacién al Consu-
midor ha venido realizando a lo largo del 2013 mas de 1.600 actuaciones encaminadas a la educacion,
formacion e informacion para los consumidores ya que la propia sociedad de la informacién y del conoci-
miento en la que vivimos demanda que éstos, estén informados con el fin de garantizar sus derechos. Es
dificil cuantificar econdmicamente las méas de 1.600 actuaciones de formacion/informacion pero desde el
Consorcio se considera la mejor inversion de futuro para los consumidores extremenos, ya que creemos
que la educacion es clave para concienciar de las responsabilidades en nuestras vidas, y también funda-
mental para que los futuros consumidores sepan decidir adecuadamente sobre los actos que van realizar.
En la siguiente tabla se reflejan las actuaciones realizadas, segln la materia:

ACTUACIONES

TELECOMUNICACIONES 83
DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES 73
COMERCIO ELECTRONICO 37
CAMPANA DE PUBLICIDAD 29
GENERAL 157
NOTICIARIO DE CONSUMO 199
REBAJAS 36
PUBLICIDAD, OFERTAS Y PROMOCIONES 48
ETIQUETADO DE PRODUCTOS 98
PREVENCION DE DROGODEPENDENCIAS 4
HIGIENE BUCODENTAL 46
ALIMENTACION SALUDABLE 182
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SALUD CORPORAL 73

VIAJES Y VACACIONES 39

AHORRO DE AGUA 59

AHORRO ENERGETICO 72

CONSUMO RESPONSABLE GENERAL 164
SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 4

BANCA'Y SERVICIOS FINANCIEROS 49

VIVIENDA 11

AUTOMOCION 3

SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD Y GAS 72

COMPRAVENTA 23

VENTA DOMICILIARIA 3

SAT Y REPARACIONES A DOMICILO 32

PROTECCION DE DATOS PERSONALES 23

TOTAL 1619

En una situacién como la de nuestra regién, con un 74,61% de los municipios con menos de 2.000 habi-
tantes (tabla 1), gracias al servicio que presta el Consorcio Extremefio de informacion al Consumidor, se
puede acercar este servicio de consumo a muchos municipios que por si mismos no podrian disponer
del él. Es por esto, que se apuesta por una intervencién dirigida a facilitar el acceso a todos los sectores
de la poblacidn extremena a los recursos que las administraciones desarrollan en materia de consumo,
intentando reunificar con la méxima eficiencia los recursos existentes en esta materia, fomentando un
consumo responsable, racional y saludable a través de dos lineas principales, por una lado la Formacién
e Informaciony, por otro la Atencion Directa al Consumidor.

Se deben valorar de forma muy positiva estos datos y ademas, seguir trabajando para conseguir en la
medida de lo posible una mediacidén cada vez mas efectiva que permita la resolucion amistosa del mayor
numero de desacuerdos comerciales surgida en materia de consumo, evitando asi tener que acudir a
otras vias mas costosas para la resolucion de los mismos, algo que favorece tanto al consumidor como a
la propia administracion.
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ACTUACIONES DE LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE EXTREMADURA.

La Junta Arbitral de Consumo tiene por objeto fomentar la solucion amistosa de aquellos conflictos y
reclamaciones que afecten a los consumidores y usuarios, propiciando una rapida y equitativa satisfac-
cién de las controversias y reclamaciones planteadas. Tiene competencia para atender reclamaciones de
consumidores y usuarios, que tengan su domicilio o razén social dentro del &mbito territorial de la propia
Junta, siempre que no concurra intoxicacién, lesion o muerte, ni existan indicios racionales de delito. Las
actuaciones llevadas a cabo por la Junta Arbitral de Consumo de Extremadura desde 2011 has ahora son:

2011 2012
Expedientes presentados: 1071 Expedientes presentados: 728
Resueltas: 608 Resueltas: 356
© Por mediacion: 109 © Por mediacion: 72
© Porlaudo: 499 © Por laudo: 284
- Estimatorios total o parcialmente: 302 - Estimatorios total o parcialmente: 172
- Desestimatorios: 55 - Desestimatorios: 32
- Conciliatorios: 142 - Conciliatorios: 80
© Cuantia media de las reclamaciones: 468 €. © Cuantia media de las reclamaciones: 322 €.

2013
Expedientes presentados: 694

Resueltas: 393
© Por mediacion: 86
© Por laudo: 307
- Estimatorios total o parcialmente: 197
- Desestimatorios: 53
- Conciliatorios: 57

© Cuantia media de las reclamaciones: 1446 €.
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Existe un nimero de expedientes que son archivados porque no se lleve a cabo el arbitraje, ya que este es
totalmente voluntario. Los expedientes resueltos en un ano pueden ser expedientes presentados el ano
anterior. Las reclamaciones son mayoritariamente sobre telecomunicaciones, cabe destacar que las méas
resueltas son de la misma materia.

Organizacion del | Plan Marco de Consumo de Extremadura.

Evaluacion “PLAN MARCO DE CONSUMO 2014-2020”

| PLAN DE TRABAJO |

— T~

ANALISIS DE SITUACION | | PROGRAMA DE GOBIERNO

o
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FJES ESTRATEGICOS

| Plan Marco del INCOEX estructura su contenido bajo tres Ejes Estratégicos, que agrupan las diferen-

tes areas de Intervencion, atendiendo a la naturaleza y contenido de las mismas. Este Plan Marco pre-
tende dar respuesta a la situacion actual, asi como a la nueva normativa, estatal y europea, relacionada
con el Consumo. Estos Ejes son:

| EJE ESTRATEGICO:

MEJORA DE LA ESTRUCTURA, GESTION Y FUNCIONAMIENTO DEL INSTITUTO DE CONSUMO DE EXTRE-
MADURA.

1. GESTION DE RECURSOS ESTRUCTURAS Y PROCESOS.
.2. POLITICAS LOCALES DE CONSUMO.

Il EJE ESTRATEGICO:

PREVENCION Y PROTECCION PARA UN CONSUMO SALUDABLE Y SEGURO, Y DE LOS INTERESES ECO-
NOMICOS DEL CONSUMIDOR.

II.1. PREVENCION Y CONTROL EN MATERIA DE CONSUMO.
1.2. PROTECCION DE LOS INTERESES DEL CONSUMIDOR.

Il EJE ESTRATEGICO:
INFORMACION, FORMACION Y EDUCACION, PARTICIPACION Y COMUNICACION EN MATERIA DE CONSUMO.

111.1. INFORMACION, FORMACION Y EDUCACION.
[11.2. PARTICIPACION.
[11.3. COMUNICACION.







OBJETIVOS Y LINEAS DE ACTUACION

| EJE ESTRATEGICO:
MEJORA DE LA ESTRUCTURA, GESTION Y FUNCIONAMIENTO DEL INSTITUTO
DE CONSUMO DE EXTREMADURA

1.1. GESTION DE RECURSOS ESTRUCTURAS Y PROCESOS.
ESTRUCTURAS Y PROCESOS.

OBJETIVO 1.- Actualizacion y adaptacion de los drganos y unidades administrativas implicados en
materia de consumo en extremadura, a la normativa y a las necesidades reales de los ciudadanos
extremenos.

Responsables:

- Direccion General competente en materia de Consumo en Extremadura.
- Direccion General de Funcién Publica.

- Presidencia del Instituto de Consumo de Extremadura.

- Gerencia del Instituto de Consumo de Extremadura.

LINEAS DE ACTUACION.

1.1.- Consolidacion del Instituto de Consumo de Extremadura en la estructura de la Administracion
Autondmica.
Evaluacion:

- NUmero de medidas llevadas a cabo para la consolidacion del INCOEX.
- Existencia y disponibilidad de informes de resultados, memorias, asi como de medios materiales e inversiones
del INCOEX.
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1.2- Elaboracion, implantacion, desarrollo y seguimiento de un Plan de Recursos Humanos del Instituto
de Consumo de Extremadura, a lo largo del periodo de vigencia de este Plan.
Evaluacion:

- Disponibilidad del Plan de Recursos Humanos del INCOEX.
- Resultados de seguimiento y evaluacién del mismo.

1.3.- Adaptar el perfil de los profesionales de consumo a la normativa, competencias y funcionamiento
en materia de consumo.
Evaluacion:

- NUmero de medidas implantadas para dicha adaptacion.

1.4.- Impulso para la creacion de nuevos programas y procesos de calidad del INCOEX.

Evaluacion:

- Disponibilidad de nuevos programas y procesos de calidad del INCOEX.

1.5.- Definicion del Marco Competencial y de Actuacion en materia Consumo en Extremadura y coordi-
nacion efectiva con otras Administraciones.
Evaluacion:
- NUmero de acuerdos y acciones desarrolladas para el establecimiento del marco competencial y de actuacio-
nes en materia de consumo.
- Disponibilidad de informes de seguimiento y resultados de los acuerdos establecidos.
- Medidas de coordinacion establecidas con otras administraciones.

1.6.- Elaboracidn de estudios para la identificacion de posibles cambios y/o tendencias en las necesida-
des y opiniones de los ciudadanos en Extremadura, en materia de Consumo.

Evaluacion:
- Disponibilidad de estudios de cambios y tendencias en las necesidades y opiniones de los ciudadanos en Extre-
madura.



| EJE ESTRATEGICO

MEJORA DE LA ESTRUCTURA, GESTION Y FUNCIONAMIENTO
DEL INSTITUTO DE CONSUMO DE EXTREMADURA

.2. POLITICAS LOCALES DE CONSUMO.

OBJETIVO 2.- Elaborar, e implementar estrategias que garanticen la atencién a los ciudadanos, en materia de
consumo, en el ambito rural.

Responsables:

- Direccion General competente en materia de Consumo en Extremadura.
- Gerencia del Instituto de Consumo de Extremadura.

- Diputaciones Provinciales de Badajoz y Caceres.

- FEMPEX. Federacién de Municipios y Provincias de Extremadura.

LINEAS DE ACTUACION

2.1.- Elaboraciony desarrollo de lineas de actuacion y de convenios de colaboracion con entidades lo-
cales superiores a 20.000 habitantes.

Evaluacion:

- Relacién de actuaciones y convenios de colaboracion con entidades locales, superiores 20.000 habitantes.

- Disponibilidad de informes y memorias de actividades, resultados de los convenios establecidos.

- NUmero de habitantes, poblaciones/ municipios atendidas.

2.2.- Creacion de unas estructuras comarcales de atencion al consumidor.

Evaluacioén:
- Existenciay nimero de estructuras comarcales de atencion al consumidor creadas.
- Numero de habitantes, poblaciones/ municipios atendidas.






Il EJE ESTRATEGICO: |
PREVENCION Y PROTECCION PARA UN CONSUMO SALUDABLE Y SEGURO, Y DE
LOS INTERESES ECONOMICOS DEL CONSUMIDOR.

I.1. PREVENCION Y CONTROL EN MATERIA DE CONSUMO

OBJETIVO 3.- Impulsar y desarrollar las medidas necesarias para garantizar la seguridad de los
productos, servicios e intereses econdmicos de los consumidores.

Responsables:
- Servicio de Control de Mercados del Instituto de Consumo de Extremadura

- Inspecciones en los Organos Periféricos de Consumo.
- Laboratorio de Consumo de Extremadura.
- Direccion General competente en materia de Consumo en Extremadura.

LINEAS DE ACTUACION.
3.1.- Mejorar las actuaciones de control de mercado programadas, adaptadas a las necesidades del
mercado.

Evaluacion:

- NUmero de campanas llevadas a cabo
- Disponibilidad de informes de resultados de las campanas desarrolladas

3.2.- Elaboracion de un Reglamento de Inspeccion de Mercado.

Evaluacion:
- Disponibilidad del Reglamento de Inspeccién de Mercado.

3.3.- Actualizacion y mejora de la base de datos de empresas, cdmaras de comercio y asociaciones
empresarios con el fin de mejorar el control de mercado en situaciones de alertay en de programacion
de actividades de control de productos y servicios.

Evaluacion:
- Mediadas puestas en marcha para la mejora de esa base de datos



3.4.- Puesta en marcha de actuaciones para la coordinacion en materia de inspeccion de mercado, con
otras Administraciones, dando asi cumplimiento a la normativa vigente.

Evaluacion:

- Numero de actuaciones puestas en marcha para coordinacion con otras Administraciones

- NUmero de programas/ campanas propias y conjuntas con otras administraciones.

- Numero de notificaciones de productos y servicios alertados.

3.5.- Adaptacion, diseno e implementacion de un sistema de valoracion de la seguridad de los productos
en materia de consumo.

Evaluacion:
- Disponibilidad de un sistema de valoracion de la seguridad de los productos.

1.2. PROTECC,I(')N DE LOS INTERESES DEL CONSUMIDOR
11.2.1.- SECCION DE NORMATIVA

OBJETIVO 4.- Actualizacion y adaptacion de la normativa en materia de consumo en extremadura, a
las necesidades de los ciudadanos, especialmente en los casos de indefension y de aquellos colecti-
vos vulnerables.

Responsables:

- Gerencia del Instituto de Consumo de Extremadura.
- Direccion General competente en materia de Consumo en Extremadura.

LINEAS DE ACTUACION:

4.1.- Actualizacion, adaptacion y elaboracion de la normativa en materia de Consumo, con relacion a las
necesidades reales y tendencias detectadas, tanto a nivel autonémico, estatal y europeo.
Evaluacion:
- NUmero y/o porcentaje de medidas normativas actualizadas, adaptadas y/o elaboradas con relacion a las nece-
sidades reales detectadas.

4.2.- Mejora del asesoramiento y/o apoyo juridico a los departamentos implicados en materia de Con-
sumo en Extremadura.

Evaluacion:

- Numero de actuaciones de asesoramiento y apoyo juridico realizadas.

- Elaboracién de protocolos para la aplicacién de la normativa referente.

- Desarrollo y evaluacion del control y mantenimiento de las bases de legislacion y jurisprudencia relacionada.
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Il EJE ESTRATEGICO

PREVENCION Y PROTECCION PARA UN CONSUMO SALUDABLE Y SEGURO,
Y DE LOS INTERESES ECONOMICOS DEL CONSUMIDOR

4.3.- Homogeneizacion de los criterios para la correccion del Mercado.
Evaluacion:
- NUmero de criterios y acuerdos adoptados para la correccion del Mercado.

11.2.2.- SISTEMA EXTRAJUDICIAL DE RESOLUCION DE CONFLICTOS EN MATERIA DE CONSUMO.

OBJETIVO 5.- Resolver de forma extrajudicial los conflictos surgidos entre los consumidores o
usuarios y las empresas o profesionales con relacion a los derechos legal y contractualmente reco-
nocidos al consumidor.

Responsables:

- Gerencia del Instituto de Consumo de Extremadura.

- Direccion General competente en materia de Consumo en Extremadura
- Presidente de la Junta Arbitral de Consumo de Extremadura

LINEAS DE ACTUACION.
5.1.- Diseno e Implantacidon de un Sistema Extrajudicial de Resolucion de Conflictos en Materia de
Consumo en Extremadura.

Evaluacion:
- Existenciay grado de implantacion del Sistema Extrajudicial de Resolucion de Conflictos.

5.2.- Adaptacion y actualizacion de la Junta Arbitral de Consumo de Extremadura, a la nueva legislacion
vigente.

Evaluacion:

- Existenciay disponibilidad de las medidas llevadas a cabo en relacion a la adaptacion, actualizacién de la Junta
Arbitral de Consumo de Extremadura.

5.3.- Desarrollo, seguimiento y evaluacion de las actividades relativas al nuevo Sistema Extrajudicial de
Resolucion de Conflictos.

Evaluacion:
- Existencia de un informe de actividades y resultados del nuevo Sistema Extrajudicial de Resolucion de Con-

flictos.



5.4.- Potenciacion y establecimiento de acuerdos con los agentes implicados en el Sistema Extrajudicial
de Resolucion de Conflictos.

Evaluacion:
- Numero de Acuerdos alcanzados con los agentes implicados.

11.2.3.- OFICINAS COMARCALES DE ATENCION AL CONSUMIDOR.

OBJETIVO 6.- Facilitar y mejorar el acceso de la poblacion del ambito rural, a los recursos que la
administracion autonomica desarrolla en materia de consumo.

Responsables:

- Gerencia del Instituto de Consumo de Extremadura.
- Direccién General competente en materia de Consumo en Extremadura.

LINEAS DE ACTUACION:

6.1.- Creacion y puesta en marcha de las Oficinas Comarcales de Atencidn al Consumidor, con la adap-
tacion de la actual estructura de atencidn al Consumidor en el Ambito rural en Extremadura.
Evaluacion:
- Existencia, y nimero de las nuevas Oficinas Comarcales de Consumo en funcionamiento.

6.2.- Elaboracion y puesta en marcha de los protocolos de funcionamiento de las nuevas Oficinas Co-
marcales de Atencion al Consumidor.
Evaluacion:

- Existencia de los Protocolos de funcionamiento de la Oficinas Comarcales de Consumo.
- Existencia de informes de funcionamiento y resultados de las Oficinas Comarcales de Consumo.



11l EJE ESTRATEGICO:
INFORMACION, FORMACION Y EDUCACION, PARTICIPACION Y COMUNICACION
EN MATERIA DE CONSUMO.

111.1. INFORMACION, FORMACION Y EDUCACION

OBJETIVO 7.- Impulsar y desarrollar medidas y actividades dirigidas a la informacion, formaciony
educacion del ciudadano en materia de consumo como pilar basico para su proteccion.

Responsables:
- Gerencia del Instituto de Consumo de Extremadura.
- Direccion General competente en materia de consumo.

LINEAS DE ACTUACION.

7.1.- Revision y actualizacion de las medidas de informacidon, formacién y educacion disponibles en el
INCOEX.

Evaluacion:

- Disponibilidad de un catalogo de actividades de informacion, formacién y educacién.

- Revisién de las actividades de informacion, formacién y educacion.

7.2.- Elaboracion de estudios para la identificacion de posibles cambios y/o tendencias en las necesida-
des de informacidn, formacion y educacion en materia de consumo.

Evaluacion:

- Disponibilidad de estudios de cambios y tendencias en las necesidades de informacion, formacién y educacién.

7.3.- Actualizacion, revision e impulso de un sistema de informacion, formacion y educacion en materia
de consumo basado en el uso de las nuevas tecnologias.
Evaluacion:
- Disponibilidad una base de datos de recursos de informacién, formacion y educacion basados en las nuevas
tecnologias.
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7.4.- Diseno, desarrollo e implementacion de los recursos basados en las TICs que se adapten a las
necesidades del INCOEX en cada momento.
Evaluacion:

- N°de TICs implantadas en el INCOEX.

7.5.- Revision, actualizacion y dotacion de una biblioteca y un centro de documentacion especifico
en el INCOEX, para elaborar estrategias de colaboracion con los diferentes agentes implicados en
consumo.

Evaluacion:

- Existencia de una biblioteca y centro de documentacion en el INCOEX.

- NUmero de actuaciones de la biblioteca y entro de documentacidn.

7.6.- Fomento, impulso e implementacion de las unidades moviles del INCOEX con el fin de comple-
mentar las actuaciones de informacion, formacion y educacion en materia de consumo, en el ambito
de la geografia extremena.

Evaluacion:

- Disponibilidad de unidades méviles operativas en el INCOEX.
- NUmero de actuaciones llevadas a cabo con las unidades moaviles.

7.7.- Fomento, impulso e implementacion de actuaciones de informacion, formacion y educacion en
materia de consumo, para colectivos de consumidores de especial proteccion, que estén situacion de
inferioridad, subordinacion e indefension.

Evaluacion:

- NUmero de actuaciones llevadas a cabo para colectivos de consumidores de especial proteccién.

7.8.- Fomento, desarrollo e implementacion de planes de formacion continua para los profesionales
en el ambito de la proteccion de los derechos de los consumidores en Extremadura.

Evaluacion:

- NUumero de actuaciones llevadas a cabo en los planes de formacion continua de profesionales de consumo.
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Il EJE ESTRATEGICO

_ INFORMACION, FORMACION Y EDUCACION,
PARTICIPACION Y COMUNICACION EN MATERIA DE CONSUMO

[11.2. PARTICIPACION.

OBJETIVO 8.- Fomentar y promover el asociacionismo en materia de consumo en extremadura, como
via para la representacion y defensa de los derechos e intereses de los consumidores extremenos.

Responsables:

- Consejo Extremeno de Consumidores y Usuarios.

- Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura
- Gerencia del Instituto de Consumo de Extremadura.

- Direccion General competente en materia de consumo.

LINEAS DE ACTUACION.

8.1. Estimulo de la participacion y consulta de los consumidores a través del canal asociativo.
Evaluacion:

- NUmero de actuaciones llevadas a cabo para el estimulo de la participacion y consulta de los consumidores a
través del canal asociativo.

8.2. Impulso de los diferentes canales de participacion de los consumidores y/o cualquier otro agente
economico implicados en el ambito de consumao.
Evaluacion:

- NUmero de actuaciones llevadas a cabo para Impulso de los diferentes canales de participacién de los consu-
midores y/o cualquier otro agente econdémico.

8.3. Impulso y consolidacion de la Oficina del Defensor de los usuarios del Sistema Sanitario Publico de
Extremadura.

Evaluacion:

- Existencia y disponibilidad de un informe anual de resultado y actuaciones de la Oficina del Defensor de los
usuarios del Sistema Sanitario Plblico de Extremadura.

8.4. Actualizacion, adaptacion e impulso del Consejo Extremeno de Consumidores.
Evaluacion:

- NUumero de actuaciones llevadas a cabo para la actualizacién, adaptacion e impulso del Consejo Extremenfo
de Consumidores.
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- NUmero de reuniones mantenidas por el Consejo Extremefio de Consumidores.
- NUmero de actuaciones presentadas por el Consejo Extremefio de Consumidores en materia de consumo/
ano.

111.3. COMUNICACION

OBJETIVO 9.- Desarrollar y fomentar un sistema de comunicacion y documentacion, inmediato, vir-
tual, actualizado y que se adapte a la realidad del consumo en extremadura.

Responsables:
-Gerencia del Instituto de Consumo de Extremadura.
-Direcciéon General competente en materia de consumo.

LINEAS DE ACTUACION.

9.1.- Elaboracion e implementacion de un Plan de Comunicacion y Documentacion.

Evaluacion:

- Existencia de dicho Plan de Comunicacién y Documentacion.
- Disponibilidad de unidad especifica para la elaboracién, seguimiento y evaluacién de dicho Plan de Comunica-
ciény Documentacion.

9.2.- Proyeccion virtual del INCOEX a través de las nuevas tecnologias, con herramientas de acceso y
atencion al ciudadano.
Evaluacion:
- Numero de recursos tecnolégicos desarrollados para llevar a cabo la proyeccion virtual del INCOEX, y el acceso
y atencidn al ciudadano.
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