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M Dolores Pallero Escudero

Vicepresidenta Primera y Portavoz

] Los tiempos actuales imponen un fortalecimiento de las herramientas y mecanismos destinados a velar por los derechos de los
consumidores. El Instituto de Consumo nace en este contexto como érgano auténomo con la misién y la clara intencién de
mejorar la calidad de la defensa del consumidor, buscando una mayor agilidad y rapidez en la gestién de las tareas propias
de su dmbito de competencia.

] Este organismo pretende dar al ciudadano el protagonismo que se merece en la defensa de sus derechos, para lo cual, la
Administracién autonémica ha hecho una importante apuesta en la dotacidén de sus recursos. EIl mayor nimero de quejas
presentadas por los ciudadanos enfocadas a sectores mds complicados que los tradicionales, nos muestra la necesidad que
tenemos de adaptarnos y cambiar para enfrentarnos a los retos que la sociedad actual nos plantea. Por este motivo, la Junta
de Extremadura se propone articular a través de este nuevo instrumento medidas acordes a las necesidades y demandas
sociales vigentes, haciendo especial hincapié en las de cardcter educativo, formativo e informativo, encaminadas sobre todo a
la promocidn y sensibilizacién entre la civdadania hacia unos habitos de consumo saludables y responsables.

m] Cada vez que compramos o consumimos un producto o servicio determinado estamos incidiendo sobre el mercado. Esto nos
concede, como consumidores, un gran poder sobre la oferta y la demanda pues nos permite elegir entre todo un abanico de
alternativas u opciones. En muchos casos la diferencia entre una eleccién u otra radica en la informacion disponible. Sin ella no
se puede tener un criterio consistente a la hora de realizar nuestras opciones de compra. En este aspecto, juegan también un
papel fundamental -cuya labor y trabajo quiero agradecer y reivindicar desde estas lineas- las asociaciones de consumidores
y las oficinas de informacién al consumidor.

] Los ciudadanos y ciudadanas muestran una mayor sensibilidad en el ejercicio de la defensa de sus derechos y también maés
exigencia hacia las empresas. En este contexto, el INCOEX deberia ser, cada vez mds, un referente y un elemento clave para
la garantia de la competitividad de la economia extremefia.



Ana Maria Guerra Pedrazo

Directora del Instituto de Consumo de Extremadura (INCOEX)

mi En esta Memoria se ofrece un resumen de las actividades del Instituto de Consumo de Extremadura durante el pasado afio 2010 y analiza sus
actuaciones y las perspectivas para el futuro. Consta de 7 apartados y tres anexos, en los cuales se detalla la actividad realizada en este
periodo.

mi En el primer apartado se describen los fines de la entidad y la actividad o actividades a que se dedica, realizando una descripcidn especifica
de la actividad o actividades fundacionales o propias de la entidad, informando, entre otros aspectos, sobre los usuarios o beneficiarios de las
mismas.

mi El segundo apartado corresponde al de Control de Mercado, que tiene como competencias especificas, la ordenacién de actividades para el

control de la calidad comercial de productos alimenticios, industriales y servicios; igualmente, le corresponde, la tramitacion y resolucién de las
redes de alerta de productos industriales, la coordinacién de las actuaciones con cualquier otra inspeccién en temas que afecten a los intereses
de los consumidores y usuarios, la tramitacién de reclamaciones, el asesoramiento a empresarios y comerciantes, la tramitacién y propuesta de
resolucién, en su caso, de expedientes sancionadores, la elaboracién de informes y la difusién de la normativa, todo ello en materia de
Consumo.

mi El tercer apartado es el de la Junta Arbitral de Consumo tiene por objeto fomentar la solucién amistosa de aquellos conflictos y reclamaciones
que afecten a los consumidores y usuarios, propiciando una rdpida y equitativa satisfacciéon de las controversias y reclamaciones planteadas.

i El cuarto apartado es el del drea de normativa del Instituto de Consumo de Extremadura.

mi El quinto apartado es el de la seccién de educacién y formacién, que estd especializada en la programacién, realizacién y desarrollo de
jornadas, congresos, cursos, talleres y concursos, destinados a cubrir las necesidades de formacién en materia de consumo y propuesto tanto a
los profesionales de las administraciones publicas competentes en materia de consumo, como a aquellas personas que estén interesadas en el
dmbito del consumo.

mi El sexto apartado es el del Consorcio Extremefio de Informacién al Consumidor, que es una entidad de Derecho Piblico con personalidad
juridica propia. En 2010 estd compuesto por la Mancomunidades de Tajo Salor, La Vera, Villuercas-lbores-Jara, Vegas Bajas, La Serena Vegas
Altas, Tierra de Barros, Comarca de Olivenza, Sierra de Montdnchez, Comarca de Trujillo, Tierra de Barros-Rio Matachel, Municipios Zona
Centro, Tentudia, Campifia Sur, Sierra Suroeste, Municipios Guadiana, Municipios Zona Centro | y Valle del Alagén.

mi El séptimo apartado es el del Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura, institucién extremefia que tiene por misién
la defensa de los derechos y libertades de los usuarios de la Sanidad Piblica de Extremadura.

mi Cuenta también la memoria con 3 anexos que completan la informacién sobre el Instituto de Consumo de Extremadura y sus actividades.

mi Se resume asi en la Memoria la representacién del Instituto de Consumo de Extremadura en los Organismos en los que estuvo presente, donde
ha crecido su participacion respecto a afios anteriores.
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1. Funciones de la Presidenta

O

Conforme al articulo 7.2 del DECRETO 214/2008, de 24
de octubre, por el que se aprueban los Estatutos del
Instituto de Consumo de Extremadura., corresponden a la
Presidencia del Instituto las siguientes funciones:

Ejercer la superior direccion del Instituto y velar por la
consecucién de sus objetivos.

Convocar y presidir las reuniones en pleno del Consejo de
Direccién.

Representar al Instituto y presidir todos los actos publicos
que se celebren.

Suscribir, en nombre del Instituto, los convenios y protocolos
generales de colaboracién que se suscriban con otras
instituciones publicas o privadas.

Ostentar la condicién de érgano de contratacion.
Ejercer la superior direccién del personal del Instituto.

Imponer las sanciones que, por razén de la cuantia y por la
comisién de infracciones muy graves, se atribuyen al titular
del Departamento competente en materia de consumo por
la Ley 6/2001, de 24 de mayo, del Estatuto de los
Consumidores de Extremadura.

Disponer los gastos del Instituto.

Desempeiiar todas aquellas facultades que le atribuyan
las disposiciones vigentes.

2. Funciones del Director General

O

El/la Director/a General del Instituto serd nombrado y
cesado por Decreto de Consejo de Gobierno, a propuesta
del titular del Departamento competente en materia de
consumo.

Corresponde a la Direccién General del Instituto el ejercicio
de las siguientes funciones:

Dirigir el Instituto y hacer cumplir y ejecutar los acuerdos
del Consejo de Direccién.

Impulsar y supervisar todas las actuaciones propias del
Instituto.

Dirigir, ordenar, planificar, coordinar y programar los
mecanismos de control de la aplicacién de la normativa
sobre disciplina de mercado y defensa de los consumidores
y usuarios.

Impulsar la elaboraciéon de disposiciones de cardcter
general y especifico dirigidas a la orientacién y defensa
de los derechos e intereses de los consumidores y usuarios.

Resolver los expedientes de ayudas y subvenciones en
materia de consumo.

Elaborar el anteproyecto de presupuestos del Instituto y
controlar su ejecucién.

Ordenar, de conformidad con lo prevenido en el articulo
131 de la Ley 1/2002, de 28 de febrero, del Gobierr.o y
de la Administracion de la Comunidad Auténoma de
Extremadura, la incoacién de los expedientes
sancionadores por infracciones en materia de proteccién al
consumidor.



Imponer las sanciones administrativas que, por la comisidn
de infracciones graves, se atribuyen al Director General de
Consumo por la Ley 6/2001, de 24 de mayo, del Estatuto
de los Consumidores de Extremadura.

Administrar, gestionar y recaudar los derechos econémicos
del Instituto.

Recabar de los distintos 6rganos de la Administracion
Publica la informacién que considere necesaria en relacién
con la proteccién y defensa de los consumidores y usuarios.

Supervisar 'y coordinar todos los servicios de la
Administracién que puedan tener una repercusién en los
derechos establecidos a los consumidores en los sectores de
su competencia garantizando un alto grado de proteccion

en éstos.

Cualesquiera otras funciones que le encomiende el Consejo
de Direccién y la Consejeria competente en materia de
consumo.

O

Bajo la dependencia inmediata de la Direccién General, el
Instituto de Consumo de Extremadura contard con una
Gerencia, con nivel orgdnico de Jefatura de Servicio, cuyo
titular serd nombrado por el titular de la Consejeria de
Administraciéon Publica y Hacienda, a propuesta del
Presidente del Ente Publico, mediante el procedimiento
establecido para la provision de puestos de libre
designacién. La Gerencia, tendrd a su cargo los servicios
de cardcter general y los administrativos del
Instituto, correspondiéndole el ejercicio de las siguientes
funciones:

Supervisar y coordinar los servicios del Ente, en lo relativo
a la gestion econémico-financiera, gestiéon patrimonial y
presupuestaria, asi como la adecuacion de la
infraestructura y dotaciéon de los medios materiales del
mismo.

La elaboracién de informes en las materias propias de su
competencia.

La atencién de los asuntos de cardcter general inherentes
al funcionamiento operativo del Instituto.

La tramitacién de los expedientes de ayudas y
subvenciones en materia de consumo, y el procedimiento de
ejecucién de gasto inherentes a las mismas.



El disefio de planes de calidad.

El fomento, impulso y aprobacién de cédigos de buenas
prdcticas y distintivos de calidad en materia de proteccién
al consumidor en los operadores econémicos extremefios.

Gestionar los servicios del Instituto desde la perspectiva de
la mejora continua, estableciendo sistemas de examen
continuado de los procedimientos y del resultado final de
la prestaciéon del servicio, teniendo en cuenta las opiniones
de los profesionales implicados, asi como la evaluacién
realizada por los usuarios.

Impulsar el empleo y aplicacién de las técnicas y medios
electrénicos, informdticos y telemdticos para el desarrollo
de su actividad y el ejercicio de sus competencias, con las
limitaciones que estos medios se establecen en la
Constitucién y las Leyes.

Cualesquiera otras funciones que en esta materia se le
encomiende.

La elaboracién y difusién de proyectos de estudios, andlisis
y encuestas sobre productos y servicios ofrecidos a los
consumidores.

Disefio, elaboracién y difusién de publicaciones y material
informativo del Instituto de Consumo.

Disefio y elaboracién de actividades singulares y generales
de informacién, formacién y divulgacién dirigidas a los
consumidores.

Cooperaciéon y asistencia a las organizaciones de
consumidores, oficinas de informacién y demds organismos
y entidades interesadas.

Gestién del Registro de Organizaciones de Consumidores y
demds entidades relacionadas con el Instituto de Consumo.

Gestién de expedientes de solicitud de ayudas en materia
de consumo.

Fomento y apoyo a las asociaciones de consumidores
existentes en nuestra comunidad.

Coordinar las Escuelas Permanentes de Consumo creadas o
que puedan crearse en el dmbito de la Comunidad
Auténoma de Extremadura.

Las demds funciones que se le encomienden.



Vigilar para que los bienes y servicios puestos a disposicion
de los consumidores y usuarios incorporen los niveles
legalmente exigibles de seguridad y de informacién y
establecer campaiias de prevencion dirigidas
especialmente a evitar el fraude, la publicidad engafiosa y
la utilizacion de cldusulas abusivas.

El disefio y elaboraciéon de instrucciones y protocolos en
materia de inspeccién y control de bienes y servicios.

Promover y llevar a cabo los estudios que permitan una
adecuada prognosis de la problematica del consumo, asi
como llevar a cabo ensayos comparativos, andlisis de
laboratorio y en general, todos los procedimientos técnicos
que se precisen para el mejor conocimiento de los bienes y
servicios que se oferten al consumidor y usuario.

La planificacién, disefio y coordinacién de las campariias de
control de mercado, la red de alerta y el resto de las
actuaciones inspectoras de los bienes y servicios.

La gestion del sistema de intercambio rdpido de
informacién sobre peligros derivados de los productos de
UsSo O consumo.

Proponer la adopciéon de medidas cautelares en el dmbito
de la seguridad general de los bienes de consumo cuando
afecte a toda la Comunidad Auténoma.

La propuesta a la Direccion General del Instituto para la
declaracién de un producto como inseguro asi como la
propuesta de medidas administrativas de reaccién para
garantizar la seguridad general de los productos.

O

El control, la investigacién, el informe y el asesoramiento
sobre la adecuacién de los bienes y servicios del mercado
a la normativa que le sea de aplicacién.

El informe y evaluacién del resultado y el rendimiento de
las actuaciones inspectoras de bienes y servicios.

La direccidén y coordinacién del equipo de inspeccién de
bienes y servicios.

El soporte a otras administraciones en materia de

inspeccion de bienes y servicios.

Ejercer cuantas funciones se le encomienden.



7. Area de Normativa y Arbitraje

O

La informacién y formulacién de propuestas para la resoluciéon de
los recursos administrativos.

La direccién de los instructores que dependen del servicio, y la
coordinacién funcional del procedimiento administrativo en los
servicios territoriales.

Coordinar los procedimientos juridicos y las actividades de
produccién normativa del Instituto.

Coordinar y gestionar la tramitacién de los expedientes de
mediacién y arbitraje en materia de consumo.

La elaboracién de propuestas de normativa sobre defensa de los
consumidores y usuarios.

El estudio de informe de los proyectos legislativos que afecten al
dmbito de actuaciéon del Instituto de Consumo.

El fomento de la formalizacién de los convenios arbitrales entre los
consumidores y usuarios y los empresarios para solucionar sus
controversias mediante el arbitraje de consumo.

Mantener actualizado el censo de las empresas adheridas al
sistema arbitral de consumo de Extremadura.

Coordinar y asesorar a los servicios provinciales en materia de
demandas de los consumidores, mediacién y arbitraje de consumo.

El asesoramiento en materia de normativa al resto de unidades con
competencia en el dmbito de la protecciéon de los consumidores.

El control y mantenimiento de las bases de legislacion vy
jurisprudencia.

Ejercer cuantas funciones le encomienden.

8. Organos Periféricos

O

Existird un érgano periférico del Instituto de Consumo de
Extremadura en las provincias de Céceres y Badajoz:

Investigaciéon de oficio de las infracciones en materia de
consumo e instruccion de los expedientes sancionadores.

Investigacién de las denuncias interpuestas por supuestas
infracciones en materia de consumo.

Realizacién y ejecucién de las campaiias de inspeccidon y
control de calidad de los establecimientos, bienes y
servicios existentes en el mercado.

La inspeccién de bienes y servicios de uso comun, ordinario
y generalizado puestos a disposicion del consumidor para
comprobar su origen e identidad, el cumplimiento de la
vigente en materia de
precios, etiquetado, presentaciéon y publicidad y demas
requisitos o signos externos que puedan poner en peligro
la salud o seguridad de los consumidores.

normativa

Adoptar las medidas cautelares que se consideren
necesarias para garantizar la comercializacion de bienes y
servicios seguros.

Exigir la informacion pertinente de los bienes y servicios a
productores, fabricantes, distribuidores y comerciantes
implicados.

Gestién en su unidad del sistema de intercambic répido de
informacién sobre peligros derivados de los productos de
Uso o consumo.



Propuesta a la unidad de control de mercado de
informaciones referentes a la declaracién de un producto
como inseguro asi como de cualquier otra informacién que
entienda que deba conocer sobre control de mercado.

Gestionar en el dmbito provincial las funciones derivadas
de informacién, formacién y educacién al consumidor.

Atencién y tramitacién de consultas y reclamaciones de los
consumidores.

Tramitaciéon de expedientes sancionadores en materia de
disciplina de mercado y consumo.

Informacién y formulacién de propuestas para la resolucién
de expedientes sancionadores en materia de consumo.

Gestionar la tramitacién de los expedientes de mediacion
y arbitraje en materia de consumo.

Ejercer cuantas funciones le encomienden otros érganos del
Instituto de Consumo.

9. Otros Organos

A. ORGANOS ASESORES

O

]

CONSEJO EXTREMENO DE CONSUMIDORES Y USUARIOS

El Consejo Extremefio de Consumidores y Usuarios es el
érgano consultivo, asesor, de participaciéon y coordinacion
interadministrativa en materia de consumo.

Su composicién y funcionamiento se determinan por el
Decreto 79/2002, de 11 de junio.

FUNCIONES:

Instar para que las distintas Administraciones Puablicas y
organizaciones  privadas  promuevan y  orgadnicen
actividades en defensa de los derechos bdsicos de los
consumidores recogidos en la Ley General para la Defensa
de los Consumidores y Usuarios y en la Ley del Estatuto de
los Consumidores de Extremadura.

Promover la coordinacién y el desarrollo de actividades de
defensa del consumidor entre las distintas Consejerias que
conforman la Administracién Autonémica.

Fomentar y canalizar la necesaria informacion reciproca en
esta  materia entre la Comunidad Auténoma de
Extremadura, la Administracién General del Estado y las
Corporaciones Locales de la Regidn.

Asesorar a la Administracién de la Comunidad Auténoma
de Extremadura sobre todos los problemas relativos a la
concepcidn y ejecucidén de la politica y de las acciones en
materia de proteccidon y de informacién de los
consumidores, bien sea a instancia de la Administracién
Autondmica, bien por propia iniciativa.



Fomentar el

didlogo entre las Asociaciones de
consumidores y las Organizaciones empresariales en temas
relacionados con la defensa de los consumidores, asi como
promocionar la conciliaciéon y el arbitraje entre ambas
partes.

Conocer e informar con cardcter previo a la adopcién de
disposiciones generales que afecten directamente a la
proteccién y defensa de los intereses de los consumidores.

Colaborar, a solicitud del Consejero competente en
materia de consumo, en la programacién de la politica
para la defensa de los intereses de los consumidores.

Formular cuantas propuestas sean consideradas de interés
en materia de defensa de los derechos de los
consumidores.

Solicitar informacién a las Administraciones Pdblicas
competentes sobre materias de interés general o sectorial
que afecten a los consumidores.

Proponer al Consejo de Gobierno de la Junta de
Extremaduras la designaciéon del Defensor de los Usuarios
del Sistema Sanitario Publico de Extremadura.

Cuantas funciones le sean
disposiciones.

asignadas por ofras

B. ORGANOS ADSCRITOS AL INCOEX

O

OFICINA DEL DEFENSOR DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA
SANITARIO PUBLICO DE EXTREMADURA

El Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico
de Extremadura es una Instituciéon extremeia que tiene por
misién la defensa de los derechos y libertades de los
usuarios de la Sanidad Publica de Extremadura.

Su estructura y funcionamiento se rige por lo establecido en
el Decreto 4/2003, de 14 de enero.

FUNCIONES:

Atender y tramitar en su caso, las reclamaciones y
sugerencias presentadas directamente ante el Defensor de
los Usuarios del Sistema Sanitario Piblico de Extremadura
por los usuarios sanitarios.

Atender y ftramitar las reclamaciones y sugerencias
que, presentadas ante el Servicio de Atencién al
Usuario, no hayan sido resueltas en el plazo de dos meses
desde su presentacion.

Instar el eficaz cumplimiento del deber de informacién y
asesoramiento a los usuarios sanitarios y beneficiarios del
Sistema Sanitario Piblico, de sus derechos y deberes
sanitarios, de los servicios y prestaciones sanitarias a las
que pueden acceder, asi como de los requisitos necesarios
para su ejercicio.

Gestionar y custodiar un Registro de reclamaciones vy
sugerencias de los usuarios sanitarios en coordinacién con
los Registros que al efecto se constituyan en los Servicios de
Atencién al Usuario.



o Elaborar la Memoria Anual y, como consecuencia de sus Junta Arbitral de Consumo, creada mediante Acuerdo entre el
conclusiones, formular propuestas de mejora del Instituto Nacional de Consumo y la Consejeria de Bienestar

. . . e .7 . H o
funcionamiento de los servicios de atencién al usuario. Social de fecha 6 de mayo de 1994 (B.O.E. n° 136, de 8 de

junio de 1994).
] Velar por el desarrollo efectivo de los mecanismos

previstos de participacién de los ciudadanos en la mejora U Fomentar el arbitraje de consumo entre empresas o
atencién sanitaria. profesionales, consumidores o wusuarios Yy sus respectivas

asociaciones, procurando la adhesién de las empresas o
profesionales al Sistema Arbitral de Consumo mediante la
realizacién de ofertas pUblicas de adhesién.

m] Cualquier otra que le sea atribuida en el dmbito de la
mejora de la calidad de las prestaciones sanitarias y el

acceso de los usuarios a las mismas.
o Resolver sobre las ofertas pUblicas de adhesién y conceder o

retirar el distintivo de adhesién al Sistema Arbitral de
Consumo, asi como gestionar y mantener actualizados los datos
de las empresas o profesionales que estén adheridos al Sistema
Arbitral de Consumo a través de la Junta Arbitral de Consumo.

o Comunicar al registro publico de empresas adheridas al Sistema
Arbitral de Consumo los datos actualizados de las empresas o
profesionales que hayan realizado ofertas piblicas de adhesién
al Sistema Arbitral de Consumo a través de la Junta Arbitral de
Consumo.

o Dar publicidad de las empresas o profesionales adheridos al
Sistema Arbitral de Consumo mediante ofertas publicas de
adhesidn, en particular en el respectivo dmbito territorial.

m| Elaborar y actualizar la lista de drbitros acreditados ante la
Junta Arbitral de Consumo.

mi Asegurar el recurso a la mediacién previa al conocimiento del
conflicto por los érganos arbitrales, salvo que no proceda
conforme a lo previsto en el articulo 38..



Gestionar el archivo arbitral, en el que se conservaran vy
custodiardn los expedientes arbitrales.

Llevar los libros de registro relativos a los procedimientos
arbitrales a través de las aplicaciones informdticas
correspondientes y, en su defecto, manualmente.

Gestionar, custodiar o depositar ante la instituciéon que se
acverde los bienes y objetos afectos a los expedientes
arbitrales, cuando lo acuerde el érgano arbitral que
conozca del conflicto o el presidente de la Junta Arbitral, a
solicitud de las partes antes de la designacién del érgano
arbitral.

Impulsar y gestionar los procedimientos arbitrales de
consumo.

Proveer de medios y realizar las actuaciones necesarias
para el mejor ejercicio de las funciones de los érganos
arbitrales y, en su caso, de los mediadores.

Gestionar un registro de laudos emitidos, cuyo contenido,
respetando la privacidad de las partes, serd publico.

Poner a disposicién de los consumidores o usuarios y de las
empresas o profesionales formularios de solicitud de
arbitraje, contestacién y aceptacién, asi como de ofertas
publicas de adhesién al Sistema Arbitral de Consumo.

En general, cualquier actividad relacionada con el apoyo y
soporte a los érganos arbitrales para la resolucién de los
conflictos que se sometan a la Junta Arbitral de Consumo

D.

ENTIDADES DEPENDIENTES FUNCIONALMENTE DE LA
DIRECCION GENERAL DEL INCOEX

CONSORCIO EXTREMENO DE INFORMACION AL CONSUMIDOR

O

El Consorcio Extremefio de Informacién al Consumidor es una
entidad de Derecho Puiblico con personalidad juridica
propia, creada mediante firma de un convenio de colaboracion.
Actualmente estd compuesto por la Mancomunidades de Tajo
Salor, La Vera, Villuercas-lbores-Jara, Vegas Bajas, La Serena
Vegas Altas, Tierra de Barros, Comarca de Olivenza, Sierra de
Montdnchez, Comarca de Trujillo, Tierra de Barros-Rio
Matachel, Municipios Zona Centro, Tentudia, Campifia Sur, Sierra
Suroeste, Municipios Guadiana, Municipios Zona Centro | y Valle
del Alagén.

FINES:

Facilitar el acceso de los sectores de poblacién mads
desfavorecidos a los recursos existentes en materia de consumo.

Poner en marcha lineas de actuacién especializada dentro de la
problematica existente en su campo de actuacién.

Fomentar el consumo racional y saludable.

Facilitar el intercambio de informacién entre los sectores
implicados.

Crear y poner en marcha Centros Mancomunados de Consumo en
cada una de las Areas de Consumo que se definen en el Anexo |
del Convenio, como mecanismo de mediaciéon que facilite
solucionar de manera rdpida, clara y eficaz las reclamaciones de
los consumidores.

Fomentar los recursos existentes en materia de defensa de los
consumidores.



