PROGRAMA 443A

DEFENSA DE L OS CONSUMIDORESE INFORMACION Y ATENCION AL
CIUDADANO.

1. DESCRIPCION

El programa responde a la gestion de la politica de consumo encomendada a la
Administracién del Estado para garantizar |os Derechos de los Consumidores reconocidos
en el articulo 51 de la Constitucion.

Asimismo, € Ministerio de Sanidad y Consumo tiene entre sus prioridades
incrementar sus actuaciones en lo referente a informacion, atencién a ciudadano y a
fomentar sus relaciones con |as asociaciones sanitarias.

Para ello la nueva Direccion General de Consumo y Atencién a Ciudadano tiene
previstas una serie de actuaciones que se centrardn en meorar la informacion a los
ciudadanos sobre la organizacion y funcionamiento del sistema sanitario publico e
igualmente a recoger sus iniciativas y propuestas sobre la sanidad, todo ello a través de
diversos medios presenciales o tecnolégicos, asi como con la atencién directa a las
asociaciones que reiinan a personas con diversas patologias, a sus familiares 0 a personal
cientifico o sanitario.

Con esta misma finalidad se prevé la participacion en diversos eventos de finalidad
cientifica y sanitaria, la elaboracion de publicaciones divulgativas por diversos medios y
centradas en lasalud y el consumo, el fomento de actividades de alto interés sanitario y la
puesta en marcha de diversos portales informéticos para informacion, recogida de
sugerencias y otras actuaciones, tanto para los ciudadanos en general como
especificamente para los jovenes.



Las lineas de accion del programa se desagregan de la forma siguiente:

MEJORA DEL CONOCIMIENTO DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA
SANITARIO PUBLICO Y FOMENTO DE LA PARTICIPACION EN
ASOCIACIONES SANITARIAS PROMOCIONANDO ACTIVIDADES DE
INTERESEN MATERIA DE SALUD.

Estalinea de accion se concreta en:

- Informacién a los ciudadanos sobre temas de salud, en dos ambitos, su propia
salud y los servicios sanitarios. El ciudadano bien informado gjerce el derecho
alalibre eleccion, toma decisiones sobre su salud, se involucra en lamejora de
los servicios y mejora su relacion con los profesionales clinicos.

- Potenciacion de los cauces de atencion directaal ciudadano
- Publicidad institucional del departamento.

- Organizacion de congresos, feriasy exposiciones.

- Elaboracién de publicaciones divulgativas.

- Puesta en funcionamiento de los portales “Salud en la Red” y “Portal
Jovenes'.

DESARROLLO DEL MARCO JURIDICO.

El establecimiento de un marco juridico de proteccion a consumidor representa un
elemento indispensable para dar cobertura a los derechos basicos constitucionalmente
reconocidos de proteccién de su seguridad y de sus legitimos intereses.

Estradicional 1a existencia de tres ambitos bien diferenciados en los que la actividad
normativa se proyecta:

- De un lado, e &mbito de la Union Europea, tanto en fase ascendente como
descendente, representa un elemento de primer orden en la produccién
normativa de proteccion a consumidor, ya sea mediante disposiciones
horizontales o verticalmente consideradas.



- El ambito estatal estd representado por la adopcidon de textos normativos
derivados de titulos competenciales en los que el constituyente ha querido que
recaigan en este ambito.

- En e ambito autondémico por via de cooperacion, se estan desarrollando
actividades normativas que persiguen e consenso en adopcion de proyectos
normativos sin sustraer las competencias autonémicas en su posterior
tramitacion, aprobacion y publicacion.

Ademés del impulso a una corregulacion participativa, resulta complemento
necesario del desarrollo del marco juridico normativo en coherencia con la politica
impulsada por la UE y en aquellas areas en las gque la concertacion resulte mas eficiente
parala proteccion de los usuarios que lainteraccion coercitiva del Estado.

Un aspecto destacable en e ambito normativo se refiere a la regulacion que,
actualmente, se tramita en nuestro Parlamento en el sentido de configurar a Instituto
Nacional de Consumo como el 6rgano de la Administracion General del Estado legitimado
para hacer cesar toda practica contraria alos intereses y derechos, colectivos o difusos, de
los consumidores.

COOPERACION INSTITUCIONAL E INTEGRACION EN OTRASPOLITICAS.

Las caracteristicas de nuestro sistema de competencia en materia de consumo hacen
gue intervengan, en el disefio y gecucion de la politica de consumo, administraciones de
distinto ambito territoria: la Administracion Genera del Estado, las Administraciones
Autondmicasy las Administraciones locales.

La coincidencia en cuanto a las personas y € territorio sobre € que va a incidir la
actividad de varias de aquellas Administraciones es una realidad. La eficaciay eficiencia
de esas acciones en un momento de austeridad econdmica, la necesaria igualdad de
proteccion que exige nuestra Constitucion y e cumplimiento de nuestros compromisos
comunitarios requieren el acuerdo y cooperacion de modo que € ciudadano adquiera la
seguridad y confianza en el sistema que garantice su adecuado funcionamiento.

Por otra parte, la protecciéon a consumidor es elemento integrante de la calidad de
vida de una sociedad y, por tanto, |as decisiones de cual quiera de los departamentos de una
Administracion han de tenerlo en cuenta. Tanto las directrices comunitarias como |os
programas de actuacion nacionales contemplan la necesidad de integrar la politica de
consumo en € resto de las politicas.



La globalizacién de las relaciones comerciales amplia el campo de actuacién de los
agentes de consumo, los retos que implican la liberalizacién de servicios, los nuevos
sistemas de comunicacion, etc., hacen que los implicados en las operaciones de consumo
superen el ambito geogréfico estatal y que los problemas que plantea la proteccion a
consumidor se extiendan de forma simultanea practicamente a cualquier parte del mundo.
Como quiera que las soluciones de un pais afectan a otros, la cooperacion internacional
adquiere un papel relevante para la Administracion de Consumo.

INFORMACION, FORMACION Y EDUCACION.

Los problemas que, actualmente, plantea la sociedad de consumo en e seno de un
mercado en continua renovacion, no solo en cuanto a productos o servicios sino incluso en
cuanto a formas de venta, genera la necesidad de gue las ingtituciones, organismos y
asociaciones cuenten con una informacion permanente y formacion que les permita dar
respuesta a sus necesidades.

La configuracion de esta linea de accién viene impuesta por € cumplimiento del
mandato ineludible del articulo 51 de la Constitucion, desarrollado por los capitulos 4y 5
de la Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios.

En definitiva, se trata de la atencion de derechos elementales del consumidor, que
acttan como instrumentos del mayor interés, en la dinamica de su defensa o proteccion y
gue determinan las siguientes lineas de accion.

- Atencién de los compromisos asumidos en € Plan Integral de Formacion para
los Profesionales de Consumo, cuyo programa anual serd promovido por el
Instituto Naciona de Consumo, como Plan de Formacion Continua
interadministrativa.

- Formacion de los agentes, publicos o privados, que actlan en el arbitrgje de
consumo, fundamental para el adecuado desarrollo del Sistema.

- Programacion de: cursos monogréaficos que por su novedad, dificultad o
actualidad se consideran de interés para los agentes del &rea del consumo; de
cursos de un nivel superior de conocimiento que se realizan en colaboracién
con distintas universidades y de aquellos cursos que se organizan como
consecuencia de compromisos i nternacional es.



- Actividades de formacién que se realizan como consecuencia de temas de
fuerte actualidad pero de caracter temporal.

- Educacion en consumo de los muy jovenes, necesaria para contar en el futuro
con consumidores responsables, conscientes y valedores de sus derechos. La
implantacion del consumo como un tema transversal en € disefio curricular
hace necesaria la formacién de los profesores responsables en estos temas. Los
concursos escolares, por su parte, constituyen una actividad de caracter
educativo y ludico que fomenta el interés de |os nifios en temas de consumo.

- Incremento de las sesiones formativas para la tercera edad en aquellos temas
gue més directamente les afectan, como una de las mejores vias de proteccion
para este colectivo especialmente sensible.

Las acciones informativas se llevan a cabo utilizando los soportes que se estiman
adecuados en cada momento. Asi pues, se editan folletos divulgativos, disquetes, videosy
paginas Web, y se utilizan otros medios de comunicacion social con lo que se garantiza el
cumplimiento del derecho alainformacién de los ciudadanos.

FOMENTO DEL ASOCIACIONISM O DE CONSUMO.

El fomento y potenciacion del movimiento asociativo de consumo constituye otra
importante linea de accién del programa por unatriple exigencia:

- Dar cumplimiento a mandato constitucional contenido en el preciado articulo
51 de la Carta Magna, articulado como derecho basico de los consumidores en
laLey 26/1984, de 19 dejulio.

- La repercusion que la defensa organizada de |os consumidores y usuarios tiene
en la transparencia y competitividad del mercado, al constituir un elemento
reequilibrador que en el marco de una economia globalizada puede favorecer
la competitividad de las empresas espafiol as.

- Su contribucion para alcanzar la convergencia real con nuestros Socios
europeos y enmarcarse en la politica disefiada en el seno de la Unidn Europea,
en la que se estd avanzando en el fortalecimiento de las organizaciones sociales
como interlocutores sociales que contribuyan a reforzar la posicion activa de
los consumidores en el mercado.



Hoy e concepto de democracia se enriquece abriendo los procesos de decision
politica a la sociedad. Para que esto tenga lugar, hay que contar con organizaciones
independientes, profesionales y representativas. Todo €l proceso genera unos costes que
deben adaptarse segln las caracteristicas de cada sociedad. En la nuestra, €l papel de la
“Administracion de fomento” sigue vivo y resulta imprescindible para paliar las carencias
del apoyo espontaneo ciudadano. Como dato a valorar el Consgjo de Consumidores y
Usuarios participa en més de cincuenta 6rganos colegiados donde se analizan materias tan
significativas y variadas como alimentos, seguros, comunicaciones, energia, seguridad,
etc. Esa presencia requiere conocimiento, dedicacion y organizacion que debe ser apoyada
s se dauna participacion real.

IMPULSO Y CONSOLIDACION DEL ARBITRAJE DE CONSUMO.

La congtitucion de Juntas Arbitrales de Consumo en los diferentes ambitos
territoriales posibles se lleva a cabo seguin lo establecido en la normativa vigente, por
acuerdo entre € Instituto Nacional del Consumo y las correspondientes Administraciones
Publicas.

Como establecen dichos Acuerdos desde € Ingtituto se prestara asesoramiento
técnico adichas Juntas Arbitrales realizando, asimismo, el seguimiento de estos Acuerdos.

Asimismo, se mantendra actualizado el censo de empresas y asociaciones adheridas,
para ponerlo a disposicion de consumidores y empresarios.

Por otro lado, adscrita a Instituto Nacional del Consumo existe la Junta Arbitral
Nacional del Consumo, dedicada a la Administracion del Arbitraje de Consumo y a
resolver reclamaciones cuya competenciatiene atribuida por la legislacion vigente.

Durante este gercicio se pretende completar € mapa de Juntas Arbitrales a fin de
ofrecer atodos los consumidores una alternativa préxima, égil y gratuita de solucionar sus
reclamaciones. Asimismo, se prevé la puesta en marcha de la conexion del Sistema
Arbitral de Consumo a la Red, para que pueda ser utilizado a través de Internet y como
apoyo de desarrollo del comercio electrénico. El proyecto de Ley sobre sociedad de la
informacion y correo electrénico confirma latarea principa de la Junta nacional dentro de
la oferta de confianza que pretende el proyecto paraampliar €l uso de Internet.

Con la incorporacion del Estado Espafiol a la Red Europea Extrgjudicial de
Resolucion de Conflictos entre consumidores y empresarios, €l Instituto Nacional del
Consumo se ha constituido en Centro de Intercambio e Informacion o punto de contacto



nacional de la citada Red. Ello supone larealizacion de tareas de apoyo y asesoramiento a
los consumidores transfronterizos, la informacion y relacion con los otros puntos de
contacto nacionales de otros paises del espacio europeo y la coordinacion con los 6érganos
extrajudiciales notificados a la Red, tanto de Espafia como del resto de los paises de la Red
(71 Juntas Arbitrales de Consumo).

Se desarrollara la aplicacion informatica Sistema de Informacion y Tramitacién de
Arbitraje de Consumo (SITAR), con lafinalidad de facilitar la administracion del arbitraje
de consumo a través de Internet. Ello permitira e mantenimiento on-line del Censo
Nacional de Empresas adheridas a Sistema Arbitral de Consumo y dotara a todas las
Juntas Arbitrales de Consumo constituidas, de los medios necesarios para la gestion rapida
y eficaz del arbitraje por Internet, ya se trate de conflictos derivados de compras
tradicionales o electronicas.

Todo este incremento de actividad va a exigir a las Juntas arbitrales un mayor
esfuerzo en material, recursos humanos y gestion, 1o que exigiria allegar nuevos medios
estatal es para coadyuvar en laadministracion local y autonémica de las Juntas.

INVESTIGACION Y CONTROL ANALITICO DE LA CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS DE CONSUMO.

La realizacion de ensayos y comprobaciones sobre los productos presentes en el
mercado busca garantizar la calidad y seguridad de los productos, permitiendo la
eliminacion del mercado de los productos no conformes y la correccion de las
desviaciones que se encuentren.

Para la consecucién de estos fines, los laboratorios del Centro de Investigacion y
Control de la Calidad han de tener un equipamiento material y una dotacion personal con
capacidad técnica, acceso a la informacién y a programas permanentes de formacion que
permita tener la versatilidad suficiente para ensayar y unificar la conformidad de la gran
variedad de productos presentes en el mercado, asi como responder a cuestiones técnicas
referentes a los productos y sus caracteristicas que pueden ser necesarias para € eficaz
desarrollo de las politicas de consumo por parte de las Administraciones Publicas
espanolas.



APOYO TECNICO A LOS SERVICIOS DE INSPECCION PARA EL BUEN
FUNCIONAMIENTO DEL MERCADO

El control genera de todos los productos y servicios puestos en € mercado a
disposicion del consumidor final, sin perjuicio de lalabor de otros érganos especializados
por razdn de la materia, recae bagjo la responsabilidad de la Inspeccién de Consumo
dependiente de las Comunidades Auténomeas.

La actividad que en este ambito desarrolla la Administracion General del Estado
trata de favorecer:

- Launidad de mercado.
- Lacompetencialeal y efectiva.

- L a existencia de una proteccion arménica de los derechos de |os consumidores,
en los diferentes territorios del Estado y un trato igual alas empresas.

- La libertad empresarial para elegir su ubicacion territorial al garantizarse
criterios equivalentes en materia de control y sancion.

- El cumplimiento de las obligaciones de aplicacion, en los términos de
homogeneidad e intercambio de informacion reciproca, establecidos en el
Tratado de la Unién Europeay su derecho derivado, en particular, con respecto
a las normas que se refieren al etiquetado, la publicidad o la seguridad de los
productos de consumo.

2.  ORGANOSENCARGADOSDE SU EJECUCION

Los 6rganos encargados de la gjecucion del programa son la Direccion General de
Consumo y Atencion a Ciudadano y € Instituto Nacional del Consumo, Organismo
Auténomo adscrito al Ministerio de Sanidad y Consumo.



3. ACTIVIDADES

Las actividades que supone e desarrollo del Programa pueden resumirse, en
correspondencia con las lineas de accion sefialadas anteriormente, en la forma siguiente:

1. Mgjora del conocimiento de los usuarios del sistema sanitario pablico, mediante
informacion, atencion a ciudadano, publicidad, publicaciones y puesta en
funcionamiento de portales en internet, genéricos sobre sanidad y especificos
dirigidos a los jévenes, asi como otros sistemas de comunicacion mediante
tecnologias de la informacion. Fomento de la participacion en asociaciones
sanitarias promocionando actividades de interés en materia de salud.

- Informacion a los ciudadanos sobre temas de salud, en dos dmbitos, su
propiasalud y los servicios sanitarios.

Se lleva a cabo mediante la presencia de los mismos en la oficina de
informacion que tiene el Departamento en su Sede Central e igualmente
mediante correo postal, llamadas telefonicas o correo electronico, via esta
Ultima que se pretende priorizar y que, en los Ultimos tiempos, tiene fuerte
crecimiento.

Se informa sobre la estructura y funcionamiento del sistema sanitario,
sobre su organizacion y localizacién y sobre los derechos de los usuarios
del sistema.

Se estructurara através de;
Oficina de Informacion.
Call Center.

Carta de Servicios Universal, que recoja derechos y deberes, de
caracter genera y legal, de compromisos de calidad y de caracter
informativo.

Guia de Informacion al Ciudadano, que integrara las guias
existentes en cada uno de los servicios de salud.



Portal de“Salud en Red” y “Portal de Jovenes'.
Potenciacion de los cauces de atencion directa a ciudadano.

En este apartado se incluye lo que se conoce como "linea caliente”, a
través de la cual se tramitan las peticiones de los ciudadanos y de las
asociaciones de enfermos, familiares de enfermos y otras de interés
sanitario y que se han manifestado a través de la Casa Real, de la
Presidencia del Gobierno o del propio Ministerio.

Se incluyen diversas reuniones con asociaciones, canalizando sus
propuestas a los Organismos y Centros Directivos correspondientes, o
solucionandose en e ambito de la Direccion Genera de Consumo y
Atencion a Ciudadano.

Se estructurara através de;

Linea caliente para recoger sugerencias, quejas y reclamaciones.
Tramitacién y seguimiento de las resoluciones adoptadas.

Elaboracién base de datos y andlisis de temético para la toma de
decisiones.

Colaboracion con Defensor del Pueblo y Defensores de los
Pacientes de las CCAA.

Publicidad institucional del departamento.

Esta actuacion incluye la elaboracion de propuestas de realizacion de
campahas de publicidad institucional del Departamento, conjuntamente con
los Centros Directivos correspondientes e igualmente la tramitacion de los
correspondientes expedientes administrativos y en su caso, concursos tanto
referentes a creatividad y produccion de la misma, como adquisicion de
medios para dar a conocer los mensajes de comunicacion del Ministerio de
Sanidad y Consumo.

Por otra parte, dentro de esta actividad estd la redizacion,
conjuntamente con las empresas adjudicatarias de las campafias de
publicidad institucional e igualmente la supervisiéon y control de la



realizacion de las mismas y la valoracion de la consecucion de los objetivos
propuestos.

Organizacion de congresos, feriasy exposiciones.

Esta actividad consiste en la realizacion, en colaboracion con los
Centros Directivos afectados de la participacion del Ministerio y en los
diversos certdmenes, congresos y exposiciones en los que intervenga el
Departamento.

La realizacion de las casetas, la tramitacion en su caso de los
concursos correspondientes, la elaboracion del material que vaya a ser
distribuido y € control en cualquier caso de la correcta utilizacion de la
identidad corporativa del Departamento, forman parte de esta actividad.

Elaboracién de publicaciones divulgativas.

Se refiere esta actividad basicamente alarealizacion y distribucion en
soporte papel o informético de publicaciones con objetivo de divulgacion y
referente a enfermedades de interés social; estructura, funciones y
competencias del Departamento; publicaciones complementarias referentes
a las camparias de publicidad del Ministerio de Sanidad y Consumo; apoyo
de pautas de comportamiento favorables para la salud y de prevencion
referente a aptitudes o actividades contrarias ala salud.

Estas publicaciones se distribuyen mediante |a oficina de informacion
del Departamento, las oficinas de informacién de las Delegaciones y
Subdel egaciones del Gobierno, |as asociaciones de enfermos y familiares de
enfermos, las asociaciones de consumidores y las Consgjerias de Sanidad
de las Comunidades Autonomas.

Puesta en funcionamiento de los portales “Salud en la Red” y “Porta
Jovenes'.

Se desarrollan las actuaciones para disefio del formato y contenidos,
asi como puesta en funcionamiento de los portales informaticos de este
Ministerio: “Salud en la Red” y “Portal Jovenes’. Esta actuacion esta
contenida dentro de INFO XX, que recogen una serie de experiencias de la



Administracion General del Estado para la modernizacién y e mejor
servicio alos ciudadanos, através de las tecnologias de la informacion.

Estd previsto que, en estos portales, los servicios, actuaciones y
normativa del Ministerio de Sanidad y Consumo puestos a servicio de los
ciudadanos sean de facil acceso y se estructuren mediante un panel de
servicios y prestaciones y no mediante competencias u organizacion
administrativa

2. Desarrollo del marco juridico para la proteccion de los derechos de los
consumidores.

- En cuanto a normas provenientes de la Union Europea, 1a participacion en
las reuniones de los grupos de trabajo correspondientes y elaboracion de
informes e instrucciones para el Comité de Representantes Permanentes de
la UE (COREPER). Respecto de las distintas normas, la asistencia y
participacion activa en grupos de expertosy en la elaboracion de informesy
observaciones en relacion con los informes de la Comision.

- Respecto a normas competencia del Estado, € estudio de las situaciones
gue evidencian la necesidad de regulacion, elaboracion de los proyectos de
normas y seguimiento de su trdmite hasta su promulgacion, con incidencia
en el @mbito de consumo y participacion en su elaboracion.

- En e dmbito autonémico, las funciones de Secretaria del Grupo de Trabajo
de Normativa, participacion en la elaboracion de informes sobre la
viabilidad de adoptar iniciativas legidativas a través de la elaboracion de
proyectos normativos modelo y, en su caso, elaboracidn y adopcién de tales
proyectos normativos. La gestion de las bases de datos de normativa
autondmica y de jurisprudencia de clausulas abusivas constituyen
actividades complementarias esenciales en orden a desarrollo de las
funciones establecidas.

- Finalmente, la adopciéon de acuerdos a través de la corregulacién, con
participacion del Consgjo de Consumidoresy Usuariosy a propuesta de los
sectores econdémicos interesados.



3. Cooperacion institucional e integracion en otras politicas.

- Reuniones de la Conferencia Sectorial de Consumo y de la Comision de
Cooperacion de Consumo.

Estos dos tipos de reuniones requieren actividades de organizacion y
coordinacion en el ambito técnico como de infraestructura, elaboracion y
estudio de documentacion y asuntos que se traten en sus respectivos
ordenes del dia.

- Colaboracion con otros Departamentos de la Administracion General del
Estado y con las Comunidades Auténomas.

- Participacion en la elaboracion y seguimiento de la gecucion de textos
programéti cos.

- Colaboracion con entidades publicas o privadas y con expertos en materia
de proteccién a consumidor, europeos e iberoamericanos, principamente,
mediante la realizacion de actividades de informacion, asistencia técnica,
organizacion y reaizacion de actividades de formacion, ponencias,
desarrollo de grupos de trabajo, seminariosy otras col aboraciones derivadas
en ocasiones de convenios suscritos por € Estado, fundamentalmente, con
las instituciones de proteccion a consumidor en [beroamérica.

- Elaboracion y ¢gecucion de convenios con entidades privadas
representativas de colectivos o de sectores de interés para la proteccion de
los derechos e intereses de los consumidores.

4. Informacion, formacién y educacién en materia de consumo.

- Edicién y distribucién de publicaciones, incorporando las nuevas
tecnologias.

- Redlizacion de campafas informativas, aprovechando los medios de
comunicacion.

- Prestacion de servicios a travées de Centro de Informacion vy
Documentacién. Cursos monograficos.



- Desarrollo del Plan Integral de Formacion para los Profesionales del
Consumo.

- Cursos monograficos.

- Cursos en colaboracion con Universidades.

- Colaboracion con €l Ministerio de Educacion, Culturay Deporte.
- Cursos en colaboracién con Union Europea e |beroamérica.

- Concurso escolar.

- Educacion a consumidor.

. Fomento y potenciacién del movimiento asociativo.

- Contribucion a la cooperacion entre organizaciones de consumidores y a
eventual es procesos de concertacion e integracion.

- Impulso de las formulas que refuercen las estructuras de estas asociaciones
y favorezcan su profesionalizacion.

- Apoyo econdémico a programas que, desde e movimiento asociativo,
contribuyan a la proteccién del consumidor, especiamente, ante 1os nuevos
retos del mercado.

- Ejercicio de la secretaria del Grupo de Trabajo de Asociaciones de
Consumidores de la Comision de Cooperacion de Consumo.

- Ejercicio de la Secretaria del Consegjo de Consumidoresy Usuarios.
. Desarrollo del arbitraje de consumo.

- Establecimiento y consolidacién de la Red de Juntas Arbitrales.

- Acciones de difusion del Sistema Arbitral de Consumo.

- Administracion de la Junta Arbitral Nacional de Consumo.

- Orientacién y coordinacion de las reclamaciones.



- Gestion del Centro de Intercambio de la Red Europea Extrgjudicia de
Resolucion de conflictos.

- Desarrollo de la aplicacion SITAR para la administraciéon de arbitraje por
Internet.

- Administracion del arbitrgje de Internet en la Junta Arbitral Naciona de
Consumo.

- Convenios con las Administraciones Locales y Autonémicas a las que se
adscriben las Juntas para ordenar y financiaciar su gestion.

. Investigacion y control analitico de la calidad de los productos de consumo.

Verificacion de las condiciones de seguridad de los productos.
Comprobacion de la veracidad de la informacion suministrada al consumidor en
productos de consumo. Fomento de la calidad de bienes 'y servicios. Adecuacion
de laboratorios alas Normas de Calidad.

- Verificacion de componentes, caracteristicas y adecuacion a uso de
productos ofrecidos en € mercado espafiol, para garantizar la seguridad de
los consumidores (seguridad fisicay prevencidn de sus legitimos intereses),
mediante la realizacién de ensayos de laboratorio sobre muestras remitidas
por Organos de Control de Mercado de las Administraciones Publicas
Espafiolas.

- Investigacién e innovacion tecnol dgica para la puesta a punto de técnicas y
métodos analiticos aplicadas a control de productos.

- Realizacion de ensayos sobre productos para verificar la veracidad de las
declaraciones de etiquetado.

- Fomento de la calidad de los ensayos y de los procedimientos analiticos,
mediante la adecuacion a las Normas 1SO 17025 y EN 4500 (de
cumplimiento obligado para los laboratorios que participan en Control
Oficial de Productos Alimenticios traspuesto a nuestro derecho interno
mediante el R.D. 1397/1995.



Formacion permanente del personal que participa en actividades de control
oficial de productos, tanto en funciones de inspeccion como en funciones de
realizacion de ensayos.

Organizacion y participacion de ensayos interlaboratorios para la puesta a
punto de métodos de ensayo.

Organizacion y participacion en sistemas de evaluacion de la adecuacion de
los métodos de ensayo para mejora de la capacidad técnicay analiticade los
laboratorios de control.

Participacion en grupos técnicos para la elaboracion de reglamentos y
normas.

. Apoyo técnico a los servicios de inspeccion para € buen funcionamiento del
mercado.

Apoyo técnico y de coordinacion en los Servicios de Inspeccion de
Consumo de las Comunidades Auténomas y Corporaciones Locales.

Seguimiento y regulacién de lainformacién ofrecida al consumidor através
del etiquetado y la publicidad.

Ordenacion, seguimiento y coordinacion de las actividades sobre
verificacion de la seguridad de los productos y servicios puestos a
disposicion del consumidor, segiin o dispuesto en la Directiva 92/59 CE.

Interlocucion con las organizaciones de empresas y de consumidores de
ambito nacional para lograr relaciones equilibradas entre oferta y demanda
y propiciando la adopcion de cédigos voluntarios de bienes practicos y
codigos de conducta.

Seguimiento de actividades econdémicas que, por su especial naturaleza,
tienen repercusion de ambito estatal y elaboracion de propuestas de control
alas autoridades competentes en Control de Mercado.

Propuestas, requerimientos y acciones judiciales, segun prevé e marco
legal generalizando la legitimacion activa del |.N.C. por hacer cesar
practicas contrarias a los derechos e intereses colectivos y difusos de los
consumidores.



4.

OBJETIVOSE INDICADORES DE SEGUIMIENTO

OBJETIVOS

1. Mgjorar e conocimiento de los usuarios del sistema sanitario publicoy
fomentar la participacion en asociaciones sanitarias promocionando actividades de
interésen materia de salud.

i Presupuestado
INDICADORES MAGNITUD | Redlizado P
2001 2002 2003
Acciones de publicidad institucional. Camparia. 12 12 12
Actividad de informacion presencia, | Consulta 30.284 44.000 55.000
telefonica e informética.
3. Atencién a ciudadano. Actuacion. 2.984 3.500 3.700
4. Participar en jornadas, congresosy ferias. | Accion. 3 5 6
5. Actuaciones con asociaciones. Reunion. 29 25 26
6. Elaboracion de publicaciones divulgativas. | Publicacion. 6 12 14
7. Acciones pégina web del Ministerio de|Revision. 12 19 20
Sanidad y Consumo.
8. Funcionamiento Portal Salud en la Red y | Paginaweb. -- -- 2
Portal Jovenes.




2. Desarrollar el marco juridico en materia de consumo.

INDICADORES

MAGNITUD

Realizado
2001

Presupuestado

2002 2003

10.

11

Estudio previo de lalegislacion.

Elaboracion de proyectos normativos, asi
como participacion en otros, en
cooperacion con otros Ministerios y con
Comunidades Auténomas.

Informes sobre observaciones formuladas
por otros Ministerios a los proyectos
elaborados en este Centro Directivo, asi
como los redizados a examinar los
proyectos normativos de otros Ministerios
0 como consecuencia de la participacion
en grupos de trabgjo nacionales e
internacional es.

Directivas responsabilidad del Instituto
Nacional del Consumo(adoptada norma de
transposicion).

Directivas otros Departamentos (adoptada
norma de transposicion 0, en su caso,
Proyecto de Ley por Gobierno).

Participacién en grupos de
nacionales e internacionaes y de
cooperaciéon con CC.AA. paa la
elaboracion de normas o en foros
internacionales (OCDE).

Actuaciones para la operatividad del grupo
de trabajo de normativa de cooperacién
con las CC.AA. en el seno de la Comision
de Cooperacion de Consumo, asi como la
recepcion y difusén de proyectos
normativos, andlisis técnicos y demés
documentacién de interés para los técnicos
delasCC.AA.

Gestion base de datos de normativa
autonoémica.

trabajo

Gestion base de datos de jurisprudencia
sobre clausulas abusivas.

Plan de Actuacion en materia de clausulas
abusivas.

Corregulacion participativa.

Estudio.
Proyecto.

Informe.

Directiva

Directiva

Reunién.

Actuacion.

Registro.

Registro.

Informe.

Acuerdo.

52

229

107

387

582

268

62 67

140 170

100 100

350 300

725 600

670 300




3. Impulsar la cooperacion

consumo en otras politicas.

institucional y la integracion de la politica de

INDICADORES MAGNITUD | Realizado Presupuestado
2001 2002 2003

Conferencia Sectoria de Consumo. Reunion.
Comision de Cooperacion de Consumo. Reunion. 7
Comunidades Auténomas representadas en | N°. medio 15 16 16
cada reunion. CC.AA. por

reunion.
Adopcion de acuerdos en € gercicio| Acuerdo. 49 30 30
presupuestario.
Realizacién de informes sobre preguntas| Informe. 104 120 115
parlamentarias, interpelaciones, mociones
y peticiones de datos.
Tiempo medio de informacion de las|Dia 2 2 2
preguntas, mociones e interpel aciones.
Informacién  facilitada a organismos| NUmero. 1.839 1.500 1.700
extranjeros.

4. Fomentar y potenciar el movimiento asociativo.
INDICADORES MAGNITUD | Realizado Presupuestado
2001 2002 2003

Libro Registro de Asociaciones de|Inscripcion. 5 5 5
Consumidores segin  R.D.  825/90.
Actualizacion, control y seguimiento.
Elaboracion de Ordenes Ministeriales| Orden 3 2 2
sobre convocatorias y normas para la] Ministerial.
concesion de subvenciones a las
asociaciones de consumidoresy al Consgjo
de Consumidoresy Usuarios.
Otorgamiento y control de subvenciones a| Expediente. 12 12 12
asociaciones de consumidoresy al Consegjo
de Consumidoresy Usuarios.
Secretaria del Consgjo de Consumidores y | Informe. 150 150 150
Usuarios. Reunion. 22 22 22
Secretaria del Grupo de Trabagjo de| Reunion. 6 6 6
asociaciones de consumidores. Acuerdo. 3 3 3

Informe. 3 3 3




5. Informar, formar y educar en materia de consumo.

INDICADORES MAGNITUD Realizado Presupuestado
2001 2002 2003
I nformacién
1. Edicion de publicaciones. Titulo. 14 7 12
Ejemplar. 100.000 110.000 110.000
2. Distribucion de publicaciones. Ejemplar. 97.424 250.000 100.000
Campafias informativas. Campafia. 12 10 12
Centro de Informacién y Documentacion | Adquisicion. 300 300 300
del Consumo (CIDOC). Adquisiciones y | Actualizacion. -- 2 2
actualizaciones de bases de datos.
Formacién
5. Plan integral de formacion para el Control | Curso. 37 45 45
del Mercado.
6. Sistema Arbitral de Consumo. Curso. 4 4 4
7. Cursos monogréaficos. Curso. 4 7 6
8. Colaboracién con Universidades. Curso. 2 0 2
9. Colaboracion con UE e |beroamérica. Curso. 2 2 2
10. Formacién interna. Curso. 10 23 30
11. Formacion sobre €l euro. Curso. 8 2 --
Educacion
12. Educacién a consumidor. Curso. 19 20 20
13. Concurso escolar. Convocatoria 1 1 1




6. Administrar, coordinar y difundir el arbitraje de consumo.

INDICADORES MAGNITUD Realizado Presupuestado
2001 2002 2003

1. Establecimiento y consolidacién de la red | Solicitud. 3 5 6
de Juntas Arbitrales: Solicitud de informe| Acuerdo. 4 5 6
a los Servicios Juridicos del Estado sobre
la procedencia de constitucién de Juntas y
suscripcion de acuerdos de constitucion de
Juntas Arbitrales con las diversas
Administraciones.

2. Acciones de difusion del Sistema Arbitral | Accion. 607 700 700
de Consumo dirigidas a empresas,
asociaciones empresariales, asociaciones
de consumidores e instituciones publicas.

3. Coordinaciéon de las Juntas Arbitrales de| Consulta. 2.010 2.200 2.200
Consumo: Atencion de consultas y | Grupo trabgo. 3 7 8
asesoramiento de Juntas. Convocatoria de
grupos de trabajo de arhitraje.

Administracién de Arbitraje de Consumo

por la Junta Arbitral Nacional.

4. Admision de solicitudes de arbitragje. Solicitud. 42 200 500

5. Gestion de solicitudes de arbitraje. Audiencia. 38 175 140

Petic. Prueba. 30 120 120
Laudo. 48 200 130
Convenio. 40 130 140

6. Atencién y orientacién de reclamaciones| Reclamacion 1.702 1.500 1.500
de consumidores y usuarios. atendida.

7. Seguimiento de acuerdos de constitucion | Seguimiento. 70 72 72
de Juntas Arbitrales.

8. Acuerdos con las Administraciones de| Convenio. -- -- 72
adscripcion.




7. Llevar a cabo la investigacion y control analitico de la calidad de los

productos de consumo.
INDICADORES MAGNITUD | Realizado Presipuestado
2001 2002 2003
1. Ensayos realizados. Ensayo. 104.136 100.000 100.000
2. Validacion de métodos analiticos. Método. 8 20 20
3. Cadlibracién de equipos. Calibracion. 248 200 200
4. Elaboraciony prevision de Procedimientos| PNT. 212 150 150
Normalizados de Trabajo (PNT).
5. Organizacion de cursos y seminarios| Curso. 9 5 5
técnicos.
Ensayos intercentros. Ensayo. 68 50 70
Participacion en comités técnicos. Comité. 20 15 15
8. Reduccion tiempo de respuesta. Dia 32 -- --

8. Prestar apoyo técnico

funcionamiento del mer cado.

a los servicios de inspeccién para € buen

i Presupuestado
INDICADORES MAGNITUD | Realizado P
2001 2002 2003

1. Cumplimiento de la accion “Control del | Porcentgje. 25 25 25
mercado”, segin lo previsto en e Plan
Estratégico de Proteccion a Consumidor .

2. Control del mercado en colaboracién con| Campafia 6 7 27
las CC.AA. y las CC.LL., mediante la|nacional.
elaboracién, propuesta, asistencia] Campafia 125 150 150
permanente y seguimiento de campafas|regional.
nacionales, asistencia permanente y| Reunion. 16 20 20
seguimiento de campafias de carédcter
regional y la organizacion de reuniones de
cooperacion.

3. Participacion en la Red Internacional de| Actuacién. 40 40 40
Supervision de Précticas de Comercio.

4. Actos de informacion con las CC.AA. y|Acto. 11.000 11.000 11.000
las CC.LL. vehiculados a través del
Instituto Nacional del Consumo.

5. Participacién en grupos de trabgo| Reunion. 140 140 140
nacionales y en e ambito de la UE e| Grupo trabgjo. 50 50 50
internacionales. Informe. 70 130 130

6. Intervencion en tramitacion de quejas|Expediente. 1 5 5
comunitarias.




i Presupuestado
INDICADORES MAGNITUD | Redlizado P
2001 2002 2003
7. Informes generales sobre interpretacion de| Informe. 24 300 300
normas.
Denuncias tramitadas. Denuncia. 14 200 200
Seguimiento de la publicidad en medios de | Hora/ 2.000 -- --
comunicacion de ambito nacional. Controlada.
Spoot/nuevo 6.000 -- --
emitido.
Porcentgje total 100 -- --
spots.
Actuacién 300 -- --
control.
Anuncio. -- 125.000 125.000
Andlisis. -- 1.250 1.250
Informe. -- 600 600
Actuacion de -- 2 2
control
10. Aplicacion de la Directiva 92/59/CEE: | Porcentaje. 100 100 100
Nivel de transmisién de notificaciones de| Comunicacioén 20.000 20.000 15.000
productos peligrosos en 24 horas. con CC.AA.
11. Red de accidentes Domésticos y de Ocio| Informe. 3 1 1
(HLA). Actuacion. 35 40 40
12. Estudios de opiniéon y del comportamiento | Estudio. 3 3 3
del consumidor. Muestra. 3.500 3.500 3.500
Actuacion. 25 25 25
13. Otras notificacionesa CCAA. Comunicacion. 7.000 900 7.000
14. Didogo con sectores. Convenio. -- 8 8
Acuerdo. 25 6 20
Consulta. -- 45 45
15. Reuniones con otros Departamentos. Reunion. 11 - 10
16. Propuestas, requerimientos y acciones| Actividad. -- -- 24
judiciaes.




