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0 DATOS IDENTIFICATIVOS. (QUIENES SOMOS?

El Instituto de Promocion Exterior de Castilla-La Mancha, es una Entidad de Derecho
Publico, adscrita a la Consejeria de Economia, Empresas y Empleo cuyos fines son la
promocién comercial exterior, el fomento de la exportacién, la internacionalizacién de las
empresas de Castilla-La Mancha asi como la atraccién y captacién de inversiones para la
Region.

e OBIJETIVOS Y FINES

La Carta de Servicios del IPEX pretende informar acerca de los servicios prestados y de los
objetivos perseguidos en cada una de las dreas en las que se desarrollan en la actualidad
las tareas del instituto. Se da cuenta, ademaés, de los recursos y actividades del mismo, de
los criterios de calidad y las herramientas habilitadas para la evaluacién de los servicios.

El IPEX es el encargado del Gobierno de Castilla-La Mancha para promover la
internacionalizacién de las empresas castellano-manchegas y para atraer inversion directa
hacia la regién. El Instituto pone a disposicién de las empresas una amplia oferta de
instrumentos disefiados para ayudarles a lograr el éxito en su expansién internacional.

Para ello cuenta con un equipo de profesionales formados y especializados en todas las
areas relativas al comercio exterior y la atraccién de inversién que realizan su trabajo con
una clara orientacién de servicio a las empresas.

El lPEX asume la prestacién de los servicios y compromisos recogidos en la presente Carta.

e MARCO LEGAL

* Decreto 79/2019, de 16 de julio, por el que se establece la estructura organica y
se fijan las competencias de los érganos integrados en la Consejerfa de Economfa,
Empresas y Empleo.

* EI'IPEX se crea por la Ley 3/2002, de 7 de marzo, de constitucién del Instituto de
Promocién Exterior de Castilla-La Mancha (Diario Oficial de Castilla-La Mancha
ndmero 34, de 18 de marzo), modificada por la Ley 13/2010, de 9 de diciembre, de
reordenacion del sector publico de Castilla-La Mancha (Diario Oficial de Castilla-La
Mancha nimero 234, de 20 de diciembre).

* En materia de subvenciones, el IPEX se rige por los preceptos bésicos establecidos
en la Ley 38/2003, de 17 de noviembre, y en su Reglamento de desarrollo, aprobado
por el Real Decreto 887/2006, de 21 de julio, asi como por lo establecido en el texto
refundido de la Ley de Hacienda de Castilla-La Mancha, aprobado por el Decreto
Legislativo 1/2002, de 19 de noviembre, y en su Reglamento de desarrollo en materia
de subvenciones, aprobado por el Decreto 21/2008, de 5 de febrero, modificado
por el Decreto 49/2018 de 10 de julio, asf como, por las Bases Reguladores de
subvenciones y las Convocatorias que le son propias.



CARTA DE SERVICIOS

Instituto de Promocion Exterior IPEX

o DERECHOS Y DEBERES

Los derechos y deberes de los usuarios son los que se derivan de la normativa de citada
en el apartado anterior.

o WWw.ipex eg
ww.mvesnnclm.com

e

e SERVICIOS QUE SE OFRECEN
5.1. Area de Internacionalizacion
5.1.1. Acciones Agrupadas de Promocion Internacional:

Elaboracién y ejecucién del Plan Anual de Acciones Agrupadas de Promocién Internacional
de Castilla-La Mancha, con enfoque sector-pafs, atendiendo a la demanda de las empresas
y en colaboracién y coordinacién con el ICEX Esparia Exportacién e Inversién (ICEX), las
Camaras de Comercio regionales, la Confederacién regional de empresarios de Castilla-La
Mancha (CECAM) y Cooperativas Agroalimentarias de Castilla-La Mancha.
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Los Planes Anuales recogen acciones destinadas a la consolidacién de la posicién
exportadora de las empresas de la regién en los principales mercados de Castilla-La
Mancha. Por otro lado, con el objetivo de diversificar los destinos de las exportaciones,
los planes incluyen una baterfa de acciones de prospeccién y promocién multisectoriales
en paises o dreas geograficas en vias de desarrollo, asi como, en aquellos que se hayan
identificado como mercados de oportunidad para las empresas regionales.

En cuanto a los formatos de acciones, se organiza la participacién agrupada de empresas
en ferias, misiones comerciales directas e inversas, promociones en punto de venta,
seminarios, catas, stands informativos, entre otros.

5.1.2 Subvenciones para el desarrollo de Planes Individuales de Promocion
Internacional para promover la actividad exportadora de las empresas de la
region:

El IPEX concede subvenciones a las empresas exportadoras de Castilla-La Mancha para
que desarrollen Planes de promocién individuales y adaptados a sus necesidades. El Plan
de Acciones Agrupadas incluye las acciones consideradas de interés general en el binomio
sector-pais pero existen muchas acciones y mercados que tienen un interés estratégico
para las empresas y que no se encuentran en el plan agrupado, por ello se hace necesario
complementar el Plan de Acciones Agrupadas con Ayudas Individuales para que las
empresas desarrollen su proyecto de internacionalizacién en los mercados exteriores.

5.1.3 Programas y Servicios de apoyo a las empresas segin su fase de
Internacionalizacion:

El IPEX desarrolla distintos programas en funcién del grado de internacionalizacién de
las empresas, desde aquellas que quieran iniciarse en la exportaciéon hasta las que se
encuentran en fases més avanzadas y buscan consolidarse como empresas internacionales.
Los programas parten del andlisis del modelo de negocio de la empresa y de su potencial
internacional para disefiar la estrategia de internacionalizacién y ejecutar actuaciones que
ayuden la empresa a iniciarse en la exportacién, conseguir una regularidad exportadora, la
apertura y consolidacién de mercados etc. Asi mismo, se ofrecen diversos servicios a las
empresas exportadoras para ayudarlas en aspectos clave de su expansién internacional.
Entre los programas y servicios destacan los siguientes:

-Programa Inter-Agrupa de Cooperacion Internacional:

Este programa tiene como objetivos lograr la cooperacién entre empresas de Castilla-
La Mancha que cuentan con productos o servicios complementarios en mercados
comunes, fomentar la cooperacién de las empresas de la regién con otras empresas a
nivel regional, nacional e internacional en mercados de origen y mercados de destino
parala realizacién de actividades de comercializacién conjuntay detectar oportunidades
de negocio concretas que generen entornos de colaboracién y complementariedad
entre las empresas.



-Servicio Digital de Diagnéstico Exportador:

Localizacién sistemética de empresas no exportadoras, especialmente de los sectores
que se han definido como prioritarios, andlisis de sus capacidades para exportar y
asesoramiento sobre el proceso de iniciacién a la internacionalizacién con el objetivo
de incrementar el nimero de empresas exportadoras de la Regién.

Este servicio esta concebido como una herramienta online para asistir a las empresas
castellano-manchegas en la identificacién de su potencial exportador, asi como en la
eleccién de la estrategia éptima de internacionalizacién.

-Servicio de Consultores Homologados:

El IPEX pone a disposiciéon de las empresas una base de datos de consultores
especializados en todas las areas de la internacionalizacién y mercados, de reconocido
prestigio y cuya solvencia técnica ha sido contrastada por el IPEX.

5.1.4 Asesoramiento especializado:

Facilitar a las empresas la informacién y asesoramiento técnico necesario a lo largo de todo
el proceso de internacionalizacién, desde la iniciacién hasta la implantacién en el exterior,
en diversos aspectos tales como: mercados, distribucién, formas de asociacién, medios de
cobro, contratacion internacional, transporte, logistica, etc.

El asesoramiento y la informacion sobre los servicios ofrecidos se llevan a cabo desde el
IPEX y desde las Oficinas Adelante Empresas, que estan operativas en las Direcciones
Provinciales de la Consejeria de Economia, Empresas y Empleo. Desde las Oficinas
Adelante Empresas se gestiona y se hace seguimiento de las consultas de las empresas y
se les proporciona una respuesta integral sin necesidad de desplazamientos.

El servicio se ofrece de varias maneras:
-Reuniones presenciales:

Se ofrece a las empresas la posibilidad de mantener reuniones presenciales con los
técnicos del IPEX en su sede o en la sede de la empresa para ofrecer apoyo en el
estudio, andlisis y reflexién de sus proyectos de internacionalizacién de manera que se
ofrezca una solucién personalizada, adaptada a las necesidades de la empresa.

-Resolucién de consultas por otras vias:

Se facilita a las empresas la informacién y asesoramiento técnico necesario a lo
largo de todo el proceso de internacionalizacion mediante la resolucién de consultas
planteadas por éstas. Las empresas realizan su solicitud rellenando un cuestionario
disefado al afecto que pueden encontrar en la pagina Web del IPEX. Las consultas se
resuelven telefénicamente o mediante correo electrénico.

En este apartado englobamos también las consultas de la Red Exterior.
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5.1.5 Informacion
-Newsletter:

Boletin electrénico de cardcter mensual como herramienta de divulgacién, conocimiento
y actualizacién en materia de promocién exterior para las empresas de la regién.

-Pagina Web:

La Web integra informacién sobre todos los apoyos disponibles a empresas,
emprendedores, compradores e inversiones y facilita el conocimiento de la Institucién
y de los servicios que ofrece.

-Redes Sociales:

Aprovechar las redes sociales Facebook, Twitter y Linkedin para dinamizar los
contenidos de la web y ofrecer informacién de méxima actualidad como son las alertas
informativas sobre cambios en normativa, convocatorias publicadas, noticias y eventos.

5.1.6 Formacion y cualificacion en comercio exterior
-Aula de Internacionalizacion del IPEX:

Ofrecer a las empresas un plan de jornadas técnicas y seminarios en distintas
disciplinas de internacionalizacién y de mercados exteriores dirigidas a formar y
actualizar a profesionales y empresas y promover la cultura exportadora.

El Plan de formacién es disefiado y ejecutado conjuntamente con todos los agentes
con competencias en internacionalizacién: ICEX, Cdmaras de Comercio, CECAM
y Cooperativas Agroalimentarias Castilla-La Mancha, de manera que se pone a
disposicién de las empresas un Plan conjunto de Formacién en Internacionalizacion
de Castilla-La Mancha.

-Programa de practicas de comercio exterior

En colaboracién, principalmente con la Universidad regional, pero también con otras
entidades educativas nacionales y extranjeras y con el objeto de facilitar la insercién
de j6venes profesionales en el mundo laboral, se establece un programa de practicas
en comercio exterior.

Las practicas pueden desarrollarse en empresas de la regién, tanto en sus sedes en
Espafia como en el exterior, y en la sede del IPEX, y van destinadas tanto a estudiantes
y recién titulados castellano-manchegos como a estudiantes extranjeros. Para cada
practica se elabora un plan individualizado de trabajo.



5.2 Area de Captacion de Inversiones

El IPEX tiene entre sus funciones la captacién de inversiones para Castilla-La Mancha.
Esta actividad se centra, principalmente, en atraer a empresas de capital extranjero para
que desarrollen proyectos de inversioén en la region.

-Investor Office:

A través del Investor office se analizan los planes de negocio de los potenciales
inversores para identificar sus necesidades y ofrecerles una propuesta personalizada
con las medidas destinadas a cubrirlas. Se lleva a cabo una gestién integral y
personalizada de los proyectos de inversién, proporcionando asesoramiento e
informacién sobre el mercado, incentivos y ayudas, propuestas de ubicacién, bisqueda
de potenciales socios y de personal adecuado, etc.

-Servicio Aftercare:

La permanencia de la inversién existente y el apoyo institucional en la ampliacién
de la misma son fuente de la consolidacién industrial y productiva para Castilla-La
Mancha. Es necesario cuidar a las empresas implantadas, asegurar su permanencia y
fomentar la reinversién y para ello se mantiene una comunicacién fluida con ellas que
nos permite conocer, atender y anticipar sus necesidades.
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o COMPROMISOS DE CALIDAD

1. Tener un Plan anual de acciones de promocién agrupadas publicado en la Web antes
de la finalizacién del afio anterior para que las empresas puedan planificar su actividad.

2. Tener actualizado el Plan anual en la Web mensualmente.
3. Ofrecer apoyo durante toda la ejecucién de la accién de promocién.

4. Hacer una convocatoria anual en la que se apoyen al menos 60 planes individuales
mediante la concesién de subvenciones.

5. Elaboracién de todos los diagndsticos que se soliciten.
6. Celebrar 4 reuniones al afio con empresas en el programa de cooperacién empresarial.

7. Realizar la homologacién del servicio de consultores homologados en un plazo de 15
dias habiles desde que se comprueba que la documentacién recibida es correcta para
dicha homologacién.

8. Atender todas las peticiones de consultas y reuniones que se reciban por la via
establecida al efecto en un plazo maximo de 15 dias hébiles.

9. Publicacién de 1 newsletter mensual.
10. Publicacién de informacién de interés semanalmente en la Web y en las Redes Sociales.
11. Organizacién de un minimo de 20 jornadas de formacién al afo.
12. Ofrecer un minimo de 20 practicas al afo.

13. Gestién del 100% de los proyectos de captacién de inversiones con potencial de
viabilidad que se reciban.

14. Resolucién de consultas tras la implantacién y envio de informacién de interés.



o INDICADORES DEL CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

Los compromisos asumidos en esta Carta de Servicios llevan asociados los indicadores que
permiten medir su consecucién y grado de cumplimiento que son:

1. Plan anual de Acciones de Promocién publicado en plazo.
2. Actualizacion del Plan de Acciones de Promocién en plazo.
3. Disponibilidad de la encuesta de satisfaccién de acciones de promocién.

4. Numero de subvenciones concedidas para la realizacién de Planes Individuales de Pro-
mocién Internacional dentro del afio natural.

5. Numero de diagnésticos realizados.

6. Nimero de reuniones celebradas en el programa de cooperacién, minimo 4 reuniones
con empresas.

7. Nimero de consultores homologados en plazo.
8. Numero de reuniones y/o consultas celebradas y/o atendidas en plazo.

9. Actualizacién de la agenda de eventos y de contenidos en la Web y redes sociales en
el plazo establecido.

10. Ndmero de jornadas de formacién realizadas.
11. Ndmero de précticas ofertadas.

12. Ndmero de proyectos de inversién gestionados sobre los recibidos con potencial de
viabilidad.

13. NUmero de consultas resueltas.
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FORMAS DE PARTICIPACION DE LOS USUARIOS. INICIATIVAS, QUEJAS
Y SUGERENCIAS

Ayldenos a prestar un mejor servicio haciéndonos llegar sus iniciativas, quejas y sugerencias
por cualquiera de los siguientes medios:

A través del modelo normalizado disponible en la web del IPEX y que podran
descargarse en todos los centros, oficinas y organismos de la Administracién
Regional, http://www.castillalamancha.es/quejasysugerencias aprobado por Orden de
11 de octubre de 2011 de la Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas
(D.0.CM.n° 211, de 27 octubre).

Mediante escrito dirigido a la unidad responsable de la Carta de Servicios:

Instituto de Promocién Exterior de Castilla-La Mancha (IPEX)
C/ Dinamarca, 2
45071 Toledo

En ambos casos puede enviar dichos documentos por correo postal o presentarlos en
cualquier oficina de registro de documentos (articulo 16.4 de la Ley 39/2015, de 2 de
octubre).

— Por teléfono al 925 259 100

Horario de atencién al cliente: de 8 a 15 horas en dias laborables.
— Mediante fax al 925 259 137
— A través del formulario:

http.//ipex.castillalamancha.es/perfil/general/formulario/cuentanos

— Llamando al Teléfono Unico de Informacién de la Junta “012" 012 si llama desde
alguna localidad de Castilla-La Mancha (excepto desde localidades con prefijo de
provincias de otra Comunidad Auténoma), o bien marcando el 925 274 552 como
nidmero de teléfono de la red fija.

— La contestacién le serd notificada en el plazo méximo de 15 dias hébiles, contados
a partir del siguiente al de presentacién de su comunicacién, por el medio que usted
haya sefialado como preferente.

° GARANTIAS. MEDIOS DE SUBSANACION

Si de su reclamacién se evidencia el incumplimiento de alguno de los compromisos adqui-
ridos en esta Carta, con independencia de la contestacién regulada en el apartado anterior,
el IPEX contactard con usted en el plazo de 3 dfas habiles, por el medio que haya sefialado
como preferente (escrito, teléfono, e-mail, fax...) para solicitar sus disculpas y explicarle las
causas del incumplimiento y las medidas adoptadas para subsanarlo.



@ VIGENCIA

Esta Carta de Servicios surtira efectos el dia siguiente al de su publicacién en el Diario
Oficial de Castilla-La Mancha de 18 de octubre de 2019. Los compromisos que en ella se
adquieren tienen una validez de un afio.

INFORMACION DE CONTACTO CON LA ORGANIZACION
PRESTADORA DEL SERVICIO

La informacién sobre el IPEX y los servicios que ofrece se encuentra en la pégina Web:
http://www.ipex.castillalamancha.es/

Las peticiones de informacién pueden hacerse de la siguiente forma:
* Personalmente en la sede del Instituto en la C/ Dinamarca, 2, en Toledo, en horario
de 8 a 15 horas en dias laborables.
* Por correo postal: C/ Dinamarca, 2- 45071, Toledo.
» Por Teléfono: 925 259 100
* Por Fax:925 2569 137
* A través del teléfono Unico de informacién 012 si llama desde alguna localidad de

Castilla-La Mancha (excepto desde localidades con prefijo de provincias de otra

Comunidad Auténoma), o bien marcando el 925 274 552 como nimero de teléfono
de la red fija

+ A través del formulario electrénico en la Web del IPEX:
http://ipex.castillalamancha.es/perfil/general/formulario/cuentanos
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