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PROTOCOLO DE COLABORACION ENTRE LA CONSEJERIA DE
SALUD Y CONSUMO DEL GOBIERNO DE LAS ISLAS BALEARES
Y EL INSTITUTO NACIONAL DEL CONSUMO, POR EL QUE SE
FIJAN LAS OBLIGACIONES QUE ASUME CADA UNA DE LAS
PARTES EN LA |IMPLANTACION DE LAS OFICINAS
TELEMATICAS DEL CENTRO EUROPEO DEL CONSUMIDOR QUE
SE INSTALEN EN LAS OFICINAS DE TURISMO DE LA
COMUNIDAD AUTONOMA.

REUNIDOS

Hble. Sr. Vicen¢ Thomas Mulet, Consejero de Salud y Consumo de las Islas
Baleares, y, Diia. Angeles Heras Caballero, Directora General de Instituto

/ Nacional de Consumo.

Las partes se reconocen capacidad suficiente para el otorgamiento del
presente documento, interviniendo Dfia. Angeles Heras Caballero y el Hble. Sr.
Viceng Thomas Mulet en el ejercicio de las facultades y con la capacidad que

ostentan por razén de su cargo

MANIFIESTAN:

El presente Protocolo refleja y da forma a la colaboracién entre las
Administraciones General del Estado y de la Comunidad Auténoma de las Islas
Baleares en el ambito de la proteccién al consumidor europeo en los casos de
conflicto o necesidad de informacion y consulta acerca de sus derechos como

consumidor en una transaccion transfronteriza.
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La importancia del sector Turistico en este tipo de transacciones ha
recomendado la incorporacion al acuerdo de colaboracién de los Consejos
Insulares de las Islas Baleares a través de la firma simultanea de sendos
protocolos de funcionamiento que se formalicen entre la Direccion General de
Consumo de la Comunidad de las Islas Baleares y los respectivos Consejos
para asegurar una mayor difusion y alcance de la iniciativa entre los

consumidores potenciales.

La voluntad de acuerdo y de colaboracién entre el Instituto Nacional del
Consumo y la Consejeria de Salud y Consumo de las Islas Baleares que el
~ Protocolo recoge, asi como los que la referida Consejeria formalizara en su
J caso con los Consejos, son exponentes de la importancia que las Instituciones
firmantes otorgan a la fluida colaboracién entre los sectores de Consumo y de
Turismo en el objetivo comun de incrementar la proteccién a los consumidores
nacionales y europeos, en consonancia con las nuevas posibilidades y retos

que plantea la globalizacion y el uso de las tecnologias de la informacion.

CLAUSULAS:

Primera.- Objeto: el presente Protocolo establece la colaboracion para
la implantacién de las Oficinas Telematicas del Centro Europeo del Consumidor
que se instalaran en las oficinas de turismo de los Consejos.
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Las Oficinas Telematicas son terminales informaticas que permiten la
atencion y asistencia no presencial al consumidor europeo en las
reclamaciones, quejas y consultas de caracter transfronterizo que precise.
Estas terminales dispondran de pantalla tacti para cumplimentar los
formularios disponibles.

Segunda.- Obligaciones en la instalaciéon y funcionamiento de las
Oficinas Telematicas:
1. Corresponde al Instituto Nacional del Consumo, como Institucion tutelar del

Centro Europeo del Consumidor en Espafia:

1.1. Asumir el coste y la ejecuciéon de la instalacién del conector de las
Oficinas Telematicas, que se realizara de acuerdo con las indicaciones
técnicas del Consejo de quien dependa trasmitidas por la Direccion
General de Consumo

1.2. Resolver los problemas que puedan surgir en caso de averia o mal
funcionamiento del sistema, a través de la coordinadora de los puntos de
informacién en el Centro Europeo del Consumidor.

1.3. Facilitar a la Direccién General de Consumo una guia de contenidos de

& los conectores para conocimiento e informacion.

2. Corresponde a la Direccién General del Consumo:

2.1. Organizar con los Consejos la instalacién y el funcionamiento de las
Oficinas Telematicas, asi como facilitar el acceso a la banda ancha de
conexioén a Internet.
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Garantizar a través de sus Protocolos con los Consejos insulares que el
personal de las oficinas de turismo comprobara el funcionamiento
normal del conector después de alguna incidencia ocurrida en su propio
sistema.

Que en caso de averia o mal funcionamiento, se pondra en contacto con
la coordinadora de los puntos de informaciéon en el Centro Europeo del
Consumidor, bien directamente o a través del mecanismo establecido
en los correspondientes Protocolos.

Asegurar la disposicion de una impresora configurada con el conector de
la Oficina Telematica, cuyo uso no tendra que ser de caracter exclusivo
para este fin.

Organizar, de acuerdo con la Coordinadora del las Oficinas Telematicas
del Centro Europeo del Consumidor, la formacién sobre derechos del
consumidor en general a las personas designadas por el Consejo Insular
correspondiente.

Tercera.- Obligaciones en la tramitacion de quejas, consultas y

reclamaciones y tratamiento de datos:

1.

Corresponde al Instituto Nacional del Consumo, como Institucién tutelar del

Centro Europeo del Consumidor en Espafa, dentro de las funciones y
competencias reflejadas en el proyecto objeto del acuerdo formalizado con
la Direccién General de Salud y Asuntos del Consumidor de la Comisién

Europea:
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1.1.  Asumir la responsabilidad ante el usuario de las Oficinas Telematicas vy,
en especial la tramitacién de las quejas, consultas y reclamaciones, de
acuerdo con el procedimiento que se determine, a través de los
Asesores de Consumo del Centro Europeo del Consumidor, los cuales
se identificaran ante el consumidor usuario de la Oficina Telematica asi
como ante la Direccion General de Consumo del Gobierno de las Islas
Baleares de la ciudad de origen de la consulta, queja o reclamacion.

1.2. Informar a la Direccién General de Consumo del Gobierno de las Islas
Baleares, de la ciudad de origen de la consulta o queja, del contenido de
la respuesta que se haya dado al consumidor.

1.3. Facilitar a la Direccién General de Consumo del Gobierno de las Islas

Baleares, y a su solicitud, la informacién contenida en la base de datos

acerca del estado de tramitacion de los expedientes.

Toda esta informacion sera tratada observando lo establecido en la Ley

Orgénica de Proteccion de Datos de Caracter Personal, LO 15/1999, de

13 de diciembre y su normativa de desarrollo.

Facilitar a la Direccién General de Consumo de las Islas Baleares el
acceso tanto a los informes estadisticos trimestrales que El Centro
Europeo del Consumidor se compromete a elaborar en la Comunidad
Auténoma de las Islas Baleares, como a los que elabore la Comisién
Europea referidos a la Red Europea de Apoyo.

Cuarta.- Uso de distintivos: El Instituto Nacional del Consumo autoriza
y recomienda el uso del distintivo del Centro Europeo del Consumidor en los
carteles informativos y en los rétulos de las fachadas de las Oficinas que
acojan las Oficinas Telematicas en la Comunidad Auténoma de las Islas
Baleares.
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Quinta.- Plazo: el presente Protocolo de colaboracion tiene una
duracién de un afio a partir de la fecha de su firma por las partes, pudiendo
prorrogarse por periodos de igual duracion salvo denuncia expresa de
cualquiera de las partes, con una antelacion minima de un mes antes de la

fecha de vencimiento del plazo o de su prérroga.

Palma, 14 de febrero de 2008

El Consejero de Salud y Consumo La Directora General del Instituto
de las llles Balears. Nacional del Consu

.

s Caballero

~ N
Vicenm Ang
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