t Govern
de les llles Balears

i GORIERNG
ﬁt DE ESPARA

Convenio Marco entre la Administracion
General del Estado y la Administracidon de la
Comunidad Auténoma de las Illes Balears para
la implantacion de una red de Oficinas
Integradas de atencion al ciudadano en el
ambito territorial de las Illes Balears




b Govern
" de les llles Balears

|l GOBIERNO
DE ESPARA

m Conselleria de Presidéncia

CERTIFIC que aqgusta fotocopia reprodueix
fidelment Voriginalique es Troba al meu carrec

en aquesta-dependgncia 1
&
Paima, 20 DIL 2007
/
Convenio Marco entre ]a Administracion Generz\ﬂ/ del
Estado y la Administracion de la Comunidad
Autonoma de las Illes Balears para la implantacion de
una red de Oficinas Integradas de atencion al
ciudadano en el ambito territorial de las Illes Balears

En Palma, a diecisiete de diciembre de 2007,

REUNIDOS

De una parte Dofia Elena Salgado Méndez, Ministra de Administraciones Publicas, en
representacién de la Administraciéon General del Estado y en el ejercicio de las
competencias atribuidas por el Real Decreto 1320/2004 y por el Acuerdo del Consejo
de Ministros de 15 de julio de 2005,

de otra parte, Don Francec Antich i Oliver, Presidente de la Comunidad Auténoma de
las llles Balears, en representacién de dicha Comunidad Auténoma, y de
conformidad con el articulo 80.1 de la Ley 3/2003, de 26 de marzo, de régimen

juridico de la Administracién de la Comunidad Auténoma de las llles Balears;

EXPONEN

1. El Gobierno de Espafia tiene la voluntad, en coordinacién con los gobiernos
& autonémicos y las entidades locales y con la colaboracién de los agentes sociales, de

_ configurar una Red de Oficinas Integradas en las que se presten servicios integrados
/ que den respuesta a las demandas de la ciudadanfa, y asi trascender en dicha

prestacién de las distribuciones competenciales entre administraciones.
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2. Por ello, el Consejo de Minis?:fos aprobd, el 15 de julio de 2005, un Acuerdo para
la implantacién de una red de oficinas integradas de atencién a la ciudadania y
encomendé al ministro de Administraciones Publicas, en el ejercicio de las
competencias atribuidas por el Real Decreto 1320/2004, de 28 de mayo, por el que
se desarrolla la estructura organica bdsica del Ministerio de Administraciones

Publicas, la coordinacién de las actuaciones precisas para establecer progresivamente
una red de espacios comunes de atencién a la ciudadanf(a.

Dichas actuaciones se desarrollardn en un doble dmbito: el de la Administracién
General del Estado mediante acciones de coordinacién entre sus departamentos y
organismos y el de las administraciones autonémicas y locales por medio de
convenios de colaboracién negociados y formalizados al efecto.

3. La Administracién de la Comunidad Auténoma de las llles Balears considera,
como objetivo prioritario, el impulso de las politicas de potenciacién de la
administracién electrénica con el fin de mejorar el nivel de servicio y la relacién con la
ciudadanfa y empresas y ofrece los servicios que éstos demandan en la forma mds
idénea y accesible.

Por todo ello, se ha considerado que la unificacién de recursos de las
administraciones y entidades firmantes puede contribuir a la difusién de las nuevas
tecnologias y, por consiguiente, a la extensién de sus miultiples aplicaciones entre los
diferentes colectivos de la ciudadanfa.

4. El presente Convenio de colaboracién entre la Administracién General del Estado y
la Administracién de la Comunidad Auténoma de las llles Balears estd en linea con
esta finalidad y tiene como primer objetivo la elaboracién de un modelo integrado de
atencién al ciudadano, en el dmbito territorial de Baleares, que marque las lineas
maestras que deben regir el posterior desarrollo de actuaciones encaminadas a la
implantacién de una red de espacios comunes, de atencién a la ciudadanfa, que
permita la prestacién de servicios integrados de informacién, orientacién, atencién y
tramitacién.

5. El Govern de las Illes Balears aportard, atendiendo a la voluntad de una atencién
integral a la ciudadanfa que se propone como objetivo en su ley 3/2003, de 26 de
marzo, de régimen jurfdico de la Administracién de la Comunidad Auténoma de las
llles Balears, los conocimientos y la experiencia adquirida en el proyecto y ejecucion
de su Red de Oficinas de Atencién y Registro.

En consecuencia, las partes en este acto acuerdan la firma del presente Convenio de

Colaboracién, de conformidad con las siguientes:



Govern
de les llles Balears

GOBIERNO
DE ESFARA

ﬁ‘]}&a Conselleria de Presidéncia
A CERTIFIC que aquesta fotochpia reprodueix
CLAUSULAS fidelment I'ofginal que esTypba al meu cirrec

en aquesta dependpncis,

Paima,

PRIMERA.- OBIETO DEL CONVENIO

1. El presente Convenio tiene como objeto acordar la colaboracién entre la
Administracién General del Estado y la Administracién de la Comunidad
Auténoma de las Illes Balears para el desarrollo de las actuaciones precisas
para establecer progresivamente una red de espacios comunes de atencién al
ciudadano que permita la prestacién de servicios integrados de informacién,
orientacién, atencién y tramitacién sobre determinados aspectos de la
actividad administrativa coordinando para tal fin el ejercicio de las
competencias de las Administraciones intervinientes, entendiendo por tales las

firmantes de este Convenio y las Entidades Locales que se adhieran al mismo.

2. Para el logro del objeto expresado en el apartado anterior las
Administraciones intervinientes, se comprometen, en el ejercicio de sus

respectivas competencias, a:

a) Articular medidas e instrumentos de colaboracién para la implantacién
coordinada y normalizada de una red de espacios comunes de atencién al
ciudadano, entendiendo por espacios los modos o canales por los que los

' % / ciudadanos pueden acceder a las informaciones y servicios publicos (oficinas

/ / de atencién presencial, atencién telefénica, pdginas en Internet y otros).

' b) Establecer un marco general de obligaciones para permitir, de conformidad
con lo dispuesto en el articulo 38.4.b de la Ley 30/1992, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comin,
que los ciudadanos puedan presentar, en los registros de las Entidades Locales
del dmbito territorial de la correspondiente Comunidad Auténoma que se
adhieran voluntariamente a los Convenios, las solicitudes, escritos y
comunicaciones que dirijan a los érganos y entidades de derecho publico de la

Administracién General del Estado y la Administracién de la Comunidad

Autédnoma de las llles Balears.
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c) Establecer compromisos para intercambiar, compartir e integrar medios e
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instrumentos de informacién al ciudadano; y en particular para la agregacién
y sindicacién, cuando resulte posible, de determinados contenidos de las
pdginas en Internet de la responsabilidad de los intervinientes.

d) Configurar progresivamente la prestacién conjunta de servicios de gestién
mediante la simplificaciéon e integracién de los tramites y procedimientos
administrativos en que participen las administraciones intervinientes, y la
compatibilidad e interoperabilidad de los sistemas de informacién que los

soporten.

3. Previo el mutuo acuerdo de las partes firmantes del presente Convenio, podran
negociarse y en su caso formalizarse con corporaciones de derecho piblico con fines
coincidentes con los objetivos de este Convenio los instrumentos jurfdicos

apropiados para regular su participacién en las acciones derivadas de este Convenio.

SEGUNDA.- LAS OFICINAS INTEGRADAS

1. La colaboracién entre las Administraciones firmantes y adheridas en lo
referente a la prestacién de servicios por el medio presencial se articulard a
través de Oficinas Integradas. Las Oficinas Integradas de atencién al
ciudadano se clasificardn, en funcién de sus capacidades y del nivel de

O servicios que presten, en las siguientes categorfas:

/'. » Oficinas de contacto: prestaciéon de servicios de nivel primario
consistentes en recepcion, registro y remisién de comunicaciones del
ciudadano.

» Oficinas de informacién: ademds de los servicios expresados para las
Oficinas de contacto, desarrollo de servicios de nivel intermedio
consistentes en la atencién y orientacién personalizada a los
ciudadanos sobre los servicios publicos e informaciones més relevantes
de las Administraciones intervinientes.

» Oficinas de gestién: ademds de los propios de las dos categorfas

anteriores, asumen un nivel avanzado definido por la prestacién de

servicios integrales de gestién que comprendan la tramitacién conjunta
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de procedimientos y tramites de competencia de las distintas

Administraciones intervinientes.

2. Las Oficinas se ubicarin aprovechando las infraestructuras publicas
pertenecientes a las Administraciones intervinientes y respetando las
adscripciones orgdnica y funcional existentes asi como su identificaciéon
institucional, que coexistird con el simbolo que se determine por los firmantes
de este Convenio para identificar su pertenencia a la red de Oficinas Integrales

en el &mbito de la Comunidad Auténoma de las llles Balears.

3. La Comisién de Seguimiento prevista en la cldusula séptima determinard,
previa propuesta de las Administraciones intervinientes, las oficinas de
titularidad de cada una de ellas que se integren en la red y el nivel de servicios

que podran prestar de conformidad con lo dispuesto en este Convenio.

TERCERA.- OFICINAS DE CONTACTO.

1. Las oficinas de contacto de la red de Oficinas Integradas de atencién al
ciudadano del ambito territorial de la Comunidad Auténoma de las llles
Balears son los registros de las Administraciones intervinientes en los que, de
acuerdo con lo dispuesto en las letras b) y c¢) del articulo 38.4 de la Ley
30/1992, los ciudadanos podran presentar solicitudes, escritos vy

comunicaciones dirigidas a cualquiera de ellas.

2. La Administracidn General del Estado y la Administracién de la Comunidad
Auténoma de las Illes Balears elaborardn conjuntamente los criterios a aplicar
por las oficinas de contacto en lo relativo a la expedicién de recibos de
presentacién, copias selladas y copias compulsadas. Dichos criterios deberan
aplicarse de modo uniforme en las oficinas de titularidad de las

administraciones firmantes, asi como en las de titularidad de las Entidades

Locales que se adhieran al presente Convenio Marco.
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3. La Administracién Genéral del Estado y la Administracién de la Comunidad
Auténoma de las llles Balears se comprometen a emprender actuacjones

conducentes a:

a) La implantacién coordinada de tecnologias, sistemas y aplicaciones que
garanticen la compatibilidad informdtica y la coordinacién de sus respectivos
registros, a cuyo efecto deberdn comunicarse mutuamente las medidas que se
adopten y asegurar la compatibilidad y la transmisién telemética de los
asientos, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 38.4 de la Ley
30/1992, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del

Procedimiento Administrativo Comun.

b) Posibilitar que los ciudadanos puedan acceder a los servicios electrénicos
de las Administraciones intervinientes a través de los medios y la asistencia

puestos a disposicién para tal fin en las oficinas de contacto.

c) El desarrollo en sus respectivos dmbitos de las acciones que permitan la
transmisién telemdtica, no sélo de los asientos registrales, sino de las

solicitudes, escritos, comunicaciones y documentos depositados en cualquiera

de sus registros.

4. las Entidades Locales que se adhieran al presente Convenio Marco se

comprometen a:

a) Configurar sus registros como oficinas de contacto, admitiendo la

presentacién en las mismas de cualesquiera solicitudes, escritos o

comunicaciones dirigidos a los 6rganos de la Administracién General del
Estado y de la Administracién de la Comunidad Auténoma de las llles Balears
o a las entidades de derecho publico vinculadas o dependientes de aquéllas,

con independencia de su localizacién territorial.

b) Dejar constancia en sus registros de la entrada de dichas solicitudes,
escritos y comunicaciones, con indicacién en sus asientos de su nimero,
epigrafe expresivo de su naturaleza, fecha de entrada, la fecha y hora de su

presentacidn, interesado u érgano administrativo remitente, persona u 6rgano
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administrativo al que se dirige, asi como una referencia al contenido del

escrito o comunicacién que se registra.

c) Remitir inmediatamente los documentos, una vez registrados, y en todo
caso dentro de los tres dfas siguientes al de su recepcién, directamente a los
érganos o entidades destinatarios de los mismos. Dicha remisién se efectuara
por los medios més apropiados para que su recepcién se produzca con la
mayor brevedad posible, con especial utilizacién de medios informéticos,

electrénicos y telemdticos en los supuestos en que sea posible.

CUARTA. OFICINAS DE INFORMACION.

1.

Las oficinas de informacién de la red de Oficinas Integrales de atencién al
ciudadano en el 4mbito de la Comunidad Auténoma de las Illes Balears son
las oficinas publicas de titularidad de las Administraciones intervinientes que,
ademds de las funciones descritas en la cldusula anterior para las oficinas de
contacto y de los servicios que presten en razén de sus competencias,
facilitaran a los ciudadanos informacién, orientacién y asesoramiento
personalizados sobre una oferta normalizada que comprendera los principales

servicios publicos de las Administraciones intervinientes.

Corresponde a la Comisién de seguimiento prevista en la cldusula séptima,
aprobar y revisar periédicamente la oferta normalizada a que se refiere la

cldusula anterior.

Las administraciones intervinientes se comprometen a intercambiar sus
instrumentos de informacién y asesoramiento, asi como a adoptar las
medidas funcionales o técnicas que faciliten la agregacién o integracién de
dichos instrumentos en sistemas que faciliten e impulsen los servicios a prestar

por las oficinas a las que se refiere esta cldusula.
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1. Las oficinas de gestién de la red de oficinas integrales de atencién al
ciudadano en el ambito de la Comunidad Auténoma de las llles Balears
prestardn, ademds de los servicios propios de las oficinas de contacto y de
informacién, servicios conjuntos de tramitaciéon correspondientes a

procedimientos y tramites de la competencia de las Administraciones

intervinientes.

2. A tales efectos, las Administraciones intervinientes se comprometen a
determinar a través de la Comisién de seguimiento los tramites y
procedimientos susceptibles de ser objeto de prestacién de servicios de
tramitacién por las oficinas a las que se refiere esta cldusula. Dicha
determinacién afectard progresivamente a procedimientos de tramitacién
compartida y a aquéllos otros, responsabilidad de cada Administracién, entre

los que exista una conexién material.

3. Las Administraciones intervinientes se comprometen a adoptar las medidas
organizativas, funcionales y técnicas precisas para posibilitar sistemas y
procesos conjuntos que posibiliten su gestién en las oficinas a las que se

refiere esta clausula.

SEXTA. COLABORACION EN OTROS MEDIOS.

1. Las partes firmantes del presente Convenio se comprometen a estudiar y
adoptar medidas de colaboracién para procurar la cooperacién entre los
servicios de atencién de ambas Administraciones a través de Internet. En
especial, fijardn procesos de agregacién y sindicacién de contenidos que
afectan a las respectivas pdginas web principales ( www.caib.es;

www.ciudadano.es )

N
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2. lgualmente, analizardri y propondrdn medidas de colaboracién entre los
servicios telefénicos de atencidn al ciudadano de la responsabilidad de ambas

Administraciones.

3. Las actuaciones derivadas de la presente cldusula se adoptardn siempre con
las orientaciones de extensién al resto de Administraciones intervinientes y
normalizacién de los niveles y estdndares de atencién fijados en el modelo

integrado de atencién a la ciudadanfa.

SEPTIMA. COMISION DE SEGUIMIENTO

Se crea una Comisién de seguimiento y evaluacién del Convenio que se regula
por lo dispuesto en el Capitulo Il del Titulo Il de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del

Procedimiento Administrativo Comun.

La Comisién de Seguimiento estd copresidida por el Director General de
Modernizacién Administrativa del Ministerio de Administraciones Publicas y por
el Director General de Qualitat dels Serveis de la Comunidad Auténoma de las
llles Balears, e integrada por tres representantes designados por el Ministerio,
tres designados por la Comunidad y tres designados por el conjunto de las
Entidades Locales que se adhieran; éstos dltimos seran designados segln
acuerdo de la misma Comisién de Seguimiento. Actuard como Secretario, con

voz pero sin voto, un funcionario de la Comunidad Auténoma de las llles

Balears.

La Comisién mixta se reunird con la periodicidad que la misma determine y como

minimo dos veces al afio. De sus reuniones se elaborard la correspondiente Acta.
Corresponden a la Comisién mencionada las siguientes funciones:

a) La propuesta de adopcién de cuantas medidas estimen adecuadas para el
mejor desarrollo y cumplimiento de los compromisos y obligaciones

establecidos en el Convenio y para una adecuada coordinacién entre las

instituciones participantes.
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b) La elaboracién de un inl%rme anual de seguimiento y evaluacién del Convenio.

¢) La evaluacién de las solicitudes de adhesién al Convenio Marco efectuadas

por las Entidades Locales.

d) La aceptacién o denegacién de las solicitudes a que se refiere el apartado

anteriory, en su caso, la ratificacién de la adhesion correspondiente.

e) La determinacién de la adscripcién y clasificacion de las Oficinas Integrales de

atencién al ciudadano de acuerdo con lo dispuesto en las cldusulas segunda,

tercera, cuarta y quinta.

f) La fijacién y revisién de la oferta normalizada de servicios de las oficinas de
informacién a que se refiere la clausula cuarta, asi como la determinacién de

los servicios a prestar por las oficinas de gestién de acuerdo con la cldusula

quinta.

g) La resolucién con cardcter ejecutivo de las cuestiones de interpretacion y

aplicacién del Convenio planteadas por las Entidades adheridas al mismo.

h) El examen y resolucién de los problemas de interpretacién y cumplimiento del
Convenio que se susciten. La funcién atribuida a la Comisién en el apartado
B d) anterior podré ser asumida en cualquier momento por las autoridades que

x suscriben el presente Convenio.

OCTAVA. FINANCIACION

El presente Convenio no contempla la existencia de gastos que requieran el
establecimiento de un sistema de financiacién en el mismo, considerando que los
derivados del cumplimiento de lo acordado no implican incremento de los programas
ordinarios de gasto e inversién de cada administracién. A este respecto, cada
Administracién interviniente asumird con sus propios medios las acciones a

emprender en cumplimiento de este Convenio.
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Cua|quier necesidad c}e FJnar)élaCIon conjunta que pudiera surgir serd, en su caso,

objeto de acuerdo y formalizacién en un nuevo Convenio especifico.

NOVENA - EFECTOS DEL CONVENIO

El presente Convenio surtird efectos desde la fecha de su firma y publicacién en el

Boletin Oficial del Estado y en el Butlleti Oficial de les llles Balears.

El perfodo de vigencia del Convenio se iniciara el dia siguiente al de su publicacién en
Butllet! Oficial de les llles Balears y finalizard el 31 de diciembre del afio 2014,
pudiendo prorrogarse por acuerdo expreso de los intervinientes adoptado antes del

fin de su vigencia por perfodos de cuatro afios.

La vigencia del Convenio podrd extinguirse por mutuo acuerdo de las partes firmantes
del presente Convenio. Asi mismo, podra extinguirse la vigencia si el Convenio es
denunciado, previa audiencia de la Comisién de Seguimiento y comunicacién a las
otras partes firmantes, por aquélla que considere que se ha vulnerado el espiritu del

mismo o se ha incumplido alguna de sus cldusulas.

La denuncia se efectuard por escrito, con una antelacién minima de tres meses a la
fecha en que se pretende tenga eficacia. En todo caso, salvo pacto expreso, las partes

se comprometen a realizar las actuaciones necesarias dirigidas a la finalizacién de las

acciones ya iniciadas.

DECIMA - VIGENCIA Y EXTINCION DE LAS ADHESIONES

Las obligaciones asumidas entre las Administraciones intervinientes y las Entidades
Locales que se adhieran al Convenio Marco producirdn efectos desde la publicacién
de la adhesién en el “Butlleti Oficial de les Illes Balears” hasta la extincion del
Convenio marco por el transcurso de los plazos o por la concurrencia de las

circunstancias previstas en la cldusula anterior.
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En todo caso, la adhesién tte’las Entidades Locales quedard sin efecto por denuncia

expresa realizada con una antelacién minima de tres meses a la fecha de extincidn,
por mutuo acuerdo entre dichas Entidades, Corporaciones y las Administraciones
intervinientes o por decisién unilateral de alguna de ellas cuando se produzca por
otra un incumplimiento grave acreditado de las obligaciones asumidas, si bien la
extincién de las obligaciones derivadas de la adhesién de la Entidad Local o

Corporacién de Derecho Publico no afectard a la vigencia del Convenio Marco.

UNDECIMA - CONVENIOS ANTERIORES

Los Convenios e instrumentos de Colaboracién formalizados al amparo de los
Acuerdos del Consejo de Ministros, del Consejo de Ministros de 23 de febrero de
1996, para la formalizacién con las Entidades que integran la Administracién Local
de los convenios previstos en el articulo 38.4 b), de la Ley 30/1992 y de 14 de abril de
1997, para la progresiva implantacién de un sistema intercomunicado de registros
entre la Administracién General del Estado, las Administraciones de las Comunidades
Auténomas y las Entidades que integran la Administracién Local, seguirdn vigentes

hasta su extincién.

DUODECIMA - POCEDIMIENTO PARA LA ADHESION

Las Entidades Locales interesadas deberan remitir a la Direccién General de Qualitat
dels Serveis la solicitud de adhesién que figura como Anexo al presente Convenio

marco acompafiado de los siguientes documentos:

a) La certificacién del acuerdo del érgano correspondiente de la Entidad
Local o Corporacién de Derecho Publico por el que se adopta la

decisidn de solicitar la adhesién al Convenio Marco

b) El cuestionario que les serd facilitado, con objeto de aportar la
informacién necesaria para comprobar que la Entidad local de que se
trate dispone de los medios y de la capacidad de gestién necesaria

para asumir las obligaciones derivadas del Convenio.

10
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Las solicitudes serdn acepkac(as o denegadas por la Comisién de seguimiento prevista
en la cldusula séptima en el plazo de quince dfas. En el primero de los casos se instard

a la Entidad Local para que proceda a la publicacién de la adhesién en el “Butlletf

Oficial de les llles Balears”.

DECIMOTERCERA-JURISDICCION COMPETENTE.

El presente Convenio tiene naturaleza administrativa, rigiendo para su interpretacion
2

y desarrollo el ordenamiento juridico-administrativo. Las cuestiones litigiosas que

pudieran derivarse de la firma y ejecucién del presente Convenio corresponderdn a la

Jurisdicciéon Contencioso-Administrativa.

Como muestra de conformidad, firmamos este Convenio en cuatro ejemplares.

La Ministra de Administraciones Publicas El presidente de la Comunidad Auténoma

de la llles Balears
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