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En Madrid, a| L de ¥~ de 2016

REUNIDOS

De una parte, Don Antonio Beteta Barreda, Secretario de Estado de Administraciones
Publicas, del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas, nombrado para dicho
cargo por el Real Decreto 1852/2011, de 23 de diciembre, en nombre y representacién
de dicho Ministerio, actuando en ejercicio de las competencias que le atribuye el
articulo 14.6 de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de la

Administraciéon General del Estado.

De otra parte, Don Luis Aguilera Ruiz, Subsecretario del Ministerio del Interior, seguin
nombramiento efectuado por el Real Decreto 1962/2011, de 30 de diciembre,
actuando en nombre y representacién del Ministerio del Interior, al amparo de lo
dispuesto para la suscripcién de convenios en el apartado Tercero 1.18 de la Orden
INT/985/2005, de 7 de abril, por la que se delegan determinadas atribuciones y se

aprueban las delegaciones efectuadas por otras autoridades.

Las partes intervienen en virtud de sus respectivos cargos, y en el ejercicio de las
facultades y atribuciones que por ellos tienen concedidas, reconociéndose
mutuamente capacidad y legitimacién para suscribir el presente acuerdo de

colaboracién, y a tal efecto,




EXPONEN

12- Que el Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas (en adelante, MINHAP),

conforme a lo dispuesto en el Real Decreto 256/2012, de 27 de enero, por el que se
desarrolla la estructura orgénica basica del Ministerio de Hacienda y Administraciones
Publicas, modificado por el Real Decreto 696/2013, de 20 de septiembre, y por el Real
Decreto 802/2014, de 19 de septiembre, es el encargado de la propuesta y ejecucion de
la politica del Gobierno en materia de funcién publica, empleo publico y formacion de
empleados publicos, asi como de la reforma y organizacién de la Administracion General
del Estado (en adelante, AGE), de la coordinacidn de procesos de racionalizacion de las
tecnologias de la informacién y de las comunicaciones en el ambito de la Administracién
General del Estado y sus Organismos Publicos, de los procedimientos e inspeccién de
servicios del impulso de la Administracién electrénica, de la evaluacién de politicas
publicasy del desarrollo y seguimiento de programas para la mejora de la gestion publica

y la calidad de los servicios.

En particular, el articulo 12.1 letra I) del citado Real Decreto, atribuye a la Secretaria de
Estado de Administraciones Publicas (en adelante, SEAP), bajo la superior direccion del
Ministro de Hacienda y Administraciones Publicas, la gestién, direccion e impulso de las
atribuciones relativas a la incorporacién de las tecnologias de la informacién y de las
comunicaciones a la prestacion de los servicios publicos, el desarrollo de la administracion
electrénica y la cooperacidn con otras Administraciones Publicas en esta materia, asi
como el fomento de los programas de atencién al ciudadano en el &mbito de la AGE. En
concreto, conforme al articulo 13 bis.2 letra n) corresponde a la Direccién de Tecnologias
de la Informacién y de las Comunicaciones (en adelante, DTIC) el disefio, implantacién y
gestion de los medios y servicios que fueran necesarios para la ejecucién de los proyectos
para facilitar el acceso electrénico a los servicios publicos, en particular los proyectos

formulados por la Direccién General de Organizacién Administrativa y Procedi

adelante, DGOAP) asi como el establecimiento de criterios general
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Organismos Publicos; y a la DGOAP , de acuerdo con el articulo 16.1 letra e) la
identificacidn, disefio y gestién de programas y proyectos para facilitar el acceso de los’
ciudadanos y las empresas a los servicios publicos mediante la adaptacion de los
procedimientos de gestion publica al uso de medios electrénicos; la normalizacion de los
servicios, procedimientos, documentos e imagen institucional; la elaboracién y el
desarrollo coordinado de programas de atencién e informacién a los ciudadanos y la
gestion de punto de acceso general para la difusidn de los contenidos y servicios publicos

en coordinacién con la DTIC.

Que el Ministerio del Interior (en adelante, M.l.), en virtud de lo dispuesto en el Real
Decreto 400/2012, de 17 de febrero, por el que se desarrolla la estructura orgénica basica
del M.L., tiene atribuidas las actividades de informacién y atencién al ciudadano sobre las
distintas competencias del propio Ministerio. Dichas actividades se ejercen, de
conformidad con el articulo 12.1 del citado Real Decreto, a través de la Direccién General
de Apoyo a Victimas del Terrorismo, dependiente de la Subsecretaria del Interior, tal y

como dispone el articulo 1.6.b).52 del Real Decreto 400/2012.

En particular, corresponden a la Direccién General de Apoyo a Victimas del Terrorismo,
por una parte, las funciones de dirigir y coordinar las oficinas de informacién y atencioén al
ciudadano del Departamento, asi como crear y mantener actualizada la base de datos de
informacién administrativa del Departamento, para su explotaciéon conjunta con otros
organos administrativos, desarrollando una relacién de cooperacién y colaboracién en
materia informativa y, por otra parte, el apoyo documental y técnico a las oficinas de

informacién y atencién al ciudadano, impulsando el intercambio de material informativo

de difusién informativa, todo ello al amparo de lo dispuesto en

12.2.g) del Real Decreto 400/2012, de 17 de febrero.

Colaboraciéon de 6 de febrero de 2008 suscrito entre el Ministerio de Administraciones
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Publicas y la Subsecretaria del M.I. para la prestacién del servicio de atencién telefénica, a
través del teléfono 060, sobre Informacidon Administrativa de Caracter General y tramites
competencia del Ministerio del Interior. Dicho Protocolo se pretende sustituir, una vez
hecha la correspondiente denuncia de su vigencia segun se recoge en la cldusula cuarta
de dicho protocolo, por el presente Acuerdo de Colaboracién para adaptarse mejor a la

situacion, necesidades y objetivos presentes de los Ministerios firmantes.

Que la SEAP dispone de una plataforma telefénica en la nube y servicios en red con la

numeracion corta de 060, facilmente identificable por los ciudadanos, que permite el

acceso a toda la AGE con un minimo coste para cada servicio nuevo a prestar.

Que el M.I. disponia de un sistema de grabaciéon de llamadas del servicio de atencidn
telefénica de la Subdireccidon General de Ayudas a Victimas del Terrorismo y de Atencion

Ciudadana.

Que a propuesta de la SEAP, a través de la DTIC, el Servicio Multicanal de Atencién al
Ciudadano fue declarado como servicio compartido en la reunién del Pleno de la
Comisién de Estrategia TIC celebrada en el 15 de septiembre de 2015. Esta declaracidén
fue elevada y aprobada por el Consejo de Ministros del 2 de octubre de 2015 dentro del
Plan de Transformacion Digital de la Administracion General del Estado y sus organismos

publicos (Estrategia TIC 2015-2020).

7°- Que, de conformidad con lo establecido en el articulo 10 del Real Decreto 806/2014, de 19

de septiembre sobre organizacién e instrumentos operativos de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones en la Administracién General del Estado y sus

Organismos Publicos, los medios y servicios TIC de la Administracidn General del Estado y

sus Organismos Publicos serdn declarados de uso compartido cuando, en razén de su




¢- Que, para dar cumplimiento a esta obligacidn, la Subsecretaria del M.l utilizard la
plataforma telefénica del 060 con el fin de que se incluyan en la misma el acceso a los
servicios de atencidn telefénica en materia de informacién administrativa de caracter

general y tramites competencia del Ministerio.

En este sentido, la SEAP ha ofrecido la maxima colaboracién a dicha Subsecretaria para

continuar en la prestacion de este servicio, utilizando la plataforma del teléfono 060 ya

,{ disponible.

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

Colaboracién, de conformidad con las siguientes:




CLAUSULAS

Primera.- Objeto

El presente Acuerdo tiene como objeto establecer los términos de la colaboracién entre la
SEAP y la Subsecretaria del M.I. para la integracién en la infraestructura del 060 de los
servicios de atencidn telefénica en materia de informacién administrativa de caracter general

y tramites competencia de dicha Subsecretaria.

Dicha colaboracidn se concretara:

I. Por parte de la SEAP, en la adaptacién y disponibilidad de la solucién de atencion
telefénica y de la gestion y provision de servicios en red del teléfono 060 segtin lo |
sefialado en este Acuerdo y en su contrato para la prestacién de servicios de primer nivel
de atencién telefénica y, de la gestion y provisién de servicios en red para el teléfono 060
de la AGE.

Il. Por parte de la Subsecretaria del M.I., en el uso del citado servicio, de acuerdo con las

condiciones establecidas en el presente acuerdo de colaboracién y su anexo.

l. Laimplementacion de esta colaboracién consta de varias fases:
a. Acceso a través de la infraestructura del 060 a los servicios de atencion al ciudadano
a fin de que éstos se integren en la misma.
b. Desarrollo y automatizacion de los servicios correspondientes, previo acuerdo de las
partes con el fin de facilitar el acceso a la informacién a los ciudadanos y mejorar el
servicio en términos de eficiencia y ahorro de costes.

c. Integracion completa en la infraestructura del 060, previo acuerdo de las partes.

Segunda.- Descripcién general del servicio de atencién telefénica a prestar
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locuciones automatizadas y mediante un servicio de informacion acerca del horario.
Mediante el traspaso de las llamadas a la sede donde residan los agentes informadores

propios del servicio.

Tercera.- Obligaciones de la SEAP

En relacion con lo dispuesto en la clausula segunda, la SEAP se compromete a:

Proporcionar un servicio telefénico con las siguientes caracteristicas que:

a. posibilite la recepcion y distribucién de llamadas mediante la infraestructura de
telefonia en la nube del 060.

b. facilite la conexion del sistema telefénico 060 a la sede donde residan los
agentes/operadores que atenderén el servicio (Madrid ciudad).

c. asigne un servicio de telefonia con dimensionamiento y licenciamiento suficiente,
con la correspondiente configuracién de nimeros de cabecera y colas asociadas, asi
como la configuracion de los agentes que sea necesaria para absorber el nimero de
llamadas residuales que utilicen el primer nivel 060 antes de su transferencia al
servicio final integrado.

Proporcionar el apoyo técnico y de contingencia al servicio telefénico durante el tiempo

de vigencia de este Acuerdo.

Gestionar la integracién de los servicios adicionales tales como la automatizacién de

determinados servicios, desarrollar las modificaciones que resulten necesarias para la

automatizacién del servicio, y aquellos desarrollos que permitan una mejora en la
atencion a los ciudadanos que utilicen el servicio. Todo ello previo acuerdo de la Comisién

de Seguimiento de conformidad con lo sefialado en la clausula sexta.

Proporcionar estadisticas periddicas del funcionamiento del servicio.




Cuarta.- Obligaciones de la Subsecretaria del M.I.

La Subsecretaria del M.l. se compromete a:

.

1,

VI.

VII.

Utilizar los servicios de teleoperacion propios, prestados en virtud del contrato para
la teleoperacion, en los términos que se recogen en el mismo, y asumir los costes
que resulten de dicha utilizacion.

Proporcionar el equipamiento necesario para la prestacion del servicio asociado a
su propio contrato vigente y dotarse de la infraestructura de comunicaciones
interna necesaria, asi como la configuracién de la misma.

Dar acceso a la adjudicataria del teléfono 060 al sistema de informacion para la
prestacion del servicio y proveer los medios materiales y humanos precisos, para el
funcionamiento de las comunicaciones con los sistemas adecuados para ofrecer el
servicio contemplado en el presente Acuerdo.

Determinar la configuracion general del servicio de acuerdo con la SEAP, asi como la
determinacion de horarios y dias de funcionamiento.

Realizar el seguimiento del servicio, incluyendo la gestién de la calidad, la
explotacion de estadisticas en tiempo real e histérico a través de los recursos que se
estimen oportunos, asi como proponer a la SEAP los medios que estime necesarios
para la 6ptima prestacion del servicio. Para ello, la adjudicataria del teléfono 060
proporcionara dichas estadisticas de forma periddica.

Hacer un uso responsable de los datos de caracter personal, de conformidad con lo
dispuesto en la Ley Orgdanica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos
de Cardacter Personal y su normativa de desarrollo.

Asumir las lineas de comunicacién asi como las consultas a sus instalaciones,
incluyendo los costes que resulten de la realizacién de las actividades de

mantenimiento.
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reunién y actuacion de la citada Comision se regira por lo dispuesto en e

Quinta.- Régimen Econémico

Cada parte asume los siguientes compromisos:
L. El presente Acuerdo no conlleva contraprestacién econémica entre las partes.
Il La SEAP prestard los servicios acordados en el presente Acuerdo a través de la

plataforma telefénica en la nube y servicios en red.

Sexta.- Comision de seguimiento y resolucion de discrepancias

Para el desarrollo y ejecuciéon del presente Acuerdo se crea una Comision de Seguimiento
integrada por dos representantes de la SEAP, designados por mutuo acuerdo entre el Director
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y, la Directora General de Organizacion
Administrativa y Procedimientos, siendo uno de ellos quien presidird la citada Comisiéon que

dispondrd de voto de calidad, y otros dos designados por la Subsecretaria del M.I.

Dicha-Comisién se encargara de las siguientes funciones:
a) la coordinacién y supervision de los trabajos para la prestacién eficaz de los
servicios de atencion telefdnica.
b) la realizacion de las propuestas de incorporacion de nuevos servicios para su
aprobacion por las partes firmantes de este Acuerdo.
c) cuantas otras funciones resulten del desarrollo y ejecucion del presente Acuerdo

o les sean atribuidas por las partes firmantes del mismo.

Ambas partes asumen el compromiso de que a través de esta Comision de Seguimiento se
solventarén de mutuo acuerdo cuantas diferencias resulten de la interpretacién vy

cumplimiento del mismo.

En lo que no esté especificamente previsto en las normas de funciona
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de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas

y del Procedimiento Administrativo Comun.
Séptima.- Acuerdos anteriores

El presente Acuerdo de Colaboracidn sustituye a los acuerdos anteriormente firmados por los
organismos firmantes, en cuanto resulten incompatibles con el mismo. En particular, queda
sin efecto el Protocolo de Colaboracién de 2008, una vez hecha la correspondiente denuncia
de su vigencia segln se recoge en la cldusula cuarta de dicho protocolo, suscrito entre el
Ministerio de Administraciones Publicas y la Subsecretaria del M.l. para la prestacién del
servicio de atencion telefé_nica, a través del teléfono 060, sobre lnforhacién Administrativa de

Cardcter General y trdmites competencia del M.I.
Octava.- Vigencia

El presente Acuerdo de colaboracién, suscrito en virtud de lo establecidp en el articulo 3 de la
Ley 30/ 1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun, tendra la vigencia de cuatro afos a contar desde la
fecha de su firma, y se entenderd prorrogado, por acuerdo ekpres_o de las partes por un

periodo igual al de su vigencia.
Novena.- Causas de revision y resolucién

Serdn causas de resolucién de este Acuerdo el incumplimiento por cualquiera de las partes, el
mutuo acuerdo y la imposibilidad de cumplir el fin de este Acuerdo con las condiciones
establecidas en el mismo, debiéndose comunicar, de forma expresa, con al menos un mes de

antelacién. Cualquiera de las partes podra proponer la revisién de este Acuerdo en cualquier

incorporarse al mismo y ser suscritos por las partes.
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Décima.- Régimen Juridico y Jurisdiccién

El presente Acuerdo de colaboracién tiene naturaleza administrativa y conforme a lo
establecido en el articulo 4.1.c) del Texto Refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico,
aprobado por Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, se encuentra excluido del
ambito de la citada Ley, cuyos principios le serdn, no obstante, de aplicacién para resolver las

dudas y lagunas que puedan plantearse.

Para cuestiones litigiosas que puedan suscitarse sobre la interpretacién, cumplimiento y
resolucion del presente Acuerdo que no puedan solventarse de mutuo acuerdo en el seno de
la Comisién de Seguimiento y Resolucién se estard a lo que dispone el articulo 5 de la Ley

52/1997 de asistencia Juridica del Estado e Instituciones Publicas.

En prueba de conformidad, y para que conste a los efectos oportunos, las partes firman el

presente Acuerdo por triplicado ejemplar, en el lugar y fecha al principio indicados.

El Secretario de Esta El Subsecretario

de Administracio
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Anexo. Descripcion y especificaciones del servicio telefénico

Desde el M.l. se facilitara al 060, siempre que sea necesario, la informacién que deba
ser tenida en cuenta en las contestaciones facilitadas por las grabaciones y por los
operadores del 060.

Desde el M. se facilitaran asimismo al 060 los horarios de los operadores del M.I. y
sus variaciones a lo largo de cada afio, a efectos de que la informacién sobre este
extremo disponible en las grabaciones al publico esté en todo momento actualizada.
Como regla general, el horario de atencién al publico de los operadores del M.I. es, en
horario de invierno, de lunes a viernes de 9:00 a 17:30 h. y sdbados de 9:00 a 14:00 h.
El horario de verano (entre el 16 de junio y el 15 de septiembre) es de lunes a viernes
de 8:00 a 15:00 h. y sabados de 8:00 a 14:00 h. Estos horaribs se prestan todos los dias

del afo, salvo festivos en Madrid capital.

-Desde el 060 se grabaradn todas las llamadas, que estardn a disposicién del M.L

durante un afio.

En los cursos sobre atencidn al ciudadano que en su caso se organicen tanto por parte
del 060 como del M.I., ambas partes se tendrdn mutua y reciprocamente en cuenta.
Igual criterio se mantendra en caso de redactarse alglin posible manual o protocolo de

atencion al ciudadano (circulacion interna de borradores, etc.).

En particular, las materias a que se refiere el presente acuerdo son las siguientes:

a) Materias atendidas por los operadores del 060

L]

Tréfico: normativa, vehiculos, conductores, multas, cita previa para Jefaturas, etc.
Informacién sobre tramites en las Delegaciones y Subdelegaciones del Gobierno y

servicios centrales.

12




Informacién sobre oposiciones a Policia, Guardia Civil e Instituciones Penitencias, e
informaciéon sobre pruebas de capacitacion para guardas rurales y personal de
seguridad privada.

Otra informacién de caracter general que se acuerde a través de la Comisién de

Seguimiento.

b) Materias atendidas por los operadores del M.I.

~ los acuerdos especificos que estan vigentes en cada momento.

Asociaciones.

Ayudas e indemnizaciones gestionadas por el M.I.

Cancelacion de antecedentes policiales.

DNI, por lo que se refiere a la informacion sobre validez, duplicidades, firmas, claves,
fotos, fotocopias, datos de fallecidos, tramitaciones urgentes y en general a la

documentacién necesaria para su obtencion. No es objeto de este Acuerdo el servicio

"de atencién telefénica en materia de cita previa para la obtencién del DNI y /o

pasaporte, de competencia de la Direccion General Policia. Dicho servicio se regira por
los acuerdos especificos que estan vigentes en cada momento.

Elecciones. -

Extranjeria, por lo que se refiere (inicamente a la informacién sobre trémites en
Comisarias de Policia (control de entrada, informacién sobre asilo y refugio, citas
previas, y reconocimiento de la condicién de apatrida).

Indemnizaciones por responsabilidad patrimonial del Estado originadas por el M.1.
Partidos politicos.

Pasaporte, por lo que se refiere exclusivamente a la informacién sobre autorizaciéon a
menores, viajes al extranjero, tramitaciones urgentes, duplicidades y en general a la
documentacion necesaria para su obtencién. No es objeto de este Acuerdo el servicio
de atencion telefénica en materia de cita previa para la obtencién del DNI y /o

pasaporte, de competerncia de la Direccién General Policia. Dicho servicio se regird por

Personal de seguridad privada.
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Quejas y reclamaciones relacionadas con el M.l. asi como las relativas a la actuacién de
agentes, guardas vy vigilantes.

Registro general de operadores de sustancias quimicas catalogadas.

Seguridad: empresas de seguridad, hospederias, y armas y explosivos. Instalacién de
cdmaras de seguridad. Informacién sobre temas relacionados con la seguridad.
Solicitudes de informacién y acceso a los archivos del M.l., Policia y Guardia Civil.
Direcciones y teléfonos. Interpol y Europol.

Otros tramites, relacionados con Comisarias de Policia (denuncias, delitos,
emergencias).

Viajes de menores al extranjero.
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