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1. ATENCION AL PUBLICO

A modo introductorio, debe senalarse que el articulo 9.2 de la Constitucion
establece, entre otras cuestiones, que corresponde a los poderes publicos fa-
cilitar la participacion de todos los ciudadanos en la vida politica, econémica,
cultural y social.

Por su parte, el articulo 105 establece que la ley regulara:

«a) La audiencia de los ciudadanos, directamente o a través de las organizacio-
nes y asociaciones reconocidas por la ley, en el procedimiento de elaboracién de las
disposiciones administrativas que les afecten.

b) El acceso de los ciudadanos a los archivos y registros administrativos, salvo
en lo que afecte a la seguridad y defensa del Estado, la averiguacién de los delitos
y la intimidad de las personas.

c) El procedimiento a través del cual deben producirse los actos administrativos,
garantizando, cuando proceda, la audiencia del interesado».

A continuacién, se abordard la atencién al publico en diversas normas de la
legislacion del Estado.

1.1. Atencion al publico en la Ley 40/2015, de 1 de
octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico

Conforme al articulo 3 de la LRJSP las Administraciones Publicas sirven
con objetividad los intereses generales y actian de acuerdo con los principios
de eficacia, jerarquia, descentralizacién, desconcentracion y coordinacion, con
sometimiento pleno a la Constitucion, a la Ley y al Derecho.

Deberan respetar en su actuacion y relaciones los siguientes principios:

«a) Servicio efectivo a los ciudadanos.

b) Simplicidad, claridad y proximidad a los ciudadanos.

c) Participacioén, objetividad y transparencia de la actuaciéon administrativa.

d) Racionalizacion y agilidad de los procedimientos administrativos y de las acti-
vidades materiales de gestion.

e) Buena fe, confianza legitima y lealtad institucional.

f) Responsabilidad por la gestion publica.

g) Planificacion y direccidon por objetivos y control de la gestion y evaluaciéon de
los resultados de las politicas publicas.

h) Eficacia en el cumplimiento de los objetivos fijados.

i) Economia, suficiencia y adecuacion estricta de los medios a los fines institucionales.

j) Eficiencia en la asignacion y utilizacién de los recursos publicos.

k) Cooperacion, colaboraciéon y coordinacion entre las Administraciones Publicas».
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Las Administraciones Publicas se relacionaran entre si y con sus érganos,
organismos publicos y entidades vinculados o dependientes a través de me-
dios electrénicos:

¢ Que aseguren la interoperabilidad y seguridad de los sistemas y solu-
ciones adoptadas por cada una de ellas.

e Garantizaran la proteccién de los datos de caracter personal.

e Facilitaran preferentemente la prestacion conjunta de servicios a los
interesados.

La actuacion de la Administracion Publica respectiva se desarrolla para
alcanzar los objetivos que establecen las leyes y el resto del ordenamiento
juridico:

¢ Bajo la direcciéon del Gobierno de la Nacién;
¢ De los érganos de gobierno de las Comunidades Auténomas y;

¢ De los correspondientes de las Entidades Locales.

A TENER EN CUENTA. Cada una de las Administraciones Publicas actua para el
cumplimiento de sus fines con personalidad juridica Unica.

CUESTION

De acuerdo con el articulo 3 de la de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Ré-
gimen Juridico del Sector Publico, ;cual de los siguientes principios NO esta
contemplado para guiar la actuacion de las Administraciones Publicas?

a) Participacion, objetividad y transparencia de la actuaciéon administrativa.
b) Responsabilidad por la gestion publica.
c) Centralizacion y rigidez en la toma de decisiones.

d) Cooperacion, colaboracion y coordinacién entre las Administraciones Publicas.

Por su parte, el articulo 4 de la LRJSP se refiere a los principios de inter-
vencién de las Administraciones Publicas para el desarrollo de una actividad:

¢ Principio de proporcionalidad y elecciéon de la medida menos res-
trictiva:

— Las Administraciones Publicas deben aplicar el principio de propor-
cionalidad al establecer medidas que limiten el ejercicio de derechos
individuales o colectivos o exijan el cumplimiento de requisitos para
el desarrollo de una actividad.

— Esto implica elegir la medida menos restrictiva, motivar su necesidad
para la proteccion del interés publico y justificar su adecuacién para
lograr los fines perseguidos, evitando en todo caso diferencias de
trato discriminatorias.

— Ademads, deben evaluar periédicamente los efectos y resultados
obtenidos.
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e Cumplimiento de la legislaciéon aplicable y limites en la protecciéon
de datos:

— Las Administraciones Publicas deben velar por el cumplimiento de los
requisitos previstos en la legislacion aplicable.

— Para ello, pueden comprobar, verificar, investigar e inspeccionar los
hechos, actos, elementos, actividades, estimaciones y demas circuns-
tancias necesarias, siempre dentro de los limites establecidos en la
legislacién de proteccidon de datos de caracter personal.

1.2. Atencion al publico en la Ley 39/2015, de 1
de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas

Conforme al articulo 13 de la LPAC, quienes de conformidad con el articulo
3, tienen capacidad de obrar ante las Administraciones Publicas, son titulares,
en sus relaciones con ellas, de los siguientes derechos:

«a) A comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de
Acceso General electrénico de la Administracion.

b) A ser asistidos en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con las
Administraciones Publicas.

c) A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de
acuerdo con lo previsto en esta Ley y en el resto del ordenamiento juridico.

d) Al acceso a la informacion publica, archivos y registros, de acuerdo con lo
previsto en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la infor-
macién publica y buen gobierno y el resto del Ordenamiento Juridico.

e) A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados
publicos, que habran de facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento
de sus obligaciones.

f) A exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y autoridades,
cuando asi corresponda legalmente.

g) A la obtencion y utilizacion de los medios de identificacion y firma electronica
contemplados en esta Ley.

h) A la proteccion de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad
y confidencialidad de los datos que figuren en los ficheros, sistemas y aplicaciones
de las Administraciones Publicas.

i) Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las leyes».

A TENER EN CUENTA. Estos derechos se entienden sin perjuicio de los reconocidos
en el articulo 53 referidos a los interesados en el procedimiento administrativo.

CUESTION

De acuerdo con la normativa sobre los derechos de los ciudadanos en sus relacio-
nes con las Administraciones Publicas, ;cual de los siguientes NO es un derecho
reconocido en dicha legislaciéon?

a) A comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso
General electrénico de la Administracion.
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b) A ser asistidos en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con las Admi-
nistraciones Publicas.

c) A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, sin
restricciones.

d) A sertratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos,
que habran de facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus
obligaciones.

En cuanto al derecho y obligacion de relacionarse electrénicamente con las
Administraciones Publicas, el articulo 14 de la LPAC se pronuncia de la si-
guiente manera:

¢ Eleccion del medio de comunicacion con las Administraciones Pu-
blicas:

Las personas fisicas tienen el derecho de elegir en todo momento si
se comunican con las Administraciones Publicas a través de medios
electrénicos o no electrénicos, salvo que estén obligadas a utilizar me-
dios electrénicos.

El medio elegido por la persona para comunicarse con las Administra-
ciones Publicas puede ser modificado en cualquier momento, siempre
que se comunique expresamente el cambio al érgano competente.

¢ Obligacion de uso de medios electrénicos para ciertos sujetos:

Personas juridicas: Estan obligadas a relacionarse a través de medios
electrénicos con las Administraciones Publicas para cualquier tramite
administrativo.

Entidades sin personalidad juridica: También deben utilizar medios
electréonicos en sus comunicaciones con las Administraciones Publi-
cas.

Profesionales con colegiacion obligatoria: Aquellos que ejercen
una actividad profesional que requiere colegiacion obligatoria, como
notarios y registradores de la propiedad y mercantiles, deben usar me-
dios electronicos para los tramites y actuaciones que realicen en el
ejercicio de su actividad profesional.

Representantes de interesados obligados: Quienes representen a
un interesado que esté obligado a relacionarse electronicamente con
la Administraciéon también deben utilizar medios electrénicos.

Empleados publicos: Los empleados de las Administraciones Publi-
cas deben usar medios electrénicos para los trdmites y actuaciones
gue realicen en razén de su condicion de empleados publicos, segln
lo determine reglamentariamente cada Administracion.

¢ Regulacién adicional para el uso de medios electrénicos:

Las Administraciones pueden establecer reglamentariamente la obli-
gacion de utilizar medios electronicos para ciertos procedimientos y
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colectivos de personas fisicas, basandose en su capacidad econdmi-
ca, técnica, dedicacion profesional u otros motivos que acrediten su
acceso y disponibilidad de los medios electrénicos necesarios.

La lengua de los procedimientos se regula en el articulo 15 de la LPAC, de
manera que la lengua de los procedimientos tramitados por la Administracién
General del Estado sera el castellano.

A TENER EN CUENTA. No obstante lo anterior, los interesados que se dirijan a los
organos de la Administracion General del Estado con sede en el territorio de una Comu-
nidad Auténoma podran utilizar también la lengua que sea cooficial en ella.

En este caso, el procedimiento se tramitara en la lengua elegida por el inte-
resado. Si concurrieran varios interesados en el procedimiento, y existiera dis-
crepancia en cuanto a la lengua, el procedimiento se tramitara en castellano, si
bien los documentos o testimonios que requieran los interesados se expediran
en la lengua elegida por los mismos.

La Administracién Publica instructora deberéa traducir al castellano los docu-
mentos, expedientes o partes de los mismos que deban surtir efecto fuera del
territorio de la Comunidad Auténoma y los documentos dirigidos a los interesa-
dos que asi lo soliciten expresamente. Si debieran surtir efectos en el territorio
de una Comunidad Autébnoma donde sea cooficial esa misma lengua distinta del
castellano, no sera precisa su traduccion.

1.3. Atencion al publico en la ley 19/2013, de 9
de diciembre, de transparencia, acceso a la
informacion publica y buen gobierno

La Ley 19/ 2013 de 9 de diciembre, de Transparencia, tiene por objeto:
e Ampliar y reforzar la transparencia de la actividad publica.

¢ Regular y garantizar derecho de acceso a informacion relativa a dicha
actividad.

¢ Establecer obligaciones de buen gobierno que deben cumplir los respon-
sables publicos, asi como consecuencias derivadas de su incumplimiento.

1.4. Atencion al publico en el Real Decreto
208/1996, de 9 de febrero, por el que
se regulan los servicios de informacion
administrativa y atencion al ciudadano
El articulo 4 del Real Decreto 208/1996 se refiere a las funciones de aten-

cion al ciudadano, de manera que la atencién personalizada al ciudadano com-
prendera las funciones siguientes:
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e De recepcidon y acogida a los ciudadanos, al objeto de facilitarles la

orientacion y ayuda que precisen en el momento inicial de su visita, y, en
particular, la relativa a la localizacion de dependencias y funcionarios.

De orientacion e informacién, cuya finalidad es la de ofrecer las acla-
raciones y ayudas de indole practica que los ciudadanos requieren sobre
procedimientos, trdmites, requisitos y documentacion para los proyectos,
actuaciones o solicitudes que se propongan realizar, o para acceder al dis-
frute de un servicio publico o beneficiarse de una prestacion.

A TENER EN CUENTA. Esta forma de facilitar a los ciudadanos el ejercicio de
sus derechos, en ningln caso podra entranar una interpretacion normativa, a la
que se refiere el articulo 37.10 de la Ley de Régimen Juridico de las Administra-
ciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, ni consideracion juri-
dica o econdmica, sino una simple determinacion de conceptos, informacién de
opciones legales o colaboracion en la cumplimentacion de impresos o solicitudes.

De gestion, en relacion con los procedimientos administrativos, que
comprenderd la recepcion de la documentacion inicial de un expediente
cuando asi se haya dispuesto reglamentariamente, asi como las actuacio-
nes de trdmite y resolucién de las cuestiones cuya urgencia y simplicidad
demanden una respuesta inmediata.

De recepcion de las iniciativas o sugerencias formuladas por los ciu-
dadanos, o por los propios empleados publicos para mejorar la calidad
de los servicios, incrementar el rendimiento o el ahorro del gasto publico,
simplificar tramites o suprimir los que sean innecesarios, o cualquier otra
medida que suponga un mayor grado de satisfaccion de la sociedad en
sus relaciones con la Administracién General del Estado y con las entida-
des de derecho publico vinculadas o dependientes de la misma.

A TENER EN CUENTA. Aquellas que se presenten en las oficinas y centros de
Informacion Administrativa se tramitaran mediante las hojas del Libro de Quejas y
Sugerencias con arreglo a las prescripciones contenidas en el capitulo 11l de este
Real Decreto.

De recepcion de las quejas y reclamaciones de los ciudadanos por las
tardanzas, desatenciones o por cualquier otro tipo de actuacion irregular
que observen en el funcionamiento de las dependencias administrativas.
Las reclamaciones que se formulen ante las oficinas y centros de infor-
macién administrativa se tramitaran de acuerdo con lo dispuesto en el
capitulo lll.

De asistencia a los ciudadanos en el ejercicio del derecho de peticién,
reconocido por los articulos 29 y 77 de la Constitucion.

A TENER EN CUENTA. Las unidades de informacion administrativa orientaran
a los ciudadanos sobre la naturaleza y el modo de ejercer este derecho, asi como
sobre las autoridades y 6rganos a los que hayan de dirigir sus escritos; sin perjuicio
de ello, estas unidades deberan elevar a los 6rganos competentes las peticiones
que reciban, en las que no figure el destinatario o conste errébneamente.




TEMA 1| BLOQUE II: ACTIVIDAD ADMINISTRATIVA Y OFIMATICA

CUESTION

Segun el articulo 4 del Real Decreto 208/1996, ¢;cual de las siguientes funciones
NO esta comprendida en las funciones de atencion personalizada al ciudadano?

a) Recepcidn y acogida de los ciudadanos, orientdndoles en la localizacién de de-
pendencias y funcionarios.

b) Orientacién e informacién sobre procedimientos, tramites, requisitos y documen-
tacion necesaria para las solicitudes.

c) Realizacion de interpretaciones juridicas y econdmicas sobre los procedimientos
administrativos.

d) Gestion de los procedimientos administrativos, incluyendo la recepcion de docu-
mentacion inicial y actuaciones de tramite.

2. ATENCION DE PERSONAS
CON DISCAPACIDAD

2.1. La atencion de personas con discapacidad en
la Ley General de derechos de las personas con
discapacidad

El Real Decreto Legislativo 1/2013 aprueba el Texto Refundido de la Ley Ge-
neral de derechos de las personas con discapacidad.

En su articulo 56 se regula la Oficina de Atencién a la Discapacidad, que
se define de la siguiente manera:

«La Oficina de Atencidn a la Discapacidad es el érgano del Consejo Nacional de
la Discapacidad, de caracter permanente y especializado, encargado de promover
la igualdad de oportunidades, no discriminacién y accesibilidad universal de las
personas con discapacidad».

Con la Oficina de Atencion a la Discapacidad colaboraran las organizaciones,
entidades y asociaciones de utilidad publica mas representativas de las perso-
nas con discapacidad y sus familias.

A TENER EN CUENTA. Nota de actualizacion: Aunque el marco bésico para la
atencién y proteccion de las personas con discapacidad sigue siendo el Real Decreto
Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se aprueba el Texto Refundido de
la Ley General de derechos de las personas con discapacidad y de su inclusion social,
adicionalmente, la Ley 15/2022, de 12 de julio, integral para la igualdad de trato y
la no discriminacién, refuerza el marco de proteccion y atenciéon a las personas con
discapacidad, ampliando los derechos y garantias ya recogidos en el Real Decreto
Legislativo 1/2013.
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2.2. La atencion de personas con discapacidad en
el Real Decreto 193/2023

El Real Decreto 193/2023, de 21 de marzo, por el que se regulan las condi-
ciones basicas de accesibilidad y no discriminacion de las personas con disca-
pacidad para el acceso vy utilizacién de los bienes y servicios a disposicion del
publico, cuenta con varios articulos en los que se aborda la atencién de perso-
nas con discapacidad.

El articulo 11 se refiere a la atencidén personal y dispone que los asistentes
personales u otras personas de apoyo tendran derecho a acceder acompanando
a la persona con discapacidad a los servicios de atencion personal:

e Siempre que esta asi lo requiera.
¢ Sin que ello suponga un sobrecoste para dichas personas.

El personal destinado en los servicios especificos de atencién al publico pres-
tard orientacion y ayuda personalizada a las personas usuarias y clientes con dis-
capacidad, en caso de que lo soliciten y ello se requiera para utilizar el servicio.

A TENER EN CUENTA. En todo caso, los servicios especificos de atencion al publico
deberan ser accesibles.

El personal destinado en los servicios especificos de atencion al publico reci-
birad formacion adecuada relativa a la atencién y trato adecuado a las personas
con discapacidad y a la utilizacién de los productos de apoyo que tengan dis-
ponibles.

Por su parte, el articulo 12 regula la atencion preferente, de tal manera que
las personas que por motivo de o por razén de su discapacidad precisen de
apoyos o asistencias intensos para garantizar su igualdad de oportunidades dis-
frutaran, en el acceso y utilizacion de bienes y servicios a disposicion del publico
de una atencién preferente:

e Siempre que asi lo soliciten.
¢ Sin que ello suponga un sobrecoste para dichas personas.

A TENER EN CUENTA. Esta preferencia se producira particularmente en el acceso a
servicios de concurrencia publica que impliquen esperas.

Igualmente tendran derecho de atencidn preferente los asistentes personales
u otras personas de apoyo que acompanen a la persona con discapacidad, sin
que ello suponga un sobrecoste para dichas personas.

En su articulo 27 apela directamente a las administraciones publicas al sena-
lar que los servicios de informacién y orientacién al publico de las Administra-
ciones publicas deberan disenarse y prestarse de forma que quede garantizada
la accesibilidad universal de las personas con discapacidad:

* Tales como oficinas de informacién o atencion.

* Puntos o canales de informacion.
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Temario oposicion

CUERPO GENERAL AUXILIAR DE LA
ADMINISTRACION DEL ESTADO

Siguiendo una metodologia muy prdctica, en Campusopositor
ofrecemos a los opositores el temario de la oposicién organizado
de manera sencillay clara, haciendo hincapié en los puntos mds re-
levantes, con llamadas «A tener en cuenta» y con reproduccion de
posibles preguntas para examen. Al inicio de cada temario se re-
coge la legislacién mencionada y de recomendable consulta, para
que el estudiante la tenga como referencia de forma accesible.

Con la adquisicién del temario en papel, durante un aiio se
podrd disfrutar de la versién electrénica y audio del temario,
con actualizaciones incluidas.

Para completar la preparacion, Campusopositor obsequia
durante 15 dias de forma gratuita un acceso a las preguntas
test de la oposicién para poner a prueba los conocimientos

adquiridos.
INCLUIDO CON TU COMPRA:
Lectura online Audiotemario Acceso a los Actualizaciones
del temario completo test durante legales
durante 1 afio durante 1 afio 15 dias durante 1 afo

PVP: 25,00 €
ISBN: 979-13-87698-54-6
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