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INTRODUCCION:

Vamos a desarrollar en este libro el total de los 12 temas del bloque I, solicitados para el estudio de las oposiciones
convocadas por Resolucidn de la Secretaria de Estado de Politica Territorial y Funcidn Publica, por la que se convocan
procesos selectivos para el ingreso, el acceso y para la estabilizacion de empleo temporal en cuerpos y escalas de la
Administracion General del Estado, y se encarga su realizacién a la Comision Permanente de Seleccién.

El temario solicitado es el siguiente:

II. Actividad administrativa y ofimdtica
1. Atencidn al publico: acogida e informacién al ciudadano. Atencién de personas con discapacidad.

2. Los servicios de informacidon administrativa. Informacién general y particular al ciudadano. Iniciativas.
Reclamaciones. Quejas. Peticiones.

3. Concepto de documento, registro y archivo. Funciones del registro y del archivo. Clases de archivo y criterios de
ordenacion.

4. Administracién electrénica y servicios al ciudadano. La informacidon administrativa. Andlisis de principales paginas
web de cardcter publico. Servicios telematicos. Oficinas integradas de atencién al ciudadano. Ventanilla Unica
empresarial. El Punto de Acceso General de la Administracion General del Estado.

5. Informatica basica: conceptos fundamentales sobre el hardware y el software. Sistemas de almacenamiento de
datos. Sistemas operativos. Nociones basicas de seguridad informatica.

6. Introducciéon al sistema operativo: el entorno Windows. Fundamentos. Trabajo en el entorno grafico
de Windows: ventanas, iconos, menus contextuales, cuadros de didlogo. El escritorio y sus elementos. El menu inicio.
Cortana.

7. El explorador de Windows. Gestion de carpetas y archivos. Operaciones de busqueda. Herramientas «Este
equipo» y «Acceso rapido». Accesorios. Herramientas del sistema.

8. Procesadores de texto: Word 365. Principales funciones y utilidades. Creacidon y estructuracién del documento.
Gestidn, grabacion, recuperacion e impresion de ficheros. Personalizacién del entorno de trabajo.

9. Hojas de célculo: Excel 365. Principales funcionesy utilidades. Libros, hojas y celdas. Configuracion. Introduccién
y edicion de datos. Férmulas y funciones. Graficos. Gestion de datos. Personalizacién del entorno de trabajo.

10. Bases de datos: Access 365. Principales funciones y utilidades. Tablas. Consultas. Formularios. Informes.
Relaciones. Importacién, vinculacién y exportacién de datos.

11. Correo electrdnico: Outlook 365. Conceptos elementales y funcionamiento. El entorno de trabajo. Enviar, recibir,
responder y reenviar mensajes. Creacidon de mensajes. Reglas de mensaje. Libreta de direcciones.

12. La Red Internet: origen, evolucion y estado actual. Conceptos elementales sobre protocolos y servicios en
Internet. Funcionalidades basicas de los navegadores web.

HEMOS DIVIDIDO ESTOS 12 TEMAS EN DOS PARTES: CORRESPONDIENDO ESTA A LA PRIMERA PARTE: TEMAS DEL 1 AL
4.
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II. Actividad administrativa y ofimdtica

1. Atencion al publico: acogida e informacion al ciudadano. Atencidon de personas con
discapacidad.

INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO Y A OTRO PERSONAL VISITANTE

Las funciones principales del personal subalterno, ordenanza, auxiliar de servicios, etc, son: Entradas, salidas,
recepcién y atencidn a las personas usuarias.

La funcidn de informacién y atencion al publico también es importante, debiendo recibir a las visitas con cortesia y
diligencia. El personal subalterno o auxiliar, que se encarga del control de acceso, es la primera persona con la que se
tiene contacto, por lo tanto, es la imagen de la Administracidn. La informacién transmitida del mensaje que se envie
a la ciudadania va a depender de la imagen que capte la sociedad del servicio ofrecido. La ciudadania demanda una
informacidn o servicio de calidad, con un trato amable y unas formas correctas, siempre que el tiempo lo permita.

Aparte de una atencién personal y correcta, hay que conseguir que el servicio requerido sea el adecuado. Una
insatisfaccion en la solucion de las necesidades personales puede generar una percepcidon negativa de la
Administracion. La informacién se puede definir como un conjunto de datos los cuales tienen un significado concreto
y que sirven para resolver dudas y propdsitos a quien recibe dicha informacion, es decir, cuando disponemos de
muchos datos, estos los estructuraremos y los asociaremos a un objeto o producto de modo que adquieran un
significado, de ahi se obtiene la INFORMACION.

En la atencién al ciudadano, también influyen la formacidon de impresiones, las cuales se entienden el proceso
mediante el cual se infieren caracteristicas psicoldgicas a partir de la conducta y atributos de la persona, y la
organizacion de esas inferencias.

Las primeras impresiones, formadas con muy pocos elementos significativos, pueden ser muy importantes porque:
* Suelen ser bastante duraderas y estables.

* Pueden influir notablemente en el desarrollo de posteriores interacciones.

Entre los Procesos fundamentales implicados en la formacién de la primera impresion destacan:

- Quien se forma esa primera impresién deduce los rasgos y emociones del otro.

- La formacion de esa primera impresion permite definir las expectativas mutuas.

- La formacion de una primera impresidn implica la atribucion de ciertas caracteristicas a la personalidad del otro.
Factores que influyen en la percepcidn de personas:

1. Caracteristicas fisicas y sociales.

2. El modo en que se produce el primer contacto.

3. Factores asociados al perceptor.

4. Variables asociadas a la persona percibida.

5. Factores relativos al propio contenido de la percepcién.
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2. Losservicios de informacion administrativa. Informacion general y particular al ciudadano.
Iniciativas. Reclamaciones. Quejas. Peticiones.

Todos los puntos, aqui solicitados en este tema 2, los encontramos en el Real Decreto que regula los servicios de
informacidon administrativa y atencién al ciudadano, el cual en su ultimo capitulo también nos informa sobre las
reclamaciones y quejas. Vamos a estudiarlo al completo:

Estructura del Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los servicios de informacidn
administrativa y atencion al ciudadano:

CAPITULO I: Las funciones de informacidn administrativa y de atencién al ciudadano.

eArticulo 1: La Informacién administrativa.
eArticulo 2: La informacién general.

eArticulo 3: LA informacién particular.

eArticulo 4: Las funciones de atencién al ciudadano.

CAPITULO II: Organizacion de la informacién administrativa.

eArticulo 5: Unidades departamentales de informaciéon administrativa.

eArticulo 6: Centro de Informacidon Administrativa.

eArticulo 7: Funciones y cometidos.

eArticulo 8: Oficinas de informacién y atencién al ciudadano en los servicios centrales.

eArticulo 9: Oficinas de informacidn y atencién al ciudadano de los 6rganos territoriales de la AGE.
eArticulo 10: Colaboracién entre Administraciones Publicas.

eArticulo 11: Comisidn Interministerial de Informacidon Administrativa. Funciones.

eArticulo 12: Composicion.

eArticulo 13: Comisiones Ministeriales de Informaciéon Administrativa.

eArticulo 14: Normas de funcionamiento de los érganos colegiados de informacidén administrativa.

CAPITULO lll: El Libro de Quejas y Sugerencias

eArticulo 15: Definicién y Objeto

eArticulo 16: Localizacion

eArticulo 17: Composicion.

eArticulo 18: Forma de presentacién de quejas o sugerencias
eArticulo 19: Formulacién y remisiones

eArticulo 20: Tramitacidn interna.

eArticulo 21: Contestacion

eArticulo 22: Actuaciones de las unidades de Inspeccidn
eArticulo 23: Seguimiento.

eArticulo 24: Efectos de las quejas
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3. Concepto de documento, registro y archivo. Funciones del registro y del archivo. Clases
de archivo v criterios de ordenacion.

La documentacion administrativa se puede definir como el documento por escrito en el que constan los datos que
sirven de prueba o testimonio, y que proporcionan una informacion, de caracter oficial o legal. Su contenido puede
consistir en textos escritos, fotografias, dibujos o peliculas, dependiendo también del soporte en el que estén hechos.

El concepto de documento administrativo es el soporte que contiene y en el que se registran los actos de la
Administracion publica. Segun el “Manual de documentos administrativos”: tienen la consideracidon de documento
publico administrativo los validamente emitidos por los érganos de las Administraciones publicas.

Las funciones del documento administrativo son: constancia y comunicacién.
La constancia como prueba de su existencia, ya sea en actos juridicos, administrativos o solamente informativos. Y la
comunicacién ya que es el medio con él se comunican los ciudadanos con la Administracion.

Caracteristicas _que clasifican los documentos administrativos y que determinan la condicion administrativa del
documento:

Emisidn: un documento ES administrativo siempre que su emisor sea un érgano administrativo que actia en el
ejercicio de sus funciones y competencias

Efectos: el documento siempre produce efectos juridicos o informativos frente a terceros o en la propia organizacion
administrativa. Quedan fuera de la condicion de documentos administrativos aquellos documentos como resimenes,
extractos, indices o anotaciones.

Validez: para que su emision sea valida, el documento debe cumplir unos requisitos internos derivados del acto que
contienen, como son la competencia para adoptarlos y su sometimiento al ordenamiento juridico y en especial, al
Derecho Administrativo.

Validez y nuevas tecnologias: la forma de formalizar el documento siempre ha sido en papel, pero desde hace unos
afios con la introduccién de la tecnologia, se han tenido que actualizar los requisitos de validez:

e Autenticidad: consiste en asegurar la identidad del 6rgano emisor y el acto dictado. Para ello se usa la firma
electronica (regulada por la Ley 59/2003 de 19 de diciembre).

¢ Confidencialidad: hay que adoptar medidas de seguridad para evitar que el contenido del documento pueda ser
modificado o interceptado por personas ajenas, especialmente cuando lleva datos personales.

o Integridad: el medio utilizado no debe permitir la manipulacién o alteracién del acto administrativo al que hace
referencia.

e Disponibilidad y compatibilidad: Los medios, soportes y aplicaciones informaticos utilizados por el emisor y el
destinatario tiene que ser compatibles para facilitar el acceso a ellos.

e Conservacion de la informacidn: los medios, soportes y aplicaciones informaticos deben permitir la conservacién de
los documentos y su almacenamiento.

Segun los participantes en la relacion administrativa, los documentos administrativos se clasifican de la siguiente
forma:
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4. Administracién electrénica y servicios al ciudadano. La informacién administrativa.
Andlisis de principales paginas web de caracter publico. Servicios telematicos. Oficinas
integradas de atencion al ciudadano. Ventanilla Unica empresarial. El Punto de Acceso General
de la Administracidon General del Estado.

La Administracion electrdénica:

Cuando hablamos de Administracion Publica nos referimos siempre al conjunto de organismos que dispone el
gobierno publico para poder realizar sus funciones tanto administrativas como de gestién del Estado y el resto de
entes publicos con personalidad juridica propia. La principal funcién que tienen todas las administraciones publicas
del estado es la de servir a los ciudadanos y poder atender todas sus necesidades, por lo que estd claro que los servicios
al ciudadano es la labor mds importante. A lo largo de los afios con la introduccién en nuestras vidas de las nuevas
tecnologias, la administracién publica también ha tenido que modificar la forma de comunicarse con los ciudadanos y
adaptdndose a las nuevas eras digitales, pasando a utilizarse la Administracion electrénica o como también es
denominado la e-Administracidn.

Pequefia introduccion al mundo de la tecnologia:

Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion, llamadas por su abreviacién TIC, son una serie de herramientas
e infraestructuras electrénicas que se usan para almacenar, tratar, recoger, difundir y transmitir datos e informacidon
y es lo que se utiliza para relacionarse los ciudadanos con cualquier administracién publica hoy en dia. Estas diferentes
herramientas que forman las TIC se dividen en: servidores, redes y terminales.

Los servidores son los que almacenan la informacion y todos los datos relacionados con una empresa o como en este
caso, con cualquier administracion publica, los terminales serian entonces las herramientas que hacen que accedamos
a dichos servidores para poder acceder a la informacién siempre que deseemos y por ultimo estarian las redes que
son utilizadas para conectar los servidores con los terminales.

Al unir los dos apartados anteriores: administracidn publica y TIC nos da como resultado la Administracion Electrénica
y los Servicios al Ciudadano. Para el Gobierno ofrecer a los ciudadanos la posibilidad de relacionarse con la
administracién a través de internet ha sido y es uno de los grandes objetivos del gobierno en la tarea de modernizar
los servicios publicos.

Que el gobierno utilice las nuevas tecnologias tiene una serie de grandes ventajas, como son:

Disponibilidad: el acceso a internet es ilimitado de tiempo, estando disponible las 24 horas del dia todos los dias del
afio.

Rapidez: en el momento que un ciudadano presenta un documento telematicamente, este llega al instante,
abreviando los plazos de tiempo, los cuales antes eran muy costosos, ya que se realizaban en papel, el ciudadano tenia
gue presentar en el organismo al que se dirigiera y los funcionarios encargados, tenian que gestionar toda la
documentacién manualmente.

Confidencialidad: los ciudadanos para comunicarse con las administraciones publicas, deben disponer de un
certificado electrénico (lo estudiaremos mas adelante) que es personal e intransferible, con lo que se asegura la
neutralidad.

Ahorro econémico: todos los documentos generados anteriormente en papel, se eliminan, ahorrando gasto de
papeles, tintas, etc.

La Secretaria General de la Administracién Digital ha transferido sus competencias en esta materia al Ministerio de
Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital.
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