Tema 8. Derechos y obligaciones de relacionarse electrénicamente con las administraciones
publicas. Canales de atencidn a la ciudadania: presencial,

telefdnico y electrénico. Transformacion de las oficinas de registro en las oficinas de asistencia
en materia de registro: nuevas funciones. Quejas y

sugerencias.

1. Segln la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento administrativo comun de las
administraciones publicas, el derecho a comunicarse con las administraciones publicas a través
de un punto de acceso general electrénico de la Administracion es propio:

a) De los ciudadanos y ciudadanas, en general.

b) De las personas fisicas que tienen capacidad de obrar de acuerdo con el articulo 3 de
la Ley 39/2015.

c) De las personas que tengan la condicién de interesadas en el procedimiento.

d) Todas las respuestas son incorrectas.

2. Segun la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento administrativo comun de las
administraciones publicas, élas personas fisicas estan obligadas a relacionarse
electrénicamente con la Administracion Publica?

a) No.

b) Si, en el caso de un notario en el ejercicio de su actividad profesional.
c) Si.

d) Lasrespuestas a)y b) son correctas.

3. Las personas que ejercen una actividad profesional que requiere la colegiacion
obligatoria, ¢estan obligadas a relacionarse electrénicamente con las administraciones
publicas en ejercicio de dicha actividad?

a) No.

b) Si.

c) En determinados casos.

d) Todas las respuestas son incorrectas.

4. iCual de estos sujetos no esta obligado a recibir por medios electrdnicos las
notificaciones generadas por la Agencia Tributaria de las Illes Balears en el ejercicio de sus
funciones?

a) Las personas juridicas.

b) Las asociaciones sin dnimo de lucro.
c) Las comunidades de bienes.

d) Las personas fisicas.



5. Segun el Real decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de
actuacidn y funcionamiento del sector publico por medios electrdénicos, las personas fisicas
pueden ejercer el derecho a relacionarse electrénicamente con la Administracion Publica:

a) Alinicio del procedimiento.

b) En cualquier momento del procedimiento.
c) Unavezfinalizado el procedimiento.

d) Lasrespuestas a)y b) son correctas.

6. éLa Administracion de la Comunidad Auténoma de las llles Balears puede obligar a las
personas fisicas a realizar tramites telematicamente?

a) Si, siasilo contempla un decreto.

b) No, pero los interesados pueden elegir la opcion de hacerlo de forma telematica.
c) Si, si asilo contempla una disposicion reglamentaria.

d) Lasrespuestas a)y c) son correctas.

7. Si un ciudadano comunica a la Administracion de la Comunidad Auténoma de las llles
Balears que desea recibir las notificaciones electrénicamente de una convocatoria de
subvenciones en la que ha participado, ¢a partir de qué dia tiene efectos esta comunicacién?

a) A partir del dia siguiente a aquel en que el érgano competente para tramitar el
procedimiento tiene constancia.

b) A partir del quinto dia habil a aquel en que el 6rgano competente para tramitar el
procedimiento tiene constancia.

c) A partir del tercer dia habil a aquel en que el 6rgano competente para tramitar el
procedimiento tiene constancia.

d) Todas las respuestas son incorrectas.

8. Indique la respuesta correcta. En todo caso, estan obligados a relacionarse a través de
medios electrdnicos con las administraciones publicas para realizar cualquier tramite de un
procedimiento administrativo, al menos, los siguientes sujetos:

a) Las entidades con personalidad juridica.

b) Elrepresentante de una empresa mercantil.
¢) Una cooperativa agraria.

d) Todas las respuestas son correctas.

9. Si la Agencia Tributaria de las llles Balears remite a una persona una comunicacién por
medios electrdnicos en el ejercicio de sus funciones:

a) En el caso de una persona juridica, estd obligada a recibirla.
b) No existe la obligacion de recibirla, dado que no es una notificacion.
c) Sies persona fisica, no estd obligada a recibirla.



d)

Las respuestas a) y ¢) son correctas.

10. El ciudadano que recibe de la Agencia Tributaria de las llles Balears una notificacién de
un procedimiento de recaudacién:

a)
b)

No esta obligado a recibirla por medios electrénicos.

La recibira telematicamente si esta adherido al sistema de recepcién por medios
electrdénicos de notificaciones y comunicaciones.

No esta obligado a recibirla telemdticamente, pero puede solicitarlo.

Todas las respuestas son correctas.

11. Un funcionario de carrera pretende solicitar una comisién de servicios a una consejeria
distinta de la que esta adscrito. ¢ Esta obligado a realizar los tramites telematicamente?

a) Si, excepto que esté en excedencia voluntaria.

b) Si, en los términos que reglamentariamente se establezcan.

c) Si, en el supuesto de que el procedimiento esté publicado en la Sede Electrdnica.
d) Solo si dispone del certificado electrénico de empleado publico en vigor.

12. éCual de estos derechos no tienen los ciudadanos en sus relaciones con las
administraciones publicas?

a)
b)

c)

d)

A obtener y utilizar los medios de identificacién y firma electrénica.

A ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las
administraciones publicas.

A conocer el estado de tramitacién de un procedimiento en el Punto de Acceso
General electrénico.

A comunicarse con las administraciones publicas a través de un punto de acceso
general electrdnico.

13. Segln la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento administrativo comun de las
administraciones publicas, ¢a través de qué sistema pueden firmar electrénicamente los

interesados ante las administraciones publicas?

a)

b)

d)

Sistemas basados en certificados electrdnicos calificados de firma electrdnica
expedidos por prestadores incluidos en la Lista de confianza de prestadores de
servicios de certificacion.

Sistema Cl@ve.

Sistemas basados en certificados electrdnicos calificados de sello electrénico
expedidos por prestadores incluidos en la Lista de confianza de prestadores de
servicios de certificacion.

Todas las respuestas son correctas.



14. ¢Un registrador de la propiedad esta obligado a relacionarse electrénicamente con la
Administracion publica?

a) Si, en cualquier caso.

b) No.

c) Si, en el ejercicio de su actividad profesional.
d) Todas las respuestas son correctas.

15. Segun el articulo 22 de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la
informacidn publica y buen gobierno, el acceso a la informacidn publica debe realizarse:

a) Preferentemente por web electrdnica.

b) Preferentemente por via electrdnica, excepto cuando no sea posible.
c) Preferentemente por correo electrénico.

d) Todas las respuestas son incorrectas.

16. éUna persona juridica esta obligada a relacionarse a través de medios electrénicos con
las administraciones publicas?

a) Si, pararealizar tramites de un procedimiento administrativo.

b) Si, salvo que el procedimiento administrativo no esté dado de alta en la Sede
Electrénica.

c) Si, salvo que actue a través de su representante y éste sea una persona fisica.

d) No.

17. éCudl es el servicio de informacién telefénica de las administraciones publicas?

a) ElO021.
b) ElO012.
c) No existe ningun servicio de informacidn telefdnica.
d) El112.

18. ¢éEl servicio de informacidn telefonica 012 se ofrece en todas las comunidades
autonomas?

a) No necesariamente.

b) Si, es preceptivo.

c) Sédlo en el ambito de la comunidad autdonoma de las llles Balears.

d) Esun servicio de informacion de la Administracion general del Estado.

19. El servicio de informacion telefénica 012:

a) Esun servicio de informacion telefdnica de las llles Balears.
b) Es un servicio de informacién telefénica de la Administracion general del Estado.
c) Esun servicio de informacion telefdnica de las administraciones autondémicas.



d) Esun servicio de informacion telefénica de los ayuntamientos.

20. Segun el Real decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento
de actuacién y funcionamiento del sector publico por medios electrénicos, écudl de estos
canales es un canal de asistencia para el acceso a los servicios electrénicos?

a) Facebook.

b) La Sede Electrénica.
c) Elcorreo electrénico.
d) Todos lo son.

21. Segun el Real decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento
de actuacién y funcionamiento del sector publico por medios electrdénicos, el sector publico
debe respetar los siguientes principios generales:

a) El principio de facilidad de uso.

b) El principio de personalizacién.

c) El principio de accesibilidad.

d) Todas las respuestas son correctas.

22. Segun el Decreto 11/2021, de 15 de febrero, de la presidenta de las llles Balears, por el
que se establecen las competencias y la estructura orgdnica basica de las consejerias de la
Administracion de la Comunidad Autédnoma de las llles Balears, ¢qué consejeria ejerce las
funciones en materia de atencién ciudadana?

a) La Consejeria de Fondos Europeos, Universidad y Cultura.

b) Ninguna, es una competencia de los ayuntamientos.

c) Todas las que dispongan de oficina de asistencia en materia de registro.
d) La Consejeria de Presidencia, Funcidn Publica e Igualdad.

23. Segun el Decreto 11/2021, de 15 de febrero, de la presidenta de las Illes Balears, por el
que se establecen las competencias y la estructura orgdnica bdsica de las consejerias de la
Administracion de la Comunidad Autdnoma de las llles Balears, équé direccion general ejerce
las funciones en materia de atencidn ciudadana?

a) La Direccidén General de Participacion, Transparencia y Voluntariado.
b) La Direccion General de Modernizacién y Administracion Digital.

c) La Direccion General de Calidad de los Servicios.

d) La Oficina de Asistencia en Materia de Registro.

24. Segun la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento administrativo comun de las
administraciones publicas:



a) Las administraciones publicas deben garantizar que los interesados se puedan
relacionar con la Administracion a través de medios electrénicos, para lo que pondrdn
a su disposicidn los canales de acceso que sean necesarios.

b) Las administraciones publicas deben garantizar que los ciudadanos puedan
relacionarse con la Administracién a través de medios electrdnicos, para lo que
pondran a su disposicidn los canales de acceso que sean necesarios.

c) Las administraciones publicas deben garantizar que las personas fisicas puedan
relacionarse con la Administracidn a través de medios electrénicos, para lo que
pondran a su disposicidn los canales de acceso que sean necesarios.

d) Las administraciones publicas deben garantizar que las personas juridicas se puedan
relacionar con la Administracion a través de medios electrénicos, para lo que pondran
a su disposicidn los canales de acceso que sean necesarios.

25. En relacidn con la asistencia en el uso de medios electrénicos, la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del procedimiento administrativo comun de las administraciones publicas prevé que:

a) Todos los interesados deban ser asistidos en el uso de medios electrénicos.

b) Los interesados no obligados a relacionarse electrénicamente deban ser asistidos en
el uso de medios electronicos.

c) Todos los ciudadanos deban ser asistidos en el uso de medios electrénicos.

d) Unicamente las personas fisicas deban ser asistidas en el uso de medios electrénicos.

26. ¢ Cudl de estos numeros telefdnicos no corresponde a un servicio de atencién telefénica
a la ciudadania?

a) 012.
b) O016.
c) 062.
d) Todos lo son.

27. éCudl de estos servicios no tiene asignado un numero telefénico de atencién a la
ciudadania?

a) Guardia Civil.

b) Administracidon autondmica.

c) Atencidn a las personas en situacion de dependencia.

d) Todos estos servicios tienen asignado un nimero de atencion telefdnica.

28. Cual de estos canales no estd considerado un canal de asistencia para el acceso a los
servicios electronicos segun el Real decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba
el Reglamento de actuacién y funcionamiento del sector publico por medios electrénicos?

a) Sede electronica.
b) Redes sociales.
c) Correo electrdnico.



d) Todos lo son.

29. éCudl de estas redes sociales puede considerarse como un canal de asistencia para el
acceso a los servicios electrénicos?

a)
b)
c)
d)

Ninguna.

Facebook.

Twitter.

Todas las redes sociales.

30. Segun el Real decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento
de actuacién y funcionamiento del sector publico por medios electrénicos, el correo
electrdnico es:

a)
b)
c)
d)

Una herramienta informdtica de comunicacién entre empleados publicos.
Un canal de asistencia para el acceso a los servicios electrénicos.

Un canal de asistencia para el acceso a servicios presenciales.

Un canal de asistencia para la tramitacién de las prestaciones publicas.

31. Segun el Real decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento
de actuacién y funcionamiento del sector publico por medios electrénicos:

a)
b)

c)

d)

Las administraciones publicas deben contar con un Punto de Acceso General
electrénico (PAGe).

Las administraciones de las comunidades autdnomas y de los ayuntamientos deben
contar con un Punto de Acceso General electronico (PAGe).

La Administracion general del Estado, las administraciones de las comunidades
auténomas, la administracidn de las provincias y de los ayuntamientos deben contar
con un Punto de Acceso General electrénico (PAGe).

Todas las respuestas son correctas.

32. En relaciéon con la administracion electrdnica, équé es el PAGe?

a)
b)
c)
d)

El Punto de Acceso de la Administracion general del Estado.
El Programa de Administracién General Electrénica.

El Punto de Accesibilidad General Electrénico.

Todas las respuestas son incorrectas.

33. ¢{Qué tramites se pueden realizar ante una oficina de asistencia en materia de registro
(OAMR)?

a)
b)
c)
d)

Presentar documentos en papel, que se convertiran a formato electrénico.
Hacer una comparecencia personal para otorgar un poder apud acta.
Darse de alta en el sistema Cl@ve.

Todas las respuestas son correctas.



34. Quien coordina las oficinas de asistencia en materia de registro (OAMR) segun el
Decreto 11/2021, de 15 de febrero, de la presidenta de las llles Balears, por el que se
establecen las competencias y la estructura organica basica de las consejerias de la
Administracion de la Comunidad Autédnoma de las llles Balears?

a) Las secretarias generales de cada consejeria de la Administracion autondmica.
b) Cada administracién publica coordina su OAMR.

c) La Direccidn General de Modernizacién y Administracién Digital.

d) La Direccién General de Calidad de los Servicios.

35. ¢Cudl de estas funciones es propia de una oficina de asistencia en materia de registro
(OAMR)?

a) Recepcionar solicitudes dirigidas a cualquier administracion publica.

b) Digitalizar los documentos presentados en papel por parte de los particulares.
c) Anotar los asientos de entrada y salida de los escritos de los interesados.

d) Todas las respuestas son correctas.

36. Si una oficina de asistencia en materia de registro (OAMR) debe enviar a otra
administracién un documento que ha registrado y este documento excede la capacidad
permitida por el Sistema de Interconexion de Registros (SIR), qué debe hacer segun el Real
decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de actuaciény
funcionamiento del sector publico por medios electrénicos?

a) Enviar el documento mediante el repositorio de intercambio de archivos RIPEA.

b) Puede sustituir el envio a través del SIR por la puesta a disposicién de los documentos,
previamente depositados en un repositorio de intercambio de ficheros.

c) Debe dividir el documento en tantas partes como sea necesario mediante el uso de
herramientas ofimaticas habilitadas al efecto.

d) Tiene que incorporar el documento en un dispositivo de memoria externa y enviarlo
mediante una ordenanza.

37. Una vez digitalizado, por parte de una oficina de asistencia en materia de registro
(OAMR), un documento entregado por un interesado, ¢qué debe hacerse con el documento
presentado?

a) Conservarlo durante un tiempo si, por cualquier circunstancia, no se ha podido
devolver al interesado.

b) Archivarlo en el expediente administrativo.

c) Destruirlo.

d) Devolverlo al interesado, con independencia de las circunstancias.

38. éEn qué casos las oficinas de asistencia en materia de registro deben practicar
electrénicamente una notificaciéon?



a) Siempre.

b) Cuando el interesado es un sujeto obligado a relacionarse electrénicamente con la
administracién.

c) Lasrespuestas a)y b) son correctas.

d) Lasrespuestas a)y b) son incorrectas.

39. ¢Quién debe digitalizar los documentos presentados de forma presencial ante las
administraciones publicas?

a) Las oficinas de asistencia en materia de registro de la administracién publica que sea
competente para resolver la solicitud.

b) Cualquier oficina de asistencia en materia de registro.

¢) Cualgquier empleado publico.

d) Todas las respuestas son correctas.

40. ¢ Qué debe hacer una oficina de asistencia en materia de registro con los documentos
que presentan los interesados en formato papel?

a) Digitalizarlos y archivarlos.

b) Escanearlosy realizar una copia compulsada electroénica.

c) Digitalizarlos y devolver el documento.

d) Rechazarlos si se trata de documentos de otra administracion publica.

41. i Cuadl de estas funciones no tiene atribuida una oficina de asistencia en materia de
registro (OAMR)?

a) Practicar notificaciones por medios no electrénicos.

b) Asistir en la identificacidn y firma electrénica a asociaciones sin animo de lucro.
c) Otorgar apoderamientos por comparecencia.

d) Todas son funciones de las OAMR.

42. Si un ciudadano quiere presentar una solicitud de subvencidn y desconoce el cédigo de
identificacion del drgano al que debe dirigirse:

a) Las oficinas de asistencia en materia de registro estan obligadas a facilitar el cédigo de
identificacion.

b) Las oficinas de asistencia en materia de registro estan obligadas a facilitar el cdédigo de
identificacion, salvo que se trate de un sujeto obligado a relacionarse
electrénicamente con la Administracion.

c) Las oficinas de asistencia en materia de registro no deben asistirle si se trata de un
tramite que se puede realizar telematicamente.

d) Todas las respuestas son incorrectas.

43. ¢iQué es una oficina de asistencia en materia de registro?



Un érgano administrativo.

Un canal de acceso para que los interesados puedan relacionarse electronicamente
con la Administracion.

Un conjunto de empleados publicos.

Las respuestas a) y b) son correctas.

44. De acuerdo con la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento administrativo
comun de las administraciones publicas, si un interesado presenta la documentacién en un
lapiz de memoria USB (pen drive), debe aceptarlo la oficina de asistencia en materia de
registro?

a)
b)
c)
d)

No.

Si, siempre.

En determinados casos, si.

Si, en caso de que el interesado no esté obligado a relacionarse obligatoriamente con
la Administracién.

45. ¢Es una funcidén de las oficinas de asistencia en materia de registro (OAMR) otorgar
apoderamientos apud acta mediante la comparecencia personal del representante de una
empresa’?

a)

b)
c)
d)

Con la implantacion de la administracion electrénica ha dejado de ser una funcién de
las OAMR.

Si.

No, ya existe el registro electrénico de apoderamientos.

Sélo en caso de que la Administracion publica correspondiente no haya creado el
registro electrénico de apoderamientos.

46. De acuerdo con el Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el
Reglamento de actuacidn y funcionamiento del sector publico por medios electrénicos, qué
hacer si, una vez recepcionada, por parte de la oficina de asistencia en materia de registro
(OAMR), la documentacion presentada en un lapiz de memoria USB (pen drive), ieste
dispositivo no puede ser devuelto por las circunstancias que sea?

a)
b)
c)
d)

Debe conservarse durante tres meses.

No puede presentarse documentacién en este formato.
Debe conservarse durante seis meses.

Todas las respuestas son incorrectas.

47. Qué érgano de la Administracién de la Comunidad Auténoma de las llles Balears tiene
las funciones de coordinar las oficinas de asistencia en materia de registro (OAMR) segun el
Decreto 11/2021, de 15 de febrero, de la presidenta de las Illes Balears ¢ por el que se
establecen las competencias y la estructura orgdnica bdsica de las consejerias de la
Administracion de la Comunidad Auténoma de las llles Balears?



La Consejeria de Presidencia, Funcidn Publica e Igualdad.

La Direccién General de Modernizacién y Administracidn Digital.
La secretaria general de cada consejeria.

La Direccidn General de Calidad de los Servicios.

48. Presencialmente, las quejas y sugerencias pueden hacerse constar:

a)
b)
c)
d)

Mediante escrito en papel, sin formalidad especial.

Verbalmente.

Cumplimentando el impreso normalizado de quejas y sugerencias.
Todas las respuestas son correctas.

49. El Decreto 82/2009, de 13 de noviembre, por el que se regula la gestion de las quejas y
sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios publicos de la Administracién de la
Comunidad Auténoma de las llles Balears es aplicable a:

a)
b)

Todas las administraciones publicas de la Comunidad Auténoma de las llles Balears.
Sélo en las consejerias de la Administracién de la Comunidad Auténoma de las llles
Balears.

Los ayuntamientos y consejos insulares.

Todas las respuestas son incorrectas.

50. La Orden de la consejera de Administraciones Publicas de 1 de agosto de 2014 por la
que se desarrolla el Decreto 82/2009, de 13 de noviembre, por el que se regula la gestidon de
guejas y sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios publicos de la Administracion de
la Comunidad Autdnoma de las llles Balears, es de aplicacion a los servicios que prestan:

a)
b)
c)

d)

La Administracién de la Comunidad Auténoma de las llles Balears.

El sector publico instrumental de la Comunidad Auténoma de las llles Balears.

Las personas fisicas y juridicas adjudicatarias de contratos de servicios en relacién a su
actividad de prestacién de servicios con la Administracidn de la Comunidad Auténoma
de las llles Balears.

Las respuestas a) y b) son correctas.

51. Segun el Decreto 82/2009, de 13 de noviembre, por el que se regula la gestiéon de quejas
y sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios publicos de la Administracion de la
Comunidad Auténoma de las llles Balears, las personas fisicas y juridicas pueden presentar las
guejas y las sugerencias:

a)
b)
c)
d)

Por correo postal.

Sélo a través de la Sede Electrénica.
Por telefax.

Las respuestas a) y ¢) son correctas.



52. En el caso de las personas juridicas, ées obligatorio presentar las quejas y sugerencias
utilizando el modelo normalizado de quejas y sugerencias?

a)
b)
c)
d)

Verdadero.

Falso.

Las personas juridicas no pueden presentar quejas y sugerencias.

En el caso de las quejas es obligatorio y en el caso de sugerencias es opcional.

53. éCudl es el plazo en el que deben responderse las quejas y sugerencias?

a)
b)
c)
d)

Quince dias habiles.
Veinte dias habiles.
Un mes.

Treinta dias naturales.

54. ¢ Cudl es el rgano competente para responder a una queja o sugerencia dirigida a un

instituto de educaciéon secundaria?

a)
b)
c)
d)

El director general competente en materia de planificacién y centros.
El consejero competente en materia de educacion.

El director del centro educativo.

El director general competente en materia de personal docente.

55. Segun el Decreto 82/2009, de 13 de noviembre, por el que se regula la gestién de las
quejas y sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios publicos de la Administracion de
la Comunidad Autédnoma de las llles Balears, en caso de que la persona usuaria no obtenga
respuesta una vez transcurrido el plazo para resolver una queja o una sugerencia:

a)
b)

Puede interponer un recurso administrativo.

Puede interponer la reclamacion a la que se refiere el articulo 11 del Decreto 82/2009,
de 13 de noviembre, por el que se regula la gestidn de las quejas y sugerencias sobre
el funcionamiento de los servicios publicos de la Administraciéon de la Comunidad
Autonoma de las llles Balears.

Puede dirigirse a la Inspeccidon General de Calidad, Organizacion y Servicios.

Puede interponer recurso ante la Inspeccion General de Calidad, Organizaciény
Servicios.

56. ¢ Puede presentarse una queja verbalmente?

a)
b)
c)
d)

No, necesariamente debe ser por escrito.

Si, por medio del teléfono de informacion 010.

Si.

Si, frente a la direccién general competente en materia de calidad de los servicios.

57. Indique la respuesta incorrecta:



a)

b)

d)

Una sugerencia es una propuesta con el objetivo de mejorar la calidad de la
prestacion de servicios publicos.

Una queja es una manifestacién o declaracién en la que se hace constar la
conformidad con la prestacién de los servicios publicos, especialmente sobre los
retrasos, desatenciones o cualquier otra anomalia en su funcionamiento.

Una queja carece de la calificacién de recurso administrativo.

Una queja no impide interponer recurso administrativo sobre la materia objeto de Ia
queja.

58. ¢Pueden presentarse sugerencias ante la Oficina de Defensa de los Derechos
Linglisticos?

a)
b)
c)
d)

No existe esta oficina.

No, toda sugerencia debe tramitarse de acuerdo con la aplicacién de uso general QSSI.
Si.

No, sdlo reclamaciones.

59. Indique cual de estas funciones no corresponde a la direccidon general competente en
materia de atencion e informacién ciudadana:

a)

b)

d)

Elaborar un informe anual que debe evaluar el tratamiento dado a las quejas y
sugerencias.

Facilitar los sistemas que permitan a los ciudadanos y ciudadanas manifestar el grado
de satisfaccion por la respuesta recibida.

Realizar el seguimiento de las contestaciones de los érganos y de las unidades
administrativas destinatarias.

Todas son funciones de esta direccién general.

60. Sefiale la respuesta incorrecta. Las personas fisicas y juridicas pueden presentar las
quejas y sugerencias en cualquiera de las siguientes formas y medios:

a)

b)

Por telefax, mediante escrito sin ninguna formalidad especial o cumplimentando el
impreso normalizado.

De forma presencial, presentdandose en cualquier oficina de una administracién
publica.

Verbalmente, por medio del teléfono de informacion 012.

Por correo postal, mediante escrito sin formalidad especial o utilizando el impreso
normalizado.



