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Manual  Original  elaborado  por  la  Secretaría  General  del  IAAP  con  el 
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Auxiliares Administrativos para Personas con discapacidad intelectual

Editado por el Instituto Andaluz de Administración Pública.  Julio 2019

��La comunicación, los elementos de la comunicación.
- Tipos de comunicación : verbal; canales de transmisión no verbal.
- La atención al público.
- Las relaciones de la ciudadanía con la Junta de Andalucía, derechos de
  información, petición y participación.
- Servicios de información y atención a los ciudadanos, transparencia e
  información pública
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competente en materia de 

 

En cuanto a la forma de actuar por el personal de la Administración en la atención 

al público,  lo vemos a continuación, al tratar  las relaciones de la ciudadanía con la 

Administración de la Junta de Andalucía.
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Por ello, la Administración, en sus relaciones con los ciudadanos, debe 

actuar de acuerdo con unos PRINCIPIOS. Los más importantes los 

enumeramos a continuación:

1º.-Objetividad y legalidad: La Administración sirve con objetividad los 

intereses generales que afectan a la ciudadanía y actúa siempre de acuerdo 

con las Leyes y demás normas.

La legalidad y objetividad conllevan que la Administración actúe no solo 

con transparencia y con imparcialidad, sino también de forma motivada, es 

decir, explicando las razones por las por qué  actúa. Por ello está prohibido a la 

Administración actuar con arbitrariedad, es decir, cuando se actúa por capricho 

o a voluntad sin respetar las normas o sin explicar las razones por las que se

actúa. 

2º.- Eficacia: La Administración actúa según el principio de eficacia y, por ello, hay 

que intentar simplificar la tramitación de los procedimientos e impulsarlos con 

celeridad (de forma rápida)



3º.- Responsabilidad: La Administración es responsable de la gestión de los asuntos 

públicos que  realiza y, si en su actuación causa un daño a alguna persona, debe 

reparar ese daño, indemnizándola en su caso.

4º.- Buena fé: La Administración debe actuar, en su relación con la ciudadanía, 

conforme al principio de buena fé, de forma honesta, respetando la confianza que las 

personas puedan tener en su actuación.

5º.- Buena administración: En su relación con la ciudadanía, la Administración 

actúa de acuerdo con el principio de buena administración, que comprende el 

derecho de la ciudadanía a

a) Que los actos de la Administración sean proporcionados a sus fines.

b) Que se traten sus asuntos de manera equitativa, imparcial y objetiva.

c) Participar en las decisiones que le afecten, de acuerdo con el procedimiento

establecido.

d) Que sus asuntos sean resueltos en un plazo razonable, siguiendo el

principio de proximidad a la ciudadanía.

e) Participar en los asuntos públicos.

f) Acceder a la documentación e información de la Administración de la Junta

de Andalucía  en los términos establecidos en las normas.

g) Obtener información veraz.

h) Acceder a los archivos y registros de la Administración de la Junta de

Andalucía, cualquiera que sea su soporte, con las excepciones que la ley 

establezca.
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6º.- Respeto a los derechos fundamentales y no discriminación: El trato y 

actuación de la Administración con la ciudadanía debe respetar sus derechos 

fundamentales. Destaca, en particular, la igualdad de trato a todas las personas sin 

ningún tipo de discriminación.
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Primero.- Quienes actúan ante las Administraciones Públicas, tienen, en sus 

relaciones con ellas, como principales derechos los siguientes:

a) A comunicarse con las Administraciones Públicas, no solo de forma

presencial, sino también a través de un Punto de Acceso General electrónico 

de la Administración (por internet). 

Pueden presentarse escritos, solicitudes o documentos de forma 

presencial o a través de internet, ya que la ciudadanía tiene derecho a elegir la 

forma de relacionarse con la Administración, salvo en algunos casos en que 

las leyes o los reglamentos establecen que es obligatorio relacionarse a través 

de internet.

b) A ser asistidos en el uso de medios electrónicos en sus relaciones con las

Administraciones Públicas.

c) Al acceso a la información pública, archivos y registros, de acuerdo con lo

previsto en las leyes de transparencia.

d) A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados

públicos, que habrán de facilitarles el ejercicio de sus derechos y el 

cumplimiento de sus obligaciones.

e) A exigir las responsabilidades de las Administraciones Públicas y

autoridades, cuando así corresponda legalmente.

f) A la obtención y utilización de los medios de identificación y firma electrónica

previstos en la ley.

g) A la protección de datos de carácter personal, y en particular a la seguridad

y confidencialidad de los datos que figuren en los sistemas y aplicaciones de 

las Administraciones Públicas.
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Segundo.- Además, los interesados en un procedimiento administrativo tienen 

(entre otros los siguientes derechos :

a) A conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitación de los

procedimientos; así como los aspectos esenciales del procedimiento (Por 

ejemplo,  el órgano competente, el plazo para resolver o el sentido del silencio 

administrativo). Y a acceder y a obtener copia de los documentos contenidos en 

los citados procedimientos.

b) A identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones

Públicas bajo cuya responsabilidad se tramiten los procedimientos.

c) A no presentar datos y documentos no exigidos por las normas aplicables al

procedimiento de que se trate, que ya se encuentren en poder de las 

Administraciones Públicas o que hayan sido elaborados por éstas.

d) A formular alegaciones, utilizar los medios de prueba permitidos por las

normas, y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al 

trámite de audiencia.

e) A obtener información y orientación acerca de los requisitos que las normas

exijan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

f) A actuar asistidos de asesor cuando lo consideren conveniente en defensa de

sus intereses.
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4� teléfonos de información a la ciudadanía.
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 En el Estatuto de Autonomía de Andalucía 

aparece la participación ciudadana como objetivo de la Comunifdad Autonóma.

Mediante la participación ciudadana se pretende conseguir que toda la 

ciudadanía tenga las mismas oportunidades para opinar y expresarse en 

condiciones de igualdad.

En Andalucía el derecho a la participación ciudadana en asuntos públicos se 

regula en la Ley 7/2017, de 27 de diciembre. Este derecho a participar consiste 

en pedir la opinión de la ciudadanía  sobre diversos asuntos que interesan a 

todos para ver que decisión se toma. Este derecho a participar en la dirección y 

gestión de los asuntos públicos puede ejercerse directamente por los 

ciudadanos y ciudadanas, o bien a través de entidades de participación 

ciudadana.  

Los procesos de participación ciudadana son los siguientes:

a) Deliberación participativa.

b) Participación en la elaboración de presupuestos.

c) Participación ciudadana mediante consultas populares.

d) Participación ciudadana en la proposición de políticas públicas y

elaboración de normas.

e) Participación ciudadana en el seguimiento y evaluación de las políticas

públicas y en la prestación de los servicios públicos.”
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La Transparencia Tiene dos aspectos básicos:

1º.- La publicidad activa, que es la obligación de la Administración de publicar, de 

forma veráz, objetiva y actualizada, la información relevante o importante para 

garantizar la transparencia de su actividad.  Esta información pública está 

disponible a través del Portal de la Junta de Andalucía

2º.- El derecho de acceso a la información pública. Todas las personas tienen 

derecho a acceder a la información pública en la forma que establece la Ley. La 

información pública se refiere a todos los contenidos o documentos, cualquiera que 

sea su formato o soporte, que obren en poder de alguno de las Administraciones y 

que hayan sido elaborados o adquiridos en el ejercicio de sus funciones.

La información que se solicite debe facilitarse en el menor plazo posible, 

antes de 20 días. Sin embargo, hay casos en que no puede facilitarse la 

información. Por ejemplo, por razones de seguridad pública o defensa; y también 

para proteger datos personales importantes ( salud, creencias religiosas, 

ideologías, ...) .
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