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Conselleria de Treball,
Funcié Pablica i Dialeg Social
Escola d'Administracié Publica

Especialitat auxiliar de recepcié i teléfon

Tema 1. L'estructura i competeéncies de I'Administracié de la Comunitat Autobnoma
de les Illes Balears. Les conselleries, les direccions generals i les secretaries
generals.

Tema 2. Seu electronica: concepte. La Seu Electronica de 'Administracio de la
Comunitat Autonoma de les Illes Balears: procediments i serveis.
Transparencia: concepte i tipus. Publicitat activa: Portal de Transparéncia de la
Comunitat Autonoma de les Illes Balears.

Tema 3. Llei Organica 3/2018, de 5 de desembre, de Proteccié de Dades Personals
i garantia dels drets digitals: disposicions generals, principis i drets de les
persones.

Tema 4. Canals d'atenci6 a la ciutadania: presencial, telefonic i electronic. Acollida i
informacié. L'atencié telefonica. Caracteristiques especifiques. Emissio, recepcié i
transmissio de telefonades. L'escolta activa. Dificultats en la comunicacié.

Tema 5. Drets dels ciutadans. L'Us de les llengUes oficials en I'Administracio de la
CAIB. Drets linguistics de la ciutadania en la relacié amb I'Administraci6. Atencié
de persones amb discapacitat

El sistema de queixes i suggeriments: conceptes, indicacions a la ciutadania,
presentacio i impresos normalitzats. Tecniques de tracte als usuaris que
presenten queixes i reclamacions.

Tema 6. Les oficines d'assisteéncia en matéria de registres. Presentacié de
sol-licituds, escrits o comunicacions.



