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OPOSICIONES CENTRO DE OPOSICIONES

TEMA 2.
INFORMACION, ATENCION Y RECPECION DE PERSONAL VISITANTE.

LA ATENCION DEL SERVICIO TELEFONICO.

32 PARTE.

3. LA INSATISFACCION DE LOS CIUDADANOS. QUEJAS Y RECLAMACIONES.

Toda empresa desea proporcionar un servicio tal que todos los clientes queden satisfechos del mismo.
Pero esto es una utopia. Siempre hay ciudadanos insatisfechos. El reto de toda empresa esta en ofrecer al
cliente un servicio sin problemas. Pero es la empresa y, en nuestro caso, el personal de administracion y
servicios que representan ante los ciudadanos a la Administracion publica los que tienen que tratar con
ellos, de forma que, cuando las cosas vayan mal, somos nosotros lo que tenemos que reconducir la
situacién para recobrar la buena imagen de la funcién publica, haciendo todo lo posible para satisfacerles.

Una de las mayores gratificaciones que podemos obtener de nuestro trabajo de atender a los ciudadanos
es la sensacion de haber ayudado positivamente a satisfacer sus necesidades o resolver su problema,
obteniendo una solucidn satisfactoria tanto para el cliente como para la Administracion.

Algunas causas de Insatisfaccion de los clientes:

- La atencidn ha sido descuidada o incorrecta.

- El servicio ha sido lento.

- La persona que presto el servicio lo ha llevado a cabo con indiferencia.

- La persona que presto el servicio no sabia de qué estaba hablando.

- Se le ha dado informacion contradictoria por mas de un empleado.

- El empleado publico le ha dicho al ciudadano que no tenga razén al estar insatisfecho.
- El ciudadano ha sido transferido por teléfono a otro empleado sin previo aviso.

- Al ciudadano no le gusta la apariencia del empleado publico.

Podemos reconducir las anteriores situaciones para recomponer la imagen de la entidad y lograr de nuevo
la satisfaccidn de los ciudadanos. ¢ Cémo?

- Prestandoles atencidn y asistencia inmediata.

- Tomandoles en serio y tratandoles con respeto.

- Aplicando las técnicas de escucha activa, feedback, asertividad...

- Comunicandoles nuestro compromiso de hacer todo lo posible para que la situacion se arregle.

- Dandoles la seguridad de que la persona responsable del error no lo volvera a repetir y sera entrenada
para hacerlo bien.

- Compensandoles de alguna forma por las molestias ocasionadas.

- Asegurandonos de que el error no volvera a repetirse.
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A) Coémo tratar al ciudadano enfadado: |a escucha fisica.

Una persona en situaciones tensas o desagradables puede llegar a cambiar su estado de animo, incluso
llegar a perder los nervios. Ante una situacion asi conviene realizar el «doble juego», que consiste en no
dejarnos afectar en nuestro trabajo por el estado de nerviosismo del cliente y a la vez conseguir que este
perciba por nuestra actitud que estamos a su servicio, pendientes de él y de su problema.

Esto se puede conseguir aplicando la técnica de la escucha fisica:

- Mirar al ciudadano directamente: hacer esto implica que prestamos toda nuestra atencidon a la
conversacion con el cliente. No permitir que nada nos distraiga.

- Acercarnos a él, pero sin invadir su espacio intimo. Esto refuerza la impresién de que le prestamos toda
nuestra atencion.

- Abrir nuestra postura: no crucemos los brazos o las piernas. Esto puede hacer pensar instintivamente
al cliente que ocultamos algo.

- Mirar a los ojos (entre tres y siete segundos cada vez). No conviene que le miremos fijamente a los ojos
durante mas tiempo porque puede intimidarle.

- Centrarse en la escucha: no mantengamos una postura rigida; hagamos saber al cliente que le estamos
prestando atencién mediante la sonrisa, con movimientos de cabeza, utilizando respuestas simples («Si»,
«claro», «eso es», «ya»..Esto ayuda a que el cliente sepa que le estamos escuchando y continuard
hablando).

- Relajarnos durante la escucha: evitemos cualquier muestra de tension; adoptemos, si procede, una
postura informal. Sonriamos cuando sea apropiado ya que asi ayudaremos al cliente a sentirse relajado y
se abrira mdas a nosotros, dejando de lado otros problemas que no nos incumben, pero que pueden
dificultar la solucién.

La escucha fisica es una técnica que nos va a permitir, mediante un lenguaje no verbal, tranquilizar y
relajar el animo de nuestro cliente. Pero no olvidemos que:

B) Como tratar las reclamaciones.

En la base de toda reclamacién hay una frustracion: el cliente siente el hecho por el que reclama como
una injusticia, como una humillacién o como un sentimiento de falta. Esta frustracion va a tomar la forma
de una protesta que se exteriorizara en una agresividad mas o menos fuerte, segiin el temperamento del
interlocutor.

Cualquiera que sea el origen de una reclamacion, el objetivo a alcanzar por nuestra parte es la satisfaccion
del cliente. Satisfaccion que nacera tanto por la forma en que hemos recibido y tratado la reclamacion
como por la solucion inmediata que aportemos.

A veces no se puede responder afirmativamente a las reclamaciones de los clientes, pero siempre se les
debe recibir correctamente. Al final recordara la forma en que le hemos atendido y agradecera los
esfuerzos realizados para satisfacerle.

No olvidemos que la agresividad que trae el cliente se va a focalizar sobre la primera persona de la entidad
con la que trate (telefonista, secretaria, conserje...).

Las reglas a seguir en esta situacién son:

Disminuir la tension:
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a) Recoger siempre con calma y consideraciéon la reclamacién. Poner al cliente en condiciones
psicologicas, fisicas y materiales, favorables al didlogo.

b) Permanecer calmado. No sentirse personalmente afectado, pero no evitar la responsabilidad. Objetivar
y despersonalizar los hechos.

c) Dejar hablar y escuchar. Hace falta que el reclamante vacie su colera. A menudo una reclamacidn se
atenua dejandole que se exprese; puede debilitarse por si misma al ser expresada en voz alta. La escucha
nos ira proporcionando los elementos de la respuesta. Quien se siente escuchado esta su vez en mejores
condiciones de escuchar.

d) No entrar en discusion. Respondiendo violentamente no haremos mas que excitar la imaginacion del
cliente y entraremos en proceso de conflicto. Pero no demos la impresion de no estar afectados o de que
Nno nos concierne.

Escuchar objetivamente la situacion:

a) Ponernos del lado del cliente. Hacerle saber que comprendemos sus dificultades y preocupaciones.
Tomar notas, cuando sea necesario: esta actitud calma al cliente, que siente que le escuchamos. También
le invita a ser mds prudente en sus afirmaciones.

b) Establecer hechos. Hay que hacer hablar a nuestro interlocutor. Transformaremos la reclamacién en
pregunta, en reformulacion y conseguiremos hacer la historia de la reclamacidon: causas,
responsabilidades...Asi llevaremos al cliente a elementos concretos y precisos (hechos, no opiniones).

Proponer una solucion: 9

En este punto habra que hacer un diagndstico de responsabilidad, con mucha prudencia si el cliente esta
equivocado, y con las excusas apropiadas si tiene razén. Hay que:

- Estudiar objetivamente la solucién.

- Proponer solucion.

Al cliente, en general, no le gusta la responsabilidad andnima. Sera preciso indicar le donde y como nos
hemos equivocado y qué area es la responsable, pero sin escurrir el bulto. En cualquier caso, reconocer el

error, pero proponiendo una solucién que sea satisfactoria, si la hubiere. No prometamos lo que no
estamos seguros de poder cumplir.

El tratamiento constructivo de una reclamacion es una fuente de progreso para nuestra entidad y de
satisfaccién para nosotros mismos.

C) Quejas y reclamaciones.

Las reclamaciones son informaciones facilitadas por los ciudadanos en las que expresan insatisfacciones
con el contenido dado a su demanda. Por ejemplo, informacién errénea o ausente. Se trata de una causa
objetiva y en general puede ser debida a una atencion o mala gestién de la demanda ciudadana. Actuando
diligente y profesionalmente se soluciona el problema.

Las quejas son informaciones facilitadas por la ciudadania en las que expresan des acuerdos en el trato
personal recibido del profesional que le ha atendido (con la «forma» con que se ha respondido a su
demanda).
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Una queja puede ser valiosa porque da informacién de primera mano sobre cdmo es percibida por los
usuarios la calidad de los servicios. Ademas, una queja lleva implicita una idea de mejora que puede ser
utilizada por la organizacion para adaptar sus servicios a las necesidades de los ciudadanos, sin olvidar por
ello el deber de cumplir las obligaciones que conlleva la prestacion del servicio.

Las sugerencias son propuestas aportadas por los ciudadanos relativas a la creacion, ampliacion o mejora
de los servicios prestados por la Administracion.

4. FUNCIONES DE INFORMACION ADMINISTRATIVA Y DE ATENCION AL CIUDADANO.

La Ley 30/ 1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comtn (vigente hasta el 2 de octubre de 2016) dentro del catdlogo de
derechos de los ciudadanos, que recoge en su articulo 35, incluia en sus parrafos a), b) y g), tres que se
hallan directamente relacionados con la funcién general de la informacion:

a) A conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan
la condicion de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

b) A identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Ptblicas bajo cuya
responsabilidad se tramiten los procedimientos.

g) A obtener informacidn y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones
vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

En base a estos derechos, y teniendo en cuenta que el fin de la Administracién Publica es satisfacer los
intereses y necesidades de los ciudadanos, se aprobé el Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el
que se regulan los servicios de informacién administrativa y atencién al ciudadano.

Los tres derechos citados se corresponden con los expresados en los epigrafes a), b) y f) del articulo 53 de
la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas (LPACAP), que ha derogado la Ley 30/1992.

Este Real Decreto, en su articulo 1 indica que la informacién administrativa es un cauce adecuado a travées
del cual los ciudadanos pueden acceder al conocimiento de sus derechos y obligaciones y a la utilizacion
de los bienes y servicios publicos.

Por otro lado, es conveniente tener en cuenta la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso
a la informacion publica y buen gobierno, cuyo objeto es ampliar y reforzar la transparencia de la actividad
publica, regular y garantizar el derecho de acceso a la informacion relativa a aquella actividad y establecer
las obligaciones de buen gobierno que deben cumplir los responsables publicos asi como las
consecuencias derivadas de su incumplimiento.

Esta Ley, aplicable a la Administracion General del Estado, las Administraciones de las Comunidades
Autonomas y de las Ciudades de Ceuta y Melilla y las entidades que integran la Administracién Local,
define la informacidn publica como los contenidos o documentos, cualquiera que sea su formato o
soporte, que obren en poder de alguno de los sujetos incluidos en su ambito de aplicacion y que hayan
sido elaborados o adquiridos en el ejercicio de sus funciones.

in0s de inf 60 administrati

Segun el Real Decreto, 208/1996, la informacion administrativa puede ser de dos tipos:
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Informacion general;
Es la informacion administrativa relativa a:

- La identificacion, fines, competencia, estructura, funcionamiento y localizacién de organismos y
unidades administrativas.

- Los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones impongan a los proyectos, actuaciones o
solicitudes que los ciudadanos se propongan realizar.

- La tramitacién de procedimientos, a los servicios publicos y prestaciones.

- Cualesquiera otros datos que los ciudadanos tengan necesidad de conocer en sus relaciones con las
Administraciones publicas, en su conjunto, o con alguno de sus ambitos de actuacion.

La informacion general se facilitard obligatoriamente a los ciudadanos, sin exigir para ello la acreditacion
de legitimacion alguna.

Cuando resulte conveniente una mayor difusion, la informacién de cardcter general debera ofrecerse a los
grupos sociales o instituciones que estén interesados en su conocimiento.

Se utilizaran los medios de difusidon que en cada circunstancia resulten adecuados potenciando aquellos
que permitan la informacion a distancia, ya se trate de publicaciones, sistemas telefonicos o cualquier otra
forma de comunicacion que los avances tecnologicos permitan.

b) Informacidn particular.

Es la concerniente al estado o contenido de los procedimientos en tramitacion, y a la identificacion de las
autoridades y personal al servicio de la Administracién bajo cuya responsabilidad se tramiten aquellc g
procedimientos.

Esta informacion solo podra ser facilitada a las personas que tengan la condicidn de interesados en cada
procedimiento o a sus representantes legales.

Igualmente podra referirse a los datos de caracter personal que afecten de alguna forma a la intimidad o
privacidad de las personas fisicas. La informacion sobre documentos que contengan datos de esta
naturaleza estara reservada a las personas a que se refieran con las limitaciones y en los términos
establecidos en la normativa vigente en materia de Protecciéon de Datos de Cardcter Personal; y las
anteriormente citadas Leyes 19/2013 y 39/2015.

Esta informacién sera aportada por las unidades de gestion de la Administracion General del Estado. No
obstante, para asegurar una respuesta agil y puntual a los interesados, podran estar dotadas de las
oportunas conexiones con las unidades y oficinas de informacién administrativa que colaboraran con
aquellas cuando asi se establezca.

4.2. Las funciones de atencidn al ciudadano.

El articulo 4 del Real Decreto 208/1996, sefiala que la atencion personalizada al ciudadano comprenderd
las funciones siguientes:

a) De recepcion y acotlida a los ciudadanos, al objeto de facilitarles la orientacién y ayuda que precisen
en el momento inicial de su visita, y, en particular, la relativa a la localizacién de dependencias y
funcionarios.

b) De orientacidn e informacién, cuya finalidad es la de ofrecer las aclaraciones y ayudas de indole
practica que los ciudadanos requieren sobre procedimientos, tramites, requisitos y documentacion para
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los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar, o para acceder al disfrute de un
servicio publico o beneficiarse de una prestacion.

Esta forma de facilitar a los ciudadanos el ejercicio de sus derechos, en ningtin caso podra entrafiar una
interpretacion normativa, ni consideracién juridica o econdmica, sino una simple determinacion de
conceptos, informaciéon de opciones legales o colaboracidon en la cumplimentacién de impresos o
solicitudes.

c) De gestion, en relacion con los procedimientos administrativos, que comprendera la recepcion de la
documentacion inicial de un expediente cuando asi se haya dispuesto reglamentariamente, asi como las
actuaciones de tramite y resolucion de las cuestiones cuya urgencia y simplicidad demanden una
respuesta inmediata.

d) De recepcion de las iniciativas o sugerencias formuladas por los ciudadanos, 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 satisfaccidn de la sociedad en sus relaciones con la Administracion General
del Estado y con las entidades de derecho publico vinculadas o dependientes de la misma.

e) De recepcion de las quejas y reclamaciones de los ciudadanos por las tardanzas, desatenciones o por
cualquier otro tipo de actuacidn irregular que observen en el funcionamiento de las dependencias
administrativas.

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

Las unidades de informacidn administrativa orientaran a los ciudadanos sobre la naturaleza y el modo de
ejercer este derecho, asi como sobre las autoridades y érganos a los que hayan de dirigir sus escritos; sin
perjuicio de ello, estas unidades deberan elevara los érganos competentes las peticiones que reciban, en
las que no figure el destinatario o conste erréneamente.

4.3. Limites del acceso a la informacidn publica.

El articulo 105.b de la Constitucion Espafola establecid que la Ley regularia el acceso de los ciudadanos a
los archivos y registros administrativos, salvo en lo que afecte a:

- Llaseguridad y defensa del Estado.
- La averiguacion de los delitos.
- Laintimidad de las personas.

En estos términos, el articulo 12 de la Ley 19/2013 sefiala que todas las personas tienen derecho a
acceder a la informacién publica.

La Ley 19/2013, en su articulo 14 se refiere a los limites de este derecho, indicando que el derecho de
acceso podra ser limitado cuando acceder a la informacién suponga un perjuicio para:

a) Laseguridad nacional.

b) La defensa.

c) Las relaciones exteriores.
d) La seguridad publica.

e) La prevencidn, investigacién y sancién de los ilicitos penales, administrativos o disciplinarios.
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f) Laigualdad de las partes en los procesos judiciales y la tutela judicial efectiva.

g) Las funciones administrativas de vigilancia, inspeccion y control.

h) Los intereses econdmicos y comerciales. i) La politica econdmica y monetaria.

j) El secreto profesional y la propiedad intelectual e industrial.

k) La garantia de la confidencialidad o el secreto requerido en procesos de toma de decision.

I) La proteccion del medio ambiente.

La aplicacion de los limites sera justificada y proporcionada a su objeto y finalidad de proteccién y
atendera a las circunstancias del caso concreto, especialmente a la concurrencia de un interés puablico o
privado superior que justifique el acceso.

Si la informacion solicitada contuviera datos especialmente protegidos que revelen la ideologia, afiliacién
sindical, religion y creencias, el acceso Unicamente se podra autorizar en caso de que se contase con el
consentimiento expreso y por escrito del afectado, a menos que dicho afectado hubiese hecho
manifiestamente puablicos los datos con anterioridad a que se solicitase el acceso.

Si la informacion incluyese datos especialmente protegidos que hagan referencia al origen racial, a la salud
y a la vida sexual, o datos relativos a la comision de infracciones penales o administrativas que no
conllevasen la amonestacidn publica al infractor, el acceso solo se podra autorizar en caso de que se
cuente con el consentimiento expreso del afectado o si aquél estuviera amparado por una norma con
rango de Ley.

Con caracter general, y salvo que en el caso concreto prevalezca la proteccion de datos personales u otrt
derechos constitucionalmente protegidos sobre el interés publico en la divulgacidn que lo impida, ¢
concedera el acceso a informacion que contenga datos meramente identificativos relacionados con la
organizacion, funcionamiento o actividad publica del drgano.

Cuando la informacion solicitada no contuviera datos especialmente protegidos, el érgano al que se dirija
la solicitud concederd el acceso previa ponderacion suficientemente razonada del interés publico en la
divulgacion de la informacion y los derechos de los afectados cuyos datos aparezcan en la informacion
solicitada, en particular su derecho fundamental a la proteccidn de datos de cardcter personal.

En los casos en que la aplicacion de alguno de los limites previstos no afecte a la totalidad de la
informacion, se concedera el acceso parcial previa omision de la informacidn afectada por el limite, salvo
que de ello resulte una informacidén distorsionada o que carezca de sentido. En este caso, debera indicarse
al solicitante que parte de la informacién ha sido omitida.

4.4, Solicitud de acceso a la informacidn publica.

El procedimiento para el ejercicio del derecho de acceso se iniciara con la presentacién de la
correspondiente solicitud, que debera dirigirse al titular del organo administrativo o entidad que posea la
informacion. Cuando se trate de informacion en posesion de personas fisicas o juridicas que presten
servicios publicos o ejerzan potestades administrativas, la solicitud se dirigird a la Administracion,
organismo o entidad a las que se encuentren vinculadas.

La solicitud podra presentarse por cualquier medio que permita tener constancia de:
a) Laidentidad del solicitante.
b) Lainformacién que se solicita.

¢) Una direccion de contacto, preferentemente electrénica, a efectos de comunicaciones.
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d) En su caso, la modalidad que se prefiera para acceder a la informacién solicitada.

El solicitante no esta obligado a motivar su solicitud de acceso a la informacion. Sin embargo, podra
exponer los motivos por los que solicita la informacidn y que podran ser tenidos en cuenta cuando se dicte
la resolucion. No obstante, la ausencia de motivacién no sera por si sola causa de rechazo de la solicitud.

Los solicitantes de informacidon podran dirigirse a las Administraciones Publicas en cualquiera de las
lenguas cooficiales del Estado en el territorio en el que radique la Administracion en cuestion.

Se inadmitiran a tramite, mediante resolucidon motivada, las solicitudes:
a) Que se refieran a informacion que esté en curso de elaboracion o de publicacion general.

b) Referidas a informaciéon que tenga caracter auxiliar o de apoyo como la contenida en notas,
borradores, opiniones, resumenes, comunicaciones e informes internos o entre drganos o entidades
administrativas.

c) Relativas a informacidn para cuya divulgacion sea necesaria una accion previa de reelaboracion.
d) Dirigidas a un érgano en cuyo poder no obre la informacién cuando se desconozca el competente.

e) Que sean manifiestamente repetitivas o tengan un caracter abusivo no justificado con la finalidad de
transparencia de la Ley 19/2013.

En el caso en que se inadmita la solicitud por concurrir la causa prevista en la letra d), el érgano que
acuerde la inadmision debera indicar en la resolucion el drgano que, a su juicio, es competente para
conocer de la solicitud.

Si la solicitud se refiere a informacion que no obre en poder del sujeto al que se dirige, éste la remitira al
competente, si lo conociera, e informara de esta circunstancia al solicitante.

Cuando la solicitud no identifique de forma suficiente la informacion, se pedird al solicitante que la
concrete en un plazo de diez dias, con indicacion de que, en caso de no hacerlo, se le tendra por desistido,
asi como de la suspensidn del plazo para dictar resolucién.

Si la informacion solicitada pudiera afectar a derechos o intereses de terceros, debida mente identificados,
se les concedera un plazo de quince dias para que puedan realizar las alegaciones que estimen oportunas.
El solicitante debera ser informado de esta circunstancia, asi como de la suspensidn del plazo para dictar
resolucion hasta que se hayan recibido las alegaciones o haya transcurrido el plazo para su presentacion.

Cuando la informacion objeto de la solicitud, aun obrando en poder del sujeto al que se dirige, haya sido
elaborada o generada en su integridad o parte principal por otro, se le remitira la solicitud a éste para que
decida sobre el acceso.

La resolucion en la que se conceda o deniegue el acceso debera notificarse al solicitante y a los terceros
afectados que asi lo hayan solicitado en el plazo maximo de un mes desde la recepcidn de la solicitud por
el érgano competente para resolver.

Este plazo podra ampliarse por otro mes en el caso de que el volumen o la complejidad de la informacion
que se solicita asi lo hagan necesario y previa notificacion al solicitante.

Seran motivadas las resoluciones que denieguen el acceso, las que concedan el acceso parcial o a través
de una modalidad distinta a la solicitada y las que permitan el acceso cuando haya habido oposicién de un
tercero.
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Cuando la mera indicacidn de la existencia o no de la informacidn supusiera la vulneracion de alguno de
los limites al acceso se indicard esta circunstancia al desestimarse la solicitud.

Transcurrido el plazo maximo para resolver sin que se haya dictado y notificado resolucién expresa se
entendera que la solicitud ha sido desestimada.

Las resoluciones dictadas en materia de acceso a la informacion publica son recurribles directamente ante
la Jurisdiccion Contencioso-administrativa, sin perjuicio de la posibilidad de interposicion de la
reclamacién potestativa prevista en el articulo 24 de la Ley 19/2013.

El incumplimiento reiterado de la obligacion de resolver en plazo tendra la consideracion de infraccion
grave a los efectos de la aplicacion a sus responsables del régimen disciplinario previsto en la
correspondiente normativa reguladora.

El acceso a la informacion se realizara preferentemente por via electronica, salvo cuando no sea posible o
el solicitante haya sefialado expresamente otro medio. Cuando no pueda darse el acceso en el momento
de la notificacion de la resolucidn debera otorgarse, en cualquier caso, en un plazo no superior a diez dias.

Si ha existido oposicion de tercero, el acceso sélo tendra lugar cuando, habiéndose concedido dicho
acceso, haya transcurrido el plazo para interponer recurso contencioso administrativo sin que se haya
formalizado o haya sido resuelto confirmando el derecho a recibir la informacién.

Si la informacion ya ha sido publicada, la resolucidon podra limitarse a indicar al solicitante cdmo puede
acceder a ella.

El acceso a la informacidn sera gratuito. No obstante, la expedicion de copias o la trasposicion de la
informacion a un formato diferente al original podra dar lugar a la exigencia de exacciones en los términos
previstos en la Ley 8/1989,de 13 de abril, de Tasas y Precios Publicos, o, en su caso, conforme a 9
normativa autonémica o local que resulte aplicable.
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