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INTRODUCCION

Al elaborar el bresente trabajo, requisito formal para obte
ner el titulo de Licenciado en Derecho, no me movio unicamente el -
afan de cumplir con este requisito, sino también el interés gue en mi
desperto la Reforma Administrativa que lleva a cabo el Gobierno Fe-
derait y en especial la, 1V etapa denominada Sistema de Orientacidn, -
Informacion y Quejas o Reforma de Ventanillas en la imparticion de-
la Justicia.

El presente estudio no pretende ser de ninguna manera ex-
haustivo, sino por el contrario intenta exponer en forma clara y pre-
cisa algunos de los aspectos mds reelevantes de'la Reforma Administra
tiva, la cual se hace destacar desde su desarrollo como fuente de --
orgahizacibn para satisfacer las necesidades de la colectividad y el -
interés general.

La Reforma Administrativa para su mejor funcionamiento -
tiene como bases primordiales ala Ley Organica de la Administracion
Pablica, que es el acto de mayor reelevancia de la Reforma Adminis-
trativa, en la cual se encuentran inovaciones de gran importancia, es-
tablece las bases de organizacidn de la Administracion Piblica Federal
centralizada y Paraestatal.

Por primera vez una ley Orglnica seflala a la Presidencia-
de la Replblica dentro de la Administracion Pablica centralizada.

Los Manuales de Organizacion y Procedimientos, los cuales
estan considerados como los elementos de la comunicacién, coordina-

cidn y Evaluaci6bn Administrativa, estos manuales establecen los méto




dos y técnicas de traba'jo que deben seguirse para la realizacidn de las
actividades de las distintas dependencias.

La Gufa Bdsica de Servicios al Piblicoy Trémites ante la Ad
ministracion Publica, en esta guia de servicios se pi:esenta un breve re
sumén en el que se intenta describir los aspectos mas reelevantes de -
los servicios y trAmites correspondientes, asi como los requisitos que -
deben cubrir para determinados asuntos.

Para mejor funcionamiento de esta guia de servicios, el eje-
cutivo Federal procedié a ordenar por sectores administrativos sefialan-
dose los datos referentes a los servicios o trémites que corresponden a
la Dependencia Coordinadora del Sector, ya sea que se trate de Secreta-

ria o Departamento Administrativo.

Desde luego la complementacion de los servicios que prestan
las entidades del goblenio, se llevaréan a cabo atravéz de la Unidad de
Orientacién, Informacidn y Quejas de cada Institucibn.

El sistema de Orientacién, Informacién y Quejas, tiene por -
objeto el que cada dependencia de Gobiemo otorgue al usuario del ser-
vicio, la informacién u orientacion requerida, asi como la captacidn de
dus quejas, para que de esta forma el usuario sepa cuales son sus dere

chos u obligaciones ante una determinada dependencia.




CAPITULO PRIMERO
LA ADMINISTRACION PUBLICA EN GENERAL
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I.- La Administracion Pablica en General. -

La administracion Pablica en todo el inundo surgi6é y se desarro-
116 como respuesta a las necesidades inaplazables mucho antes de que'
se le hiciera objeto de una disclplina clentfﬁéa y se ‘beneficiara de la
aplicacion de sus técnicas; en el derecho romano se seialaba :

" Jus Publicum est Ql.xad Ad Atatumrei romanae spectat, priva--
tum autem, quad ad singularem uttlitaten pérnltet " (bérecho Pabli-
co es el que mira al bien de la Repablica de Roma; derecho privado,
en cambio s6lo atiende a la autoridad en parti¢ular,

Partiendo de esta premisa del'dére_cho _ko_mano. las funciones so
ciales de orden pablico en que _1nte‘rvlenen'laé autorldades sobera-;
nas y los actos administrativgs que emanan de la ley, lmpueétés uni-
taleralmente a los gobernados, implican actos de la admin.lstraciOn
Pablica.

En virtud del orden pablico, las necesidades de la colectividad y
" el interés gerieral'. deben proveerse de la mejor manera y es ahf dog_.
de estd en accion la administracion Pablica, ya que es al Estado al
que le compete realizar una serie de actividades encaminadas a la de-
fensa de los intereses nacionales logrando asf el bienestar comdn.

Sabemos que el derecho es eminentemente social y no podemos
explicarnos la existencia de una sociedad sin derecho, de igual;

' manera es de todos conocido el hecho de que entre las caracteristicas

del derecho se encuentra la cohersibilidad, entonces en ese or--
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den una idea debemos entender que'el estado al otorgar a los sujetos
una serie de derechos y obligaciones, de la posibilidad de exigir de
terminadas conductas de los demas, lo que le permite una serie de
acciones que se traducen en administrar .

En todos los palses del mundo, en las diferentes etapas de
la Historia, ha existido la Administracion Pablica, con el fin de com
prender esta, es de sumo interés conocer el concepto de Administra-
cion.

1.1. Concepto de Administracion. -

Ahora bien, " La palabra Administracion se deriva del La-
tin Administratio-Onis que significa Direccibn, Ejercicio, o servicio
el verbo administrar viene de Ad, a, ministrare , que quiere decir,
servir, o cuidar, también se deriva de administrare , ad manustrahere
que indica traer a mano.

"En su significado vulgar se utiliza la palabra administrar
como sindmimo de dar accion dirigida a un fin" ( 1).

" El maestro Javier Laris Casillas dice que " Administrar
es obtener resultados a traves del esfuerzo de otros''(2).

"Por su parte el maestro Serra Rojas dice: ' El concepto

de Administracion en su acepcion general se refiere a cualquier acti-

vidad pablica o privada " ( 3).

(1) Del Rio Gonzalez Manuel. Compendio Derecho Advo. Ed. Car-
denas. lera. Ed. 1981 P. 117,

(2) Laris Casillas Francisco J. Administracion Integral. Ed. Oasis
S.A. México P. 41

(3) Sgrra Rojas Andreés Derecho Admvo. Tomo [ ED. Porruaa Mex.
79 P. 68.



De los conceptos ya mencionados podemoé deducir que la palabra
Administracion implica un proceso que sirve para alcanzar un ob_
jetivo coman, mediante la organizacion humana empleando las téc
nicas adecuadas. |

Asf pues nos d4 la idea de alguna funcion o actividad que se
,habra. de realizar bajo el mando de otro.

En realidad resulta un tanto dificil precisar el concepto de la
Administracién, pues en la doctrina no existe al respecto un crite
rio uniforme.

L.a administracion es algo tan [mpll'clto al hombr_e. que este
cuando se empieza a organizar en pequeﬁaé comunidades, .al‘.senm.'
su insuficiencia en el logro de todos suys fines por si solo debe
realizar actos de administracién. St esta actividad la trasladamos
a las funciones del estado estaremos ante lo'que se conoce como

Administracion Pablica.
1.2, Concepto de Administracion Pablica. -

En un estado de servicio, administrar es lo basico y fundamental
Podemos suponer un pafs tan racionalmente organizado que sélo una
vez legisle y que esto se ha hecho con tal eficiencla que gse reduzca al
mfnimo la posibilidad de juzgar la infracci6n. Lo que no podemos con-
ceblr es un pals que dfa a dfa no se ministre con intensidad o sea
que no se administre, de ahf la importancia que tiene el que cada vez

penctremos mas y mas en el estudio de la Administracion Pablica.



Al respecto el maestro Gavino Fraga en unaforma clara nos dice
que : " La Administracién Piiblica es la forma en que se organiza el
Estado paracumplir con sus fines ". ( 4).

Por otro lado el maestro Serra Rojas manifiesta : " La Administra-
cion ,Pﬁblica es una entidad construida por los ~diversos .6rga|.10$ del Po-
der Ejecutivo Federal que tiene como finalidad realizar las tareas socia-
les permanentes y eficaces de’ int:erés géneral que la Constitucién y las
Leyes Administrativas seflalan al Estado para dar saisfaccién a las nece-

sidades generales de la Nacién ". (5).

Ahora bién el maestro Colmeiro dice : " Que la Administracion
Piblica se concibe como la -parte mas dindmica de la estructura Estatal,
actia en forma permanente, sin descanso y sin horario y acompaiia al
hombre desde su nacimiento hasta su desaparicién en la vida terrestre".
(6).

De lo anteriormente manifestado por estos tratadistas nosotros pensa=
mos que la Admiﬁistraclc‘m Piblica es un E.stado de servicio en que se
organiza El Estado para poder satisfacer las necesidades colectivas del

pais seilaladas en nuestro régimen juridico.

(4) Gavino Fraga. Derecho Admvo. Ed. Porria Méx. 1977. P, 119
(5) Serra Rojas Andrés Ob, Cit. P . 77.
(6)

Colmeiro Manuel Derecho Admvo. Espaiiol. 3era Edicion
Madrid Tomo L. P. 8.
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As{ pues la Administracién Pablica, no sOlo tiene 2 su cargo la
coordinacién Politica y Econ6mica de nuestr’a sociedad, ya que tam-
bién es el aparato més grande productor de bienes y servicios de que

d isponemos.
" 1.3. Técnicas de l.a Administracién :

Al pretender la eficacia en el funcionamiento de un organismo So-
cial de O.rden Piblico, se ha considerado a las técnicas de la Adminis-
tracién como un conjunto de procedimientos y re'curs_;os adecua_dqs,

_que tiene una ciencia parael logro de sus objetivos, en este caso re-

ferida a las técnicas de la Administracién que deben emplearse adecua

damente.

"Existe una estrecha relacién entre el derecho administrativo y

la clencia de la Administracién.aupque algﬁt{os autores consideran esta

dltima como un mero acto de gobierno o una prictica negando toda rela-
c ién entre ambasvdlsclpllnas. En la actlalida.d'ambos conocimientos

guardan estrecha vinculacion, pero manteniendo auté,no'mo el campo

de su aplicacién. La ciencia de la Administracién analiza los proble-

mas relatlvos a la organizacién y actuacion futura de la Administracion

Piblica, los principios y normas racionales en tanto que el derecho ad-

ministrativo considera los problemas jurfdicos en su funcionamiento y

aplicacién directa en las leves adminigerativas”. (7).
(7 ) Serra Rojas Andrés. Ob Cit. Tomo 1. P. 148,
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Ahora bien, las técmcas de la Administracioén son las si gu1entes

"-Planeacion: Es la det:ermmacmn de lo Que va a hacerse, mcluye

decisiones de importancia como el establecimiento de polfticas y ob-
jetivos, redaccion de programas y determinacion de métodos especffi_
cos y procedimientos; ademés establecimiento de las células diarias

de trabajo.

-Organizacion : Consiste en el agrupamiento de las actividades nece

sarias para llevar a cabo los planes a través de unidades Adminis
trativas, definiendo las relaciones jerarqufcas entre ejecutivos, y
estableciendo las comunicaciones en los sentidos vertical y horizontal™
dentro de esas unidades.

Dentro de la organizacion tenemos forma de lograr los objetivos
( Forma Legal, tipos de sociedades) Agrupacion e identificacion de
trabajos, determinacion y delegacion de autoridad y de responsabili
dad y comunicacién que coordine las diferentes funciones.

-Integracion : Consiste en la obtencién para ' uso de la empresa, del

capital, del personal ejecutivo, terrenos y construcciones,y demas
elementos materiales , humanos necesarios para llevar a cabo los
planes.

Integracion Agrupa: ’Comuni;:aciOn y reunidn.armonica de los
elementos humano y material, selcci6n, entrenamiento y compensa

cioén de personal.
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-Direccion : Consiste en la expedicion de instrucciones, indicaci6n
de los planes a los responsables de llevarlos a cabo y establecimien
to de la relacion personal diaria entre el jefe y subordinados.

La direccion incluye: comunicaci6on de 6rdenes, y relaciones per-
gsonales jerarquicas , asf como . toma de decisiones.

-Control: Consiste en medir la operacion para que resulte confor-
me con los planes o lo mas cerca posible de ellos; incluye también el
establecimiento dé estandares , motivacion del personal para alcanzar
estos estandares (convencerlos por medio de ailcientes), comparacion
de los reales con los estandarés bropuestos y' 1a accion correctiva
cuando la ejecucion se desvia del plano.

El control comprende:establecimiento de estandares, medicién
de ejecucidn, interpretacion y accién correctiva'( 8)

Por otra parte resumimos que las técnicas de la administraci6n
t ienen un campo de accidn limitado dentro de la vida social, y para
lo éual requiere de los medios més exactos para asf poder alcanzar
sus n';etas o fines.

Tambien cabe mencionar que estas técnicas son empleadas
para elbuen ﬁndlonamlenm y desempeiio de la Administracion
Pablica . Entonces de esto definimos que el Derecho Adm‘lnlstra-
tivo esta ligado con los estudios relativos a la administracion pa-
blica, asf como a los de la admlnlétraclbn y sus técnicas. Por lo

que creemos que sf existe una estrecha vinculacion entre la adminis-
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cion y el Derecho Administrativo.

( 8) Laris Casillas Fco. Ob. Cit. P. 47-48.
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il.- BREVE REFERENCIA A LA REFORMA ADMINISTRATIVA -

Las nuevas técnicas de organizacion, los criterios gerenciales,
la racionalizacion de los recursos y un mejor aprovechamiento de la
productividad por parte del estado y la burocracia da la eficiencia

’ en la accion administrativa, esto ha hecho que diversos pafses como

{ Estados Unidos, HKancia, Brasil, Jap6on Hnlandia, Inglaterra, China
y en México, lo que se ha llamado Reforma Administrativa, de tal
manera que se pretenda una mayor coordinaction, responsabilidad y
control en los sectores que forman la administracion Pablic.:.

La Reforma Administrativa en México, no se realizaba @n una
forma total; pero a partir d¢ 1976 ( Diciembre) ha abarcado ‘os
siguientes puntos: Como es la Promulgacion de 'la Nueva Ley Orga-
nica de la Administracion Pablica Ideral, la estrategia de Sectori

’ zacion de actividades, coordinacion de unidades administrativas

[ bajo cabezas de sector, asl como la reforma de Ventanillas qiie han
servido como un medio eficaz y cordial al pablico usuario d¢ los

s ervicios que otorga el Gobierno Federal.
2.1. LA LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA i'EDERAL

El acto de mayor relevancia en la Reforma Administrativa es la

creacion de la Ley Orginica de 1a Administracion Pablica Fderal,
que tuvo lugar el 23 de Diciembre de 1976, siendo publicada en 31
Diario Oficial de la Federacion el 29 de Diciembre dei mismo iflo

quedando abrogada la ya obsoleta ley de Secretarfas y Departamentos
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de Estado.

Cabe mencionar que histéricamente la Reforma Administrativa
estuvo presidida desde sus principios, por el Licenciado José Lépez
Portillo siendo este el Presidente de la Comisién de Administracion Pa_
blica que quedo ihtegrada el.9 de Abril de 1965, de esto es facil enten~
der que estuvo bien compenetrado de los avances lpgrados sobrela Re~-
forma Administrativa, siendo el primero de Diciembre de 1976 esto,
el mismo dia que toma posesién cono presidente de la Repdblica, remi-
tié al Congreso de la Unidn el Proyecto de I.éy Organica de la Adminis-
tracién Pdblica Federal. |

Esta ley entré en vigor el 1°de Enero de 1977, contiene innova-

c iones de gran importancia conforme ala l_e}_f anterior entre la.s que des-
t acan las siguientes:
Articulo 1 " La presente Ley establece las bases de Qrganizacién de
la Admin_lstrécién Piblica Federal centralizada y Paraestatal.
| La Presidencia de la Repiblica, la Secretaria de Estado, los
Departamentos Administrativos y la Procuraduria General de la Repibli-
ca integran la Administracién Piblica Centralizada.

Los organismos descentralizados , las Empresas de Participacién

Estatal, las Instituciones Nacionales de Crédito, las Organizaciones Au-

xiliares Nacionales de Crédito, las Instituciones Nacionales ce  Segu-
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ros y de Hnanzas y los Fideicomisos compeonen la Administracién

Pablica Paraestatal "' (9).

Lo importante dentro de este artfculo es que por primera
vez, en una ley organica, se sefiala a la Presidencia de la Repatblica
dentro de la Administracion Pablica centralizada, debemos seiialar
que aunque la Adrrilnistracibn Publica Ederal no forma parte del
Poder Ejecutl vo conforme al Artfculo 80 Constitucional, ello no
constituye impedimento para que la Presidencia de la ~Repﬁblica
quede integrada dentro de la Administracion Pablica Federal. Se
incluye en esta misma a la Procuradurfa General de la Repablica
en la Administracion Centralizada, corrigiendo asf el error de

a ntaflo que se cometfa en las leyes anteriores.

En la parte final del Articulo Primero se da el cambio mas
significativo en la Administracion Pablica Federal, ya que inex-
plicablemente la administracion Paraestatal habfa sido exclufda
de las leyes anteriores.

En el titulo 3ero. de la LOAPF, los articulos del 45 al 54
reglamentan lo que es la Administracion Publica Paraestatal.

v Art. 40. LOAPF" El procurador General de la Reptiblica es
el consejero jurfdico del Gobierno Federal en los términos que

determina la Ley " ( 10).
(9) LeyOrganica de la Admon Federal, 9 Ed. Méx. 80 Art. lo.P.7.

(10) Ley Organica de la Admon Pablica Rderal. Art. 4. P. 8.
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Este mismo cargo ya lo tenfa anteriormente pero otorgado por

diversas leyes y no por la LOAPF.

1 Articulo 6o. se refiere a los casos en que debe funcionar el
- conse:jo de Ministros, previsto para situaciones de emergencia,
reglamentado por ‘el art. 29 Constitucional . Resulta importante que
en este precepto se incluye la integracion de comisiones ‘intersecrg_
tariales, que funcionan como O6rganos administrativos intermedios,
en aquellos casos er; que el presidenté de la Reptiblica convoca para
ello.

El Art. 8o. establece que €l funcionamiento de unidades de apoyo
y asecorfa técnica y coordinacién, que ay'udaranla.l tftular del poder
ejecutivo para estudiar las m_odificaciones que deban hacerse a la
Administracion Pablica, coordinado y evaluando su ejecuéiOn.

El Art. 90. se refiere a la planeacion de las actividades del Es-
tado con lo cual se asegura la continuidad de la Reforma Administrati
va.

Los Artfculos 13 y 14 ligados con el Programa de Reforma Adminis_
trativa establecen la obligacion de los ®cretarios de estado, de reali-
zar los reglamentos internos de sus propias secretarfas, y los proyec-

tos de acuerdos necesarios para el perfecto funcionamiento de la mis-

ma, conténdb conl aprobacion del Presidente de la Repablica.
Los artfculos 15.16, 17 de la LOAPF, regfilan y autorizan la dele_

gacion de facultades de los 6rganos superiores a los subalternos, pres=
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cisando cuales facu ltades no debe relegarse, propiciando la descon-
centracién Administrativa. Conviene aclarar, que no debemos confun
dir la delegacion de facultaciadés con la delegacién de competencia,
puesto que esta dltima siempre tiene su origen en la ley y es indelega-
ble. Se trata de casos en que la propia ley autoriza al 6rgano competean
te para delegar facultades en el subalterno siempre y cuando estas facul_
tades estén comprendidas dentro de la ley.

Articulo 19 : " El titular de cada Secretarfa de Estado o Depar-
" tamento Administrativo expedira manuales de organizacién, de procedi-
mientos y de servicios al publico necesarios para su funcionamiento los
que deberé contener la informaci6n sobre la estructura orgdnica de la -
Dependencia y las funciones de sus unidades administrativas asi como -
sobre los sistemas de comuntcacién y coordinacién y los principales
procedimientos administrativos que se establezcarr.
Los manuales y demds instrumentos de apoyo administrativo interno
deberian mantenerse permanentemente actualizados. Los manuales
de Organizacidn General deberan publicarse en el Diario Oficial de la
Federacién. En cada una de las dependencias y entidades de la Admi-
nistrédén Piblica Federal, se mantendra al corriente los escalafo-
nes de los trabajadores y se establecerin los sistemas de estfmulos y

recompensas que determine la ley y las condiciones ; generales de tra-
bajo respectivas " (11),

(11 ) LOAPF Art. 19 P, 12,
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El Articulo 20 de la LOAPF, establece realmente la obligatoriedad y.
permanencia de los sistemas de programacion y organizacion y mé
todos al seiialar que: " Las secretarfas de Estado ty los Departamen
tos Administrativos estableceran sus correspondientes servicios

de apoyo administrativo en materia de planeacién, programacion, pre_
supuusto, informdtica y estadfstica, Recursos Humanos, Recursos
Materiales, Contai:llidad, Fiscalizacion, Archivos y los demis que
sean necesarios, enles término que fija el Ejecutivo Federal'(12)

El Art. 22, contiene otra importante novedad, al establecer la
facultad del Presidente de la Repablica para llevar a cabo cmn los
gobertiadores del Estado convenios de Coordinaclbn, para la pres-
tacion de servicios pablicos, bara reallza.r obras de beneficio colec_
tivo y para favorecer el desarrollo econbmico y social delas propias
entidades federativas actualmente los convenios de coordinacion, ya es_
tan funcionando en muchos ramos de la Administracién Ptblica.

E‘l Art. 23. establece la obligacién de los Secretar ios de Estado
y Jefes de Departamentos Administrativos, d e informar al Congreso
de la Union, cuando sean requeridos para ello,del estado que guardan
sus respectivos ramos, pero agrega y he aquf la novedad qL'xe la mis-
ma obligacién tend ran los directores de los organismos descentra-

lizados y de empresas de participacion estatal mayoritarfa.

(12) LOAPF Art. 20P. 12,
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Art. 26 Establece que.'' Para el estudio, planeacién y despacho
de los negocios de orden administrativo, el poder ejecutivo de la
Uni6on contara con las siguientes dependencias:

S rfa de Gobernacion.

Srfa de Relaciones Exteriores

Srfa de la Defensa Nacional

Srfa de Marina

Srfa de Hacienda y Crédito Ptblico

Sria de Programacion y Presupuesto

Srfa de Patrimonio y B®bmento Industrfal
Srfa de Comercio.

Srfa de Agricultura y Recursos Hidraalicos
Srfa de Comunicaciones y Transportes
Srfade Asentamientos Humanos y Obras Pablicas
Srfa de Educacion Pablica

Srfa de Salubridad y Asistencia

Srfa del Trabajo y Prevision Social

Srfa de la Reforma Agraria

Srfade Turfsmo

Departamento de Pesca

Departamento del Distrito Federal "'( 13 )

(13) LOAPYF Art. 26 P. 14.
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2.2. Sectorizacion de la Administracion Pablica. -

La segunda etapa de la Reforma administrativa es la sectorizacion
Administrativa, iniciada en el mes de Julio de 1977, tuvo como objeti-
vo la sectorizacion de las actividades de la Administracién Pablica
y se oriento especificamente ha instrumentar las Reformas Sectoria-
les.

La coordinacion de las acciones Administrativas constitufa una-
meta impostergable, pero como no podfa 'c;oordlnarse lo que no
habia sido ordenado previamente, se decidi6 empezar a ordenar
las estructuras y funciones de los 6rganos directlvos del ejecutivo para _
luego, agrupar bajo su coordinacion , a las noveclientas entidades pa-
raestatales, cuya imprecisa ubicacién anterior complicaba las tareas de
coordinacion del gobiemmo.

E1l problema era que esas 900 entidades con base en su autonomfa
administrativa, se manejaban en forma suelta sin coordinacién, pro-
plciando asf 1a falta de control y vigilancia adecuada. Por ello la
nueva LOAPF, facilita al Presidente a agrupar por sectores de activi-
dad econbm(ga y social a conjuntos de entidades responsabilizando a
losdistintos secretarios de estado y jefes de departamentos adminis-
trativos, de la programacion, coordinacién, evaluacion de las en-

t idades que se agrupen en el sector a su cargo.
El Lic. José Lopez Portillo dice al respecto :
" Hemos organizado por sectores de actividad a las entidades

administrativas, a fin de que concurran y aporten sus capacidades
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a un plan general de congruencia que advinie?a nuestra filosofia politica,
el mandato transistorio y de lo urgente y el imperativo estructural de lo -
importante, con los programas debidamente presupuesgados y oportu-
namente financiados.

El propésito fundamental no es simplemente recrear una divisién
de trabajo sino integrar un a totalizadora. Vamos a Iniclar los trabajos

. de programacion sectorial que tendrd, la estructura que se desprende
de nuestra organizacién, unaresponsabilidad especifica de cabeza de sec-
tor y otra de englobe de la Secretaria de Prggfamécién y Presupuesto y
Gasto Piblico ". (14). '

Este beneficio es alcanzado por medio de la LOAPF, ya q}xe en

e lla se asientan los cambios qua re¢lama la estructura sectorial, y se
ordena por funciones a las Secretarias de Estado a fin de contar con
la organizacién y los instrumentos. ideéneos para realizar efectivamente
lqs objetivos propuestos por la Reforma Admln{stratlva.

. Otro punto de sumo interés es la tercera etapa denominada
Coordinacién Intersectorial.

" Se di6 especialatencifn a esta tercera etapa tanto para efectos
de aquellas funciones sustantivas en que se requiere concertacidén entre
varios o todos los sectores, as{ como por lo que se refiere a clertas
f unciones de apoyo que son comunes a tlodos los ramos.

Esta etapa ha significado por la integracién de grupos y
[Ty Cusdernos de Filosofta Polftiea Lic JLF No. To- Reforra

Administrativa P, 17-24, 1. Informe de Gobierno . Méx. D.F.
1°de Sep-1977.




comisiones intersectoriales, fundamentalmente para 1 a formulacidn
de planes y programas, asf coﬁo para la sistematizacion de acciones
conjuntas” (15).

Pensamos que esta tercera etapa intersectorial, tisne como pro_
posito el encuadre flnal de los esfuerzos de la administracién pablica
ya que permite la utilizacion mds eficiente y eficaz de los instrumentos
con que cuenta el poder publico para el cumplimiento de los objetivos
que seiiala la Constitucién y le demanda el desarrollo del pais.

Esta facultad que tiene el presidente de agrupar por sectores
se la otorga los articulo 50 y‘.Sl de la LOAPF que a la ‘letra dice:

Art, 50: " El presidente dela Repiiblica estari facultado para determi-
nar agrupamientos de las entidades de la admlnlstfacidri pﬁbﬁca para-
estatal por sectores definidos a efecto de que sus relaciones con el eje~
c utivo Federal, en cumplimiento de las disposiciones legales aplicabl;es
se realicen a través de la Secretarfa de Estado o Departamento Adminis_
trativo que en cada caso,deslgne como coordinador de Sector correspon-
diente".
Art. 51: " Correspondera a las Secretarfas de Estado o Departamentos
Administrativos encargados de la coordinacién de los sectores que se
refiere el Articulo :anterior, planear, coordinar y evaluar la operacién

de fas entildades dela Administracién P;araestatal que_derermine el

(15) Lic. JLPObCit, Cuaderno19 P, 26 11 h:l'forme de Gobierno
1-Sep-1978 '
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Ejecutivo Federal'{ 16 ).

El acuerdo por el cual las entidades de la administracién Piblica
Paraestatal se agrupan por sectores publicado en el Diario Oficial de la
Federacién con fecha 17 de Enero de 1977, le corresponderi las siguien
tes atribuciones : a).- Planear, coordinar y evaluar la operacién de las
e ntidades que este acuerdo agrupa al sector correspondiente.

b).- Orientar y coordinar la planeacién, programacién y presu-
puestacién, control y evaluacién del gasto de lag entidades enlistadas en el
gector respectivo, Para este fin presentari a la Secretar{a de Programa-
cibny Presupuesto el proyecto de presupuesto anual de las ent:idades'.

c).- Presentard a la Secretarfa de Haclenda y Crédiwo Piblico |
debidamente aprobado por la Secretar fa de Programacién y Presupiesto
los proyectos y programas de actividades de las entidades del sector éo-
rrespondlente que requieran el financiamiento para su realizacién de
acuerdo con lo dispuesto en el Articulo 2 de la Ley Generalde Deuda
Piblica, |

d).- Vigilar la utilizacién de los recursos provenientes de finan_
clamientos autorizados en las entidades del sector respectivo con la in-
tervencién que en su caso corresponda a la Secretax;fa de Haclenda y Cré_

dito Piblico conforme a las disposiciones de la Ley General de Deuda Piblica.
(16 ) LOAPF Art. 50, S1 P, 48'
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e).- Vigilar el cumplimiento de los presupuestos y programas
anuales de operacion, revisar las instalaciones y servicios auxiliares
e inspeccionar los sistemas y pfocedimientos de trabajo, y produccidn
de las entidades listadas en»elsector que corresponda.

FO.- Someter a consideracién del Ejecutivo Federal las medi-
das administrativas que se requieren para instrumentar la coordinacién
de las entidades agrupadas en el sector respectivo " (17)

Esta integracién de icabezas de sector que a nivel global, pro-
pician la coordinacién que no es un propdsito sino una accién resqltante,
que entraiia la necesidad de establecer un orden, orden en que las
decisiones se toman en funcidén de las metas fijadas.

2.3.LOS MANUALES DE ORGANIZACION Y PROCEDIMIENTOS DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA . -

Los manuales de procedimientos son instrumentos administrativos
¢jue apoyan la realizacidn del cotidiano quehacer constitucional. En ellos
se consigna la forma métodica, las operaciones que deben seguirse para
la realizacidn de las funciones de toda organizacidn dependiendo del dm-

bito de aplicacién de los manuales.

Por otro lado los manuales de procedimientos estan co nsiderados
como elementos fundamentales para la comunicacidén , coordinacién,
Direccién y Evaluacién administrativa, ya que facilitan la interaccién
de las distintas dependencias del Gobierno Federal.

" Los manuales de procedimientos son instrumentos que apo-

(1 7) Acosta Romero Miguel. Teorfa  Gral. del Derecho Admvo.
Edicién Porria Méx. 1979, 3era. Edici6én Pag. 250.
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yan el Iuncionamiento de la institucidén a través de la espccific acién:

Bases Juridicas, Atribuciones, Estructuras, Opjetivos, Politicas, deter
minacién de campos de competencia, delineamiento de responsabilidades,
funcio nes , actividades, Operaciones o Puestos; en general en ellos se
corcentra la informacion amplia y detallata a cerca del quehacer de la
misma.

Ubicacidén, Requerimientos y puestos responsables de su ejecucién:
As{ también los manuales de procedimientos auxilian en la induccién al -
puesto y en el adiestramiento y c apacitacién del personal en virtud de
que se describen en forma detallada las actividades - 'por puesto.

Ademais proporcionan al empleado una visién integral de sus fun-
ciones al ofrecerle una descripéién del procedimiento en su conjunto asf
como las interrelaciones de este con otras unidades de trabajo para la
realizacion de las funciones asignadas, permitiendo un buen desempei®
de actividades a través de una buena informacidn.

Asi como el Manual de Organizacién que es un instrumento de
referencia para elaborar el Manual de Procedimientos, en el Manual
de Organizacién se encuentran jerarquicamente la designacidn de pues-
tos de cada Secretaria o Entidad Administrativa.

Un procédimiento puede considararsé como la sucesién cronolé-
gica y secuencial de operaclones ligadas entre: s[, que se constituyen en
una Unidad en Funcidn de la realizacién de una actividad dentro de un

dmbito determinado de su aplicacién.
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En el grupo de manuales administrativos se incluyen los mantiales
de procedimientos en i0s cuales se registra en forma sistemdtica y secuen
cial las diversas operaciones que se desarrollan en razdn de las activida=-
des y funciones de la organizacién dentro de su marco juridica "(18)

Los manuales de procedimientos en su calidad de instrumentos
administrativos, tienen como objetivos, compendiar en forma ordenada
secuencial y detallada las operaciones que se efectda, los 6rgénos que
intervienen los formatos a utilizar para la realizacién de ac‘ttvi,da'des
institucionales.

En estos mismos manuales se establecen los métodos y técnicas
de trabajo que deben seguirse para la realizacién de las actividades de las
distintas dependencias del Gobierno.

Precisando de esta manera las responsabilidades de ejecucién,
campo, control y evaluacion de las actividades.

Podemos manifestar que la utilidad de los manuales dev. procedi-
mientos, es miiltiple, en razén de que es un instrumento que permite

conocer el funcionamiento interno en lo que respecta a la descripcién de

las tareas.

(18 ) Gufa Técnica del Manual de Procedimientos Serie de Organizacién

y Métodos; Prestdencia de la Repiblica, Coordinacién General de
Estudios Administrativos. P. 8,
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" El contar con la descripcién de los procedimientos permite difundir
entre el personal operativo los diversos pasos que se siguen para el
desarrollo de las actividades de rutina y se establecen como referencia
d ocumental para precisar las fallas , omisiones y desempeiios de los em_
" pleados que se les asignan actividades involucradas en un determinado

procedimiento. Esto hace ex.tensivo el conocimiento de la forma en que
se realizém las diferentes actividades internas, desterrandose las pric-
ticas de excluslvldaq del conocimiento y del acceso. a la informacién en
un solo o algunos funcionarios o empleados de la lnstitixcién "(19)

Seglin el 4mbito de aplicacién y alcance dentro de la Administfa-
cidn Pablica Federal logvprocedimlentos se clasifican en

- Procedimientos Macroadministrativos: Son aquellos que se ‘es-
—;ablgcen para aplicarse en toda la Admlnis.tr.acién Pablica Federal 6 en
més de un Sector Administrativo. "En la mayoria de estos procedimientos
son propuestos y aplicados por las dependencias de apoyo, es decir,
por aquellas Secretarias que tienen encomendado normar y controlar el
desarfol}o de alguna funcién cﬁyo desempeflo es comfn a todas las insti-
tuciones del Ejecutivo Federal.

- Procedimientos Mesoadministrativos 6 Sectoriales: Son aquellos
que Involucran a todo un sector administrativo o a dos o mas lx}stltuclones
que lo conforman, en ellos se plasamn las relaciones intrasectoriales a

nivel operativo.

- Procedimientos Microadministrativos 6 Institucionales: son los

(19) Manual de Procedimientos de 1a Admén Piblica. Col. Gufa Técnica
Coordinacién General de Estudios Administrativos P, 9.
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siguen para realizar las operaciones internas de una dependencia o
entidad con el fin de chmpllr‘ sistematicamente con sus funciones y
.objetivos. Dentro del Ambito Institucional los procedimientos pue-

den clasificarse en Generales y Especificos.

Los procedimientos geqerales son los que involucran operacio-
nes que efectian todas o mias de una direccion General o su equiva-
kente dentro de la institucion, los especificos se circunscriben al
ambito de una Direccion General o alguna o algunas unidades que las

forman'( 20).

(20) Gufa para 1a elaboracién de manuales de procedimientos, coor-
dinacion. Grl. de Estudios Administmtivos. P . 10-11.
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2.4. LA IMPARTICION DE LA JUSTICIA, -

Entodos los grandes pueblos, como México que tuvo su revolucién

durante muchos afios tratamos de encontrar loscémlnos por los cuales

' tener una grata convivencia, los mexicanos convivimos para liberarnos
yen el camino dé la 11bertad . buscamos la equitativa imparticion-de la
justicia. '

En un estado gie derecho como el nuestro , la funcién de  juez
es fundamental, empefiados esgamos en restaurar integra la majestéd del

d erecho como camino de justicia y de .seguridad.

Se ha puesto mucho interés en que nuestra organizacién politica
debe dar importancia al esfuerzo de justicia, alh organizacion de’'la
misma que desemboca en su admtnistractén,_recondando que 'adminis-
trar es servir con intensidad, y servir con intensidad es la funcion fun-
damental de la autoridad esa funcién de responé'abilldad constitucional
es otorgada al poder judicial .

| S-l la justicia es dar a cada quien lo suyo, la primera forma his-
térica de esto es el conflicto y la disputa, esta forma va a .ser dirimida
por un tercero en discordia que eneste caso serd el juez tmpartiendo
justicia en forma clara y expedita.

El licenciado José Lépez Portlllo al respecto nos dice:

" Es importante reflexionar en que para ser expedita y pronta la
justicia tengamos que disponer de un sistema de informacién que lo
mismo se’ expresa en la compllacién de leyes que en su oprtunidad y pro-

iundidad de un semlinario judicial, lo mismo se cumple capacitando
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como mejorando sistemas, métodos y sprocedimientos que por todos
» N

esos y otros disimbolos caminos que sirven la gran causa de esta justi_
cia que todos queremos ver actualizada constante, renovadamente
en nuestra Repiblica ". (21 ).

" Hablamos frecuentemente de la justicia y tal vez la palabra
que Hayamos gastado, pero sera para nuestros oidos, no para nuestra

c apacidad de valoracién, porque si hemos devaluado la palabra el concep-

to sigue siendo imperativo si negamos la justicia { qué nos queda?' de
aht la necesidad que mientras no la cumplamos,tergamos que hablar
constantemente de justicia como imperativo de la sociedad " ( 2 2)

Creemos que para llegar a tener una équitativa imparticién de
justicia, debemos llegar por caminos de libertad garantizada pér
med o de un sistema de legalidad juridica en elique no se cancelen los
derechos de dignidad humaha, sin el cual la libertad, ni la justicia
pueden consumarse.

La justicia es la voluntad de dar a cada mexicano o lo que
necesite donde la potenciabillidad econémica delpais le puede dar, con
independencia de sus capacidades.

Sigue diciendo el Lic. José L6pez Portillo :

" Es profundamente satisfactorio para el Poder Ejecutivo compro-
21 LCic. l%P Ob. Cit. Cuaderno 41 Procuracion de lustlma P. 7.

‘Audiencia concedida a los Ministros de la S.C.].Méx. 3-Enero-1979
(22) EIl Pensamiento Politico de Lépez Portillo. [EPES P, 55.
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bar la respetabilidad de la Suprema Cortg de Justicia ese Tribunal
en que el respeto a las garantfas individuales y ahora sociales por
el instrumento ejemplar que es el amparo ha consolidado la vida na-
cional por eso veo con especial interés que mantengan ustedes la de-
cision de concentrar func iones' importantes y fundamentales en lo que
es pxjopiamente S.C.J. dela I;laciOn, Tribuanl en que-el pueblo de-
posite su maxima conf_lanza‘ y sin cuya funcion la solidaridad nacional
correrfa el - riesgo de dispevsarse” (23).

Pensamos que la imparticion de justicia empreridlda por el
licenciado José Lopez Portillo, es uriarealidad, ya que se han preten-
dido no solamente tina igualdad de oportunidades, sino mas bien una
igualdad de se'guridades al usuario con el gobierno federal. es;>ecial-
mente con aq_uellos Organos-que se encargan de impartir la justicia
como son los pertenecientes z;l poder judicial.

Nugstro pals esta viviendo un momento'extraordlnario, en el
cual la voluntad de realizar la justicia es un presupuesto de desa--
rrollo nacional, creemos que hacer justicia es éondlclbn para se--
guir creciendo y seguir creciendo es una condicion para hacer
justicia por lo tanto si no hacemos justicia no creceremos.

Solo tos jueces del H. Tribunal Sdperlor de Justicia del Distri-
to Rederal tienen la responsabilidad de mejorar y hacer mas eficiente

el esfuerzo deln administracion de justicia que nuestro sistema

constitucional les otorga.

@3 e dEE 8o tby FURI Y. T 1 - duplencia gpgoedida a
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2.5. IMPORTANCIA Y OBJETIVOS DE LA REFORMA ADMINISTRATIVA

La importancia de la Reforma Administrativa pretende imprimir
mayor racionalidad y dinamismo al sector Pablico en todas sus areas
y niveles, por lo que sus propdsitos son incrementar la eficiencia y
eficacia de las entidades gubernamentales mediante el mejoramiento
de sus estructuras y sistemas de trabajo a finde aprovechar los re-
cursos con que cuenta el estado.

La Reforma Administrativa segtn el propio Licenciado Alejandro
Carrillo Castro pretende desarrollar una administracion Pnbiica que
permita los siguientes objetivos:

a).- " Al presidente de la Repablica, llevar a cabo con la mayor
eficacia posible, los objetivos y programas por medio de los .cuales
desempeila sus atribuciones constitucionales principalmente, lo réla -
cionados con la nueva estrategia de desarrollo econdmico y social.

b).- A los responsables de las Instituciones Pablicas, contar con
estructuras y sistemas que le permitan el mejor cumplimiento de los
objetivos y rpogramas que tienen encomendados, aprovechando al ma-
mimo los recursos humanos, materiales y financieron con que
cuenta fortaleciendo la coordinacioén, la participacion y el trabajo
en equipo. '

é).- A los trabg_,' adores al servicio del Estado desempeifiar sus

actividades al amparo de personal moderno vy equitativo que tomando
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en cuenta sus conocimientos, aptitudes y antiguedad, se preocupen
por generar en los servicios pablicos la actitud, preparacion que
reclama el actual desarrollo del pafs garantizado al mismo tempo
sus derechos y atendiendo sus necesidades.

d).- A los ciudadanos, de la sociedad en general su constante
mejoramiento econdmico, social, politico, cultural. asf como una
atencion eficiente en los asuntos que tenga que tramitar y en los

servicios que tenga derecho a demandar ante las dependencias

pablicas" (24 )’

-

Por su parte el maestro Serra Rojas dice : ."" La reforma Ad--
ministrativa es una accion polftico-administrativa que incluye la estra
tegia de resideflar:

1.- El aparato estatal depen;iiente del Poder Ejecutivo, haciendo

cada vez mas claras las decisiones, las aréas de accidn y la unidad

en el mando y en la ejecucion.

2.-- Raclonalizar el namero y competencia de las unidad es de la

administracion pablica eliminando las inatiles, o aquellas que

act@tan conjuntamente en la misma area.

3.- Redisefiar el marco legal que regula el aparato ad ministra-

tivo y su actividad.

4.- Obtener mayor productividad y eficacia:

a.- De las unidades Administrativas.

b.- Del equipo .

"AH) Carrilio Castro. A. Reforma Administrativa., en Méx. Ed. INAP
Sora. EBEd. P. 131,
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c.- De los recursos
d.- Del pérsonal.

S5.- Concientizar y provocar en el elemento humano la idea de
que a la vez que son trabajadores del estado, deben servir al
pueblo cada vez mas con mayor atencién, educacion y eficiencia '{ 25)

Por nuestra parte resumimos que la importancia y objetivos de
la Reforma Administrativa emprendida por el licenciado José Loépez
Portillo es otorgar al usuario de los servicios que acuden a las ofi
cinas gubernamentales, ya sea en ejercicio de'sus derechos o en cum
plimiento de sus obligaciones, recibir un trato mais eficiente oportu
‘no y amable por parte de los empleados prlicos ya que debe ser

el pablico usuario, el principal beneficiado e la Reforma Adminis

trativa. .

( 25) Acosta Romero Miguel ob. cit. P. 176-177.
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III. - EL SISTEMA DE ORIENTACION, INFORMACION Y QUEJAS. -

El sistema de orienta_pibn, informaciotn y quejas es-el llamado
Reforma de Ventanillas y forma parte del Programa de Reforma
Administrativa del Gobierno Federal y tiene por objeto, que cada
dependencia o entidad Pablica otorguen un servicio mas agil y
eficaz en un ambiente de cordialidad y confianza, facilitandole al
usuario del servicio 1a informacion sobre los tramites que deben
cubrirse ante la dependencia determinada.

Estableciendose las bases generales para dar un mejor resul-
" tado y beneficio al pablico. El sistema de Orientacion, .InformaciOn
y qQquejas, ha destacado de esta manera la importancia de ofrecer
buenas actitudes entre el plblico usuaxlio y la administracion Pabli-
ca Federal, por lo cual sus objetivos son :

Contribuir a facilitar la -relaciOn de toda persona que se dirige
a una oficina de Gobierno, ya sea en ejercicio de sus derechos o en
cumplimiento de sus deberes, orientandola, informandola y aten--
diendo sus quejas y sugerencias con el proposito de que reciban los

servicios que presta la Dependencia en las mejores condiciones de

eficiencia y oportunidad .
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3.1. EL. SUBSISTEMA DE ORIENTACION E INFORMACION. -

Este subsistema de orientacion e informacién es un apoyo del
sistema de orientacion, informacion y quejas, que se lleva a cabo
en todas las dependencias del Gobierno kederal .

Las funciones de este subsistema son:
® Recibir al pabliso, orientarlo y proporéionarle la informacion
que solicita, prestandole asistencia cuando el caso lo requiera elabo_
rando y e mplear'ldo los medios necesarios para que el pablico se

conduzca con facilidad en las instalaciones de la Dependencia

- Recabar v mantener actualizada la informacién que se trans-
miteal pablico,captando, analizando y evaluando la opini6n que tiene
el pablico de los servicios que proporciona la Dependencié"( 26)

De lo anterior manifestamos que este sistema de orientacion e
informacion , juega un papel muy importante ya que sirve para el
buen funcionamiento de las Dependencias del Gobierno, por lo cual
si.no existiese informacidén sobre determinados tradmites que deben
cubxlirse en las Dependencias crearfa inseguridad en los usuarios
de los servicios pfiblicos generando tensiones que, en algunos casos,
tienden a afectar su comportamiento propiciando actitudes negati-
vas que pueden muy bién ser evitadas.

De esto se despende la importancia de este subsistema , por

lo cual es importante conocer lo que es la informacion.

( 2 6) Manuales de Organizacién de la Unidad de Orientaci6n, In-
formacion y Quejas P, 8.
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3.1.1. LA INFORMACION
La informacion dentro del sistema de Orientaci6én, Informacion
y Quejas es un eiemento de suma importancia ya que por medio de
este se puede saber de los servicios que presta determinada depen _
dencia, dando a conocer horarios, servicios, y ante quiens debe
hacer tal o cual tramite.
Seg(in la gufa técnica la informaciotn es;
" Esta actividad tiene como prop6sito dar a conacer al usuario
las ubicaciones, horarios, competencias, servicios, requﬁsitos y
demas tramites establecidos por la dependencia para otorgarle
el servicio que solicita evitandole perdidg de tiempo y gestiones
innnecesarias.
En otras palabras, se trata de contestar preguntas como:
L Queé necesito hacer 6 que tramite tengo que cubrir para....?
{ En donde?
{Con quién?
(Cual es el horario de...?
&Cuales son los documentos que necesito para...? ' (27)
Por nuestra parte pensamos que la informacién sirve para que
el pablico usuario se desplace dentro de una determinada dependencia
conseguridad después de haber sido informado opt;rtuna y verazmente

por los agentes de informacidn, evitandole al usuario pérdidas inne-

(27) Guia Lecnica, . Piskema fic Orientagion anfen2giony Jrsias
Administrativos P. 11.
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cesarias ya que se dan a conocer horarios, ubicaciones, funcionarios,
y demas empleados que componen la institucion, muchas veces se dan
informaciones de otras dependencias de acuerdo a - su competencia.

Por esta y otras razones como las de hacer sentir un mabiente de
cordialidad y buen funcionamiento, la informacion se da en una forma
clara y precisa. Por otro la&o es interesante conocer lo que es la Orien
tacién puesto que forma pavrte del sistema de Orfentacién, Informaciotn
y Quejas.

3.1.2. IA ORIENTACION. -

La orientaci6n es otro medio preciso dela cuarta etapa denomina-
da Reforma de Ventanillas, orientandose con ésta al pablico usuario
de los servicios que prestan las Dependencias del Gobierno Fedéral
la orientacidn es un medio por el cual se bx_‘inda apoyo al pablico que
acude a una Dependencia de Gobierno en ejerciéio de sus derechos
o en cumpJlimiento de sus obligaciones vy si este no sabe como ejer
citar o cumplir, serd orientado correctamente por el personal que
integra la U.0.L.Q. .

" La orientacion constituye un medio de apoyo a las tareas de infor
macion y tienen por objeto guiar al pablico dentro de la Dependencia
mediante directorios, mapas, planos y simbolos oficiales del sector
gubernamental. La interpretacion de estos seflalamientos debera
permitir a las personas saber:

. Donde esta X?

2 Como llegara Y 27(28)
( 28 ) Sistemas de Orientacion, Informacion y Quejas Ob, Cit. P.11.
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Nosotros manifestamos que la orientaciéon es un medio por el
cual se orienta de una m.anera debida a los usuarios ya que muchas
veces no saben a donde dirigirse ni tampoco que requisitos y pape-
les deberan de reunir para un determinado tramite, por lo cual se-
ra abordados por los consultores juridicos pra que asf los usuarios
se desplacen al sitio correcto con los documentos debidos.

3.2. LA UNIDAD DE ORIENTACION, INFORMACION Y QUE]JAS. -
ACUERDO POR EL CUAL LAS DEPENDENCIAS Y LAS ENTIDADES
DE LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL REALIZARAN ACTOS

QUE LEGAL Y - ADMINISTRATIVAMENTE QUE PROCEDAN PARA

EST ABLECER UN SISTEMA DE ORIENT ACION.-INFORMACION Y
QUE]JAS. -

JOSE LOPEZ PORTILLO, Presidente Constitucional de los Estados
Unidos Mexicanos, en ejercicio de la facultad que al ejecutivo federal
le confiere el articulo 89, ﬁ'acc‘iOn I de la Constituciéon General de la
-Repablica y con fundamento en el Artfculo 20 de la Ley Organlica de

la Administracion Pablica Federal y :
CONSIDERANDO

" Que el goblerno de la Repablica, dentro de su programa de
Reforma Administrativa, se ha propuesto cuidar que se cumpla
en forma mas dinamica y eficiente con las atribuciones conferidas

a las dependencias y entidades de la administracion pablica federal




Que uno de los medios propicios para mejor servir el gobierno
a los gobernados es el establecimiento de un sistema de orientacion
informacion y quejas, que permita el ensanchamiento de loscanales
- de comunicaciotn de los organismos p@blicos con los usuarios de los
sdrvicios.

Que ei volumen y la diversidad de los asuntos a cargo de la
administracion Pﬁblipa Rederal, y la complejidad de sus estruct;lras y
sistemas, hacen necesario dedicar especial atencion a la prestacion
eficaz y oportuna de los servidos que proporcionan, para lo cual
se requiere que el pablico esté debidamente informado a cerca de
los horarios, ubicaciones de las oficinas pﬁblic_as. asf como del tra-
mite, gestion y solucién de los asuntos que desee plantear am:é dichas
dependencias y entidades .

Que el sistema de orientacién, informacién y quejas debe fundarse
en criterios unitarios y en acciones oportunas y coherentes, para lo
cual .dicho sistema requiere de la atencion directa del 6rgano encar-
gado de la prestacion de servicios administrativos de apoyo de cada
institucion; he tenido a bien dictar el siguiente :.

ACUERDO:
PRIMERO : Las dependencias y entidades de la administracién pa-
blica federal realizaran los actos que legal y administrativaraente
procedan para establecer un sistema de orientacion, informacion y

quejas, a fin de facilitar el tramite, gestidn y solucion de los asuntos que
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el pablico plantee ante ell:a. y promover la participac'iOn y colaboxjaciOn
de los usuarios en el mejorafniento de los servidos que presta.
SEGUNDO.- Los actos que se realicen en cumplimiento de este
acuerdo se haran conforme a los criterios y bases comunes que es-
tablezca el titular del Ejecutivo Federal a traves de la Coordinacion
General de Estudios Administrativos.
TERCERO. - En cada una de las dependencias y entidades adminis
trcion pablica federal, el Sistema de Orientacion, Irxformacioh'y
Quejas desarrollara las siguientes funciones:
1.- Proporcionar al pablico la informacion que solicite, orien-

tandole debidamente y recibir quejas y sugerencias.

II.- Establecer los medios de orientacion e informacion ade-

cuados para facilitar al pablico los tramites y gestiones que realice.

III .- Mantener actualizada la informacién que proporcione al
puablico .
IV .- Remitir a la unidad administrativa interna o externa que

procedan las quejas y sugerencias que reciban con motivo del desem
pefio de una funcion o prestacion de un servicio, y

V.- Analizar las quejas del pablico respecto a los servicios que
suministran en las dependencias y entidades del Gobierno Rderal
con el fin de mejorarlos, enviando copia de tal analisis a la Direccion
General de Quejas, la que a su vez informara con las observaciones

que formule, a la Coordinacion General de Estudios Administrativos.
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CUARTO. - Las unidades de orientacion, informacion y quejas deben
quedar adscritas a la Oficialfa Mayor, Direccion General de Adminis-
tracion , o su equivalente.

TRANSITORIO

PRIME RO.- Este acuerdo entrara en vigor a partir del dra
siguiente al de su publicacion el el " Diario Oficial de la Federacion".

SEGUNDO.- Se abroga el acuerdo presidencial publicado en el
" Diarfo Oficial" de la Federaclbn el 5 de Abril de 1973 y se derogan
las demas disposiciones que se opongan al presente acﬁerdo.

TERCERO.- Los titulares de las dependencias de la administra-
cion Pablica Rderzl es un plazo no mayor a dos medes a partlr de la
fecha en que entre en vigor este acuerdo, -deberan informar de las
m edidas dictadas o en su caso cé;meter a la consideracion del Ejecutivo
Federal por conducto de la Coordinacion Gen;eral_ de Estudios Adminis-

trativos, las proposiciones que hayan elaborado para establecer el sis-
tema de Orientacion, Informacion y quejas.

CUARTO. - Los titulares de las entidades de la administracion
Pablica Federal, en vigor de este acuerdo, realizaran los actos que
conforme a las disposiciones legales que los rigen, les permitan to-
mar las medidas conduncentes o en su caso someteran a la considera-
cion del Ejecutivo Rderal, por conducto de la Coordinacion General
de Estudios Administrativos y a través del coordinador sectorlal res

pectivo, las proposiciones que hayan elaborado para establecer el sis
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tema de orientacion, informacion y quejas "' ( 29)

La U.1.0.Q., de cada depen dencia del gobierno federal es un medio
eficaz ua que en ella se deben apoyar lag tareas _de todas sis unidades
de trabajo, por lo cual su objetivo principal es brindar al usuario del
. servicio, un ambiente comodo y cordial que ke inspire confianza desde
cjue inicie el contacto con la dependencla précurando que este ambiente
se manteriga durante todoe el tiempo que permanezca en contacto con ella.

Y para lo cual se debe de dar con la mayor preclsibn posible la in--
formacion, orlentacu.)n asf como la cap;aélbn de quejas_ y /o sugerencias.

" Péra el adecuado furpgionémlento del sistema se ‘refwlere de
Unidad Administrativa que se denomina Unidad de Qlentécibn, Informa--
cién y Quejag.(U.l.O.Q.) a fin de que sea el 'ina'trumento de ejecucion
y coordinacion dellasprlncl'pales acclbnesqe dicho sistema impilca"(30)

Creemos que la creacion de las U.I.O.(‘i ., por parte del Ejecutivo
Federal fue muy acertada, por lo que ahora el pablico usuario de los
servicios que oresta el Gobierno Federal acude con confianza a las depen__
dencias del Gobierno, Ya que cuenta con el apoyo de dlchas unidades
reclblen&o una informacion veraz y oportuna de los servicios que presta
la dependencia a la cual vaya a hacer sus tramites, orientandola de
una forma adecuada de como hacer valer sus derechos o como cumplir
con sus obligaciones, por 1o que respecta a las quejas y sugere}xcias

se atienden en estas a la mayor brevedad posible, resolviendo 2l pro-

(29) Ley Orgénica de la Administracion Pablica Rderal 9. Ed. P,

268 a 271.
(30) Sist. O.1.Q. ob Cit. P. 11,
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blema de antafio de qie no se sabia a donde exponer tal o cual queja
;gbre el mal funcionamiento de algan departamento oh empleado puablico.
3.2.1. SUGERENCIAS Y QUE]AS. -

En base al sistema de Orientacion, Informacién y Quejas , se
cred el subsistema de quejas y sugerencias, mismo que establece tér-
minos generales, mecanismos de operaciotn para su desempeiio
en toda la administracion Pablica Federal.

Este subsistema de quejas y sugerencias su objetivo es el de con-
tribuir a resolver las quejas y sugerencias del pﬁbliéo que se
dirige a las Oficinas del Gobierno Federal, ya sea en ejercicio de sus
derechos o en cumplimiento de sus deberes. El ambito de aplicacion
de este subsistema comprende todas las de{)e'ndencias y entidades
de la Administracion Pablica Rderal.

SUGERENCIAS Y QUEJAS.- ™ A fin de que el Pablico participe
a las tareas administrativas y coptribuya con sus opiniones al me-
joramiento de los servicios, se diseifi® un procedimiento para
la captacion de quejas y' /o sugerencias de los Usuarios" '( 31).

BUNCIONES DE LOS ORGAMNOS RELACION ADOS CON EL SUBSISTEMA

DE QUEJAS Y SUGERENCIAS ASI (QOMO EL PROCEDIMIENTO BASICO
DEL SUBSISTEMA.

a) .- UNIDAD DE ORIENTACION, INFORMACION Y QUE]JAS. -

""Atender al pablico directa o teléfonicamente o, ‘cuando sea el

( 31) Gufa Técnica , Subsistema de Quejas y Sugerencias, Presidencia

de la Rep. Coordinacion General de Estudios Administrativos
P.11. '
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caso, por otros medios que sirvan a dichos propositos,
Recibir y canalizar internamente las quejas o sugerencias
presentadas por los usuarios, para su tramite y/o resolu-
cion.
Notificar a los usuarios del tramite y / o resolucién dado
a sus quejas o éugerencias.
Realizar encuestas de opinion que permitan conocer cuél
es el grado de satisfaccion del pablico por los servicios ob-
tenidos.
Canalizar las quejas y sugerencias en las que no tiene com-
p etencia la institucion , a la dependencia o entidad compe-
ten_te, o en caso de desconocimiento de esta, a la Direccion
" General de Quejas de la Pres_idfericia de la Repﬁbﬁca.
Analizar y evaluar de acuerdo con los sistemas establecidos
por la Secretarfa de Programacion y Presupuesto, las Coordi
naciones Generales del Sistema Nacional de Informacién y la
Direccion Ge reral deQuejas de la Presid encia de la Repa-
blica, las quejas y sugerencias sobre el servicio que propor
ciona la dependencia a los usuarios.
Enviar copias de las cédulas de registro sobre las quejas
y sugerencias recibidas a la Coordinacion General de Estu-
dios Administrativos, quien a su vez lo remitird a la Coor-
dinacion General del Sistema Nacional de In formaci6én pa-

ra su procesamiento y posterior anilisis por parte de la
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Direccion General de Quejas .y la Coordinacion Genera.l.del Sistema

Nacional de Evaluacisn.

b).- UNIDAD DE ORGANIZACION Y METODOS. -
Identificar y remitir a las unidades operativas las quejas y
sugerencias del pablico, segln sea su Ambito de competencia.
Recibir para su estudio, las quejas y sugerencias del pablico
relacionadas con los métodos y procedimientos de trabajo, asf
como la organizacion de la institucion.
Poner a considefacibn del CIDAP las quejas y sugereﬁcias del
pablico que por su trascendencia para la institucién ameriten
este tratamiento.
Informar a la Unidad de Orientacion, Informacion y Quejas
del tratamiento y/o resolu@:ibu de las quejas y sugerencias re-
cibidas, para que esta a su vez lo notifique.

c).- UNIDADES OPERATIVAS. -
Estudiar, defiulr. y aplicar las medidas correctivas necesarias
si es el caso, para resolver laé quejas o sugerencias del usua-
rio, que recaen en la propia unidad.
Dar a conocer a la Unidad de Organizacion y Métodos el tramite
y/o resolucion dado a las quejas y/o sugerencias para que ésta-
a su vez notifique a la Unidad de Orientaci6n, Informacion y Que-
jas,

d). - COMISION INTERNA DE ADMINISTRACION Y PROGRAMACION, -

Definir y aprobar cursos de accién para tramitir y/o resolver
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Las qixejas y sugerencias del pablico que sean de relevante impor-
tancia para la institucion.

Informar a la Unidad de Organizacion y Métodos el tramite y/o
resolucion de ias quejas 'o sugerencias recibidas, para que ésta

a su vez notifique a la. Unidad de Orientacion, Informacion y Que-
ja.s.

Conocer los ;esultado's de la operacion del Subsistema de Quejas
y sugerencias en el ambito instituciqn.al y definir cursos de

accion para el buen desempeiio del mismo. |

COORDINACION GENERAL DEL SISTEMA NACIONAL DE IN-

FORMACION DE LA SECRETARIA DE PROGRAMACION Y PRE
SUPUESTO. -

Recibir de la Coordinacion General de Estudios Administrativos
de la Presidencia de la Reptiblica las cédulasde registro de que-
jas y sugerencias de todas las dependencias del Gobierno Federal
Realizar el procesamiento electronico de las cédulas.

Enviar los resultados del procesamiento electronico de cada
dependencia a las mismas y a la Direccion General de Quejas y

a la Coordinacion General del Sistema Nacional de Evaluacion

DIRECCION GENERAL DE QUEJAS DE LA PRESIDENCIA DE
LA REPUBLICA. - '

Recibir, analizar, evaluar y tramitar ante quienes corresponda

segln sea el caso, las quejas y sugerencias no resueltas en las

dependencias o entidades por estar la solucion fuera de su am-

bito de competencia.
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Notificar al puiblico del tramite y/ o resolucién dado a las quejas o
sugerencias no resueltas en ta primera instancia en las dependencias

o entidades del Gobierno Federal.

Analizar y evaluar los resimenes mensuales de quejas y sugerencias en_
viados_ por la Coordinacién General del Sistema NaCional de Informacion
Informar a la Coordinacién General de Estudios Administrativos a cerca
de los resultados de la evaluacidn del sub-sistema de Quejas y Sugeren-
cias y proponer medidas correctivas.,

Proponer normas y politicas ante la Coordinacién de Estudios Adminis-
trativos para mejorar la operacién del Subsistema.

g).- COORDINACION GENERAL DEL SISTEMA NACIONAL DE EVALUA
CION DE LA PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA .-

Recibir, analizar, evaluar y tramitar ante quienes corresponda las
quejas y sugerencias presenfad:_as por las Brigadas del Camino duran
te las Reuniones de Evaluaciéon.

Analizar y evaluar los resiimenes mensuales de quejas y sugere ncias
enviados por la Coordinacién General del Sistema Nacional de
[nformacioén.

Informar a la Coordinacién General de Estudios Administrativos a
cerca de los resultados de la evaluacién del subsistema de Quejas
y Sugerencias y proponer medida correctivas.

Proponer normas y politicas ante la Coordinacién General de Estu-

dlos Administrativos, para mejorar la operacién del Subsistema.
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hy. - COORDINACION GENERAL DE ESTUDIOS ADMINISTRATIVOS
DI LA PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA.—
Evaluar el desempeilo del sistema de Orientacion, Informacion
y Quejas, asf como los Sl-.lbsistemas que lo integran, informar
a los diferentes Comites, segtn sea el caso, a cerca de los re
sultados de la evaluacion del Sistema de Orientacion, Informa-
cioén y Quejas y proponer medidas correctivas.
Proponer normas y polfticas y captar las propuestas por el
COTECUIOI para mejorar la operacion del Sistema de Orien-
tacion, Informacion y Quejas.

i).- COMITE CONSULTIVO DE LAS UNIDADES DE ORIENT ACION,
INFORMACION Y QUEJAS. -

Estudiar, definir y aprobar cursos de accién para el buen de-
sempeifio del Sistema de Orientacion, Informacion y Quejas

y los subsistemas que lo componen.

PROCEDIMIENTO BASICO DEL SUBSISTEMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Los procedimientos basicos de la operacion del Subsistema de
Quejas y S, gerencias que se presentan a continuacién, constituyen un

marco de referencia adaptable a las necesidades y estructura funcional de

cada dependencia o entidad.
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UNIDAD DE ORIENTACION, 2.-

INFORMACION Y QUEJAS

Presentar a la Unidad de Orientacion
Informacion y Quejas una queja o su-
gerencia.

Si la queja a sugerencia recae en la
Institucion, iniciar el tramite si la
institucidn no tiene competencia pa-
ra resolver el asunto, orienta e in-
forma al usuario de la dependencia

o entidad donde corresponde presen
tar suqueja o sugerencia y en caso

de desconocimiento de ésta, lo re-

mite a la Direccion General de Que?

jas de la Presidencia de la Repabli_
ca.

Anota en la cédula de Registro de
Quejas y Sugerencias, la informacion
referente a identificacioén, datos de
la persona que presenta la queja o su
gerencia y caracter{sticas de la que_
ja o sugerencia.

Entrega al usuario como Acuse de

Recibo la segunda copia dela cédula.




- UNIDAD DE ORGANIZA
CION Y METODOS

UNIDAD DE ORIENTA-
CION, INFORMACION Y
QUE]JAS.

UNIDAD OPERATIVA
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10.-

11.-

12. -

Cadifica los da.tos de latercera
copia y los envia a la Coordinacion
General de Estudios Administrati
vos ( este envio serd semanal.)
Remite .a la Unidad de Organiacion
y Métodos el original de la cédula
quedandose con la primera copia
para su control.

Recibe la cédula y analiza la queja

0 sugerencia.
Identifica y remite para sutriamite

y /o resolucién a la Comision‘Interna

de Administracién y Programacion 0

- a la Unidad Operativa, de acuerdo al

tipo de queja o sugerencia.

Informa a la Uhidad de Orientacion
Informacion y Quejas, del tramite
dado a la queja o sugerencia.
Informa al usuario del tramite dado
a su queja o sugerencia

Recibe la cédula y analiza la queja
0 sugerencia.

Define y aplica, en su caso, las me

didas necesarias para resolver la



COMISION INTERNA

DE LA ADMINISTRACION Y
PROGRAMACION. -
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14. -

15. -

UNIDA D DE ORGANIZACION Y

METODOCS. -

UNIDAD DE ORIENT ACION
INFORMACION Y QUEJAS. -

16.-

17.

queja o sugerencia.

Una vez tramitada y/ o resuelta
la queja o sugerencia envia la.
cédula a'la Unidad de Organiza-
cion y Métodos.

Define y aprueba cursos de accién
para el tramite y / o resolucion

de las quejas y sugerencias que sean

" de relevante importancia para la ins

ticucion.
Una vez tramitada y/ o resueltah
queja o sugerencia envia la cédula

a la Unidad de Organizacion y Me-

. todos.

Recibe de la CIDAP o de las Unida-
des Operativas la cédula de la que-

ja o sugerencia tramitada y/o resuel
tay la envia a la U.O.1.Q.

Recibe la cédula original, analiza

su contenido e informa al usuario

del tramitey /o resolucién de su que

ja o sugerencia.
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COORDINACION GENERALr18.
DE ESTUDIOS ADMINISTRA

TIVOS.

19.

COORDINACION GENERAL 20.

DE L SISTEMA NACIONAL
DE INFORMACION

DIRECCION GENERAL DE
QUEJAS

21.

22,

23.

24.

Recibe la tercera copia de lacédula
de Registro Codificada y la envia

a la Coordinacion General del Sis--
tema Nacional de Informacitn.
Recibe el original de la Cédula de
Registro Codificado y lo envfa a la
Coordinacitn General del sistema
Nacional de Informacién.

Recibe la tercera copia de la cédu
la de registro Codificada para su
procesamiento.

Recibe.el,orlginal de la Cédula de
Registro codificado para su procesa
miento.

Procesa las cédulas recibidas y pro
duce el informe global que envia a
la Direccion General del Sistema
Nacional de Evaluaci6n.

Recibe las quejas y Sugerencias no
resueltas en una primera instancia
Analiza e identifica de acuerdo a la
competencia, la institucion que se

encargari del tramite y/o resolu--

cion, analizando el re-envo corres
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25.-

26.-

COORDINACION 27.-
GENERAL DEL SISTEMA
NACIONAL DE EVALUACION

COORDINACION GENERAL 29.-
DE ESTUDIOS ADMINIS-
TRATIVOS. -

pondiente.

Recibe el informe global sobre
quejas y sugerencias de la Coor_
dinacion General del Sistema Na-
ciénal de Informaci6n, analiza

su contenido.

Evalga el informe global y propo_
ne medidas a la Coordimcion Gene

ral de Estudios Administrativos.
Recibe el informe qubail sobre que

jas y sugerencias de la Coordina--~"
cion Géneral del Sistema Nacional
de Informacion y analiza su conteni_
do.

Evalaa el informe global y propone
medidas a la Coordim cion General
de Estudios Administrativos.
Recibe el informe global de la Direr
cci6n General de Quejas y de la
Cordinac {6n General del sistema
Nacional de Evaluacion y lo evalGa a
fin de someterlo a consideracion de
los diferentes comités Técnicos

Consultivos''( 32).

(32) Subsistema de Quejas y *Sugerencias ob,cit. P. 10 a 14.




La quejas y sugerencias, por nuestra parte, decimos que son .
los medio;s mas ideéneos para que el publico usuario, pueda quejarse
del mal funcionamiento de un departamento o servicio pablico de una
dependencia captando las quejas y/ o sugerencias la U.I.O.Q., vy
enviando éste al 6rgano correspondiente para que le de el tramite de
bido, si no es solucionado de priméra instancia sera llevado a la Di-
reccion Generalde Quejas de la Presidencia de la RepGblica, para que
se analice v envle a la Institucion que se encargara del tramite o re-

solucion, tomando en consideracion el procedimiento basico del sub-

sistema.
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CEDULA DE REGISTRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

OIPECNOENCIA O uNICAD SCILPYONA!

ASTNTL DL (WFOWWAZ.Ch,

1. DATCS DE LA PERSSHA QUE PSESTNTR LA QUELA' T SUGERENCIA
11 MGMBAL. APELLISO PATERND APELLI0D MATEANG: Bow.
: Y
1.2 3EXO: 1.9 €042
WASCULIND B LT L1 D allos:
1.6 OOMICILIO: cALLE . [T B coLoma’ €.
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3.2.2. NATURALEZA DE LA U.0.1.Q.-

En lo que respec.‘ta a la'naturaleza de la U.O.I.b. , se debe a
las tareas de apoyo que realiza en todc;s los departamentos de una de-
pendencia, por lo cual la gufa técnica no$ dice:

" Por las funciones que desempeiia, se trata de una unidad de
apoyo para todas las 4reas dgla dependencia, tiene facultades para pro
porcionar orientacion y canalizar tanto la informacion como las quejas
y sugerencias que capte, a las unidades ijésponsables en cadé caso, asl
como la Unidad de Orgaﬁizaqibn y Meétodos pra su estudio, y su fuese
necesario para su revision eh la Comisidn Iriterna'dé Administraciéon y
Programacién CIDAP" ( 33 ).

Creemos que por su naturaleza-la U.0.1.Q., es un medio eficaz
al pablico usuario facilitando todos los medios de accéso a las depéndeh_
cias de que se trate, por lo cual es lmportaﬁte saber cuales son las |
funciones que desempeila la Unidad de Orientacion, Informacion y Quejas.
3.2.2.1. FUNCIONES GENERALES.-

FUNCIONES GENERICAS. -

" Elaborar y emplear meadios de orientacién e informacion nece-
sarios pra que el pablico se conduzca y oriente con facilidad en las instala-
ciones de la dependencia, atender cuando el ptblico que asiste a la depen

dencia lo solicite, afinde orientarlo y, proporcionarle la informacion

(33) Sjst. O. 1.Q., Ob. Clt. P. 17.
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Proporcionarle la informacion que requiere y/ o presentarle la asistencia
qQue necesite.

Captar, alizar y evaluar la opinion que tiene el pablico de los
servicios que porporciona la depedencia a través de encuentras y sondeos
de opinidn, captando las quejas y sugerencias que presente. Recabar y
mantener actualizada la informacion que se trasmite al pGblica " .(L34)

Por otra parte el Manueal de Organizacion de la Unidad de Orien_
-tacibn, Informacion y qu.ejas nos dice qlie la funcion genérica es:

" gro porcionar la 'informaciOn y orientaciOn que requiera el
pablico que asiste a la institucion en 'cumplimie.nto de una oﬁiigacibn oen
demanda de un derecho, asf como el canalizar lés quejas y sugerencias
que sean generadas en el desarrollo de los servicios QUe' fuéron brinda-
dos". (35). .

L.AS FUNCIONES ESPECIFICAS SON :

" Orientar e informar al ptblico sobre los tramites en relacion
a 10s asuntos que réquiera trtar en la dependencia , asf.como los requi-
sitos que de.be cubrir para iniciarlos.

Proporcionar los medios necesarios para la captacion de quejas
y / o sugerencias del pablico que asiste a la institucion. Brindar un ambiente
comodo y cordial que inspire confianza al pablico desde que _Lnlcie-el con-

tacto con la dependencia y durante el tiempo que permaneza en ella.-

(34) Sistema de 0.1.Q. Ob. Cit. P. 17.

(35) Manual de Organizacion de la U.0.1.Q., de la Procuradurfa Gral.
de Justicia del Distrito Féderal. P. 10.
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Porporcionar eficazmente al pablico informacién veraz y actuali
zada, canalizar las quejas Y/o sugerencias del pablico que asiste a
la institucién y promover las correcciones e innovaciones que proce
dan.

Evaluar la satisfaccion del pGblico referente a los servicios ob-
tenidos en la dependencia’' ( 36)

Las ya mencionadas funciones genericas como especificas son
un logro alcanzado por las U.0O.1.Q., de cada una de las dependencias
del Gobiermo Fderal.

Estas funciones tienen como objetivo principal de que el pablico
se sienta en.un ambiente de granc ordlélidad, sin intimidarse al acu
dir a una dependencia,es tas funciones han acabado con el burocratis
mo existente en el Gohierno Rderal y con el despotismo por parte
de los empleados pablicos.
3.2.2.2. ORGANOGRAMA

La estructura orginica de la U.O.I1.Q., es la siguiente:

JEFATURA
Sub-unidad de captacion, Sub-unidad de recepcion Sub-unidad de
actualizacion y evaluacion informacion y quejas Diseflo y actua
lizacion de me
dios.

Las atribuciones de la Jefatura son las siguiéntes:

(36) Manual de Organizacion de la U.0.1.Q. de la P.G.]J. del D.E
Ob. cit. P. 13.




JEFATURA

FUNCIONES ESPECIFICAS. -
Dirigir y coordinar las actividades de las sub-unidades a su cargo.
Informar peri6dicamente a la superioridad a cerca de los resulta:
dos de sus actividades.
Coordinar con las unidades administrativas que procedan, la pre-
sentacion de los servicios con el fin de mantener su eficiencia o
de mejorarlos si es posible.
Supervisar el cumplimiento de las normas recomendadas por el
Comite Técnico Consultivo de tas Unidades de Orientacion, Infor

macion y Quejas.

RELACIONES.- °

Con todas las &reas de las dependencias para cubrir las necesidades
de orientacion, informacion y canalizar, a quien corresponda las
quejas y sugerencias que permitan mejorar los servicios.

Con otras dependencias de la administracion Pablica para com-
plementar su tarea de informacion, orientacioén y Quejas ,

Conh U.O.M. para la atencién de sugerencias y quejas relacio-
nadas con los métodos y procedimientos de trabajo de la institu-
cion, asf como para que rpoporcione asesorfa y apoyo técnico
para el buen functonamiento de la Unidad de Orientacion, Infor-
macioén y Quejas.

Con el Comité Tecnico Consultivo de las Unidades de Orientacion,

Informaci6n y Quejas, que coordina la Presidencia de la Repabli
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ca a traveés de ia Coordinacién General de Estudios Administrativos, para

participar en sus tareas normativas e informar periddicamente de sus acti_

vidades y problemas.

SUB-UNIDAD DE CAPTACION, ACTUALIZACION Y EVALUACION DE LA~

INFORMACION

FUNCIONES ESPECIFICAS. -

_ Establecer y mantener contacto con las fuentes de informacion tan-
to internas como externas de la dependencia.

Captar, procesar, actualizar, la informacién que se proporciona al
piblico. Transmitir informacién actualizada de la UOIQ y las sub-
unidades que lo requieran.

Realizar encuestas de opinién que permitan conocer cuales el gra-
do de satisfaccion al piiblico por los servicios obtenidos.

Analizar y evaluar de acuerdq con los sistemas establecidos por la
Secretaria de Programacion y Presupuesto vy la Direccién General
de Quejas de la Presidencia de la Repiiblica, tanto las quejas y suge_
rencias a cerca de los servicios prestados como la informacidn que
proporciona la dependencia a los usuarios.

Famular recomendaciones a la jefatura para el mejoramiento del

servicio.

RELACIONES:

Con las unidades de progr amacidn, recursos humanos, organizacion
y métodos, ingenieria 6 mantenimiento, consultoria juridica, siste-
matizacién de datos, adquisiciones y estudios administrativos entre

otros, para esstar ‘en condicidn de ofrecer-




cer al pablico una informacion veraz y oportuna.
SUB-UNIDADES DE RECEPCION, INFORMACION Y QUEJAS.-
FUNCIONES ESPECIFICAS -
Atender al ptblico directa o teléfonicamente o, cuando sea el
caso, por otros medios que sirvan a dichos propositos.

P r oporcionar informes sobre servicios, funcionarios;:. hora-
rios, ubicacion de oficinas, requisitosy tramites de la depen
dencia.

Asistir en su caso, a quienes no puedan resolver sus gestio
nes en forma independiente.
Detectar y canalizar internamente ante quien corresponfia
(LA UNIDAD ADMINISTRATIVA O LA UOM), las sugerencias
y quejas de los usuarios de los servicios,
Enviar un resumen de la.s quejas y sugerencias recibidas a la
Presidencia de la Repiblica para que .sean analizadas conjunta=
mente por la Coordinacién General de Estudios Administrativos
y la Direccién General de Quejas. |

RELACIONES. - |
Con las dem4as sub-unidades de la U.0.1.Q., para canalizar

las quejas y propuestas recibidas.

SUB-UNIDADES DE DISENO Y ACTUALIZACION DE MEDIOS
RINCIONES ESPECIFICAS. -

Elaborar, establecer y ma ntener los materiales destinados a

los medios dircctos o indirectos de comunicacion.
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Cuando la institucion no cuente con los suficientes recursos’o su
sistema tenga todavia un desarrollo incipiente, estas funciones
podran ser desarrolladas por la Unidad de Servicios Generales cie
la dependencia, bajo los lineamientos de la UOIQ.
RELACIONES:
Con la Unidad de Ingenierfa o Mantenimiento, para fines de
elaborar los sefialamientos. |
Con las ireas de servicio para elaborar los mensajes que

se requieran’. ( 37).

(37) Sist. 0.1.Q. ob. cit. P. 19 a la 21.
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IV.- LA U.O.L.Q. EN LA PROCURADURIA DE JUSTICIA DEL D.F.

- El lo. de Octubre de 1971 se instal6 en la plénta baja del .edi-
ficio principal wn modulo de informacion dependiendo de la Direccion
General de Relaciones Pablicas, la cual contaba con cuatro agentes de in
formacion, que preoporcionaban datos generales sobre la institucion.

Para el lo. de Marzo de 1973, se creo la Oficina de Quejas, a
adscrita a la Direccién General de Averiguaciones Previas, estando
integrada por dos abogados que se encargaban de recibir y tramitar

las quejas presentadas por el pablico usuario.

Con fecha 5 de Abril de 1973, se publica el primer acuerdo del
C. Presidente de la Repablica, a través del cual, se crean las Unidades N
de Orientacion, Infdrmacibn en todas h s dependencias del gobierno fedg
ral estableciendose en la Procuradurfa General de Justicia del D.E la
Unidad de Orientacion e Informacion, el 28 de Agosto de 1973, estando
integrada por los siguientes elementos:

Un jefe de unidad, cuatro consultores de tramite, un analista
y ocho edecanes de informacion.

Por acuerdo presidencial de lecha lo. de Septiembre de 1977,
se manifiesta que las dependencias y entidades de la Administracidn
Pablica Iederal realizaran los actos que legal y administrativamente
procedan para establecer el sistema de Orientacion e Informacion y
Quejas, y por instrucciones del C. Procurador , a partir del dfa lo.
de Diciembre de 1977 se fusiona la Oficina de Quejas y la Unidad de

Orientacion e Informacién a la Unidad de Orientacién , Informacion
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Quejas v /o sugercﬁ cias, integrada por el siguiente personal:

Jefe de Unidad, tres consultores juridicos, un analista, dos
secretarias y veinte pasantes de Derecho prestando su servicio
social.

4.1. LA IMPARTICION DE JUSTICIA Y LA U.0.1.Q.

En la Procuradurfa General de Justicia del D.F. 1la U.0.1.Q.,
ha servido como un medio de apoyo para la imparticion de la justicia
emprendida por el Procurador Lic. Agustin Alanfs lientes puesto que
en antafio todas las direcciones de la Procuradurfa se desenvolvian
en un campo de formulismo burocratico, por lo que ahora existe una
verdadera conclencia de la sencillez administrativa, para asf otor-
gar los beneficios del Derecho al p@blico en general, decimos que la
U.0.1.Q., ha servido de apoyo porque el pablico usuario acude a que
se le proporcione informacién, orientacién de cuales son sus derechos
y obligaciones ante la institucion por lo que es necesario saber lo
que es justicia :

" Disposicion de la voluntad del hombre dirigida al reconoci-
miento de lo que a cada cual es debido o le corresbonde segin el cri-
terio inspirador del sistema de normas establecido para asegurar la
pacifica convivencia dentro de un grupo social mas o menos amplio"(38)

Nosotros creemos que la justicia es un instrumento fundamen-
tal para el desarrollo de los pueblos, por lo que la justicia es coman
a todos los hombres, tradicionalment: la consideramos como un valor

jurfdico por excelencia.
( 38) Dicclonario de Derecho Rafael de Pina 4a. Ed. 1975. Ed. Porraa
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Lic. Lic. Agustin Alanfs Heites dice:
" Cuando nos hicimos cargo de esta dependencia nos identifico
con ella, el deseo de sehabilitarla, nunca pensamos en una gran obra
de moralizacion o de transformacion espectacular, porque desde el prin
cipios consideramos que el término moralizacion tan usado, a nadie con
vencia, pensamos en untérmino quiza menos comprometeder " Rehabili
tacion ", porque eso permitia avanzar , rescatando aquellos recursos hu
manos que por desorientacion o por falta de gufa no habfan actuado co--
rrectamente, reestableciendose la mision original de la Procuradurfa de
dar una auténtica proteccion al ciudadano " . ( 3).

De estas palabras del procurador, desprendemos que esta deso-
rientacion que tenfan los servidores pablicos, desvirtta el proposito de la
Procuraduria por lo cual, se empezarfa por encauzar nuevémente a través
de la Reforma Administrativa, ya que esta tiene como propdsito acabar con
el burocratismo y los tramites innecesarios.

Y éste nuevo encauce se va adquiriendo a través de la 4a. etapa
la cual da conocimie nto tanto a empleados pablicos como al pablico usua-
rio, de cuales son sus atribuciones para unos y para otros , los usuarios
cuales son sus derechos y obligaciones.

Siguie diciendo el Lic. Alanfs Rientes:

" Procurar justicia con profundo sentido humal;o €s nuestra tarea
acercar los beneficios del derecho a la comunidad y consolidar una autén-

tica vinculacion entre todas las instituciones implica---

(39) Procuraciéon de Justicia.- Clasificacién Tematica de los Discursos

de Agustin Alanfs Fuentes Tomo I. P. 8. Mensaje al Personal de las
Salas y Agencias del M.P.México, D.F 25-Septiembre-1980
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das con lz justicia, €ésta es nuestra meta, sentimos que el reto que
nos lanza el momento actual no es solamente para el M.P., sino ex-
tensivo a todos los instrumentos que coinciden en los servicios de jus
ticia policfas de crucero, médicos de guardia, jueces calificadores
autoridades jurisdiccionales todos estambs comprometidos , habfa
que hacer algo y pronto lo hemos iniciado.

Uno de los propositos, es precisamente la funcion que nos corres-
ponde ejercer o procurar la justicia, y al hacerlo nos colocamos en el
plan de garantizar en la comunidad el mas amplio respeto en sus dere-
chos legales, constitucionales; derechos individuales y soclalgs; vigen-
cfa del respeto a la dignidad humana y promocion de un trato decoroso
a quienes han entregado fé y confianza a sus gobernantes, creemos
que procurar justicia no es exclusiva, ni principalmente consignar
sino mucho méis que eso: es actuar frente a la comision de hechos ill-
citos con energfa pero también con buena fé, es dar a los delitos por
imprudencia tan frecuentes en la época actual, un enfoque diverso a
las conductas plenamente criminales.es atender adecuadamente todos
los problemas que se plantean sin distingo de rango social y cuantia;
es en suma brindar a la ciudadan{a seguridad y paz social, con pro-

fundo respe to a:la dignidad humana " ( 40).

Estos avances logrados por la Procuradurfa General de Justicia

(40) Procuracion de Justicia. Agustifn Alanfs Rientes. ob.dt. P. 24
Discurso pronunciado en la 3era. sesiotn plenaria del consejo
técnico profesional. México D.F. 25-Junio-1979.
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del D.F. se deben principalmente a la sencillez administrativa con que se
esta actuando, promoviendo de esta manera la participacion del pablico
usuario a una eficaz imparticion de justicia por lo que sabemos que estos
son los principales objetivos de la 4a. Etapa denominada de Ventanillas.
y de la cual es integrante la U.0.1.Q., promoviendose de igual manera
la participacion ciudadana, logrando asf que funcionarios y empleados pG-
blicos que tienen a aus cargo la procuraciton de justicia tengan una rela-
cién mas estrecha con el pGblico para asf poder dar un trato mas eficien
te en el tramite que les aqueja en la Procuradurfa, dando de antemano
una atencion mas cordial y de confianza, todos los departamentosgue
la componen y en especial la U.O.1.Q., que es una verdadera realidad
lograda en el Sexenio del Lic. JLP. Observando de esta forma el cambio
de actividad y de buen trato que en fgrma diaria se brinda al p“blico
usuario, en la atenci6n de sus problemas y solucion de las diligencias

en que se encuentran involucrados.
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4.2.1, ORGANIGRAMA E INTEGRACION DE LA U.O.I.Q.. EN LA.
P.G.]J. DEL D.F.

Para el buen desempeiio de la U.0.1.Q., es necesario dar a
conocer el orga‘nigrama e integracion de la unidad.

El organigrama de la U.0.1.Q. es el siguiénte:
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4.2.2. FUNCIONAMIENTO DE LA U.0.1.Q.-

El funcionamiento della U.0.1.Q., es muy importante para el
des empeiio de las funciones de ia Procuraduria General de Justicia del
D.F., ya que permit2 al piblico usuario que acude alh Institucién, sa_

.ber a donde y ante quien se deben ventilar determinados asuntos, agili-
zando el desplazamiento ante la dependencia.

También dentro de este funcionamiento se orientara en forma
eficiente al piblico de que tradmites o papeles deberi cubrir para desa-
hogar el hecho en que se encuentra relacionado, captandose las quejas
y/ o sugerencias con respecto al mal funcionamiento o mejoramiento de
los servicios que presta la Procuraduria.

Las funciones que desempeila la Unidad de O.1.Q., son las si-
guien tes:

Génericas: Elaborar y emplear los medios necesarios de orien
tacién e informacidn para que el publico se conduzca con facilidad dentro
de la dependencia, atender cuando el piblico que asiste a la institucion,
lo solicite, a finde orientarlos y proporcionarle la informacién que re-

-quiera y/ o prestarle la asistencia que necesite, captar y analizar y eva-
laar la opinidn que tiene el publico de los servicios que proporciona la
dependencia a través de encuestas de opinién captando las quejas y / o
sugerencias que presente.

Funciones Egpecificas. - Orientar e informar al pdblico, sobre

los servicios, tramites y requisitos de los asuntos que debe tratar
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en la Procuradurfa, asI como del personal que labora en la misma ,
captar y analizar la opinidn del pablico a cerca de los servicios que
presta la institucién, recabar, estructurar y mantener actualizada la
informacion que se transmite al pablico.
Proporcionar los medios necesarios para la captacion de las
quejas y sugerencias, canaliza{r las quejas y/ o suge'rencias atendisn-
do el procedimiento fijado por la Cbordinacion Geﬁerél de Estudios
Administrativos de la Presidencia de la Reptblica, facilitar y emplear
los medios necesarios' y de orientacion para que el pablico se conduz-
ca y se ubique con facilidad en las instalaciones de la dependencias
notificar al pablico sobre el tramite de quejas y / o sugerencias.
Enviar mensualmente el resumen de las quejas y sugerentias
recibidas a la Presidencia de la Repablica, elaborar el informe.. diario
de servicios proporcionados, codificar las quejas y sugerencias, elaborar,
establecer y mantener los materiales destinados a los medios directos de
comunicacion, atender al pablico directa o telefonicamente o cuando sea
el caso bor otros medios que sirvan a dichos propositos."' ( 42).
I\iosotros manifestamos que las funciones de la U.O0.'L.Q, van
encaminadas a facilitar la realacién de toda persona que se dirige a la
Procuradurfa del Distrito Rderal ya se a en ejercicio de sus derechos o en
cumplimiento de sus deberes, orientandola y atendiendo sus quej.as y/o0

sugerencias, con el prop6sito de que reciban los servicios que presta

(42) Manual de Organizacion de la U.O.1.Q. de la Procuradurfa General
de Justicia del D.F. Ob. Cit. P. 18 a 20.
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la institucion en las mejores condiciones de eficiencia- y oportunidad
precisamenteen el lugar donse se generan sus asuntos, evitandole asf
desplazamientos inftiles en ocasiones, costosos y tardados .

Propiciando de esta manera la participacion de la poblacion en
la transformacion de los servicios que se otorgan a fin de que se preste

cada vez mas eficaz y eficiente, en un ambiente de cordtalidad y confian_

za.
4.3.2. NATURALEZA JURICIA. -

La naturaleza .jurtdica que circunscribe el funciqnamiento del
sistema de Orientacion, Informacion y Quejas en el campo de la Procu-
radurfa General de Justicia del D.E se apoya en los siguie tes ele-

m entos legales:

Acuerdo por el cual se dispone que las Secretarfas y Departa-
mentos de Estados, Organismo Descentralizados y Empresas de Partici_
pacion Estatal de la Administracion Pablica Fedex_‘al, procedan a esta-
blecer sistemas de orientacion, Informacién al Pablico ( Diario Oficial
Abril S de 1973).

Acuerdo por el que las dependencias y entidades de la Adminis-
tracion Pablica Federal realizaran los actos que legal y administrativa-

m ente procedan para establecer un sistema de orientacion, informacion
y quejas a fin de facilitar el tramite, gestion y solucion de los asuntos que
el pablico plantee ante ella y promover la participacion yolaboracion

de los usuarids en el mejoramisnto de los servicios que se les presta,
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en este mismo aauerdo se establece que las U.O.L.Q., deberan quedar
adscritas a la Oficialfa Mayor Direccién General de Administracion o su
equivalente ( Diario Oficial Septiembre 9-1977).

Acuerdo por el cual las dependencias. y entidades de la Admi-
nistracién Pablica Federal adecuar 4n sus planes y sistemas, estruc-
turas y procedimientos conforme al proceso permanente, programado
y participativo de la Reforma Administrativa ( Diario Oficial Abril 24-
1979).

La ya mencionada fundamentacion jurfdica, ha permitido que
el sistema de Orientacion, Informacion y Quejas este resultado como se

esperaba dentro de la 4a. Etapa de la Reforma Administrativa, - denomiO
nada Reforma de Ventanillas.

Recordando que los acuerdos de creacibpde este sistema son
emitidos por el Presidente de 1 a Repablica, facultad que le confiere el
Articulo 89 Fracc. L. de la Constitucién General de la Rep@blica y Art.

20 LOAPE

4.3.4. LOS SERVICIOS BASICOS AL PUBLICO ‘E LA ADMINISTRACION
PUBLICA. -

La actividad gubernamental resuelve en administrar, y adminis-
trar es servir con intensidad, para que la Administracién Pablica -
deral cumpla mejor con sus funciones, desarrollandose de una maera mas
agil los tramites y procedimientos sobre los servicios que otréce al pablico

usuario se cred la Gulfa Basica de Servicios al Pablico y traAmites ante

o Administracion Pablica eder al.
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En esta gula de servicios se presenta un breve resumen en
el que se intenta describir los aspectos mas relevantes de los servicios
y tramites correspondientes, asf como los requisitos que deben cubrir
para determinados asuntos, desde lue go la complementacion de los
servicios que presten las entidades del gobierno se llevaran a cabo e
través de la Uniddad de Orientacién, Informacion y Quejas de cada ins-
titucion.

Para el mejor funcionamiento de esta gufa de servicios, el
Ejecutivo Federal procedi6é a ordenar por sectores administrativos
sefialandose los datos referentes a los servicios o tradmites que corres-
ponden a la Dependencia Coordinadora del Sector, ya sea que se trate
de Secretarfa o Departamento Administrativo, segln el caso, sefalan-
dose también las distintas entidades paraestatales tales que en dicho
sector se encuentran, enfocaremos la gufa basica de servwios al pablico
en particular a la Procuradurfa General de Justicia del D.E , ya que no
tienen responsabilidades de coordinacion eectorial.

Dentro de la Procuradurfa General de Justicia del D.E, los

servicios que mas solicita el pablico usuario son :
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L.a Direccion General de Servicios Sociales a través de orien-
tacién legal, social y familiar proporciona los siguientes servicios a la
ciudadania :

Estos servicios consisten en brindar al pablico en general,
como poder dar una solucion a los problemas que les-aquejan, y en
caso necesario canalizar a:l las personas a las instituciones de asis-

tencia.pﬁblica o privada que corresponda.

En lo que respecta a los casos ,legales se otorga una orien-
tacion de tipo penal, civil, mercantil, admlﬁistratlvo, agrario y fis
cal. |

Por otro lado dentro de orientacion social se atienden proble
mas de tipo alimentario, asf como de alojaml'e'nto, otorgandosé ayuda
a provincianos para que lleguen a su lugar de origen. En orientacién
familiar se proporciona atencion a los problemas de conducta familiar
atencion a victimas de delitos sexuales, asf como de matrimoniales.

Observandose de esta manera que la ciudadania cada vez se
encuentra mas segura, de que en la Procuradurfa 'se esta trabajando
con un verdadero interés para que de esta manera se otorgue una
verdadera imparticion de justicia, al pablico en general.

Dentro de la Procuradurfa a tenido una verdadera qémanda el
ingreso por parte de la ciudadanfa al cuerpo de visitadores vy peritos
voluntarios, que se encuentran adscritos a la direccion general de

participacion ciudadana, reforzandose aan mas los objetivos de la
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4a. etapa de la Reforma Administratiya, que tiene como principios‘
rectores promover la participacion ciudadana, para que de esta for_
ma el pablico usuario se de cuenta que se est4 l_ogrando los objeti-
vos propuestos, la funcion de los visitadores y peritos voluntarios
es la de auxiliar en el desempeiio de sus funciones al agente del
Ministerio Pablico lograndose de esta forma el agilizamiento de los
tramites que se tengan que hacer en la institucion.

Otro de los servicios solicitados por el pablico usuario
es el que proporciona el centro de documentacion de la Procuradurfa,
a este centro se dirige la ciudadanfa que se le proporcione el Codigo
del Ciudadano, asf como publicaciones que emite la institucion para que
de esfa manera b ciudadanfa esté enterada de los objetivos y benefi cios
que -tiene el pablico ante 1a Procuradurfa General de Justicia del D.F

El servicic que se otorga en la Direccionde Averiguaciones
Previas, es el de canalizar al pablico a las aéencias investigadoreas que
le corresponda para que en ella se inicie la averiguacion previa sobre
el problema en que se encuentra involucrado, este serylcio se otorga
a la ciudadanfa que a sido victima de algtn hecho delictivo.

Dentro de este servicio es obligacion del personal de la
agencia investigadora conciliar en la averiguacion previa a las partes

involucradas, siempre y cuando los delitos que se persiga a peticion de

parte.
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Dentro de la misma averiguacién previa las personas involu-

cradas pueden acoger los siguientes beneficios:

Libertad con Reservas: " Las personas detenidas realaciona_

das con averiguaciones previas motivadas por el transito de
vehiculos deberan ser puestas en inmediata libertad con las
reservas del caso, cuando el Ministerio Pablico no cuente con
elementos para determinar la presunta responsabilidad, siempre
que esas pefsonas no hubieren sido encontradas en estado de
ebriedad o bajo el influjo de estupefacientes o substancias psi-
cotropicas, tengan domicilio en el Distrito Federal, y no hubié_

ren tratado de hufr". ( 43).

Libertad Caucional.- " La persona que cometa el delito de le-

siones al conducir un vehfeculo podra obtener la libertad median

te el deposito de una caucion.

Arraigo Domiciliario .- " en cual quier delito imprudencial

si no tiene dinero en efectivo el acusado, para otorgar caucion,
podra disfrutar de arraigo en su domicilio, bajo la

custodia de algtn familiar o vecino .mientras concluye la

averiguacion, siempre que cumpla los requisitos siguientes:

a).- Tenga domicilio fijo en el Distrito Federal.
b).- Su residencia sea cuando menos de un ailo,
c).- No existan datos de que pretende fugarse.

(43) Acuerdo del Procurador Beneral de Justicia del Distrito ederal
14 Noviembre de 1977.
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d).- Desempeiie-trabajo honesto,
e).- Haya observado buena conducta;
f).- Proteste presentarse ante el agente investigador del

Ministerio Pablico que tramita la averiguacitn cuando
este lo disponga.

g.- Atienda las 6rdenes que dicfe el agente investigador
del Ministerio Pablico.

h).- Cubra la reparacion del dafio o realice convenio con
el presunto ofendido ante el Ministerio Pablico de la
forma en que se reparari el dafio causado.

i).- Que tratandose de delitos con  motivo de tréansito
de veh {culos no hubiere abandonado al lesionado y
no hubiere consumado los hechos en estado de e brie
dad o bajo el influjo de estupefacientes o substancias
psicotroépicas.

j).- Quien ejerza su custodfa sea persona de solvencia
moral y econOmica suficiente, a criterio del agene
investigador del Ministerio Pablico de acuedo con
los datos que recabe al respecto y que solidarice
en el convenio a que se refiere el inciso -h-,
en el pago de la reparacion de dafios vy,

k).- Que quien ejerza 3u custodfa declare bajo protesta
decir la verdad, que se compromete'a presentarlo

ante el agente investigador del Ministerio Pablico

cada vez que este asf lo resuelva ". ( 44)
(44) Acuerdo del Procurador de Justicia del D.¥. e Julio de
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Este mismo beneficio se extiende al centro de trabajo:

"Cuando en una averiguacion previa. el presunto responsable goce
delbeneficio del arraigo domiciliario, podra solicitar ¢4 Ministerio
Pablico que se le permita asistir a su trabajo para cumplir con sus
labores habituales, si el custodio y el responsable del centro de
trabajo estan conformed'( 45).

Por lo anterlqr y con el porp6sito de garantizar a.la poblacién
la informaci6n de sus derechos y obllgaclones‘ y pax instrucciones
del presidente José Lopez Portillo se procedié recopilar en un solo
documento los servicios que el. Estado ofréce al pablico, par medio
de la ya conocida Gufa Basica de Servicios al Pablico y Tramites ante
la Administracion Pablica Federal.

Encaminandose al Ejecutivo Federal_a lograr orientar , e info-
mar a la ciudadanfa a cerca de-los procedimientos , lugares y requi-
sitos que tenga que cumplir para recibir algﬁnv servicio o gestionar
~alghn tramite, asf como para captar quejas y sugerencias que la po-
blacién requiera plantear para mejorar los servicios y el trato que
recibe, formando de igual manera la U.O.1.Q., y la Gula Bisica
la 4a. etapa de la Reforma Administrativa denominada Reforma de

Ventanillas.

4.4.EVALUACION DE LA U.OIL.Q., DE LA PROCURADURIA
GENERAL DE JUSTICIA DEL DISTRITO FEDERAL. -

La unidad de Orientaci6n, Informacion y Quejas, ha tenido una

funcién myy satisfactoria dentro de la Procuradurfa General.

(45) Acucrdo del Procurador General de Justicia del Distrito Rderal
14-I&brero de 1978.
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de justicia del D.F., por lo cual veremos que la U.0O.1.Q., tiene el
propoésito de vigorizar uné relacion entre el pablico y la Procuradu-
rfa,yaque la Unidad es el primer contacto del pablico con la institu
cion reforzando aGn mas los objetivos que se vinculan a la 4a. Eta-

pa conocida como Reforma de Ventanillas, a través de la cual se tratan
de conjugar y consolidar las diversas adecuaciones administrativas

a que se ha sujetado el aparato gubernamental an las tres etapas an-
teriores.

Esto ha hecho que la U.0.1.Q., lleve a cabo una -atencion
mas 4agil y eficiente impulsando la participacion del pablico usuario
para que este ayude a amejorar aGn mas los servicios que presta la
Institucion.

La fuerza renovadora de la U.0.1.Q., lleva a cabo se mani-
fiesta en la flufde z de pensamiento con que se retira el ciudadano
informado, de esta manera el espirftu innovador de la Unidad es
hacer que el ciudadano se siente en un ambiente mas cordial, y no de
despotismo por parte de los empleados pablicos, por esto cxeemos
que la evaluacio6n de la Unidad, es satisfactoria, porque ayuda a la
Procuradurfa a que informe , oriente eficientemente al pablico usua-
rio alcanzando de esta forma las metas e ideales que se la propuesto

la U.OI.Q., dela Procuradurfa General de Justicia del D.F.
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CONCLUSIONES

1.- La Admnistracion Pablica es el instrumento a través del cual el
gobierno, estimula, orienta y satisface las necesidades colectivas de la
Nacion, apoyando la accién de los particulares y de los grupos sociales
para acelerar el desarrollo econémico y social del pafls.

2.~ La Reforma Administrativa ha imprimido mayor racionalidad y di
namisino a las Dependencis de Gobierno, en todas sus areas y niveles
siendo entre otros sus propdsitos, impulsar la Eficiencia en las entida-
des gubernamental es mediante el mejor aprovechamiento de sus estruc
turas y sistemas de trabajo, acelerando v simplificando los tramites
motivando en el personal pablico una conciencia de trabajo.

3.- La Sectorizacitn de la Administracion Pablica Federal, ﬁa servido
como un medio eficaz por el cual el pGblico usuario tiene conocimiento
de los servicios y tramites que proporcionan las diversas Instituciones
del Ejecutivo Federal, evitando de esta forma tramites y desplazamien
s inhecesarios por parte del pablico usuario. La sectorizacion se da
a conocer por medio de la Gufa Basica de Servicios al Pablico y Tramites
ante la Administracion Pablica Iederal, en ella misma se presenta un
breve resumen en en el que intenta describir los aspectos mas rele-

vantes de los servicios y tramites que se tienen que hacer en una de-

terminada dependencia.
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4.- En congruencia con el Programa de Reforma Administrava que
sigue el Gobierno Rderal; el Sistema de Orientacion, Informacion y
Quejas tiene como propoésito el vigorizar una serie de acciones ten-
dientes a cumplir con los objetivos que se vinculan en la Cuarta Etg_
pa denominada Reforma de Ventanillas de la cual 8l Sistema forma
parte, através dela cual se trata de consolidar las diversas ade-
cuaciones a que se ha sujetado el aparato gubernamental . Dentro
de esta ténica pensamos que resulta importante acelerar cafgas que
permitan al pablico-usuario recibir la atericion mas Aagil y efi;:iente
impulsando en el mismo pablico una participacion mas dinamica
que ayude a transformar la estructura administrativa en beneficio
de la ciudadania mexicana, mediante la 'presentaciOn de sus quejas
y sugerencias.
5.- La Procuradurfa General ‘de Justicia del Distrito Federal hato-
mado un gran entusiasmo en los lineamientos sefalados por la
cuarta Etapa de la Reforma Administrativa, para hacer frente a di-
chos lineamientos se elabord un nuevo trabajo, el cual ha estado
apoyado. en todo por la Unidad de Orientacion, Informacion y Que-
jas, por lo cual se ha estado acabando con el burocratismo existen-
te en dicha Institucitn.

En fin, creemos que la sencillez administm tiva en los tra-
mites de las personas involucradas en algtn asunto relacionado con la

Institucion se esta logrando, esperamos, que los empleados pablicos
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que componen la Procuradurfa General de’ Justicia del Distrito Federal

sigan apoyando , como hasta ahora la Reforma Administrativa.
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