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Introduccion

La Procuraduria Social, instituida como un ©&rgano desconcentrado del
Departamento del Distrito Federal, con el objeto de canalizar las demandas de
ia sociedad referidas a ineficiencias, burocratismo, pérdida de tiempo, gastos
innecesarios y, en general, mala administracion y gestién de parte del Gobierno
de! Distrito Federal, constituye uno de los elementos mas novedosos en el
accionar de la Administracién Pablica Mexicana.

Pese a que su funcionamiento data de mas de un lustro, hasta el momento es
un organismo poco conocido por la sociedad civil, por lo que se puede afirmar
gue son numerosos los ciudadanos que ignoran y desconocen la finalidad,
funciones y caracteristicas de operacién de la Procuraduria Social.

Es importante senRalar el significado que tiene el establecimiento de este
organismo, para el estudio de las relaciones que se dan entre el Gobiernc y la
sociedad, considerando que es comun la desconfianza y escasa credibilidad
que se tiene de parte de la ciudadania hacia sus gobernantes.

Este hecho puede derivar en que e! quehacer de la Procuraduria se vea
restringido a un porcentaje minimo de la sociedad, ademas de que sus objetivos
se vean dificiles de lograr, por la propia naturaleza de esta instancia, ubicada
como un érgano mas del propio Gobierno capitalino.

La problematica de la vida cotidiana del habitante del Distrito Federal que tiene
que acudir a realizar gestiones administrativas ante las autoridades del
Departamento del Distrito Federal, puede encontrar algun paliativo dentro de la
Procuraduria Social en la medida en que dicho organismo sea ampliamente
conocido por ia poblacion, pero, sobre todo, acudird a ella cuando esté
convencido, de que sus demandas seran recogidas sin necesidad de incurrir en
gastos innecesarios y pérdida de tiempo.

En ello radica, precisamente, |a posibilidad de éxito o fracaso de la accién de la
Procuraduria Social.

Con base en lo antes sefalado, el propdsito de este trabajo es el de realizar un
anadlisis general sobre la actuacién de la Procuraduria Social del Departamento
del Distrito Federal en el periodo de 1992 a 1994, asi como de sus perspectivas
en el futuro inmediato.



Entre otros aspectos, se tratara de dar respuesta a planteamientos como los
siguientes:

e ¢ La Procuraduria Social es un instrumento mas al servicio de la
Administracién Publica o, en la practica, podra responder a las demandas de
fos ciudadanos, adn cuando estas sean contrarias a las acciones y
determinaciones derivadas de las politicas del gobierno capitalino, o de
alguna autoridad publica, en especifico ?

e ¢ Representa el establecimiento y operacion de la Procuraduria Social un
mero paliativo y valvula de escape a la presion politica del D.F.?

e ¢ Hasta que punto la accidén de la Procuraduria Social permitira el
mejoramiento de la calidad y la eficiencia en los tramites y procedimientos
administrativos del gobierno capitalino ?

En esta investigacidn se analiza la creacion de la Procuraduria Social del
Distrito Federal, como un érganc de la Administracién Publica destinado al
apoyo y vinculacién con la sociedad civil.

El interés y la importancia que tiene el anadlisis de este tema radica en que, la
Procuraduria Social ha sido constituida como una instancia que permite la
vinculacién y el acercamiento de la Administracién Publica ala sociedad; razdn
por la cual se pretende hacer una revisidon de su gestion , para conocer en que
grado estd cumpliendo con los objetivos para los que fue creada o si
simplemente es un complemento del aparato burocratico.

El objetivo de esta inv i ion, es anali la gestidn de la Procuraduria
Social, en el periodo 1992- 1994 su impacto en la sociedad y sus perspectivas
de desarrollo.

Con ello se pretende aportar un mayor conocimiento sobre la manera en que la
Administracion Publica puede ofrecer alternativas interesantes y novedosas en
su relacion y acercamiento con ia sociedad.

En el desarrolio del tema se sostienen dos hipdotesis:
1. En la medida en que la ciudadania tenga un conocimiento mas completo
sobre las instancias de ia Administracion Publica a las que puede acudir para

fa satisfaccion de sus necesidades, se podra lograr un mayor acercamiento
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entre gobernantes y gobernados, con lo cual la administracidon estara en
posibilidad de ofrecer una imagen de eficiencia ante sus responsabilidades.

2. La efectividad de la Procuraduria Social, esta totalmente limitada por las
politicas y las estrategias que se aplican por parte de! Gobierno Capitalino,
con lo cual, su funcionamiento es solo como un mediador y filtro de
demandas ciudadanas, sin que pueda presentarse una real credibilidad y
confianza por parte de la sociedad y, por lo tanto, un obstaculo importante

para el acercamiento con las autoridades.

En este sentido, el tema es fundamental para el estudio de la Administracién
Publica en lo referente a estrategias, mecanismos y esquemas de operacion, a
través de los cuales regula la interaccion de los individuos, respecto a sus

gobernantes.

Por lo antes expuestn, ia presente investigacion pretende analizar si la creacion
de ia Procuraduria Social puede representar una medida importante para lograr
el acercamiento y una mejor comunicacion entre autoridades y ciudadanos.

La organizacion del trabajo considera basicamente el siguiente esquema:
Un marco de referencia para situarnos en el contexto de la investigacion en
donde se revisaran conceptos como: gobierno, Administracién Publica, Estado,
sociedad civil, entre otros. Un apartado en donde se citaran los antecedentes
que dieron origen al establecimiento de la Procuraduria Social; un analisis de la
estructura orgdnica, funciones y atribuciones de dicho organismo; y por ultimo
derivado de! analisis de la evolucidon reciente de la Procuraduria, se plantearan
las principales conclusiones sobre el impacto y los resultados alcanzados con
su funcionamiento; asimismo, se hara el sefialamiento de las perspectivas de

esa instancia en el futuro inmediato



1. Marco conceptual

Para el desarrollo de la investigacion, es necesario establecer las definiciones
de los principales conceptos que sirvieron de base y fundamento para el
analisis de la gestién de la Procuraduria Social, tales categorias son las
siguientes:

Estado, gobierno, Administracién Publica y sociedad civil,

En primer lugar, es importante indicar que el trabajo que se presenta, tiene
como eje de anadlisis el estudio de los derechos humanos y el impacto que ha
tenido en la sociedad la creacién de la Procuraduria.

El desconocimiento de los derechos del hombre ha sido causa de conflictos en
los gobiernos y de problemas publicos y sociales llegando a convertirse en
fevantamientos y guerras, promotoras de la destruccion de la naturaleza y el ser
humano con el fin de denigrar a la maxima manifestacion de vida que es el
hombre.

La sociedad civil (habitantes de una zona geografica, participantes de la vida
publica) se ve en la necesidad de crear un organismo estatal capaz de hacer
respetar tales derechos.

“El estado, tal como lo concebia Hegel , no es una institucion utilitaria, dedicada
a la tarea ordinaria de suministrar los servicios publicos, administrar justicia,
realizar deberes de policia y ajustar los intereses industriales y econdmicos.
Todas estas funciones pertenecen a la sociedad civil. El estado puede sin duda
dirigirlas de acuerdo con las necesidades, pero el mismo no las realiza. La
socied1ad civil depende del estado para la supervision inteligente y el sentido
moral®

Dice Omar Guerrero "e! concepto de gobierno es clave para entender el
significado de la, administracion publica, al que Juan Carlos Bonnin define como
“ila autoridad creada para dar movimiento al estado (cuerpo politico) y una
direccion comun a todos los individuos para la ejecucion de las leyes™.?

“La Administracion Publica es la autcridad comun que, dentro de cada
departamento, ejecuta leyes de interés general que se estatuyen sobre las
relaciones hecesarias de cada administrado con la sociedad, y de la sociedad
con cada uno de ellos; asi como sobre las personas, los bienes y las acciones,
como interesantes al orden publico."?

dc la Teoria Politica. p. 481,
dc ta_Administmcion Pubtica. p. 71

'Sabine George H. Histo
? Gucrrero Omar. La tco




La funcién de la administracion publica es entonces, la de ejecutar las politicas
adoptadas por las autoridades para servir a la colectividad y preservar el
bienestar comun.

“El objeto de ia administracion es la ejecucion de las leyes que consideran a las
personas como miembros del Estado; escrito por propia mano, Bonnin agrega
que, ‘en una palabra la administracion abraza todo lo que constituye las
relaciones de los administrados con el Estado, dentro del interés del orden
social”.

Para Bonnin la ciencia de la administracion, en su amplio significado, es “ la
ciencia de las relaciones entre la sociedad y los administrados, y de los medios
de conservacion de estas mismas relaciones por la accién de la autoridad
pn.’lblica: sobre las personas y las propiedades, en todo lo que interesa al orden
social™

Dentro de! proceso de evolucion de |la Administracién Publica, se localiza la
lucha por imponer la voluntad del mas fuerte, situacién que impide el objetivo de
la administracién. Derivado de este fenémeno, surge la figura de! ombudsman,
cuya base existencial radica en la defensa de los derechos ciudadanos
representada por la figura de la Procuraduria Social del Distrito Federal.

“Procurar significa hacer diligencias y esfuerzos para conseguir lo que se
desea, intentar hacer algo. Proporcionar, facilitar. Conseguir”.*

Tedricamente la funcién de la Procuraduria Social es, precisamente, la de
procurar a! ciudadano, velar por su bienestar, asi como también vigilar y
supervisar a las autoridades en el desempeno de sus funciones delimitado por
las normas establecidas por la sociedad.

“Como una necesidad identificada socialmente, el 25 de enero de 1989 se cred
la Procuraduria Social del distrito Federal, al que podemos conceptualizar como
el primer ombudsman administrativo en este espacio sociogeografico, cuyo
antecedente general y universal se puede también referir al citado ombudsman
previsto en la Constitucién sueca de 1809

Partir de esta base tiene la finalidad de ubicar el origen de la Procuraduria
Social, como una necesidad imperiosa del Gobierno por contar con un
organismo a través del cual se diera atencién a los derechos humanos,
relacionados con los principios de libertad, autonomia y dignidad de las
personas.

*Op. Cit..p. 72
“ Nucveo D nario Larousse manual ilustrado. p. 697.
* Gonzalez Ibarra J. Dc Dios. La Procuraduria Social del Distrito Federl. p.73
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2. Antecedentes de la Procuraduria Social.

Antecedentes Generales

Es en la Constitucion sueca de 1809, donde surge el ombudsman, “con la noble
misiéon de proteger los derechos generales e individuales del pueblo, vigilando
la actuacion de jueces, autoridades y funcionarios que incumplan ias leyes o las
apliquen mal, causando con ello un dafio a los particulares”.®

“Otro antecedente internacional que hace referencia a estos organismos se
situa en las tribus germanicas y posteriormente aparecleron el Canciller de
Justicia y el ombudsman en la constitucién sueca en 1809.”7

“En nuestro pais, se puede decir que el origen del ombudsman mexicano, se da
en 1847, con la creacién de la Procuraduria de los Pobres, como iniciativa de
Ponciano Arriaga. La finalidad de esta Procuraduria era la defensa y el respeto
para las personas desvalidas ante los excesos, agravios, vejaciones y maltrato
por parte de la autoridad.”®

Los procuradores de los pobres, tenian la obligacion de exigir a las autoridades
competentes, que las persenas bajo su proteccion, fueran atendidas conforme a
derecho y tomando en cuenta la situacion de desventaja entre gobernante y
gobernado.

Entre los antecedentes mas recientes de la Procuraduria Social, se encuentra la
creacion de 1a Procuraduria de Proteccién Ciudadana, en 1988, en el Estado de
Aguascalientes.

“Este organismo tiene el objetivo de solucionar las inconformidades de los
ciudadanos derivados de quejas por inadecuada o mala atenmén conforme a
derecho, de parte de las autoridades y servidores publicos.”®

En la actualidad son varios los organismos que llevan a cabo acciones de
procuracion de derechos ciudadanos y humanos, tales como:

e La Comisién Nacional de Derechos Humanos.

e La Comisién de Derechos Humanos del Distrito Federal.

® Gonzilez Ibarra J. De Dios., op.cit..p. 73,

7 Procuraduria Social. Mcmoria de Gestion del periodo julio 1989 a agosto de 1994.p. S
* Procuraduria Social . op.. cit., p. 5

® Procuraduria Social. op.. cit.p . 5



e La Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO).
» La Defensoria de los Derechos Universitarios.
e ta Procuraduria Social del Distrito Federal (PROSOC).

A través de estos organismos, se pretende canalizar las demandas ciudadanas
referidas a la necesidad de recibir de las autoridades publicas mejores servicios
y atencion adecuada.

Con ello se pretende disminuir el distanciamiento entre gobernantes y
gobernados derivados de aspectos como: el incumplimiento o la ausencia y
vacios de la legislacion, la arbitrariedad e impunidad en su aplicacién, asi como
la deshonestidad y falta ae atencidn y servicio por parte del funcionario y
empleado servidor publico en el cumplimiento de sus obligaciones ante la
ciudadania.

El Gobierno ha venido adoptando estas medidas para recuperar la confianza de
la poblacidén y volver a contar con legitimacién para la aceptacién mayoritaria de
sus programas, acciones y decisiones.

En sintesis se pretende fomentar una nueva cultura, en la que exista una
confianza en los actos de gobierno, derivada de la calidad del servicio a la
ciudadania, mediante el cumplimiento de las obligaciones y responsabilidades
de ambas partes, en el marco del fortalecimiento de las relaciones entre
gobernantes y gobernados.

Por ello, la creacion de organismos como la Procuraduria Social de! Distrito
Federal, obedece principalmente a la necesidad de tratar de lograr un
acercamiento y mayor vinculacién entre Gobierno y sociedad civil.

Marco Legal de la Procuraduria Social del Distritc Federal.

tos fundamentos legales que dan sustento a la Procuraduria Social son:

e Ley organica de la Administracion Publica Federal.

e Ley Organica del D.D.F.

¢ Reglamento Interior de! D.D.F.



Finalidad de la Procuraduria Social.
La Procuraduria Social pretende lo siguiente:

1. Convertirse en un 6rgano de vigilancia del cumplimiento de la labor del
servidor publico.

2. Apoyar a la sociedad civil en la realizacién de los tramites administrativos que
se realicen ante el Departamento del Distrito Federal.(D.D.F.).

3. Establecer un canal de comunicacion permanente entre autoridades y
habitantes del D.F."°

En estos rubros se manifiesta la funciéon de control del ombudsman
administrativo.

*Tomando como punto de referencia los informes de actividades rendidos por
los ombudsmen, los cuales reflejan organizadamente las areas de mayor
incidencia de la inconformidad ciudadana, dando pauta para l|a aplicacién de
correctivos necesarios, podemos afirmar que sirven como un eficiente
instrumento de control, para medir y juzgar los resultados de la actividad
gubernativa.

En e! caso de la Procuraduria Social del DF, nos refeririamos a la funcidén de
control en el ambito de competencia del Departamento del Distrito Federal™""

Cabe reiterar que la creacién de la Procuraduria Social, es un elemento de gran
importancia para el estudio de la Administracion Publica mexicana, crientada a
servir a la ciudadania haciendo de la administracion una dinamica de servicio y
satisfactora de las necesidades y demandas de la colectividad.

Este organismo como vigilante de los dereches ciudadanos, justifica su
existencia como defensor de los administrados, ya que en los Ultimos afios se
ha tratado de fortalecer la atencion de las garantias individuales, como una de
las principales preocupaciones de la sociedad y el gobiernoc.

1o i del informe de Ja Memoria de Gestion del periodo jutio de 1989 a agosto
de 1994,
'V Gonz4alcz Ibarra J. De Dios.La Procuraduria Social del Distrito Federa). P. 87




€l interés y la importancia que tiene el analisis de este tema radica en que, la
Procuraduria Social, ha sido constituida como una instancia que permita la
vinculacion y el acercamiento entre la Administracion Publica y la sociedad;
razén por la cual en este trabajo se pretende hacer una revision de la gestién de
este organo administrativo, para conocer en que grado esta cumpliendo con los
objetivos para los que fue creada, o si, simplemente, es un complemento del

aparato burocratico.
Ante la realidad ciudadana, el gobierno se ve en la necesidad de proporcionar a
la sociedad, un organismo dentro de la Administracion Pablica y a favor de los
particulares que garantice la calidad en el servicio, asi como el trato correcto y
adecuado por parte de quienes son los responsables atender a la ciudadania en
ol cumplimiento de tramites y obligaciones en las diferentes areas del
Departamento del Distrito Federal.

Su creacion se fundamentd en aspectos como los siguientes:*?
=» Disponer de medios sencillos y agiles para el fortalecimiento y apoyc a los

derechos individuales; y,

=> Brindar la atencién oportuna y la debida aplicacion de ia ley, en lo relativo a
las actividades de la Administracion Publica, que tienen un impacto directo en

la ciudadania.

Su funcidn como instrumento de apoyo a la gestion ciudadana ante las
autoridades publicas en el Distrito Federal, le da a la Procuradurfa Social, una
naturaleza y caracter especiales pues en dicha instancia se trata de poner en
practica el compromiso contraido por el Estado para el cumplimiento de los
derechos de los habitantes de! D.F.; y, por otro lado, busca establecerse como
un érgano, a traveés del cual, se canalicen las demandas de mejores servicios y
atencion oportuna y de calidad, que espera recibir la sociedad, de parte de los

servidores publicos.
“El entonces Jefe del Departamento del Distrito Federal, expide el Acuerdo de
creacién de la Procuraduria Social, mismo que fue publicado en el Diario Oficial

de la Federacion el 25 de enero de 1989.

icial del DDF 22 de febeero de 1993,

' Resumen persoanal, particndo del informe de La



El |n|C|o formal de actividades se dio a partir det mes de julio de ese mismo
afo”.

La Procuraduria Social se constituy¢ como un drgano desconcentrado del
Departamento del .Distrito Federal, teniendo como finalidad:

*Ser una instancia accesible a los particulares con el objeto de coadyuvar a que
los actos de autoridad y la prestacion de los servicios publicos a cargo del
Departamento del Distrito Federal y de las entidades paraestatales sectorizadas
al mismo se realicen con estricto apego a los principios de legalidad, eficiencia,
honestidad y oportunidad.” '*

Lo anterior permite observar la importancia de la creacién de este organismo,
coadyuvante de la administracién publica del Distrito Federal, como un érgano
novedoso, al que se le doté de instrumentos y procedimientos, sencillos y
agiles, para propiciar la confianza ciudadana y denunciar irregularidades en la
atencion de servidores publicos.

Caracteristicas de la Procuraduria.

De acuerdo con al analisis realizado respecto a sus principales funciones,
consideramos que la Procuraduria Social se puede caracterizar conforme a lo
siguiente:

a) Conciliadora.

b) De Concertacion.

¢) Con un Caracter de Servicio y de Beneficio Social.
d) Con Garantia de Legalidad y Confiabilidad.

e) Revestida de Autoridad Moral.

Estas cafacleristicas implican que no tiene facultades ejecutivas, ademas de
que no tiene ambito de competencia en aspectos de procuracién e imparticiéon
de justicia, pues su esfera de accién se centra en los aspectos administrativos.

'3 procuraduria Social . Mcmonn dc Gestién del periodo julio de 1989 a agosto de 1994, P. 6

'“ veran’, 1° del iéndc la P ia Social.Diario Oficial dec la Federacion. 25 de
cncro de 1989,




“La Procuraduria Social es una institucion inserta dentro del poder ejecutivo,
que forma parte de la administracion publica centralizada del Departamento del
Distrito Federal y depende jerarquicamente del jefe de dicho Departamento.
Carece de facultades ejecutivas y de decision; tiene como finalidad intervenir, a
peticion de los particulares, para que los actos de autoridades y la prestacion de
los servicios se realicen con estricto apego a los principios de la legalidad,
eficiencia, honestidad y oportunidad”, **

Partiendo de esta definicion concluimos que es conciliadora y de concertacion
por intervenir en los actos suscitados entre particulares y autoridades buscando
servir y alcanzar el beneficio social de! ciudadano utilizando la autoridad moral
de la que esta revestida y tiene garantia de legalidad y confiabilidad porque
atiende dichos actos con estricto apego a derecho.

3. Gestion de la Procuraduria Social del Distrito Federal en el periodo
1992-1994.

De acuerdo a la informacién obtenida, a finales de 1992, la Procuraduria inicia
su etapa de consolidacion, por lo cual este trabajo abarcara desde esa fecha,
hasta el término del sexenio salinista, con el objetivo de detectar los principales
avances y resultados.

En este capitulo haremos referencia a la estructura organica y funcional de la
Procuraduria, asi como el analisis de los resultados mas relevantes en el
cumplimiento de sus programas durante los tres afios que se estudiaron.

Estructura Organica y Dependencia.

“Se encuentra adscrita al jefe del Departamento el Distrito Federal, dotada de
autonomia financiera, técnica, administrativa y operativa.”'®

Se hara referencia también al siguiente parrafo de la pagina seis de la Memoria
de Gestién de la Procuraduria:

La Procuraduria Social fue creada por el jefe del Departamento del Distrito
Federal, mediante acuerdo de fecha 23 de enero de 1889, publicado en el
Diario Oficial de la Federacion el 25 del mismo mes y afo, como Organo
Desconcentrado de la Administracién Publica, que tiene por objeto coadyuvar a

'* Gonvaler Ibarra J. de Dios.Lu Procuraduria social del Distrito Federal. P. 91

'® Art. 2" del Acucrdo de Creacion de la Procuraduria social. Diario Oficial de la Federacidn. 25 de encro
de 1989



que los actos de autoridad y la prestacion de los servicios publicos a cargo del
DDF y de las entidades al mismo se realicen apegados a los principios de
legalidad, eficiencia, honestidad y oportunidad.

Inicialmente se integré por dos subprocuradurias:
Subprocuraduria de Inconformidades que realiza las siguientes funciones:

a) La atencién, tramite y solucidon de las quejas contra actos u omisiones de
autoridades, que bajo concesidon o autorizacion prestan servicios publicos ;

b) El suministrar informacién, orientacién y asesoria en toda clase de asuntos,
aun cuando por su materia escapen a la competencia de la procuraduria; y,

c) En especial, a los poseedores o adquirientes de vivienda de interés social en
la celebracion de los actos o contratos necesarios para obtenerla.

Subprocuraduria de Recomendaciones sus funciones son :

a) Emitir recomendaciones o sugerencias a las autoridades con base en las
quejas tramitadas;

b) Establecer los criterios para la realizacion de los proyectos de
recomendacidn formulando el dictamen correspondiente;

c) Vigilar el resultado de las recomendaciones o sugerencias emitidas;

d) Establecer los procedimientos y criterios de notificacion a las instituciones o
prastadores de servicios y al particular sobre el tramite y resultado de su
inconformidad,;

o) Integrar y mantener actualizado el Centro de Documentacién para apoyar las
labores de ia Procuraduria.

f) Determinar mecanismos de analisis de las quejas recibidas y formular los
proyectos de sugerencias a las instituciones o prestadores de servicios para
simplificar sus procedimientos.'”

En enero de 1990, la Procuraduria Social, se reestructurd organicamente con la

creacion de la Subprocuraduria de Quejas y Recomendaciones, en sustitucion

de la de Inconformidades, con competencia en la atencidn de asuntos

individuales y resolucién de quejas, realizacién de conciliaciones y sugerencias;
asi como proporcionar asesoria y orientacion de todo género.

"Procuraduria Social. Mcmoria de Gestién det periodo julio de_1989 a agosto de 1994. P. 7
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ORGANIGRAMA AUTORIZADO AL 31 DE AGOSTO DE 1934
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De igual forma, se establecid la Subprocuraduria de Concertacion Social, en
lugar de la de Recomendaciones, con igual competencia que la otra
Subprocuraduria, con la diferencia de que su ambito de accidn se ubico en ila
atencion de asuntos de caracter colectivo, con la funcién, ademas de
orientacion, asesoria y facultad de conciliacion en materia de condominios.

Quedando dos subprocuradurias conociéndose asi:

Subprocuraduria de Quejas y Recomendaciones y Subprocuraduria de
Concertacion Social.

“A consecuencia de los cambios operados en la estructura organica y
distribucion de funciones, se elaboraron nuevos manuales, tanto de
organizacién como administrativos, mismos que se incorporaron a los generales
de la institucion, y que comprenden la organizacién interna, facultades y
funciones niveles de mando, delimitacion de responsabilidades, relaciones de
dependencia de las diversas areas y descripcién de los objetivos, la aplicacién
de normas y la ejecucion de operaciones que configuran los procedimientos
implantados para el cumplimiento de los fines.”"®

~Atribuciones y Facultades de la Procuraduria Social"'?
Las principales atribuciones de la Procuraduria se definieron en torno a:

e Informar y orientar sobre tramites administrativos y prestacion de servicios
publicos del D.D.F.

= intervenir en asuntos de interés social, particularmente de caracter colectivo,
que le encomiende el titular del D.D.F.

e Prestar asesoria a los propietarios de vivienda de interés social en lo que se
refiere a ia celebracidn de actos juridicos y contratos necesarios para su

adquisicion.

« Tramitar, recibir, investigar y dar seguimiento a las inconformidades y quejas
de los ciudadanos, sus agrupaciones y organizaciones por actos u omisiones
de las autoridades administrativas del D.D.F_, y por irregularidades de los
servicios publicos que preste, concesione, y autorice o estén a cargo de sus
entidades sectorizadas.

‘" Op.. Cit. P. 8.
' Op. Cit..p.8a 12,



Orientar y asesorar a los propietarios de vivienda en condominio, de la Ley
Sobre el Régimen de la Propiedad en Condominio de Inmuebles para el
Distrito Federal y demas disposiciones aplicables; asi como también
asesorando la parte administrativa del inmueble y conciliando los conflictos
suscitados entre condéminos y la administracidn.

Etlaborar estudios y sugerencias después de analizar y evaluar las quejas e
inconformidades presentadas y atendidas, de manera que coadyuven al
mejoramiento de la administracién publica del D.D.F.

e Concertar entre autoridades o prestadores de servicios del D.D.F. y los
particulares, con el fin de allanar las diferencias surgidas con motivo de los
asuntos planteados y lograr su soluciéon de manera eficaz, pronta y expedita.

Establecer mecanismos de coordinacion con Dependencias y Entidades de la
Administracion Publica, instituciones y érganos de representacion ciudadana,
mediante la concertacién de acuerdos y convenios que permitan un eficiente
desempeiio en el ejercicio de sus funciones

Emitir recomendaciones debidamente fundadas y motivadas, a las
autoridades administrativas, o&rganos desconcentrados y entidades
sectorizadas al D.D.F. para la solucidén de los asuntos que conozca.

Por sus caracteristicas de ser una instancia de conciliacion, autoridad moral y
procuracién de derechos ciudadanos, la Procuraduria Social esta facultada

para:
Indagar o Investigar hechos que se hagan de su conocimiento, a travées de
denuncias o quejas ciudadanas.

Para cumplir con este ejercicio, la Procuraduria, puede hacerse presente ante
los dérganos administrativos, a fin de recabar informacién y documentos
unicamente relacionados con la supuesta violacién de derechos expuesta en la

queja.

Si la autoridad se niega a proporcionar la informacion o permitir el acceso a la
documentacion requerida, la Procuraduria podra dirigirse al superior jerarquico
para obtener lo solicitado y llegar incluso hasta el titular de Ia entidad.

« Solicitar informes a la Autoridad.

Tiene el derecho de solicitar a la autoridad un informe sobre los hechos materia
de la queja, a fin de poder sugerir la solucién respectiva.



« Publicar las Recomendaciones como medio de presién moral para que el
funcionario acate las sugerencias.

Funciones.
Las funciones de la Procuraduria Social de! Distrito Federal son:

1. Recibir quejas e inconformidades de los particulares, sobre actos u omisiones
de las autoridades administrativas de! D.D.F., cuando no fueren atendidos, ©
desconozcan sus razones y fundamentos o la respuesta de una peticion se

ha demorado.

2. Transmitir las quejas e inconformidades recibidas a las areas de las unidades
administrativas y érganos desconcentrados del D.D.F. y en su caso ante las
unidades sectorizadas al mismo, y verificar su tramitacidon para que las
mismas sean oportunamente solucionadas.

3. Turnar a la Contraloria General del D.D.F. las denuncias que sean de su
conocimiento que impliquen una responsabilidad atribuible a los servidores
publicos en los términos de la legislacién apticable, informando de ello al
interesado.

4, Realizar las investigaciones necesarias en relacion a las inconformidades
presentadas y que sean procedentes en los términos del acuerdo de

creacion.

5. Emitir recomendaciones para la conciliacion entre autoridades o prestadores
de servicios del D.D.F. y los particulares con motivo de las quejas
presentadas por los mismos, conforme al acuerdo de creacion.

6. Formular sugerencias y recomendaciones debidamente fundamentadas a las
areas, unidades y organos desconcentrados del D.D.F. asi como las
entidades sectorizadas a este, con el propésito de simplificar procedimientos,
regular o desregular actividades, mejorar la prestacién de los servicios y
elevar !a eficiencia de los servidores puUblicos

7. Informar periddicamente al Jefe del D.D.F. sobre asuntos tramitados y
pendientes, de sus gestiones e investigaciones y de las recomendaciones
formuladas en el ejercicio de sus funciones, mismos que seran publicados en
ia Gaceta Oficial del D.D.F.

8. Conciliar conflictos de cardcter condominal y registro de los administradores
facultades concedidas por acuerdo delegatorio de! Jefe del D.D.F. en los

16



articulos 30 y 41 de la Ley sobre el Régimen en Propiedad en Condominio de
inmuebles para el Distrito Federal.

Programas de Trabajo de la Procuraduria Social.

A continuacion se mencionan los programas que realiza esta Dependencia:

Programas Generales de Proteccion a la Ciudadania.

La Procuraduria Social, para cumplir con sus principales objetivos, se vale de
diversos programas que tienen el propdsito de resolver las presuntas
violaciones especificas de su ambito dentro de la ciudad de Meéxico, y asi

satisfacer la defensa de los derechos de los habitantes de esta ciudad en el
campo de la administracion.

“En este apartado pueden considerarse 10s asuntos cuya atencién comprende

las inconformidades que se reciben de la ciudadania y a las cuales no es

posible ubicar en alguno de los programas especificos que tiene establecidos la
propia instituciéon®.?®

Competencia de la Subprocuraduria de Quejas.

» Quejas individuales.

e Apoyo al conductor.

* Atencidn a juzgados civicos.

e Apoyo a invidentes con perro guia.

* Unidades mdviles.

s Apoyo al pasajero.

e Apoyo a usuarios de estacionamientos publicos.
Competencia de Ia Subprocuraduria de Recomendaciones.

e Programa de quejas colectivas.

* procuraduria Social del D.F. Informe_Anual de actividades. 1993. p.6
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e Apoyo al indigena.
e Apoyo al condémino.

De manera adicional debe sefalarse que en forma conjunta, las dos
Subprocuradurias participan en los programas de regionalizacion, los cuales
estan divididos en zona norte y zona sur que se refieren a aspectos como:

» Propuestas de modernizacion.
e Orientaciones juridicas, administrativas o sociales..

« Actividades editoriales.

Respecto a los programas, por los que ha dado inicio la Procuraduria, debe
rasaltarse que se refieren a aspectos cotidianos practicos y sencillos que
suceden constantemente en cualquier ciudad.

Resultados Alcanzados por los Principales Programas de la Procuraduria en el
Periodo 1992 - 1994.

La inforrnacion que a continuacion se presenta, esta tomada de ia Memoria de
Gestion Julio de 1989 a Agosto de 1994, elaborado por la propia Procuraduria
Social del Distrito Federal.

“La Procuraduria social a través de sus Programas Operativos Anuales de 1990
- 1994 ha estimado atender 200,527 asuntos distribuidos en 60,736 quejas y
139,791 orientaciones. Es oportuno sefialar que la Subprocuraduria de quejas y
Ia Subprocuraduria de Recomendaciones laboraron sin programa operativo
anual durante 1989 por carecer de antecedentes de demanda de servicios e
informacion para conformar los citados programas, en virtud de tratarse de una
institucion nueva, que inicié sus tareas ya avanzado el afio.”?!

Esto se debe a que es importante partir de la informacién oficial, para realizar el
anadlisis correspondiente y derivar las conclusiones y perspectivas inherentes a
la presente investigacion.

“Es dificil que la mayoria de los habitantes comprendan en abstracto y sepan,
ademas, cudles actos u omisiones de las autoridades del DDF pueden ser
motivo de queja recomendacion y rectificacion.

3 procuraduria Social. Mcmoria dc Gestion del periodo julio de 1989 a agosto de 1994. P. 17




Por eso nos parece interesante la forma en que se han detectado los puntos
mas importantes en la interaccion ciudadanos-autoridades © administrados-
administradores, para referirlos y sistematizarlos en programas especificos,
denominados por la caracteristica mas relevante de sus propositos.” 22

estos programas son:

PROGRAMAS GENERALES DE PROTECCION A LA CIUDADANIA.

"En este apartado pueden considerarse los asuntos cuya atencidén comprende
las inconformidades que se reciben de la ciudadania y a las cuales no es
posible ubicar en alguno de los programas especificos que tiene establecidos la
propia institucion.

En esta primera seccién se agrupan las quejas e inconformidades de caracter
genérico, mismas que por su naturaleza se les puede clasificar en dos grandes
grupos, a saber:

QUEJAS INDIVIDUALES Y QUEJAS COLECTIVAS

Las quejas e inconformidades pueden surgir en contra de cualquier
dependencia de! Departamento del Distrito Federal, ya sea porque los
mecanismos establecidos para la atencidn de los ciudadanos presenten
deficiencias, por la omisidén de los servidores publicos, por el comportamiento
indebido de los mismos o porque el asunto es de una compliejidad tal que no
puede resolverse en forma inmediata, como lo desearia el partio::ulal"zs

QUEJAS INDIVIDUALES.

Consiste en tramitar y recibir las quejas presentadas individualmente ante la
Procuraduria, tratando de resolverlas, previa verificacién no competencia a otra
instancia su tramite y solucion.

En este rengldn se concentra un alto porcentaje de inconformidades
presentadas por los particulares, en contra de los actos u omisiones de
servidores publicos de! D.D.F.; por ejemplo, se reciben quejas de encargados
de expedir licencias de uso de suelo, de construccion o de funcionamiento;
quejas en contra de resoluciones en materias tributaria y administrativa; quejas
derivadas de tramites ante el Registro Publico de la Propiedad, entre otras.

32 Gonzdlcz tbarra 1. de Dios._La Procumduria Soci
* Procuraduria Social de! DF. Informc anua) de act

decl Distrito Fedenl. P, 95
vidades. 1993, p.6
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Los resultados de este Programa fueron los siguientes:

[CPROGRAMA 1992 1993 1994 TOTAL
QUEJAS
RECIBIDAS 2,030 3.335 4,680 10,045

Con el propdsito de cubrir las necesidades en este renglén, se organizd un
equipo de abogados e investigadores con conocimiento de las funciones,
facultades y estructuras administrativas, de las dependencias del Gobierno del
D.F. que le fueron asignadas, asi como al servidor ptblico ante el que deben
presentar las quejas ciudadanas.

Es importante sefalar, que se realizaron diversas acciones de acercamiento de
personal de la Procuraduria, con funcionarios del D.D.F., para lograr una
relaciéon de trabajo que facilitara la respuesta a las inconformidades, mediante la
celebracion de reunriones y enlaces de coordinacion.

“La institucion en este sentido, asume un papel que rebasa con mucho la
resolucidon de un determinado tramite; se convierte en un elemento con toda la
determinacidn y voluntad para proteger a la ciudadania, lo que le permite
coadyuvar en el mejoramiento de las condiciones de la vida civica, es uno de
los factores de la armonia social en el Distrito Federal™. **

QUEJAS COLECTIVAS

Este programa, se concreta en armonizar las diferencias que surgen entre las
autoridades administrativas y prestadores de servicios concesionados, cuando
se cometen actos en perjuicio de los particulares, tratando de encontrar
acuerdos satisfactorios para ambas partes en plazos cortos y con tramites
agiles.

En este sentido el programa de Quejas Colectivas, recibe, investiga, concilia y
tramita la solucion de las inconformidades presentadas por |los grupos u
organizaciones sociales, en contra de autoridades o prestadores de servicios

publicos.

“El programa de quejas colectivas, constituye un instrumento para ampliar la
participacién ciudadana en las decisiones publicas y para que los actos de
autoridad y la prestacion de los servicios publicos del Distrito Federal, se
sujeten a los principios de eficiencia, legalidad, honestidad y oportunidad.

2 Op. Cit.. p.7
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De esta manera, coadyuva a la modernizaciéon de la vida en la capital, mediante
la aplicaciéon de la conciliacidn entre grupos de particulares y la administracion
publica del Distrito Federal, a fin de lograr un ejercicio moderno de la autoridad,
que se traduzca en actos de gobierno, con estricto apego a la Ley". 2

Los resultados durante el periodo de analisis fueron:

PROGRAMA 1992 1993 1994 TOTAL
QUEJAS 1,001 1,200 1,296 3,496
COLECTIVAS

PROGRAMAS ESPECIFICOS DE PROTECCION CIUDADANA.

Estos programas estan relacionados con inconformidades que pueden
agruparse en un rubro determinado, por las caracteristicas comunes de las
quejas, de la forma de atenderlas, de solucionarlas y de los beneficiarios de

estos servicios
APOYO AL CONDUCTOR.

La finalidad de la Procuraduria Social en este sentido es la de solucionar
problemas relativos a la vialidad, recibiendo demandas ciudadanas por abusos,

malos tratos, por parte de los servidores publicos.

Para ello, trata de brindar una atencién oportuna a dichas demandas,
particularmente en el caso de irregularidades surgidas en el proceso de
detencién, arrastre y almacenamiento provisional de vehiculos en depdsitos o
corralones pertenecientes a las autoridades de transito y vialidad.

En este servicio, también se atienden las inconformidades de los particulares.,
por trato indebido de parte de agentes de transito; asi como el resarcimiento de
los dafios que se ocasionan a los vehiculos por el traslado y maniobras hacia

ios corralones o depdsitos.

La recepcion de quejas referentes a estos actos, se lleva a cabo de forma tal
que resulte mas funcional para el ciudadano, para lo cual se establecié la
opcion de recibirlas por escrito, via fax o en buzdén, asi como de manera
personal, telefSnica, en unidades maviles o en oficinas regionales, todo lo cual

2 Op. Cit.. p.10
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va dirigido a facilitar el que el ciudadano pueda acudir a plantear su problema
en las mejores condiciones.

Lo anterior, implicd establecer una colaboracién muy estrecha entre las
autoridades y funcionarios de |a Secretaria General de Proteccion y Vialidad, de
la Direccidn General de Autotransporte Urbano, de la Tesoreria del

Departamento de! Distrito Federal y de la Contraloria Interna de la citada
Secretaria General.

Para dar mayor eficiencia en el servicio, se instald un buzdén y un teléfono
publico en cada dep6sito vehicular, con el proposito de facilitarle al ciudadano
la comunicacion con la Procuraduria, en el caso de reportar irregularidades.

Para cubrir los gastos de los vehiculos afectados por el arrastre de las gruas de
Protecciéon y Vialidad, por iniciativa de la Procuraduria Social, se propuso la
contratacién de una pdliza de seguro, con lo cual, se recibe periddicamente a
un ajustador de la compafiia aseguradora y ante la presencia de un funcionario
de la Procuraduria, se analizan y valoran los dafos ocasionados a los

vehiculos, expidiéndose una orden de pago que se efectia en las oficinas de la
propia aseguradora.

Cuando una sancién es improcedente, se realiza el tramite, para cancelar o
revocar y devolver el importe, cuando asi proceda.

En el periodo de 1992 a 1994 se recuperaron por este con.cep!o los siguientes
montos:

CONCEPTO 1992 1993 1994 TOTAL

MONTO (NS) 108,171 31,705 72.378 212,254

CONCEPTO 1992 1993 1994 TOTAL
QUEJAS 2,144 2,530 1.020 5,694

“El programa aludido ha sido catalogado por los mismos automovilistas como el
de mayor importancia y proteccion para los conductores toda vez que en él han

encontrado el justo apoyo y la vigilancia al respeto de sus derechos
ciudadanos” **

3% Op. Cit., p.is
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Este programa esta dirigido a las personas conductoras de vehiculos
automotores en el Distrito Federal y considera los aspectos fundamentales de
las disposiciones de transito en la ciudad de México.

En lo que se refiere a la informacion obtenida en cifras no se encontré en
ningun documento el nimero de quejas recibidas y atendidas; lo que nos sefiala
que falta una uniformidad en la publicacion de sus informes o que la informacién
en este renglén esta incompleta.

ATENCION EN JUZGADOS CALIFICADORES.
{(hoy Juzgados Civicos.)

La Procuraduria Social realizé estudios de investigacidén, para conocer las
irregularidades que frecuentemente se presentan en dichos Juzgados,
derivados de la deficiente aplicacion de la “justicia” de barandilla.

“Este programa, que inicié sus operaciones el mes de agosto de 1991, ha sido
de los que mas beneficios le han reportado a un sector de la sociedad cuyas
condiciones socicecondmicas son bastante limitadas, lo que cotidianamente los
enfrenta a una realidad agobiante y los induce a la comision de faltas que la
misma sociedad repudia y se castigan por |a autoridad encargada de velar por
el orden y la

seguridad publica, asi como por la aplucacuén de medidas y normas especificas
para coadyuvar a mantener la paz social”.

En concreto el programa es dedicado al auxilio de los ciudadanos cuando
habiendo presuntamente cometido un delito se les remite al juzgado civico o
calificador, en el cual, aun siendo responsables de alguna infraccién, son
violados sus derechos o bien cuando la remisién ha sido en forma arbitraria y
sin motivo alguno.

Para la consecucion de ese objetivo, se cuenta con unidades mdviles,
equipadas con elementos indispensables tales como publicidad y personal
capacitado para la realizacién de las actividades encomendadas, en |os mismos
Juzgados Civicos.

La caracteristica principal radica en que estas demandas se resuelven en el
momento mismo de su presentacion, acudiendo inmediatamente ante la
autoridad responsable, a fin de dar una resolucion expedita y oportuna al caso.

No se cuenta con informaciéon sobre resultados alcanzados en este Programa,
destacando que se habia programado atender en el periodo de andlisis a un
total de 11,660 particulares.

T Op. Cit.. p.18
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Para llevar a cabo este Programa se ha logrado la coordinacion con las
siguientes instituciones: Direccion General de Operaciones, Direccién General

de Orientacidon y Asistencia Juridica y la Direccidon General de Servicios de
Salud.

APOYO AL INDIGENA.

El Programa de Apoyo al Indigena se credé con base en el Convenio de
Coordinaciéon celebrado con el Instituto Nacional Indigenista (L.N.L), con el
objetivo de suministrar a las diversas etnias, los servicios que proporciona la
Procuraduria, en todos ios asuntos administrativos y de prestacion de servicios

publicos, con lo que se posibilita el pleno ejercicio de sus derechos e intereses
legitimos

Con este programa se otorga el reconocimiento a la dignidad personal de los
indigenas.

Las intervenciones de la Procuraduria Social en este programa se resumen en
1,786 casos tramitados ante el Registro Civil para la expedicidon de documentos
de nacionalizacion; asi como la celebracion de 76 matrimonios civiles.

Las cifras del numero de asuntos que se estimaron realizar fueron de 441, 700 y

745 en los afos de 1992,1993 y 1994 respectivamente, haciendo un total de
1,886 asuntos.

“El Programa de Apoyo al Indigena es visto al interior de la Procuraduria Social
con un profundo interés, por su contenido humanitario y por estar inspirado en
el marco de la filosofia de la solidaridad con los grupos mas desprotegidos”. ?®

APOYO A INVIDENTES CON PERRO GUIA.

€1 origen de este programa, derivo de los problemas que enfrenta este sector de
ia sociedad al momento de hacer uso de los medios de transporte publico del
area metropolitana, se logré que su derecho para hacer uso de estos servicios
fuera respetado por los administradores y operarios de esos medios, para que
ademas de abordar los vehiculios el invidente, lo haga también su perro guia.

Se llevd a cabo un convenio con la Eye Dog Fundation, de Los Angeles
Caiifornia, para !a donacion de estos perros, siempre y cuando por medio de
estudio socioecondmico se compruebe 1a necesidad de este apoyo.

> Op. CiL. p.21
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“A través de la PROSOC, no soélo el acceso a los transportes sino también, 1a

donacion de perros guia y su entrenamiento adecuado mas alla de nuestras
fronteras”. *°

PROGRAMA DE MEJORIA EN LA CONVIVENCIA VECINAL

La participacion de la Procuraduria Social en este programa no es como
autoridad, sino como instancia asesora, que en razén de la experiencia
acumulada, puede ofrecer las mejores soluciones a estos problemas
habitacionales.

APOYO AL CONDOMINO.

Uno de los objetivos de apoyo al condémino es el de capacitarlos en el
conocimiento del régimen legal de la propiedad en condominio, para el ejercicio
pleno de sus derechos y obligaciones; para la administracion de sus fondos; en
la elaboracidn de su reglamento interno y la integracidn, organizacidén y
funcionamiento de sus dorganos de administracidon y vigilancia, entre otros
aspectos.

De esta manera se ha buscado establecer mecanismos dirigidos a consolidar el
sentido de comunidad y de responsabilidad compartida y asi propiciar la
solucion de los problemas derivados de las caracteristicas inherentes a la
administracion de un condominio.

Las acciones en el periodo fueron las siguientes:

ASESORIAS 93,662
TALLERES DE CAPACITACION 2.807
ASAMBLEAS 2,509
INVESTIGACIONES DE CAMPO 3.120

“El desarrollo de la cultura condominal es la base para el ejercicio pleno de los
derechos y el puntual cumplimiento de las obligaciones”. >

** Procuraduria Social dcl D.F. Armonia Social. p.7
* Op. Cit., p.11



PROGRAMAS PARA AGILIZAR LA FUNCION PUBLICA.

“ La institucién establecidé programas cuya finalidad principal es hacer

accesibles los servicios de la Procuraduria a la mayor parte de los habitantes de
la Ciudad de México, e incluso a las personas con dificultades de acceder a las
oficinas centrales por la distancia y por ila densidad de poblacional que
dificultan el transporte. Ademas, se intentan plantear soluciones administrativas
para evitar deficiencias en la administracién publica local del distrito Federal,
asi como la variacién y exigencia de requisitos innecesarios e injustificados para
ciertos tramites que con oportunidad y eficacia ios necesitan los habitantes de la

Ciudad de Meéxico.” '

REGIONALIZACION.

En el marco de la desconcentracion de la Procuraduria Social, se establecieron
en 1991, seis oficinas a nivel regional, tres de ellas bajo la direccién de la
Subprocuraduria de Concertacién Social ubicadas en Alvaro Obregon, Benito
Juarez e Iztapalapa.

la Subprocuraduria de Quejas y

L.as otras tres, bajo l|a supervision de
Azcapotzalco y

Recomendaciones localizadas en Gustavo A. Madero,
Venustiano Carranza.

Los resultados de este periodo fueron:

1992 1993 1994 TOTAL

CONCEPTO

QUEJAS 3.639 4,600 4.793 13,032

UNIDADES MOVILES.

“La Procuraduria estd atenta al vencimiento de ciertos tramites, pues al
aproximarse el término para el cumplimiento de algunas obligaciones
ciudadanas, se produce gran afluencia en las dependencias respectivas que se
convierten en areas de potenciales problemas; en ellas pueden receptarse gran

* procuraduria Social del D.F. Informe anual de actividades 1993.p. 34
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rnumero de quejas y atender a los ciudadanos que o soliciten, hasta resolver ahi
mismo sus inconformidades™.

La institucién se acerca al ciudadano por medio de este Programa, con el cual
se elimina la dificultad de acceso de parte de ia ciudadania, en especial por
motivo de la lejania entre la Procuraduria y su lugar de residencia en el D.F.

Las metas establecidas en este programa fueron las siguientes:

CONCEPTO 1992 1993 1994 TOTAL

QUEJAS EN 1,760 3,000 3,300 8,060
U MOVILES.

APOYO AL PASAJERO.

e La gran cantidad de usuarios, de! sistema de transporte publico
concesionado y prestado por el D.D.F., requiere de un programa que
responda a las inconformidades surgidas entre los ciudadanos y los
prestadores del servicio, como son:

e Trato incorrecto al pasajero

e Falta de precaucion de los operadores.

e Alteracion de las tarifas.

« Modificacién de las rutas y horarios.

Ante estos aspectos surge en abril de 1994, este Programa, sin que se

disponga de datos precisos sobre su gestion a ia fecha.

APOYO A USUARIOS DE ESTACIONAMIENTOS PUBLICOS.

El disefio de este Programa tiene la finalidad de recibir las inconformidades del

usuario del estacionamiento publico en lo referente a: alteracién de las tarifas,

dafios al vehiculo, robo total o parcial, negativa a expedir el comprobante de
pago y trato incorrecto al usuario.

32 Op. Cit.. p. 39
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Por ser un Programa de reciente creacidn, tampoco se cuenta con cifras de los
resultados alcanzados.

Es importante destacar, que el ombudsman administrativo busca la solucién a
problemas cotidianos propios de una ciudad de grandes dimensiones, en donde
se complica constantemente |a vida armodnica entre ciudadanos, y autoridades y
administrados. Pensamos que el establecimiento de los programas de la
institucién que nos ocupa son apenas el inicio de cambios que parecen
insignificantes ante el numero de habitantes de la metropoli y las cifras nos
demuestran que la Procuraduria aun no causa impacto en la sociedad por
diferentes razones que a nuestro parecer son las siguientes:

a) En sus informes no aparecen los parametros que han sido designados para
establecer metas

b) La divulgacion de sus programas no ha sido suficiente para darse a conocer
en gran parte de la sociedad no obstante su campafia de difusion ; por lo tanto
no es accesible al publico.

c) Falta seguimiento en el accionar de la Procuraduria para lograr una
retroalimentacion y de esta manera sistematizar los programas de una manera
realista y acorde a las vivencias ciudadanas.

A continuacion se presenta un informe de las actividades realizadas por la
Procuraduria desde su creacidon como un antecedente para el analisis y
evaluacion de sus resultados.

PROGRAMA | CONCERIO 1969 1990 1901 10037 1963 1994 TOTAL
Queias Quejas 2.030 3,335 4,630 10.045
Quejes 70 €26 1.001 1,200 1.296 193
Aporyo = 2817 XY™ 2530 1.020 5654
Conductor *

Atencion en 2580 4535 4535 11,660
i
Clvicos *
—
Apoyo at Regeairo Crvl >3] 700 745 1,686
Apoyo al Anencrien 53,662
c .
Talieres oe 2.607
2,509,
Investigacion 3.920
de Campo
Reglonaize- Incorfomnida- 3639 4600 4754 13.032
cion * des
Unidaces. 1.760 3,000 3,300 8,060
Mévies.

ESTAS CIFRAS SON METAS QUE LA INSTITUCION PRETENDE ALCANZAR DADA LA NOVEDAD DE LOS
PROGRAMAS
FUENTE: MEMORIA DE GESTION JULIO DE 15859 AGOSTO 1994,
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La intencion de los programas es indiscutiblemente la crear una nueva cultura
en diferentes aspectos de la cotidianidad en donde sea posible recibir atencion
oportuna y justa a los problemas suscitados en sociedad; pensamos también
que las cifras logradas son poco significativas y sin embargo podrian llegar a
ser importantes y de gran relevancia si se cuenta con especialistas
responsables en la deteccidn y diagndéstico de las necesidades ciudadanas de
manera que se causara un impacto en la sociedad, considerando también que
pueden descubrirse nuevas areas de expansiéon del ombudsman administrativo.

Existe en la Procuraduria una Comisién de Control ( creada en marzo de 1992 )
para evaluar las labores de la citada institucion; por medio de esta via se

raevisan las actas de finiquitos con el objeto de captar comentarios, sugerencias
e inconformidades.

Esta labor se lleva a cabo verificando telefonicamente con el ciudadano el

resultado del finiquito clasificando asi sus resultados: Asuntos confirmados, no
confirmados y rectificados.

Los no confirmados, son aquellos en los que no se localizd al ciudadano o bien
o} ciudadano no contesta la entrevista por diferentes razones.

Las confirmadas cuando el ciudadano estd conforme con el resultado de su
queja; y por ultimo las rectificadas aquellas en donde sefala el ciudadano no
estar de acuerdo con el resultado de su queja.

De 3431 casos verificados, 1a comisién de Control de la Procuraduria del DDF
obtuvo los siguientes resultados: 2331 casos (67.9%) fueron confirmados; 996
casos (29%) no fueron confirmados; y 104 casos (casi 3%) fueron rectificados.
{Informe de labores de 1992. Procuraduria Social del DF. Comisién de Control)

En los Informes de Labores de 1993 y 1994 no aparece la informacién de la
Comisién de Control

APOYO EDITORIAL

La Procuraduria tiene también una labor de informacion a la sociedad civil, para
lo cual considera dentro de sus principales actividades las de expedicion de
informes, folletos, libros que proporcionan al ciudadano conocimientos acerca
del funcionamiento y servicios de la institucion, derechos ciudadanos; asi como

de orientacion y asesoria en los diferentes rubros de la competencia de la
Procuraduria.

Estas obras se han distribuido gratuitamente en algunos casos y en otras a
precios muy accesibles.
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DIFUSION.

La Procuraduria ha llevado a efecto diferentes acciones para darse a conocer
entre los ciudadanos donde destacan la participacion en conferencias,
programas de radio y televisién, elaborando y distribuyendo boletines
informativos a diarios, revistas, estaciones de radio y canales de television;
contando con el apoyo de los medios de comunicacion, para dar a conocer a la
opinién publica la actuacién de la institucidon en defensa de los derechos
ciudadanos.

En el afio de 1992, se proporcionaron 36 boletines a la prensa y se dieron dos
conferencias a los reporteros de la fuente; se publicaron 125 articulos y
reportajes de diversos periddicos y revistas de mayor circulacion.

Se llevaron a cabo 52 programas y entrevistas a funcionarios de la Procuraduria
en la radio y la transmisidn de 5,588 mensajes de los servicios de la Institucion.

Por medio de la television, se incluyeron en la programacion 145 mensajes
sobre los servicios de la Procuraduria Social.

También se llevd a efecto, la colocacién de 1,450 carteles en lugares tales
como vagones del metro, instituciones privadas y oficinas publicas; y la
distribucion de 5,000 folletos y tripticos a través de unidades maéviles.

Por su parte, en 1993 se realizaron las siguientes acciones:

Cuatro conferencias de prensa;

Elaboracién de 39 comunicados de prensa distribuidos a 91 diarios, revistas,
canales de televisiéon y estaciones de radio;

Distribucidn de folietos, carteles y boletines;
Participacion en 89 programas de radio, asi como en 20 de television.

Desarrolio de 10 campafas promocionales de radio con duracion de una
semana cada una;

Realizacion de 12 campafas adicionales a través de audidmetro, ante una
afluencia diaria de S millones de usuarios del metro.
Finalmente, de enero a agosto de 1994; se realizaron:

Dos conferencias de prensa;



Elaboracion y distribucion de comunicados de prensa a diarios revistas, canales
de television y estaciones de radio;

Participacion en 64 programas y entrevistas de radio, asi como 12 programas y
entrevistas de television.

Estos resultados denotan que se dio un gran impulso a las tareas de difusion, a
pesar de o cual consideramos que la mayor parte de los habitantes de la
Ciudad de México desconocen aun las caracteristicas de operacién de esta
Dependencia, razon por la que no acuden a ella.

ORIENTACION JURIDICA, ADMINISTRATIVA O SOCIAL.

Suministra a particulares y grupos organizados asesoria e informacion
inmediata y gratuita en estos renglones de manera tal que, el solicitante se
oriente hacia la instancia correcta para la solucién de su problema, asi como
precisar al servidor publico competente para conocer el asunto e incluso los
documentos que deban presentarse.

ta orientacidon se recibe y proporciona en forma personal, via escrita, teleféonica
o por fax.

En el periodo se programaron 46,122 orientaciones y asesorias sobre
problemas de naturaleza, civil, penal, laboral, administrativa, de seguridad
socia!l y tramites en general ante Dependencias y organismos publicos.

PROGRAMAS DE COPARTICIPACION CIUDADANA.

“Consolidar nuestra relacidn con organismos ptblicos , sociales y privados es
tarea permanente para la institucion, ya que elio nos permite ampliar nuestra
participacion en la dinamica social de la ciudad.” >*

A través de este programa se recibe y otorga apoyo y cooperacidn de los
sectores social y privado, asi como dependencias de !a administracién publica,
federal, estatal y del propio D.D.F.

Estas acciones diversas entre si, reunen un esfuerzo de concertacién con el fin
de ampliar la cobertura de servicios que presta esta institucién, >*

» Op. Citp.50
M Op.cit.. p. 51
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Para tal efecto, se han venido celebrando diversos convenios entre los que se
mencionan los siguientes:

Convenios celebrados en 1990.

e Comision Nacional de Derechos Humanos.

Direccion General de Servicio Social Multidisciplinario de la Universidad
Nacional Auténoma de Meéxico.

Centro de Estudios Universitarios del Distrito Federal.
Universidad del Valle de México (Planteles San Rafael y Tlalpan).
e Universidad Intercontinental.

Escuela Nacional de Estudios Profesionales “Acatian”.
Escuela Nacional de Estudios Profesionales “Aragon™.
Camara de Propietarios de Inmuebles en el Distrito Federal.
instituto Nacional de la Senectud.

Federacion Nacional de Colegios de Abogados.

Asociacion Mexicana de Abogados.

Asociacion Mexicana de Ingenieros.

Escuela Comercial Camara de Comercio.

« Colegio Britania.

Convenios celebrados en 1991,

e Instituto Nacional Indigenista.

= Club de Leones.

e Cilub Rotario.
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e Procuraduria Social de Naucalpan, Estado de México.

e Centros de Estudios Técnicos Industrial y de Servicios niumeros 5y 51
Direccién de Servicio Social de la Secretaria de Desarrolio Social.

e Universidad Tecnologica de México.

e Procuraduria Federal del Consumidor.

Confederacién de Camaras Nacionales de Comercio, Servicios y Turismo.

e Camara Nacional de Ia Industria de Restaurantes y Alimentos
Condimentados.

e Programa Nacional de Solidaridad.
e Asociacion de Abogados Litigantes de México.

e Escuela de Trabajo Social “Agustin Garcia Conde”.
Convenios celebrados en 1992.

e Consejo Consultivo de la Ciudad de México.

e Fundacidn de Apoyo a la Comunidad A.C.
Convenios celebrados en 1993

= Colegio de Ingenieros Civiles de México A.C.

« Escuela Nacional de Antropologia e Historia.

= Escuela Nacional de Biblioteconomia y Archivonomia.

e Centro de Estudios Técnicos Industrial y de Servicios numero 32.

Cabe destacar que por medio de los acuerdos de colaboraciéon que se tienen
celebrados con estas Dependencias, !la Institucion apoyéd a un grupo de

pasantes en el programa de servicio social, contando con el apoyo de
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universidades y escuelas, fortaleciendo asi los programas de trabajo y para
estimularios se cuenta con las becas de solidaridad.

Se informa en este rengléon un total de 632 prestadores de servicio social y 106
estudiantes que realizaron practicas escolares.

PROPUESTAS DE MODERNIZACION.

Otro de los programas relevantes de la Procuraduria, lo constituye el relativo a
la formulaciéon de propuestas para concretar acciones en beneficio de la
poblacién, proporcionando asi mayor productividad y eficiencia en el servicio y
mejorar |la calidad y prestacion de los servicios. >

£n el periodo de 1992 a 1994 se presentaron las siguientes propuestas:

Reduccién de requisitos para obtener prorroga de licencia de construccion.

Estudio de Modernizacidn Administrativa denominado “Sugerencias para el
abatimiento de la Problematica que se presenta en el Funcionamiento de
Semaforos en destello intermitente durante el horario Nocturno”.

= Modificacion al Reglamento de Transito, en aspectos relativos a las
sanciones impuestas al conductor, cuando esta ausente.

Estudio Sobre el Eventual Cambio de Régimen Juridico de los Mercados
Publicos del Distrito Federal.

Verificacion anticontaminante de los vehiculos nuevos por parte de las

Agencias y Distribuidoras de Automdviles, previamente a su entrega al
comprador.

« Derogacion de la mendicidad como falta administrativa en el Reglamento de

la Ley sobre Justicia en Materia de Faltas de Policia y Buen Gobiemo del
Distrito Federal.

* Modificacion del Reglamento de La Ley sobre Justicia en Materia de Faltas
de Policia y Buen Gobierno, relativas a menores presuntos infractores, para
respetar sus derechos.

Del Programa “Hoy no Circula” y vehiculos fronterizos, se solicitd que se
definiera el digito que se considerara para dejar de circular, el cual es el que
esta al final de los caracteres de la placa de circulacion.

3% procuraduria Social. Mcmoria de Gestién del periodo julio 1989 a agosto de 1993, P.28
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Reduccién de requisitos para la apertura de establecimientos mercantiles con
dimension y capacidad minimas.

Adicidn al Reglamento para la atencién a minusvalidos en el D.F., para
establecer el derecho de los invidentes que utilicen un perro-guia para
acceder a los transportes publicos de pasajeros del D.F.

Manual del Capitalino obra que contiene 151 tramites y como se realizan ante
autoridades del D.D.F.o sus dependencias.

« Reglamento de transito comentado

« Reglamento Gubernativo de justicia Civica comentado.

Boleto para ser utilizado por los estacionamientos publicos, en el que se
especifican los derechos del ciudadano.

Adicién al Reglamento de los Estacionamientos Publicos para regular el valet
parking, estableciendo los derechos de los usuarios.

Sugerencias para el Abatimiento de la Problematica que se presenta en el
Transito Peatonal de la Ciudad de México.

- Estudlo sobre el eventual cambio al Programa “Hoy no circula®, con la

6n de 200 cu ionarios.

P

« Elaboracién de proyectos de reformas y adiciones al
Procedimientos Civiles para el Distrito Federal.

Cédigo de
Sugerencias para la reduccidn de problemas que representa la circulacion de

patrulias con las torretas apagadas, durante el servicio nocturno.

Se disefi® una propuesta relativa a la reduccién de los requisitos para el
registro extemporaneo del nacimiento de indigenas.

Presupuesto Ejercido por la Procuraduria Social, en el periodo 1992-1994
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Segun la

informacién proporcionada por la Memoria de Gestion de la
Procuraduria Social, las cifras son las siguientes:
EJERCICIO PRESUPUESTAL POR CONCEPTO.
(MILES DE NUEVOS PESOS)
CONCEFPTO 1892 1993 1994
GASTO CORRIENTE DE OPERACIONES 9.984.8 10,866.8 7.431.3
SERVICIOS PERSONALES 3,394.3 3.768.5 2,717.9
MATERIALES Y SUMINISTROS 295.4 282.1 180.3
SERVICIOS GENERALES 6,295.1 6.816.2 4,533.1
EROGACIONES EXTRAORDINARIAS, INT,, COM.
Y
GTOS. DEUDA
104.2 — -—
INVERSION FisicA 104.2 — —_
BIENES MUEBLES E INMUEBLES — —— —
OBRAS PUBLICAS
EROGACIONES EXTRAORDINARIAS
INVERSIONES FINANCIERAS
INVERSION FINANCIERA —_— — —
EROGACIONES EXTRAORDINARIAS
OPERACIONES AJENAS
EROGACIONES DERIVADAS DE INGRESOS —— —— —
POR CUENTA DE TERCEROS p— — —
EROGACIONES RECUPERABLES
AMORTIZACION DE LA DEUDA
10,088.0 10.866.8 7.431.3
TOTAL

El presupuesto que se asignd

para cada ejercicio fue utilizado casi en su

totalidad:
ANO IMPORTE PORCENTAJE ASUNTOS COSsSTO
UTILIZADO PROM.
POR ASUNTO
1992 10,089.0 97 % 50,532 199
1993 10,888.8 100 % 54,065 .200
1994 11,300.0 100 % 55,338 .186
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4. CONCLUSIONES Y PERSPECTIVAS.

Antes de referirnos a la actuacion de la Procuraduria Social, y al impacto
causado por su creacidén, es preciso senalar su novedad dentro de la
Administracién Pudblica, asi como también en el rengldn de los Derechos

Ciudadanos.

£l surgimiento de un vigilante de la naturaleza de! ombudsman, obedece a la
proliferacion de conflictos relacionados con la no observancia de las leyes,
abusos de poder, causantes del rompimiento de un orden establecido.

“Lo publico-estatal sucumbe por su propio peso. Al no dar mas de si, sobreviene
el estancamiento, economico, el descrédito de su legitimidad, la erosion de la
confianza en las instituciones del propio Estado, la agudizacién de las
desigualdades sociales y el rechazo a la Administracién Publica cuestionada
por una ciudadania activa. ®

La situacion de la sociedad actual se encuentra sumergida ya, en caos politico,
econdmico, social, ademas de dirigirse también a la destruccidon de los
ecosistemas, problemas causados por ia pérdida de valores personales.

“Consecuentemente la ciudadania invoca y proclama el retorno a los valores de
lo publico- social, para evitar que el Estado continde participando en todo,
bloqueando lo mejor de las capacidades individuales y colectivas™ >

Ante este panorama es necesaria la reconstruccion de una sociedad en crisis,
para lo que es indispensable disponer de medios modernos y de ajuste que
permitan a la administracion, retomar sus objetivos asi como impulsar la
renovacion de la misma.

Una caracteristica relevante de la Procuraduria es, su reciente creacién, cabe
sefialar, la importancia de esta novedad para referirnos a su actuacion y
desarrollo; sin embargo podemos decir que ha sentado un precedente valioso
en el renglén de los derechos ciudadanos como un elemento de la sociedad civil
por recuperar el valor de lo individual y consecuentemente la confianza en

nuestras instituciones publicas.

El acceso a un recurso efectivo en contra de la injusticia y la mala
administracion debe ser un derecho comun a todos los ciudadanos.

Pensamos que su programa de difusion no ha dado los mejores resultados ya
que, la Procuraduria es un organismo poco conocido entre los ciudadanos del

iblica. N® 2."La

3 UNAM,FCPS Revista de Ias csi ialidades de Cicncia Politica y Administiacidn
Calidad dc la Administracién Publica Modema™ México 1994, P, 103,104,
3 Op. cit..p..104
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D.F.: sus labores, antes descritas cubren las necesidades de una pequefisima
porcion de los habitantes de la gran ciudad.

Por otra parte existe un sector de l|a sociedad enterada de su existencia, que
no acude a solicitar servicio por motivos de desconfianza e incredulidad en las
instancias de gobierno; desconfian de la honestidad y de la eficiencia de los
servicios lo que hace parecer muy lejana, una reconciliacidon entre las
instituciones de gobierno y los ciudadanos.
“Diriase que en muchos casos la irracionalidad convertida en uso y abuso de un
poder estatal con orientacién prebendaria fue la constante que propicia la
disminucion del quehacer productivo de la sociedad.” 2

Se ha hecho una descripcion de los programas y de las funciones de la
Procuraduria con el objeto de clarificar sus logros, importancia y trascendencia
de su creacidn y no podemos soslayar que en la elaboracién de sus programas

se encuentra inmerso el espiritu de servicio que caracteriza al ombudsman,
como defensor de los derechos ciudadanos.

“La funcidon del ombudsman, como representante del Storting y de la manera
prescrita en esta Ley y en las Directrices relativas a €|, es esforzarse por

garantizar que el gobierno no cometa injusticias en contra del ciudadano
individual®.

La Procuraduria Social, realiza funciones de proteccién al ciudadano,
defendiendo sus derechos ante las irregularidades de los servicios publicos;
proporciona apoyo en diferentes programas asesorando, orientando,
conciliando y resolviendo tramites; asi como emitiendo propuestas que mejoren
la productividad y eficiencia en el servicio.

El acercamiento de la Procuraduria al ciudadano esta claramente marcado en el
Programa de Unidades Méviles, proporcionando atencion inmediata y expedita,
procurando la pronta solucién de la demanda ciudadana.

Respecto a las vias de presentacion de quejas, consideramos que son
excelentes los accesos propuestos por la Institucidn, ya que las necesidades de
vivir en una gran ciudad asi lo requieren, estos mecanismos son una
introduccion a la agilizacion y oportunidad en el servicio que ofrece la actuacion
de 1a Procuraduria; por otra parte es motivante para !a ciudadania, el saber que

va a poder ser atendido sin pérdida de tiempo y sin transportarse por toda la
Ciudad.

> Op.cit., p..102
** CNDH. La cxpericncia del omb
Ombudsy

cnla idad”, Mcmoria, poncncia de David Yardley.
n dect Gobicmo Local para Londres. México, 1992
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Es necesario considerar el significado del programa de Apoyo al Conddomino,
tomando en cuenta la capacitacion proporcionada a los propietarios de
condominios, que cada vez son mas, puedo decir que debido a la atencion
proporcionada los usuarios de dichos condominios seran los principales
difusores de la Procuraduria, en este renglon.

La difusidn de la labor de la Procuraduria correra mas por cuenta de quienes
reciban sus servicios con eficiencia y oportunidad, con esto queremos decir
que la ciudadania acudird mas por atraccidon que por promocion, en la medida
que vaya consolidandose lo que también invitara al ciudadano al cumplimiento
de sus obligaciones, al constatar que este organismo es de apoyo y de
intervencion a favor del ciudadano cuando asi se requiera.

Por otra parte su labor de investigacién al recibir los informes de inconfarmidad
ciudadana sientan precedentes para sostener una funcién de control.

De acuerdo al detalle que se ha hecho de los programas y de las funciones de
ta Procuraduria, sus logros no pueden causar un gran impacto en este momento
pero si Nos atrevemos a decir que éste instrumento podria aportar mecanismos
de apoyo para el buen funcionamiento de la Administracién Publica o al
renglon del fortalecimiento de los derechos ciudadanos.

“Son evidentes las causas por las cuales este instrumento se ha introducido y
extendido en forma tan espectacular en numerosas legislaciones
contemporaneas, ya que responde a una necesidad del Estado Social de
Derecho, en el cual se observa un crecimiento desorbitado de la Administracion
Publica, pues como lo afirmd certeramente el distinguido tratadista espafiol
Manue! Garcia Pelayo, el Estado Social se caracteriza por su intervencion
creciente en las actividades econdmicas, sociales, politicas y culturales, para
armonizar y coordinar los diversos intereses de una comunidad pluralista; lo que
implica redistribuir bienes y servicios a fin de obtener una meta muy dificil de
alcanzar : /a justicia social, y por éste motivo se le ha calificado como Estado de
Bienestar (Welfare State), pero también Estado benefactor , promotor,
distribuidor, manager, etc.”

Haciendo referencia a la estructura organica de la Procuraduria, nos atrae el
hecho de que es un organismo dependiente del gobierno 1o que nos permite
dudar y creer que sus decisiones puedan ser a favor del ciudadano cuando asi
fuera.

Siendo asi, en este momento nos atrevemos a afirmar que la creacién de la
Procuraduria es solo un filtro y mediador de demandas ciudadanas lo que
representa una falta de confianza por parte de l|la sociedad ante sus
instituciones publicas.

*® Op.cit.. poncncia de Juventino V. Castro y Castro
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La problematica de la Administracion depende de las actitudes humanas y el
hombre actuaimente enfrenta un retroceso y crisis de valores que le impiden
servir sin intereses individualistas.

Por lo tanto la creacidn de éste organismo sera trascendente en la medida en
que su estructura organica se reforme y aparezca “el ombudsman como una
institucidn de caracter técnico y naturaleza apolitica, que para funcionar
adecuadamente, requiere de una autonomia funcnonal y una independencia real
de cualquier drgano de gobierno u organismo social”*

Dentro de la naturaleza de su creacién , se percibe al menos tedricamente, el
espiritu de servicio, que hace posible la defensoria de los derechos ciudadanos,
realizando funciones de proteccion al ciudadano, defendiendo sus derechos
ante las irregularidades de los servicios publicos; proporciona apoyo en
diferentes programas asesorando, orientando, conciliando y resolviendo
tramites; asi como emitiendo propuestas que mejoren la productividad y
eficiencia en el servicio.

La gestion de la Procuracduria responde a las politicas de gobierno dado que ha
sido un instrumento creado dentro del mismo y donde el procurador es
designado por el jefe del D.D.F., representando esto un obstaculo para ganar
credibilidad ante la ciudadania, no obstante, su creacion, marca una etapa de
en la que se vislumbra una nueva infraestructura de demandas y obligaciones
promotoras de la reconciliacién entre ciudadanos y autoridades.

Resumiendo, la labor de la Procuraduria requiere de tiempo y sobre todo de un

gran esfuerzo por resultar congruente con sus objetivos, proyectando asi una
imagen de apoyo y verdadero servicio social. Por lo que es necesario tener
conciencia de que, si tenemos afos y afos funcionando con vicios en nuestra
sociedad se necesita de la participacidon de todas las partes.

“ A la manera de un despenrtar, la sociedad civil toma conciencia de la magnitud
e intensidad de la crisis y se moviliza para demandar al Estado una redefinicién
de los espacios publico y privado. Redefinicion que tiene por objeto evitar que lo
estatal erigido en un estatismo decadente, continie reproduciendo vicios y
errores que conducen a situaciones criticas donde se comblnaba inflacién con
recesion, asi como deslegitimidad y rompimiento de consensos”.

Pensamos que la constante comunicacidn entre autoridades y ciudadanos
sentaria las bases para un entendimiento y solucién de asuntos competentes a
ambas partes reatizando asi el ombudsman una funcién coadyuvante de la
Administracion Publica.

“' CNDH, Gaccta. febrero de 1993.p.17
“* UNAM. FCPS.Revista de Ias especialidades de Cicncia Politica v Administracion P i
dc la Admini ién Publica moderna. México, 1994. P. 103
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Siendo asi, |la Procuraduria Social puede representar un vinculo que renueve
las relaciones entre gobernantes y gobernados conduciéndolos hacia una
nueva cultura de convivencia armoénica y asi recuperar el objetivo de la
Administraciéon Publica.

Por todo lo anterior el ombudsman representa la conciencia del aparato
gubernamental, vigilante constante de mejorar la calidad en el servicio,
haciendo de éste una verdadera entrega de! servidor a |a sociedad de la que
forma parte; es el espiritu del ombudsman, en este tiempo de crisis de valores
una esperanza de reforma y reivindicacién del mal gobierno, promotor en el
proceso histérico de conflictos y rompimientos entre sociedad civil y
autoridades.

Su creacidn podria ser profundamente significativa y trascendente en el renglon
de la defensa de los derechos ciudadanos, si su labor no fuera la de un mero
gestor, sino que a través de sus propuestas y recomendaciones dieran de la
Administracion Publica una imagen de eficiencia.

La difusién de sus acciones en este sentido juega un gran papel, constituye una
invitacion a lograr mayor participacién de los habitantes del Distrito Federal, en
la medida en que concozcan los alcances y caracteristicas del apoyo que se
brinda a través de este defensor del ciudadano.

Es dificil encontrar resultados en un organismo de tan reciente creacién, lo que
nos permite ver que es casi insignificante el numero de ciudadanos atendidos
por la institucion, sin embargo el analisis de los indicadores sefalados en la
gestion de la Procuraduria durante los afos de 1992 a 1994, permiten dar idea
de que se puede avanzar y mejorar o aumentar {0s programas de beneficio para
la ciudadania.

Pensamos que los efectos de su accidén aun son minimos ante la magnitud de la
problematica y del gran cumulo de necesidades especificas que tienen los
habitantes del Distrito Federal.

Podemos decir que observamos en sus informes, meros senalamientos de las
metas logradas y que en ningun momento se proponen comparar sus logros con
otras instancias ciudadanas, que pudiera hacer de su evaluacién, un reporte de
impacto en la sociedad lo que constituye su verdadera razén de ser.

Sin embargo concluimos que, |la accion de la Procuraduria en la atencion dentro
de grandes sectores de la poblacidn, como son los habitantes de condominios,
puede constituir un elemento detonador que permita y facilite la difusién y
promocion de esta instancia.

41



En la medida en que se avance logrando que su actividad cumpla
verdaderamente con su cometido, por parte de la poblacion, se podra también
vislumbrar un acercamiento dirigido a la concitiacion de intereses y necesidades

entre gobierno y sociedad civil.

Ya que la conciliacién es un medio que facilita la solucion de conflictos entre
ciudadanos y sistemas administrativos, representa una opcion de apoyo al
gobierno del! D.F. para canalizar sus presiones, pues la parte de la sociedad
que resulta beneficiada es poco significativa.

La via a través de la cual se logre canalizar eficientemente la atencion de las
demandas ciudadanas sera la base para propiciar un desarrolio administrativo
mas eficiente y de calidad de! Gobierno capitalino.

La crisis actual esta obligando al ciudadano a adoptar una postura de cambio,
de grandes dimensiones, los medios de comunicacion estan resultando un
instrumento de presidn hacia las decisiones de caracter politico, econdmico y
social tomadas por parte del gobierno, ahora manifestadas por gran parte de los

ciudadanos.

* Una administracién que obra por capricho, por reaccion preferentemente
discrecional, falta al Estado de Derecho y crea desconfianzas que fracturan los
fundamentos del pacto social. En tales condiciones, es imposible considerar que
la administracidon es |a servidora de la ciudadania . Se erige en una
administracion deshumanizada, que acaba creyendo que es infalible, intocable,
autosuficiente y dispensadora de favores o servicios que a ella convienen”. e

Seria tabor del ombudsman, apoyar al habitante del D.F, con la congruencia de
sus principios hacer una nueva administracion responsable que continde con la
tarea de preservar e! interés comun.

A saber, “Por regla general, los ombudsmen uUnicamente ejercen su poder mas
para recomendar cambios que para ordenarios. Tal vez sea ésta incapacidad
para imponer cambios Io que represente la fuerza cardinal del cargo y no su
punto débil"**

Oftro aspecto importante dentro de las funciones del ombudsman es el de las
recomendaciones. “Se requiere que las recomendaciones estén basadas en una
investigacién a fondo de los hechos, que se estudien todos los puntos de vista
de manera escrupuliosa y que se reali un analisis ¢ lado de todos los
puntos en litigio.” **

*>Op. Cit.. p.110y 111

44 1992 p.CNDH. La expericncia del
Owen.México 167

“* Op. cit..p.167

b cnla i ia de Douglas
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Para emitir recomendaciones, se necesita de un personal especializado que,
con su experiencia y profesionalismo siente las bases para efectuar los cambios
precisos para fomentar amplia e intensamente una nueva cultura de
participacién y comunicacion entre Gobierno y Sociedad.

Es menester una labor de difusion exhaustiva que proporcione al ciudadano
informacion y los elementos que clarifiquen sus responsabilidades ciudadanas y
derechos correspondientes.

En la contraparte, la del ciudadano también se ha observado por largo tiempo,
una falta de conciencia para el cumplimiento y la demanda de esos derechos y
este organismo es promotor del conocimiento ciudadano en este sentido.

Por ésta caracteristica podemos sefalar que la Procuraduria es una instancia
de vinculacion ciudadana, en las magnitudes que su corto desarrollo le han
permitido, que significa dar un paso hacia una mejor convivencia.

Es el espiritu del ombudsman ilo que le da la fuerza aun cuando sus actividades
no alcancen a las mayorias.

L.a creacién de la Procuraduria Social, segun los antecedentes antes senalados,
es una respuesta a las exigencias de los tiempos actuales, que requieren del
fortalecimiento de la libertad individual y de un coadyuvante de la
administracién publica, para dar apoyo y proteccién al ciudadano del D.F.

Siguiendo los programas delineados por la Procuraduria, en este informe de
funciones, atribuciones y ambito de competencia, surge la siguiente perspectiva:

La crisis de hoy, requiere de organismos que apoyen el desemperio del buen
gobierno y es la figura de! ombudsman administrativo una alternativa novedosa
que empieza a dar resultados desde sus inicios: atn cuando sean en una
pequefia parte de la sociedad, ha sentado precedentes, que le permitiran,
desde nuestro punto de vista, tener continuidad y alcanzar un mayor ambito de
accion para consolidar su funcionamiento y operacion.

Su proyeccion hacia los Estados de la Republica, es también una alternativa,
por |la naturaleza de sus objetivos.

Es un organismo que merece |la oportunidad de afianzar mas sus programas en
otros aspectos que le permitan seguir apoyando, por una parte al ciudadano y
por otra como coadyuvante de la Administracién Publica del Distrito Federal.

La necesidad de que la Administracion Pudblica revise y actualice la manera en
que se ofrecen los servicios hacia la sociedad, puede encontrar en la
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Procuraduria, un elemento ad-hoc, por o que es fundamental darie mayor
presencia, fortaleza y continuidad.

Sabemos que las personas son las que hacen de las instituciones instrurmentos
de servicio o de servilismo, instrumentos dignos o denigrantes, honestos y
deshonestos secuestrando atin sus propias convicciones a favor del que puede
mas por el temor de perder una posicién ya sea en lo econdmico, social o
politico y es por tal motivo que el ser humano debe estar en constante revisién

personal de su integridad.

Nos es muy dificil predecir si la Procuraduria es la via por la que el ciudadano
encontrara ese vinculo de acercamiento con el gobierno, ya que las decisiones
y las posturas de los administradores, dependen del momento histdrico y de los
diferentes consensos que pueden existir en cada ser humano que, ademas de
sar muy complicado, obedecen a infinidad de circunstancias.

No obstante los ombudsmen se estdn haciendo presente en las grandes
sociedades que, abrumadas por {a modernidad social han encontrado en ellos
una instancia de facil acceso al ciudadano propiciando con esto, un nuevo
lugar al administrado que cada dia reclama mas por sus derechos.

Pensamos que la creacién de un ombudsman administrativo en éste espacio
socio-geografico, sienta precedentes de cambio y de investigacién para elevar
los niveles de eficiencia de la Administracion Publica.

Los resultados no pueden ser inmediatos, sin embargo se puede lograr el
cambio siempre y cuando se vaya perfeccionando la personalidad de éste
organismo, situacidon que se deja en manos de los especialistas que en su
momento haran los ajustes necesarios para hacer de él un instrumento
coadyuvante de la Administracion Publica
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ACUERDO por el que se crea la
Procuraduria Social del
Departamento del Distrito Federal.

Al margen un escudo, que
dice: Jefe del Departamento del
Distrito Federal.-México.

MANUEL CAMACHO
Jefe del Departamento del
Federal, con fundamento en Ilo
dispuesto por los articulos 1°, 17
fraccion lIl y 18 fraccion VI de la Ley
Organica del Departamento del
Distrito Federal, y

SOLIs,
Distrito

CONSIDERANDO

Que la actividad de la
Administracién Publica del Distrito
Federal debe responder cada vez de
manera mas oportuna y eficaz tanto
en la atencidn que le planteen los
particulares, como en la prestacion
de servicios publicos, siendo
indispensables para lograr tal
proposito que los habitantes de la
entidad federativa dispongan de
nuevas vias de interaccion con su
gobierno;

Que es fundamental
satisfacer ta demanda de Ila
poblacion del Distrito Federal en el
sentido de recibir una mejor y mas
expedita eficiente atencion, por
parte de los servidores publicos del
Departamento del Distrito Federal,
con motivo de la gestion de sus
tramites o como usuarios y
beneficiarios de servicios publicos.

Que
trascendentes

ademas
funciones

de las
que la
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legislacion ha conferido a la
Asamblea de Representantes del
Distrito Federal en materia de
Promocion y gestoria, a los Organos
de Colaboracion Vecinal y
Ciudadana en multiples formas de
interrelacion entre la comunidad y
las autoridades de la Contraloria

General del Departamento en
materia de responsabilidades de
servidores publicos, asi como al

Tribunal de lo Contencioso
Administrativo en cuanto a los
medios legales de impugnacion, es
necesario establecer otros
mecanismos que garanticen una
mejor atencidn de las demandas
individuales y colectivas de
beneficio publico y social.

Que con ese proposito resulta
conveniente contar con una via
expedita, gratuita y sin formalidades
procedimentales, que a su vez no
constituya una instancia ejecutiva ni
jurisdiccional.

Que sin perjuicio de los
diversos recursos e instancias
juridicas que pueden utilizar los
particulares en defensa de sus
intereses, asi como presentar quejas
e inconformidades, ademas de
obtener la orientacion e informaciéon
que requieren, he tenido a bien
expedir el siguiente

ACUERDO

ARTICULO 1°.-
Procuraduria Social del
Departamento del Distrito Federal,
adscrita directamente a la Jefatura
del propio Departamento, como una
instancia accesible a los particulares

Se crea la



que tendra por objeto coadyuvar a
que los actos de autoridad y la
prestacion de los servicios publicos
a cargo del Departamento del
distrito Federal y de las entidades
paraestatales sectorizadas al mismo

se realicen apegados a ios
principios de legalidad, eficiencia,
honestidad y oportunidad.
ARTICULO 2°.- La
Procuraduria Social del

Departamento del Distrito Federal
estara dotada de autonomia
financiera, técnica, administrativa y
operativa, y su actuacion e
interaccion con los particulares se
realizara sin perjuicio de las
facultades que las disposiciones
legales confieren a las unidades
administrativas unidades
sectorizadas del Departamento del
Distrito Federal.

ARTICULO 3°.- Para efectos
de su operacion y con el objeto de
facilitar y simplificar el acceso de los
particulares para la presentaciéon de
sus quejas e inconformidades la
Procuraduria Social del
Departamento del Distrito Federal se
apoyara en las unidades receptoras
de quejas y denuncias con que
cuenta la Contraloria General y las
contralorias Delegacionales det
propio Departamento, asi como las
de las entidades sectorizadas.

ARTICULO 4°.- La
Procuraduria Social del
Departamento del Distrito Federat
tendra las funciones siguientes:

1.- Recibir quejas e
inconformidades sobre actos u
omisiones de las autoridades
administrativas del Departamento
del Distrito Federal, que presenten
los particulares, cuando no pudieran

48

recurririos, o desconozcan
razones y fundamentos,
hubiere demorado la
una peticion;

.- Recibir quejas e
inconformidades sobre
irregularidades en la prestacion de
servicios publicos, a cargo del
Departamento del Distrito Federal y
de las entidades sectorizadas al
mismo, asi como de los que por
virtud de concesidn o autorizacion
presten los particulares;

1Il.- Transmitir las quejas y las
inconformidades recibidas a las
areas, unidades administrativas y
oérganos desconcentrados del
Departamento del Distrito Federal y,
en su caso ante las entidades
sectorizadas al mismo, y verificar su
tramitacion para que las mismas
sean oportunamente atendidas;

IV.-Turnar a la Contraloria

sus
o si se
respuesta a

General del Departamento del
Distrito Federal, las quejas o
denuncias que sean de su
conocimiento que impliquen o

supongan una responsabilidad
atribuible a los servidores publicos
en los términos de la legislaciéon
aplicable, informando de ello al
interesado;

V.- Realizar o solicitar las
investigaciones necesarias para
cumplir su objeto, en relacion a las
quejas e inconformidades que estos
ditimos presenten, conforme al
presente Acuerdo;

VI1.- Emitir recomendaciones
que tiendan a conciliar las
diferencias entre autoridades o
prestadores de servicios del
Depantamento y los particulares, con
motivo de las quejas e

inconformidades que estos ultimos



presente conforme al presenete
Acuerdo;
Vil.- Formular sugerencias y

recomendaciones, debidamente
motivadas y fundadas, a las areas,
unidades y érganos
desconcentrados del
Departamento, asi como a las
entidades sectorizadas a éste, en
relacién a ias quejas o
inconformidades de que conozca o
investigue asi como con el propdsito
de simplificar procedimientos,
regular o desregular actividades,
mejorar la prestacion de los
servicios y elevar |1a eficiencia de los
servidores publicos;

Vill.- Presentar al Jefe del
Departamento del Distrito Federal
informes periddicos sobre asuntos
tramitados y pendientes de sus
gestiones e investigaciones y de las
recomendaciones formuladas en el
ejercicio de sus funciones, mismo
que se publicard en la Gaceta
Oficial del Departamento del Distrito
Federal,

ARTICULO 5°.- Las quejas e
inconformidades a que se refiere el

presente Acuerdo deberan ser
recibidas por la Procuraduria Social
sin  exigir requisito alguno de

formalidad, sean por escrito o en
forma verbal.

ARTiCULO 6°.- Las
agrupaciones u organizaciones de
particulares podran presentar
quejas e inconformidades en los
términos de este Acuerdo. Al efecto
ia Procuraduria Social del
Departamento del Distrito Federal
podrad acumular aquellos asuntos
que se refieren a la misma materia y
unidad administrativa de!
Departamento .
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presentacion

7°.- La

ARTICULO
queja o

de una

inconformidad ante la Procuraduria
Social del Departamento del Distrito

Federal,
prescripcion

interrumpira la

no
las acciones

de

judiciales o recursos administrativos
previstos en la legislacion aplicable,
aunque se les hubiere dado tramite
en los términos de este Acuerdo.

procedimiento se

8°.- El

ARTICULO
iniciara con el

analisis de la queja o inconformidad
a fin de decidir si es admisible, y en

el

rechazarse,
presente Acuerdo, se
interesado sobre
no aceptarla y,

que deba
términos del
informara al
las razones para
en su caso, se le

de

supuesto
jos

en

orientara sobre la via procedente a

la que pueda acudir.

procederan ante

g°.- No

ARTICULO
ia Procuraduria

Social de! Departamento del Distrito

Federal

las quejas o

inconformidades que se presenten
en forma de andnimo, o de mala fe,
las que representen perjuicio para
tos derechos de terceros, o las que
versen sobre :

seguridad de! Estado;

l.-Actos de caracter politico;
{l.-Actos relacionados con la
se

iil.-Asuntos que

encuentren sujetos a tramite ante un
érgano jurisdiccional;

IV.-Cuestiones concemientes

a la relacidon de trabajo entre los

servidores

publicos y del

Departamento del Distrito Federal o
las entidades sectorizadas a este.

tenido conocimiento el

los que haya

V.-Actos de
particular

seis meses O mas anteriores a la
presentacion de la queja o denuncia.

ESTA TE®IS NB DESE
SMIR BE L. CLi3LISTECA



ARTICULO 10°.- Las quejas y
denuncias relativas a la contratacién

de obra publica y a las
adquisiciones, arrendamientos v
prestaciones de servicios

relacionados con bienes muebles y,
en general, con motivo de acuerdos,
convenios o contratos que celebren
ilos particuiares con el
Departamento, seguiran el curso
que establecen las disposiciones
legales aplicables, de las cuales
corresponde conocer a l1a
Contraloria General del
Departamento o a las dependencias
competentes segun corresponda.

ARTICULO 11°.- En el curso
de la investigacion la Procuraduria
podra recibir nuevos elementos de
informacién proporcionados por el
quejoso, y en caso de haber cerrado
un expediente, podra reabririo con
los elementos aportados.

ARTICULO 12°.- La
Procuraduria Social del
Departamento del Distrito Federal
estara a cargo de un Procurador que
sera nombrado por el Jefe de! propio
Departamento para el cumplimiento
de sus responsabilidades se
auxiliara por dos Subprocuradores y
por comisionados delegacionales,
asi como por comisionados
especiales, para la atencién de los
casos especificos que determine el
Jefe del Departamento.

ARTICULO 13°- Para ser
Procurador o Subprocurador se
requiere:

i.-Ser ciudadano
por nacimiento,

ll.-Tener residencia en el
Distrito Federal no menor de dos
afios inmediatamente anteriores a la
fecha de su designacion;

mexicano
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amplios
Administracion

Hi.-Tener
conocimientos de
Publica;

IV.-Ser mayor de treinta afios;
y

V.-Gozar de reconocido
prestigio y honorabilidad.

Los comisionados
delegacionales deberan cumplir los
mismos requisitos. Su reclutamiento
se llevara a cabo mediante
convocatoria publica y su eleccion

sera a través de concurso de
oposicion.

ARTICULO 14°.- El
Procurador, los subprocuradores y

los comisionados delegacionales y
especiales no podran desempefiar
durante el ejercicio de su encargo
ningun otro puesto o comision, y
estaran sujetos a las disposiciones
en materia de responsabilidades de
los servidores publicos.

ARTICULO 15°.- tas
investigaciones a cargo de la
Procuraduria podran realizarse de
manera directa por el Procurador o
por cualquier otro funcionario de la
Procuraduria en quien &1 delegue
tal responsabilidad.

ARTIiCULO 16° Las areas,
unidades érganos
desconcentrados del Departamento

del Distrito Federal, asi como las
entidades sectorizadas, estaran
obligados a facilitar a la

Procuraduria Social el acceso
discreto a los documentos que ésta
requiera y a rendir los informes que
les solicite. EI acceso a los
documentos y las solicitudes de
informacion deberan estar
debidamente justificados y referirse
a las quejas especificas objeto de la
investigacion correspondiente.



Cuando no sea posible
proporcionar los informes solicitados
por la Procuraduria, el hecho debera
acreditarse por escrito haciendo
constar las razones.

ARTICULO 17°.-En los casos
en que las unidades y organismos a
que se refiere el articulo anterior se
nieguen sin fundamentos a cumplir
con el acceso a los documentos
requeridos [+ 1a informacion
solicitada por la Procuraduria, esta
podra dirigirse al superior jerarquico
sefalando la falta de cumplimiento.

TRANSITORIOS
PRIMERO.- El presente
Acuerdo entrard en vigor al dia
siguiente de su publicacién en ef

Diario Oficial de la Federacion.
SEGUNDO.-La creacion vy
funcionamiento de ta Procuraduria
Social del Departamento del Distrito
Federal se llevara acabo conforme a
los recursos disponibles en el
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presupuesto de egresos aprobado al
Departamento, por lo que su
funcionamiento no significara Ia
erogacién de recursos adicionales.

TERCERO.- La Oficialia
Mayor, la Tesoreria y la
Coordinacién General Juridica del
Departamento del Distrito Federal
realizaran las acciones
administrativas necesarias para la
instrumentacion del presente
Acuerdo.

QUINTO.- La Procuraduria
social del Departamento iniciara su
funcionamiento en un plazo no
mayor de 30 dias a partir de la fecha
de {a publicacion del presente
Acuerdo, en el Diario Oficial de la
Federacion.

SEXTO.-Publiquese este
Acuerdo en la Gaceta Oficial del
Departamento del Distrito Federal,
Manuel Camacho Solis .- Rubrica.
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