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 INTRODUGGIODN



El Gobierno de México, ha mostradc su cre——-
ciente interés en la depurébiﬁn de las politicas, sistemas
e instrumentos vigentes de la Administracitn Plblica, a —

“través de las afimmaciones del C. Presidente de la RepObli
ca, en el sentido de gue se proceda a una inmediata PEVL =~
sifn de la actual Administracitn, para exponer los defec——
tos y obstéculos que impiden un mejor y més eficiente ejer
cicio de las funciones administrativas del Estado.

Es por tanto oportuno y necesario el desarro
llo de férmulas resolutivas adecuadas y expeditas, cuya —
aplicacibn conduzcan a la megjoria y optimizacibn de la Ad-
ministracitn Pdblica.

La Constituci6n Pollitica de los Estados Uni-
" dos Mexicanos, coloca al Estado como una Organizacitn de -
- Servicio, comprometida en una permanente tarea de atender-
y satisfacer las necesidades fundamentales de la sociedad.

La Administracifn PGblica, es el instrumento
disefiado para gque el Estado cumpla con los preceptos cons-—
‘titucionales y la legislacidn gue rigen y mentienen dentro
de un orden juridico a la sociedad Mexicana.

Asf mismo, la Administracitn Piblica, de ~~-

i



- acuerdo a las atribuciones legales que le han sido conferi
das, debe vigilar el que dichos preceptos sean observados—
‘en todo el &mbito de la Nacitn y constituir el aparato Ins
titucional que promueva el desenvolvimiento ecohﬁmico,rpo—
1ftico y social. '

- Por lo tanto, es de gran significacién e im-
portancia, que el sistema administrativo plblico alcance -
la mayor eficiencia en su operacitn. ’

Una vez determinado dicho programa, se consi
derd conveniente en la Procuraduria Federal del Consumidor,
hacer una revisitn de estos aspectos Administrativos en la
Direccitn General de Quejas, por ser ésta una de las Depen
dencias mé&s complejas en su contexto y gue mayor demanda —

tiene por parte de la ciudadania; ya que la problemética -
' que se venia presentando, segln informacién proporc. onada—
por funcionarios de la Procuradurfia, estaba originando al-—
gunas fallas en su operacidn interna.

Por este motive se aplicd una Auditorfa Admi
'nlstratlva tendiente a proporcionar elementos de juicio a—
‘los superiores de la Institucién, sobre 1os posibles cur--
sos alternativeos de accifin para enfrentar adecuadamente y-
en forma concreta los aspectos susceptibles de mejoria.



En prlmer lugar se di seRaron las cédulas y =
los catélogos codlflcadares para la captaci6tn de la opl--—7
nién del personal adscrito a esta Direcci6n con51deréndose
necesario hacer la divisifn de trabajo a dos niveles; Eje-
cutivo y Operativo, lo cual haria posible el cruce de res—
puestaé para lograr una interpretacitn integral de los ren
glones més significativos para efectos del estudio. ‘

Posteriormente se determin® en forma estadis
tica, que por ser un nimero reducido de personeal en la Di-
recciotn, se podria estudiar &l UWhiverso en su conjunto.

En la fase siguiente se aplicd la prueba de-
campo, utilizando la técnica de la entrevista dirigida, —
por considerar ésta la més efectiva para captar la informa
cién de acuerdo con los marcos de referencia preestableci-
dos.

De las reflexiones anteriores, se desprende—
la necesidad de que la organizacitn y los procedimientos -
de la Administracitn Péblica corresponden a sus objetivos—
y cumplan las funciones que le han sido atribuidas.

El interés bésico de este ensayo, es que las
proposiciones derivadas del anélisis selectivo de los pro-



~blemas, se interpreten como una aportaéién-téchica,'desti-_"
‘nada a auxiliar el proceso de Reforma Administrativa.

Considerando 1o enterior, el enfogue de este
trabajo se concentraré fundamentalmente al &rea administra
tiva gue corresponde a la Direccidtn General de Quejas de -
la Procuraduria Federal de Consumidor detido a que fué — -
gsta la que despertt nuestro mayor interés por ser de re--—
ciente crescibncon el objetivo general para proteger a la-
poblacién consumidora y vigilar el cumplimiento de la lLey-
Federal de Proteccién al Consumidor.

, Asimismo consideramos de importancia iniciar
la presente investigacibn con una visitn clara de los ante
cedentes histb6ricos, asi como también un pequefic estudio -
de la ley Federal de Proteccitn al Consumidor y de la crea
ci6n de la propia Procuraduria dentro de la misma Ley.

Uha vez dado este panorama general de la Pro
curaduria, en el Capitulo I se procedib a disefiar 1la meto-
_dologfa para realizar nuestra Auditoria Administrativa. —-—
Este disefio queda integrado en el Capitulo II; donde se ex
plican nuestros objetivos, politicas y mediocs, asi como la
determinacidn de nuestro programa de t;abajo}



; . Por ¢ltimeo se procesaron y analizaron todos-
los datos recabados, desprendiendo de ellos las graficas y
recomendaciones que aparecen en forma desglosada y sistemé
tica en el estudio, siguiendo como pauta el orden de las -
preguntas, quedando asi integrado el CapituleIII.

Uha vez terminada la Auditorfa Administrati-
va de la Direccitn General de Quejas y dando nuestros diag
nbésticos y recomendaciones a cada punto que consideramos -
‘de-importancia, procedimos a elaborar el Capitulo IV, por-
ser de nuestro interés conocer la Opinitn Plblica acerca -
de la Procuraduria, y procedimos a sacar una muestra repre
sentativa de la poblacifn consumidora que ha solicitado un
determinado servicio a la Direccién General de Quejas, por
ser ésta el area de nuestra investigacitn y asl poder ha—-—
cer una comparacibn entre la eficienhcia de los servicios.-—
gue presta dicha Direccitn y las demandas de los consumido
res, para asl poder tener una idea més clara de los recur-
- 805 con que cuenta la Direccibn General de Quejas, asi co-.
mo su capacidad Administrativa para satisfacer las necesi-
dades de la poblacifn consumidora.

Uha vez hecha esta comparacifin procedimos a-
plasmar nuestras conclusiones en el Capftulo V teniendo la
conviccibn de que el presente tr'ébajo contribulréd de algu-
na manera a subsanar 0 superar alguhas de las fallas o 1i-



mltantes ex:l.stentes en la Procuraduria Federal del Consuml
dor, por 1o que se refisre al serv:.mo dlrecto que se pres :
‘ta a los ceonsumidores.



CAPITULOD I

ANTECEDENTES




CAPITULD - I
-~ ANTECEDENTES

1. HISTORICOS

Leyendo la "Conguista de la Nueva Espafia" en
contramos algo muy interesante que se puede relacionar — -
como antecedente de la Ley Federal de Proteccitn al Consi-
midor. El cronista Bernel Diaz del Castillo narra en esta
obra la Wisita gue hizo &l tianguis en 1519.

Con sorprendente minusiosidad cuenta comg —-
los comerciantes llevaban a vender mercancias de todo tipo:
fri joles, legumbres, conejos, venados, loza, mantas de he-
. nequén, zapatos, cosas de hilo torcido, papel, pescado, ta
baco, hierbas medicinales y muchas mercancias méas. Al tian
guis llegasban de todas partes del Imperio unos a vender y-
otros a comprar. '

Mas adelante sefiala €l cronista " gquedamos -~
admirados del gran concierto y regimiento que tenfan". El-
tianguis estaba regido por 3 jueces y tres alguaciles.eje-
cutores; ellos eran 1os encargados de que se guardara ese-
gren conciertoc y regimiento. Cuando surgla una discusibn-
indagaban cualguier acto de abuso de los vendedores hacia—
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los compradores y castlgaban Fuer'temente a los comerc:.en-—
tes abus:.vos. ' B



1

1.2.  MARCO LEGAL.

CREACION DE LA PROCURADURIA DENTRO DE LA LEY.

: Tomando en consideracién gue el Objetolde nuestfo éstudio
hovpretende analizar la Ley Federal‘de Proteccitn al Con— ‘
sumidor los articulos que se enuncian a continuacitn 501;3
nos éervirén para conocer las caracteristicas de como fugé

creadé la Procuradurla dentro de esta Ley.
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CREACTON DE LA PROCURADURTA DENTRO DE LA
o LoTPLA DRI

©1.2.1. CREACION.

La Procuradurfa Federal del Consumidor secrea
como organismo descentralizado de servicio social en el Ar
ticulo 57 de la Ley Federal de Proteccifn al Consumidor, -
~ con funciones de autoridad con personalidad juridica y pa—
trimonio propio, "Para promover y proteger 1los derechos e-
intereses de la poblaciébn consumidora".

1.2.2. JURLSDICCION,

El Articulo 58 establece: El Domicilio de la
Procuraduria seré la Ciudad de México, con delegac.ipnés en
" cada Estado, asi como en los lugares que se considere nece
sario, los Tribunales Federales serén competentes para re-
- solver todas las controversias en que sea parte la Procura
duria toda clase de autoridades Federales, Estatales, Muni
cipales, asi como las organizaciones de los consumidorss —
de acuerdo con lo gue disponga el reglamento respectivo.
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' 1.2.3. ATRIBUCIONES.

e El Articulc 9 de la mencionada Ley, le con= -
fiere a la Procuraduria Federal del Consumidor las siguien
tes atribuciones: |

" 1.~ PRepresentar los intereses dela poblacién consumidora
| ante toda clase de autoridades administrativas, me-—
diante el ejercicio de las acciones, recursos, tram
tes O gestiones gue procedan, encaminados a proteger
‘el interés del consumidor.

I1.-~ PRepresentar colectivamente a los consumidores en - -
- cuanto tales, ante Entidades y organizaciones prive—
das y'ante los proveedores de bienes o prestadores -

‘de servicios.

" III.- Representar a los consumidores ante autoridades Ju——
risdiccionales, previc el mandato correspondients, -
‘cuando a juicio de la Procuraduria la solucitn que -
pueda darse al caso planteado llegase a trascender -

al tratemiento de intereses colectivos.
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Estudiar y proponer medidas enceminadas a la pro-
teccién del consumidor.

Proporcionar asesoria gratuita a los consumidores.

Denunciar ante las autoridades competentes 1os ca
s0s de violacibn de precios, normas de cali dad, -
peso, medida y otras caracteristicas de los pro--
ductos y servicios, que lleguen a Su conocimien—
to. . '

Denunciar ante las autoridades competentes los ca
sos en que se presuma la existencia de précticas-
monopblicas o tendientes a la creacifn de monopo-
lios asl como las que violan las disposiciones ——

~del Articulo 28 Constitucional y sus leyes regla-—

mentarias.

Conciliar las diferencias entre proveedores y con
sumidores fungiendo como amigable componedor y,-
en caso de reclamacitn contra camerciantes, indus
triales, prestadores de servicios, empresas de —
participacibn estatel, orgamismos descentraliza--
dos y demés Organos del Estado, deber&n observar-
se las siguientes reglas:
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El reclsmante debera acudir a la Procuradu—— _

ria Federal del Consumidor la que pedir& un-

informe a la persoma fisica o moral contra -

la que hubiere presentado la reclamacitn..

La Procuradurfa Federal del Consumidor cita-
rd a las partes a una junta en la gue exhor-
tard a conciliar sus intereses y si esto no-
fuese posible para que voluntariamente la de
signen &rbitro. Se haré constar en acta que
se levante ante la Procuradurfia segln sea el

. caso, 6 los téminos de la conciliacibn, & -

€l compromiso arbitral.

El compromiso arbitral se desahogar& conforme
al procedimiento gque convencionalmente fijén
las partes y, supletoriamente de acuerdo con
las disposiciones relativas de la legi sla~~-
cibn ordinaria.

Las resdluciones de la Procuraduria como ami
gable componedor & como rbitro, gue se dic-
ten en el curso del procedimiento admitiran-

el recurso de revocacifn. FEl laudo arbitral

stlo admitird aclaracifn del mismo.
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"s);— Cuando se falte al cumplimiento voluntario -

de 1o convenido en la conciliacifn o del lau
do arbitral el interesado deberd acudir a la
Jurisdicecibn ordinaria, para la egecum_ﬁn de -
uno u otro instrumento.

Si alguna de las partes no estuviere de - ~
acuerdo en designar &rbitro a la Procuradu——

ria, podré hacer valer sus derechos ante los

tribuneles competentes: para estos exigiran-—
como requisito para su intervenci6n, una - -

- constancia de que se agot6 el procedimiento-

conciliatorio a que se refiere el inciso b.-
Dicha constancia debera expedirse por la Pro
cur'adur'.ta en un méximo de 3 dlas s:.gw.entes—-
a la fecha de su solicitud.

Denunciar ante el Ministerio Ptblico los hechos -
gue lleguen a su conocimiento y gque pusdan ser —-
constitutivos de delito. '

Excitar a las sutoridades competentes a que tomen
las medidas adecuadas para combatir, detener, mo-
dificar o evitar todo género de précticas gue le-

sionen los intereses de los consumidores O de la~-
economia popular.
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Denunciar ante las autoridades correspondientes y

ademds, en su caso ante el superior Jjerarquico de

las autoridades responsables, los hechos que lle-.

guen a su conocimiento, derivados de la aplica~——

cifn de esta Ley gue puedan constituir delitos, -~
faltas, negligencias u omisiones oficizles.

Hacer del conocimiento del Instituto Nacional del
Consumidor, cuando 1o juzgue conveniente, las ex—

- citativas gue haga & las autoridades en los térmi

nos de la Fraccifn X de este articulo.

En general, velar en la esfera de su competencia~
por el cumplimiento de esta lLey y de las disposi-
cilones que de ella emanen.

© Art, 62.- La Procuraduria Federal del Consumidor, soli

citaréd a la autoridad adninistrativa compe~~
tente gue regule la venta de productos 6 la-
prestacitn de servicios cuando por causas in
herentes a dichos productos o serviecios, o a
su empleo inadecuado o andrquico se deri ven-
efectos perniciosos para la sociedad en gene
ral o para la salud fisica o psiquica de los
consumi dores.
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Las rescluciones gue dicten las autoridades-
adninistrativas en los términos de este ar—
 ticu1D, son de interés social y de origen -
pﬁbiico para los efectos que se menclionen en
el Articulo 124 de la Ley de amparo reglamen
tario de los artfculos 103 y 107 de la Cons-
tituci6n Politica de los Estados Unidos Mexi
canos . '

1.2.4. VIGILANGIA

Art. 63 La Procuraduria Federal del Ceonsumidor vi
" gilaréd que los contratos de adhesifin no contengan clé&usu—-—
1as gue establezcan prestaciones desproporcionadas a cargo
de los consumidores o les impongen obligaciones inequitatg
vas.

La misna atribucifn se ejercerd respecto a las ——
cliusulas uniformes, generales o estandarizadss de los con
tratos hechos en Formularios, machotes o reproducciones en
- serie mediante cualguier procedimiento, y en general cuan-
do dichas cléusulas hayan sido redactadas unilateralmente-
por el proveedor del bien o servicio sin que la contra par
te tuviera posibilidad de discutir su contenido.
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i Cuando los contratos a gue se TEFIEFB este. articu _i‘
ko hubleran gldo autorizados o aprobados, conforme alas -
cisposiciones legales aplicables por otra autoridad, ésta~
~ tomard las medidas pertinentes previa audiencia del prove-
'édor, para la clasificacibn de su clausulado, a nocién de-
la Procuradurfa Federal del Consumidor.

Cuando los contratos en cuestibn no requieren au-—
torizaci6n o aprobaci6tn por parte de alguna Dependencia —-
del Ejecutivo Federal, la Procuraduria en representacitn -
del interés colectivo de los consumidores gestionard en un
‘plazo no.mayor de 5 dlas a partir de gue conozca el caso,-
ante €l o los proveedores respectivos, la modificaci 6n de-
su clausulado para ajustarlo a la equidad en caso de no ob
tenerse en el término de 30 dlas un resultado satisfacto—-
rio, la Procuraduria podra:

a).—~ Hacer del conocimiento del pblico para su -
debida advertencia a través del Instituto Na
cional del Consumidor su opinifn respecto -
del contrato de que se trate.

b).- Demander judicialmente la nulidad de las — —
clusulas en cuestibn.
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c) - ELevar ala cons:.derac:.ﬁn del EJecutLvo Fem

deral las medidas conducentes para r'egular- -

. el contenido de los contratos a que éste pro
yecto se refiere.

La Procuradurfa Federal del Consumidor vigilaré -
- tembién lo relativo a 1o gue se refiere el art. 64 de la -
Ley.

_ Art. 64 todo contrato de adhesitn, asi como ague-
11 os que sean hechos en machotes o formularios o en serie-
mediante cualguier procedimiento deberén ser escritos inte
gramente en idioma espaficl y con caracteres legibles a si.n_1
ple vista para una persona de visi6n normal .

El consumidor 'podré demandar la nulidad del con--
trato o de las cléusulas gue contravengan esta disposicion.

1.2.5. AUTORIDAD

El Art. 65 de la Ley establece que las autorida——
des, proveedores y consumidores estén obligados a propar—
“cionar a la Procuraduria Federal del Consumidor en un pla~
zo no mayor de quince dlas o en el que la misma sefiale, —-
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flos datos e informes gque solicita por escrmto y que sean ~‘>
conaucentes para el desempeno de su funclén. o

Implicando dicha obligacién un atributo en Favoru '
de la Procuraduria de instar a las autori dadss al cumpll——
miento de estas obligaciones.

'1.2.6. MEDIOS DE APREMIO,

yiEl,art. 66 establece:

" |a Procuradurfa Federal del Consumidor para el-—
desemperio de las funciones que le atribuye la Ley podra em
plear los siguientes medios de apremio ".

I.- Multa hasta de veinte mil pesos

IT.- El auxilio de la fuerza PCblica.

8 fuere insuficiente el apremio, se procederia -~

contra el rebelde por delito en contra de la autoridadf

FUENTE: LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSLMIDOR.



‘ ,’E‘s f‘Qndamehtal para nuestro estudio el conocer
caracteristicas que tiene la Institucién de la
mos hablando si no también sus finalidades asi
rv,j‘etivos qué persiguen de los cuales hablaremos

to.

2

no solo las
cual estaw-
como los. ab

en este pun



0BJETIVOS

Velar por el -estricto cumplimiento y la maydr efi

ciencia en la aplicacidn de la ley Federal de Proteccitn ~

&l Consumidor, en la representacibn individual o colectiva:
‘de la poblacltn consumidora ante toda clase de autoridades,
entidades, organismos privados proveedores. de bienes o -~ -

prestadores de servicios, dentro de la esfera de su compe-

tencia. '

Obtener la méxima eficiencia en el funcionamiento
de la Procuradurfa, a través de la instrumentacitn de re——

- formas administrativas que permitan el mejor cumplimiento-

de las atribuciones gue tiene encomendadas.
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1.4, ESTRUCTURA ORGANICA DE LA
PROCURADURTIA

“Es también dé nuestro interés dar a conocer en este capitu
lo un resumen acerca de la estructura orgénica de la Procu
raduria Federal del Consumidor y mencionar también el orga

nigrama de este organismo piblico.
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 ESTRUCTURA ORGANICA.

Cohisibn‘Interhé,de~Admihistr§
cibn, :

hided de Difusifn y. Reiacio-
nes Plblicas.

Asesoria.

* SUB~PROCURADOR EJECUTIVO,

lhidad de Organizacién y Siste
mas.

Unidad de Control.

Direccifn General de Adminis-
tracitn.

Unidad de Orientacién e Infor—
maci 6n.

Departamento de Recursos Finaa
cieros.

Departamento de Recursos Mate-~

riales.



1.2.

1'1'4'

1.1 .4.1!

1.1.4.1.1.

1!1 l4l2.

5UB-PROCURADCR

1-2.1. )

1.2.2.

| 1’.2.2.1._‘ .

1.2.2.1.1.
1.2.2.1.2.
1.2.3.

1.2.3.1.
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Direccifn General de Delega—

ciones Federales.

Sub—D;'Lrecoiﬁn Gereral de Dele

~gaciones Federales.

Departamento de Dp_er-aciﬁn. .

Delegaciones Federales.

TECNIOO.

Unidad de Progremacién y Esf_t_,n_
dios Técnicos.

Direccitn General de Concilia
cibn y Arbitraje.
Subdireccitn General de Con--—
ciliacibn y Arbitraje.
Departamento de Conciliacion .‘
Departamento de Arbitraje.
Direccitn Generai de Asuntos
Juridicos,

Subdireccibn de 1o Contencio-

80,
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~1.2.3.1.1.  Departamento Contenciose.

1.2.3.2. , .Subdi.reccidn de 1o Consul'tivo.“

1.2.3.2.1. ' Departamento Consultivo.

1.3. SUB~PROCURADOR DE QUEJAS Y ORGANIZACION COLEGTIVA

“1.3.1. vair-ec:cién Beneral de Quejas.

0 1.3.1.1. ' Subdireccitn General dé Quejas.
1.3.1.1.1. ' Departamento de Recepcién y —

Tré&mite de Quejas.
S 1.3.1.1.2. . Departamento de Verificaci6n y |
Registro Estadistico.
v1.3.2. Direccidn Gmerél de Organiza
citn Colectiva.
1.3.2.1. Subdireccitn General de Drgé—

nizacl 6n Colectiva,

- 1.3.2.1.1. Coordinacién de Area Urbana.
1.3.2.1.2. Coordinacitn de Capacitacitn y
Proyectos.

1.3.2.1.3. Coordinacifn del Area Rural.
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PRESIDENTE _ - ’ o i

Prozuzodor Federad vel Conpunicer
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drector’ee la Untizrd Ce
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Director € 1 Unirad ce Fran
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|
|
|

Cg VICEPRESINENTES

Sub-Prozursdor Ejecutive.
Sub-Procurador Técnica.

Sub-Procuraor de Queles v Drganizacién Colectiva. i

VDCALES

Director General de Acwinistirzciln.
Director Genersl de Delesaciones Federsles,
Director General de Concilincién y Arbiiraje. .
Director Gensral oz Asuntos Jurldicos. ’ ' :
Oirector Generel ¢r Quelns. ‘ {
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CAPITULD I

. NETODOLOBIA  DE LA INVESTIGACION
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”fCAPITULo II

. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

2.1. DISEND DE LA INVESTIGACION.

'2.1.1 DETERMINACION DE OBJETIVOS.

Estimamos conveniente recordar antes de defimir —

los objetivos de la investigaci6n asi como:las politicas y
‘medios para alcanzarlos, que el propdsito de este trabajo—
es el de hacer un balance entre los Recursos Materiales —
Técnicos y Humanos con que cuenta la Direccifn General de~
Quejas de la Procuraduria Federal del Consumidor para la —
prestacitn de sus servicios; y la eficiencia en la resclu-—
cifn de las demandas de los consumidores.

2,1.1.1. DBJETIVOS GENERALES,

2,1,1.1.1, lo. OBJETIVO,

Conocer a través de un diagnﬁstico administrativo
la capacidad que tiene la Direccifn General de Quejas de —
prestar un servicio eficiente a la poblacitn consumidora.



. 2.1.1.1.2. 20. OBJETIVD.-

Conocer la imagen de la Direccitn General de Que=

: Jas gue-tienen lDS consumidores que han sollcltado un' ser-
vicio. : '

2,1.1.2. OBJETIVOS PARTICULARES.

2,1.1.2.1. lo.0BJETIO.

© Tener una visibtn clara de la creacifn y funciona-
miento de la Procuradurfa Federel del Consumidor.

2,1.1.2.2. 20. 0BJETIVO,

Conocer la imagen que tiene el personal de la Di-
reccifn General de Quejas en relacifn al funclonamiento in
terno de la misma.

2.,1.1.3. POLITICAS.

Nuestras paliticas fueron las siguientes:

2.1.1.3.1. Mantener relaciones con el departamento de Or-
ganizacifn de la Procuradurfa.
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© 2.1.1.3.2. Ejercer un contral eficiénte de la infdfmaciﬁnf
L abtenida. o '

. 2.1.1.3.3. Procurar la mayor eficiencia y oportunidad en —
- las intervenciones de las diferentes &reas estu
diadas.

2.1.3.4. Obtener la informacién més representativa adee—‘
cuada al objetivo,

‘\ 2.1.1.4. MEDIOS.

Para ébtener la informacibn mé&s representativa y-—
poder conocer el funcionamiento interno de la Procuradurfa,
mantuvimos relaciones estrechas con la Uhidad de Organiza-—
cibn y Sistemas.

El diagn6stico Administrativo de la Direccifn Ge-
‘neral de Quejas se obtuvo a través de las opinicnes del ——
personal tanto a nivel'directivo como a nivel operativo,

Asi como colateralmente con la Subprocuraduria —— -
ejecutiva y el Instituto del Consumidor. ‘

Por ¢ltimo la imagen de la Direccitn Generdl de -~
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~Buejas, se detectt a través de una encuesta entre los con-
- sumidores usuarios. ' ' )

- Con objeto de emprender la investigacién que nos—

' ocupa y preveer, dentro de 1o posible, no solo el curso ge-

neral que se seguird sino los problemas mas importantes —-—

gue pudieran encontrarse, asf como evitar el subjetivismo-

en nuestras observaciones, se determinaron a través de una

metodologia todos los pasos relativamente detallados, gue-
se siguieron para alcanzar los cbjetivos de este trabajo.

- 2,1.2,  DETERMINACION DEL PROGRAMA DE TRABAJO.

Para la programacién de este trabajo se tomd como
base la duracifn de un semestre de clases dentro de la Undi
versidad Nacional Autfnoma de México. Se iniciaron las ac .
‘tividades €l 15 de Noviembre de 1976 y se finalizb6 el 15 -
- de Junio de 1977, por lo tanto se establecif un periodo de
trabajo de 30 semanas.

2.1.3. OBSERVACION INICIAL.

La observacion directa y el intercembio de ideas-~
con las personas que entrevistamos en la Procuradurla Fede
. ral del Consumidor nos dift 1la base para encontrar las prig
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: cipales. diferencias‘.'y anamel{as que existfan ahf y asf po-
der encauzar nuestra investigaci6n hacia los puntos de ma-
yor importancia en las éreas previamente escogidas.

Las primeras intervenciones que se hicieron en la
Procuraduria fueron determinadas al azar, debido a nuestro
interés de conocer el funcionamiento de la Instituciétn en—
su conjunto. C '

lha vez realizada la.visita general, nos pusimos—
en contacto directo con el Sub~Procurador Técnico gquien ——
~muy amablemente nos considerS y expuso las deficiencias -
gue a su juicio, eran de mayor importancia dentro de su —-
&rea; mismas que por no ser esta investigacl6n, una Audito
ria Administrativa general de la Procuradurfa ¢nicamente -
se tomaron para formular nuestras conclusiones. '

Nuestra segunda intervencién fué con el Director-
de Organizaci6n y Sistemas a gquien le damos nuestro m&s —
profundo agradecimiento, que fué quien nos dio un gran apo
yo, asi como informaci®n acerca de las deficiencias que —
existen en la Procuraduria, y de cuyo anélisis conclulimos—~
en investigar a la Direccitn General de Quejas por ser — —
fgsta el eje de la Procuradurla.
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© 2.1.4. FORMULACION DEL PROBLEVA,

Las observaciones realizadas nos llevaron a formu -

lar dos problemas o preguntas, cuya urgencia las puso de -
relieve para ser estudiadas. '

2.1.5.

Siendo la Procuraduria un arganismo de reciente -
creacitn, ¢tiene en su departamento de quejas los
recursos necesarios para poder satisfacer eficien
temente las demandas de la poblacifn consumidora?

¢ Que imagen tiene la poblaciftn consumidora que —
acude a la Procuradurfia Federal del Consumidor = -
para demandar un servicio, de la eficiencia con -
gue la Direccitn General de Quejas les satisface-
sus demendas?.

FORMULACION DE LA HIPOTESIS,

Siendo la hipttesis una proposicifn enunciada — -

para responder tentativamente a un problema, su principal-
utilidad fue haber sido gufa orientadora en la investiga——
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- c16n v determlnante de 105 DbJEthDS persegumdos oltados =
‘ anterlormente. '

Las-hipﬁteéis planteadas fueron 1a5'siguienfes: '

iLa Procuradurla Federal del Cons umldor esta con-

siente de gue los recursos con que cuenta la Di-
reccitn General de Buejas son insuficientes para

dar un servicio Bptimo, sin embargo, debido a ——

muy diversos motivos ( restricciones tanto presu
puestales comublegales, como también falta de ex
periencia y capacidad para satisfacer las deman-
das ) les ha sido diffcil atender los requeri-—
mientos de una poblacitn consumidora que cada —
dfa hace valer més sus dereches.

Los consumidores no tienen una idea clara de los
servicios que la Procuraduria Federal del Consu-—
midor les pueda ofrecer, asi como también un des
conocimiento de la Ley Federal de Proteccitn ai—
Consumidor, y es por ello gue acuden a la Direc-
cibn General . de Quejas con la creencia de que —
ésta puede resolverles todos sus problemas.
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2.2, DISENO DE LA PRUEBA.

o 2,2}1. SELECCION DE TECNICAS DE OOMPROBACION DE LA
HIPOTESIS.

Como la probabilidad de la aplicacitn de —
Una sola técrica de investigacitn dard un resultado -
significativo para comprobar o rechazar las hipStesis
de nuestro trabajo, Tué necesario que ademfs de la ——
técnica de campo selecclonada, se complementard con —
la téocnica documental que permitid comparar los resul
tados chtenidos en la encuesta, con articulos de di-—
versos peribddicos, asi como informes y escritos pro——
porcionados por el Instituto del Consumidor.

2.2.2. SELECCION DE TECNICAS DE RECULEGCCION DE
DATOS.

Entre las técnicas de recolecclién de datos ——
existentes, la técnica que se encontrd més idbnea para
recolectar datos fue la entrevista dirigida.
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. :f tha vez sefialada la técnica se pplté pdr ‘deter‘mi—-— -
. nar: ) ' ‘
-~ E1 Universo.
~ La Muestra.

'~ E1 No. de Entrevistas.

'2,2,2,1. DETERMINACION DEL UNIVERSD,

Podemos decir que Universo es la totalidad de ele

mentos que rednen ciertas caracteristicas homogéneas las - -

cuales son objeto de una investigaci6n.

_ Para atacar el primer obj etivo de la Investi ga—-—é
cibn o sea el Diagnéstico Administrativo de la Direccién -
General de Quejas, se considert como Universo al personal-
que trabaja en dicha Direccifin en sus 2 niveles:

~ Nivel Operativo

- Nivel Ejecutiwvo.
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En consecuencia la Invesh.gaclﬁn se realiz6-
en todo el Universo.

Ya hemos sefialado también que el Dtro'ob,jetj;__;
vo de nuestro estudio es detectar la Imagen de la Direc—-—
cibn General de Quejas: '

Para detectar el Unlverso del plblico o usua
rio de 1os servicios gue presta la Direccidn se calculb el
némero de usuarios a través de la técnica de muestreo de —
distribucibn binomidl y gue se explicaréd a continuaciotn.

CUADRD 1

UNIVERSO

~ NUMERD DE PLAZAS EN LA DIRECGION GENERAL DE
- QUEJAS ’

NIVEL OPERATIVO

NIVEL EJECUTIVO
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© 2.2.2.2. DETERMINACION DE LA MUESTRA.

Con el propfsito de obtener la informacitn -
mésrrepresentativa gue pérmitiera cumplir con los objeti——
- vog gue interesan a esta investigacitn se aplicaron las —-
técnicas de muestreo 1dbneas con jas gue. se obtuvo pgst‘er-igz
mente el nlmero de entrevistas indicado para los niveles -
0 estratos'comprendidos en cada uno de los objetivos.

CABD A, De acuerdo a la Investigacién aplicada sl Univer
S0 (DlI’BDBllfJn General de Quejas) se llevaron a -
efecto 85 entrevistas.

&

-CASD B. Para determinar la muestra del plblico, se consal
der6 como una prlac16n dicotbmica en ande lar
probabilidad de tener noticias a cerca de los —
servicios gue presta la Dlreccifn General de ng.

jas es mayor que 20.

Para este caso se considera

PQ
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] ‘

tamafio de la muestra

il

p = tanto por uno éstimado, del pGblico qué puede contes—
tar afirmativamente. ' ' '
tanto por uno estimado, del plblico que puede contes— B

tar en forma negativa a la primera pregunta.

2
L = margen de error estimado al cuadrado.

Determinacién del tamafio de la muestra delypOblLV.A
co Qonsumidor que acude a la Procuraduria Federsl del Con-
sumidor. '

FORMULA
PQ
2
DATOS :
p=90%
2



 SUSTLTUCION

n=9%50X.0 SRR
. = 225 Entrevistas
2
( .02)

2.2.2.3. DISEND DEL CUESTIONARID PILOTO.

Como la técnica de la entrevista dirigida debe—-—
seguir un procedimiento fijado de antemano por un cuestio-
nario, esto es por una serie de preguntas, fue necesario -
disefiar varios cuestionarios de prueba. )

Tomando en consideraci®n los diferentes grupos -
gue se deseaba entrevistar, la finalidad de las entrevis--
tas y el tipo de datos que se deseaba recabar, se 10§r6 a-
través de un procedimiento estricto de disefiar los cuestio
nar'ius necesarios: para la investigaci6tn. e

Para preever dificultades al momento de realizar
la encuesta definitiva y lograr conocer a fondo el proble-
ma, se realiz6 una prueba de campo que permitid adminig——
trar experimentalmente los cuestionarios a un peguefo gru-



- po de personas para verificar la Fidedignidad; Voparativa - 7
y validez de los mismos, con posibilidades de rectificar——
‘los antes de ser administrados a la muestra grande.

‘2.2.2.4. DISEND DE CUESTIONARIUS DEFINITIVOS,

Uha vez fijados los pre&mbulos metodolbgicos ya—
mencionados, se procedit &l disefio de los cuestionarios de
finitivos estudiando los tipos, el orden, los grupos de ——
preguntas y la formulaclfn de las mismas, para 1o cual se-
préparo un .listado con los objetivos que se pretendian al-
canzar con cada una de ellas.

2.3, REALTZACION DEL TRABAJO DE CAMPO

2.3.1. SISTEMA DE RECOLECCION DE DATOS,

Para obtener informacibn védlida y oportuna, se —
solicité por medio de una carta dirigida a la Procuraduria
Federal del Consumidor, su amplia colaboracifn con objeto-
de que se permitiera aplicar la encuesta a los diferentes—
niveles de estudio. ' '
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» Hay gue destacar que para la restlucifn dé 1o —
cuestionarios se 'contt!'en todo momento con un amplio apoyo
y colaboracién por parte de los, titulares de 1os mismos.

2.3.2. PROCESAMIENTO DE DATOS.

Para tabular la informaci6n recabada en la encues
ta se utilizb el sistema manual que consiste en traspasar a

E hojas tabulares las preguntas y las respectivas variables -

de los cuestionarios, dejando espacios ‘para marcar las posi
bles respuestas.

Con ohjeto de utilizar el sistema de tabulacibn -
_de la mejor forma posible y habliendo tomado en cuenta las —
respuestas de 10s cuestionarios piloto se disefiaron catélo-
gos de cbdigos que permitieron realizar la codificacifn o -
clasificacitn de los datos contenidos en los cuestionarios-.
- definitivos,

2.3.3. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.

Después de haberse hecho con los datos numéricos-
de la variable todas las manipulaciones necesarias para des
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cubrir los resultados de la encuesfa, se analizb e inter-- .

~pretb la informaci6n procesada dividiendo esta en dos gru-
pos, de acuerdo con los niveles estudiados, es decir de la .
siguiente forma: ’

1.~ An&lisis e interpretacitn de resultados de f‘
los grupos Directivos y Operativos.

2.— Anallsls e interpretacitn de resultados del—
- grupo de ptblico consumidoz.
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O CAPITULO  ITTI

- AUDITORIA ADMINISTRATIVA A LA DIRECCION GENERAL -

, DE QUEJAS DE LA ;
PROCURADURIA FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
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o -Fue la Direccidn General de Quejas la seccidn de la
“Procuraduria Federal para la Defensa uel Corisumidor selec——
cionada para hacer una Auditoria Administrativa, por ser la

"~ parte gque més comunicacidn tiene con la poblacidn consumido -

ra, y es esta Direccidn un claro reflejo de la orgafiizacidn

y eficiencia de la labor que le fué encomendada por el Eje—

cutivo, que estéd empefiado en mejorar los servicios usando -

como herramienta la Reforma Administrativa.

Hemos enfocado las encuestas adaptandolas a los - -~
problemas que aquejan a esta Direccidn para obtener respues
tas cruzadas de las personas que fueron entrevistadas.

Basicamente tratamos de obtener la informacidn en -
dos niveles, los que a continuacidn describimos:
NIVEL EJECUTIVO.—~ Que consta de todos los funcionarios.

- NIVEL OPERATIVO,.- Que consta de todos los empleados que —-
componen esta Direccidn. '



TELLln

Al BUILLIGG i G80f 4t LB UL GENERAL

10,0 %

DE QUEJAS
.81 : : ' '
Son de’ la asfera da competencia de la Procuraduria 43.3 %
60,0 % no se indicd razén 35,0 %
£s @l pasa inicial de los Trémites del consunidor 21.7 %
NO No atisnds directements el pliblico 60,0 %
30.0 % No corresponda a la esfera de competencia da la Procura- _
) durfa 20.0 %
No contestS adecuadamente 20,0 %
NO
 CONTESTD




'DIAGNOSTICO Y RECOMENDACION |

, La imagen de la Procuraduria es uno de los elemen—
tOs més importantes que se deben de cuidar en su Ffunciona—-
miento, ya que la conciencla de servicio que se estd crean-
do en la poblacidn consumidora, significard en gran medida,

el mayor o menor éxito de su actuacidn, por lo que se hace-
necesario gue tanto las gentes que estén adscritas a la Uni
dad de Orientacidn e Informacidn, como las directamente res

ponsables de orlentar en la recepcidn de quejas, - -sean capa
cltadas ampliamente sobre sus funciones, ya gue uno de los-
principales obstéculos a los que se enfrentan los responsa-
bles de clasificar las quejas, es el de atender a personas—
gue no necesariamente desean presentar quejas, 1o que ha ve
nido ocasionando que se retrasen en su trabajo, y que la —
gente, se vaya moclesta por la mala atencidn recibida.



sL ~ | ND RECIHIO INSTRUCCIONES| 50,0 % |

| —_'b' ‘ 30.0 % ~ #‘ DE 15 A 30 WINUTOS 3.3 %|

OE 10 A 15 MINUTOS 16,7 5%
 |FONOCIMIENTO DEL TIEWPD | ND NO ATIENDE DIRECTAMENTE |
INECEBARIO PRA REGIBIR ° ﬁ ?W AL PUBLICO | 7.0%
UNA QUEJA 0 %
NO INDICO TIEMPO 30,0 %)
NG GONTESTO

————-M 20.0 %




. DIAGNOSTIOD Y RECOMENDAGION.

El procedimiento que deben de realizar los recep
tores de quejas, es vital en la operacidn del sistema que. -
‘se désigne en esta Direccidn, por lo tanto, el que una mini
ma parte tenga conccimiento del tiempo necesario para reali
~zarlo, y ademds con distinto intervalo, estd repercutiendo-
A'en'Fbrma directa en la totalidad del sistema, lo que hace -
indispensable que las autoridades de esta Uiidad Administra
tiva giren las instrucciones pertinentes, a efecto de lo- -
‘grar la minimizacidn de tiempo para su ejecucidn, estable—-
ciendo un criterio uniforme que pueca servir de marco de rg
ferencia. ‘
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: -DIAGNDSTICD Y RECOMENDAGION

En relacidn con el tiempo de recepcidn de una —-
- gueja; en primera instancia se determind si existia conoci-
miento del tiempo gque deberian emplear los receptores; y en
segunda, se captd el tiempo real, con objeto de establecer—
una medida, que sirviera de pauta para canalizar subsecuen-
temente las quedas en un tiempo aproximado de 15 a 30 minu-
tos solo en casos excepcionales serd necesario el empleo de-
un lapsc mayor.

; De acuerdo al resultado obtenido, es conveniente
que las autoridades de esta Direccidn, en la capacitacidn -
que imparten, establezcan como politica, el uso de este pe-
riodo para la recepcidn de guejas y vigilar sus fluctuacio-

nes para determinar los ajustes correspondientes. ’



ﬂf;55v17:

Por 1o anterior, cabe sefialar como indispensable
la revisidn de las entregas de material y la periodicidad -
con las que se llevan a cabo a los integrantes de'las dife-
rentes dreas de la Direccidn, para evitar en lo sucesivo,-
~ . que se detengan o retrasen los trabajos por falta de recur-

. s08 materiales para llevarlos a cabo.
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. DIAGNOSTICO Y REGOMENDACION.,

Para el desarrcllo de los trabajos que tienen —
encomendados 1os integfantes de la Direccidn, en ambos nivg
les, ejecutivo y operativo necesitan material minimo que —
garantize su eficaz rendimiento; sin embargo como se puede-
observar en la gréfica correspondiente, casi el 45h del ni-
vel gjecutivo no cuenta con material, sin indicar razén es-
pediFiGa de su falta, y el nivel operativo contestd en for-
ma totalmente opuesta, sefalando casi el 70%, que cuenta —
can material para su trabajo, pero el pofcentaje restante, -
~ o sea el que carece de él, indicd dos razones de peso para-
su inexistencia, excesivo trémite para solicitarlo y el gue
no les haya sido proporcionado, ‘

Una situacidn de esta naturaleza, en una de las—
' Direcciones claves de la Procuradutia, no tiene una Justifi
cacidn posible, ya que ha #ido una preocupacidn de las al——
tas autoridades, desde el inicio del funcionamiento de la -
Institucidn, el dotarla de los recursos minimos indispensa-—
bles para su operacién, 1o que nos hizo reflexionar sobre -
la administracidn de la Direccidn.



' MATERIAL DE TRABAJO NECESARIO PARA LA DIRECCION.
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DIAGNOSTICO Y RECOMENDACION.

Considerando a la Direccidn General de Guejas —-
como uno de los pilares en el funcionamiento de la Pfocura—’
~duria, y teniendo en mente, gue la falta de recursos mate——
riales no puede, ni debe ser un Jjustificante de retraso en-
sus labores, se pensd en captar las necesidades que no han-—
sido satisfechas, para proporcionar datos especificos a las
autoridades dé la misma, sobre todos aguellos articulos o -
bienes gue séréfoportuno considerar en el replantamiento de
su administracidn de recursos materiales. '

Cabe sefialar por otra parte que la falta de la—
Ley Federal de Proteccidn al Consumidor, no debe existir de
ninguna manera, por lo gue debe entregarse a todo aguel gue
carezca de ella a la brevedad posible.



POSIBILIDAD DE ATENCION AL PUBL!CO DE ACUERDO A
LA DISTRIBUCION DE LA DIRECCION

40.0%
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 DIAGNDSTICO Y RECOMENDAGION

 Uno de los factores mas importantes en el desa=—
‘rrollo eficiente de los trabajos, es la adecuada distribu——
- gidn del mobiliario y equipo, sobre todo cuando estéd enco-—
. mendada al servicio del piblico que acude a realizar sus ~-
“trdmites a la institucidn, porgue lleva implicitas dos fun-
.clones primordiales; por un lado la atencidn oportuna a los
asuntos que el cumplimiento del s&mvicio social la Procura-
‘duria presta a la poblacién consumidora, y por otro lado, ~
la imagén que el piblico se lleva de la Institucidn, que es
‘en:dltima instancia a la que se va a crear en la cludadania
en general.

En relacidn con los resultados obtenidos, la dis
tribucidn actual es la correcta, no obstante ello, debe re-
visarse permanentemente, ya que a medida gue aumenta la de—
manda de servicio podria darss-tia necesidad de ejecutar un-—
cambio para hacerla mads funcional,
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DIAGNOSTICO Y RECOMENDACION,

En cualguier organizacidn que presta un servicio
' soclal, o de reciente creacidén, es elemental capacitar a ——
los recursos humarios que la componen, con objeto de garantl
‘zar la aplicacidn eficiente de los programas gue tlene encg
mendados.,

Las respuestas de ambos niveles, ejecutivo y ope
* rativo fueron semejantes asu resultado final, pero se captd
durante las entrevistas, que la capacitacidn gue recibieron
més bien fué prudUcto de hacer frente al trabajo diario que
de cardcter técnico y formal, de lo que se desprende la ne-
. cesidad de realizar permanentemente pléticas o cursos a’ to-
dos 1os niveles, para mantener actualizado al personal y.no

esperar a gue se presenten deficiencias para instrumentar -
correctivos.



U‘?(’ANOS 0 PERSONAS A LOS QUE ACUDE EL PERSONAL EN CASO DE
DUDA EN EL TRAMITE

NIVEL EJECUTIVO

e

AL SUPERIOR JERARQUICO INMEDIATO

66.7%

A LA DIRECCION GENERAL DE
ASUNTOS JURIDICOS

333%

NIVEL OPERATIVO

AL SUPERIOR JERARQUICO INMEDIATO

80.0%

A LOS COMPANEROS DE TRABAJO

200%
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" ORGANIZAGION Y RECOMENDAGION.

La Direccidn General dg_uuejas es quizd una de ~
las Dependencias de la Prucuraduria que menos oportunidad y
tiempo tienen para corregir o replantear la tramitacidn de- .
un asunto, lo que obliga a sus integrantes a conocer amplia
mente la materia o materias objetoc del trdmite y por otra—-
parte, a contar con €l apoyo necesario de todas las dreas —
de la Institucisn que puedan hacerlo.

Es oportuno entonces, que ademds de la revisidn-
de los canales de comunicacidén internos, se haga la de los—
externos, pero ho con un criteris apegado al proceso admi-—
nistrativo, sing abiertamente, a manera de politica de apo-
yo a sus programas; lo que posibilitard sin duda, capitali-
zar innumerables aspectos en los trdmites internos, gque a —
la fecha se han retrasado entre otros, por estas causas.



~ OPINION DEL PERSONAL SOBRE LA POSIBILIDAD DE ATENDER AL PUBLICO CON LOS
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'DIAGNOSTICO Y RECOMENDAGION,

A partir de la creciente demanda que ha veni—
do atendiendo la Procuradurfa, se hace conveniente revisar-
~los cuadros de atencifn al pGblico para preever en lo posi-
ble, la necesidad de aumentarlos y determinar a la vez, si-
existen retrasos en el funcionamiento de la Direccifén con: -
el personal actual y determinar las fallas que ocasionan —
este retraso.

El punto de vista del nivel ejecutivo, nueva-—
mente se opone &l Advel operativo, aungue en esta situac 6n
tiene razén de ser, ya gue en este nivel existe una perspec
tiva mayor del crecimiento de necesidades y mayor concien—-
cia de servicios; sin embargo, hay un factor sumamente im-——
portante en las respuestas del nivel operativo, al opinar -
en un nOmero mayor que si puedan hacer frente a la demanda-
ciudadana y es que lo gue se estd haclendo ahora, ademés de
gque creen poder hacerlo, ya sea por orgullo, capacidad o —
conciencia de servidores pGblicos, 1o gue nos obliga a con-
siderar la inaplazable necesidad de motivarlos en su traba-~
jo, reconotciéndolos y alentéandolos a que lo hagan mejor, -
déndoles la oportunidad de plantear sus problemas e ingquie-
tudes y ayudéndolos en su resoclucifn; lo que traerd como re
sultado, la elevacitn en el rendimiento general de la Dire-
cibn.
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- DIAGNOSTICO Y RECOMENDAGION,

El proceso de comunicacidn en una Institucidn —
v oficlal es uno de los factores prlmordlales en las relacio-
nes de trabajo y en los resultados que se obtienen de su. —
funcionamiento, de ahi gue se planteard la posibilidad de - .
conocer la existencia de canales de comunicacidn, y repercy
ta en la motivacidn del personal en el trabajo. '

Las respuestas de los niveles ejecutivo y opera—
tivo, en esta ocasidn si se acercan en mucho, pero en las -
“razones que dan para explicar su opinidn, dejan ver que es—
limitada su comunicacidn con la Dlrecclén y casi nula con -
el resto de la Procuraduria, '

‘Es aconsejable que tomen prin&ipalmente dos deci
siones .para optimizar la comunicacidn de esta Direccidn; en
* primer lugar, que las autoridades la prOmuevan con todos —
los empleedos; y en segundo lugar, se pongan en contacto —-
con el drea de Recursos Humanos, para alentarla con el res-
to de la Procuradutia, organizando eventos tendientes a lo-
grar este propdsito.



- CAPACITACION PROPORGIONADA AL PERSQNAL:
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" DIAGNOSTIOO Y RECOMENDACION.

En la medida que se dé una solucién a las peti——
ciones que presenta la poblacitn cnnsumidora,,la Procuradu-
ria estard cumpliendo con las atribuciones gue le han ‘sido-
encomendadas, por ello, se pens6 en conocer en forma real,—
si'las gentes que estén atendiendo &l pGblico en la trami-—-—
tacibtn de sus guejas, resuelven efectivamente las mismas.

De acuerdo a lo anterior, el nivel ejecutivo se-
fiald que sl estén haciéndolo en su totalidad, pero el nivel
operativo, que es el gue realmente trata con el plblico, —
solo 1o hace en un 60 % 1o gque denota falta de coordinacién
y canales de comunicacibn adecuados para la solucifn de los
problemas en la Direccitn, lo que hace necesario revisar de
talladamente los canales de comunicacitn, asi como estable-
cer la coordinacibn correshondiente en el manejo de los - -
~ asuntos. internos.



FRECUENCIA DE LAS REUNIONES INTERDEPARTAMENTALES

NIVEL EJECUTIVO
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 DIAGNOSTICO Y RECOMENDAGION.

Las reuniones interdepartamentales son uno de —
los instrumentos méas calificados en el desarrollo y solu-e——
.gién de los problemas de trabajo, que permiten no sblo de——
tectar fallas u omisiones, intercambiar experiencias y for—
talecer los canales de comunicaci6n, sino brindar la opartu
nidad a las personas de agruparse y sentirse parte de un ——
equipo.

De ahl que las fespuestas del personal ejecutivo
y operativo, sean motivo de preocupacifn en cuanto a su por
centaje negativo, pero alarmante en las razones que mani-—--
fiestan para fundamentarlo, ademés de lo heterogéneo en los
plazos que citan, denota, la falta absoluta de coordinaci6n
y comunicaci6tn gue existen entre ellos.

Es urgente gue las autoridades de la Direccitn,-
inviten en el menor plazo posible a la celebracibn de jun——
tas interdepartamentales y que ademés lo hagan como parte -
de una politica general, que no permitan que diluyan en in-
tencidad y perioricidad con el tiempo.



COMUNICACION DE LAS RESOLUCIONES A LOS PROBLEMAS lNTERNOS
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. DIAGNOSTICO Y RECOMENDACION. -

En el contexto de una Instituciétn de servicio -—-
social como es la Procuraduria, la resdlucién a los proble-
mas que se van Presentando sienta un antecedente para ca—— -
sos futuros, y representa a la vez, una amplia experiencia-
para qulenes se enfrentan a diaric con innumerables asuntos
sobre todo aguellos vinculados a la atencitn de la pobla——
cibn consumidora. ‘

Como se puede observar, en la gré&fica de las res
puestas del nivel ejecutivo a esta interrogante, casi el -
70% opint en sentido positivo sobre el cenocimiento de las-
resoluciones a los problemas internos, sin embargo en las -
razones gue sefialan para fundamentar su respuesta, se nota-
una gran deficiencia en el sentido de gque la comunicaci 6n-
gue se hace, es a través de las autoridades de la Direccitn
.y en forma verbal, no existiendo una via adecuada, gue deje
por escrito los antecedentes a los problemas especificos y-
menos que 1o haga del conocimiento de quienes necesitan més
de experiencia, como 1o es el caso de los que atienden di——
rectamente al pdblico.

De lo anterior se desprende, la necesidad de - -
abrir més el proceso interno de comunicaci6n a todos los ni
veles, apoyando su difusitn o transmisi6én en forma escrita,



6
‘ '10 que representa una poiiticé directiva‘méS”CDrrecta y - =
abierta y una mejor preparacibn del personal de la Direc——-
cién, basada en experiencias de trabajo concretas y la més-
importante de todas, una mejor atencitn a la poblacibn con-

sumidora, apayada en una visibfn mejor orientada, en base a-
experiencias diarias. ‘
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 DIAGNDSTICD Y RECOMENDACION,

Las relaciones de trabajo en los grupos organiza
-dog, son indudablemente uno de los Factores més relevantes:-
 del proceso administrativo dinémico, esto es en la préctica,
ya gue de ellas dependen la agilided y la coordinacifn con-
gue salgan 10s trabajos especificos. Pero su influencia no
se limita a los resultados puramente laborales, sino que va
més alld y ejercen una considerable presifn enla estabilidad
organizacional; creando y anulandec expectativas en sus pro-
pios integrantes.

Por esto, culdar y fomentar la nitidez en los ——
conceptos de organizacion wvinculados a sus grupos internos,
representa una carga estratégica para los dirigentes o 11—
deres.

El resultado de la investigacitn &l perscrnal de-
guejas, arroja un saldo positivo en las relaciones de traba
jo, ya gue en ambos niveles, ejecutivo y operativo, la to-
talidad de sus integrantes opinaron favorablemente en este-
sentido.

No obstante lo anterior, debemos sefialar que una
situacibn de esta naturaleza, es por su escencia misma, su-



memente mohil, lo que nos Dbligaré a considerar la necesi--
: dad de: promover eventos y reuniones-peri6dicas, gue Forta—-—
1ezcan 1los lazos de unién del grupo y no permitan que por —
una omisién tan sencilla, se pierda el espiritu de colabora
cibn que actualmente existe.



QUE ESPERAN DE LA PROCURA-
DURIA LOS INTEGRANTES DE LA
'DIRECCION GENERAL DE QUEJAS

NIVEL EJECUTIVO

NIVEL OPERATIVO

DEL TRABAJO

%
LOGRO DE LOS OBJETIVOS 37.5
PERSONALES '
MAYOR RESPONSABILlDAD EN 12,5
EL TRABAJO '
MEJORES CONDICIONES 12,5
DE TRABAJO -

- TOMAR EN CUENTA LOS 12,8
PROBLEMAS PERSONALES o
MEJOR TRATO POR PARTE 12.8
DE LAS AUTORIDADES '
MEJOR RECONOCIMIENTO \2.6

RESTO DE LA PROCURADURIA

%
MEJOR RECONOCIMIENTO 18.8
DEL TRABAJO
“MAYOR RESPONSABILIDAD 4.5
EN EL TRABAJO :
IDENTIFICACION CON EL TRABAJO | 12. 5
LOGRO DE LOS OBJETIVOS 12.5
PERSONALES . :
MEJORES CONDICIONES 10.4
DE_TRABAJO '
TOMAR EN CUENTA LOS 8.3
TRABAJOS PERSONALES. .
MAS RESPETO A LA 6.3
INTEGRIDAD PERSONAL :
MEJOR ORGANIZACION EN 6.3
EL_TRABAJO . .
MEJOR TRATO POR PARTE - 42
DE LOS SUPERIORES .
MAYOR COMPANERISMO 4.2
MAYOR COMUNICACION CONEL | » o
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 DIAGNOSTICO Y RECOMENDACION,

~ El recurso mas valioso de cualquier organizacitn
de trabajo es su personal, pues el uso o control de cual——-—
guier otro recurso que haya gue ser combinado para lograr -
la consecucitn de los objetivos o metas propuestas deberé ~
ser ejercido por personas.

Por esto, el manejo de los recursos. humanos se -
espera que cumpla una serie de factores personales y labora
-les y representa la responsabilidad administrativa més dif£
cil.

Con esta visibn y buscando la mayor integraci 6n-
de los recursos humanos de asta direccitn se pens6” =~ -
en detectar todos aguellos puntos gue coadyudarén a su rea—
lizacitn personal y €l cumplimiento eficaz de sus funciones.

Ahora bien, como podemos darnos cuenta, en am———
bos niveles, ejecutivo y operativo, las respusstas estén en
- focadas con una clara conciencia de servicio y enmarcadas -
principalmente, en 1o que los tratadistas administrativos -
sefialan como factores motivantes del trabajo.

Revisando las respuestas del cuadro, nos percata
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mos de que el nivel ejecutivo, desea en primer lugar lograr
sus objetivos personales, participandoten forma responsable
en el trabajo, para 1o cual espera mejores conditiones para
su desarrollo, tomando en cuenta sus problemas: personales y
esperan para ello, mejor trato por parte de los superidres—
'y mejor reconocimiento de su trabajo.

En 1o gue toca al nivel operativo, es f&acilmente
visible que tienen un nlmero mayor de expectativas y espe——
ran por principio, mejor reconocimiento de su trabajo, par-
ticipando en forma responsable e identificéndose con el mis
mo, logrando con esto la cristalizaci6n de sus objetivos ——
personales; pero y como ha venido sucediendo a 1o largo de-
todo este an&lisis,desean mejores condiciones de trabajo, -
el gue se les tome en cuenta y aqul algo sumamente delicado,
gl respeto a su integridad personal. E1 resto de las vari g~
bles denotan un deseo de organizacitn, comunicacitn y traba
Jjo de eguipo.

Para este apartado de recomendaciones, vamos a -
tomdr la inminente necesidad de revisifn de politicas de ad
nministracién vigentes en la Direccitn sbloque enesta ocasitn
haciendo hincapié en la de manejo del personal porque el es
tablecer un sistema de control de trabajo rigido como es el
prevaleciente, esté& olvidandoque las personas que no son ob
jetos, ni mAguinas de tiempo a las que se programa, aceptar
esta condici6n seria actuar con miopia administrativa y fo-
mentar a corto plazo las actitudes burocréticas.



SUGERENCIAS DEL PERSONAL DE QUEJAS PARA MEJORAR EL

FUNCIONAMIENTO DE SU DIRECCION

MINIMIZAR LOS TRAMITES
. EVITANDO EL PAPELEO

ADAPTARSE A SISTEMAS
AGILES Y MODERNOS

INTERCAMBIAR EXPERIENCIAS
CON OTRAS INSTITUCIONES
OFICIALES ,

MAYOR CAPACITACION

CONTAR CON MATERIAL DE

TRABAJO COMO LEYES Y REGLA-
MENTOS

TENER UN CONOCIMIENTO
ADECUADO DE LAS FUNCIONES DE
CADA DEPARTAMENTO

CELEBRAR REUNIONES
PERIODICAS PARA
REVISAR AVANCES

ESCALONAR EL HORARIO DE COMIDA
PARA NO DESATENDER AL PUBLICO

MEJOR ATENCION AL PUBLICO

NIVEL . EJECUTIVO

MEJOR RESPONSABILIDAD
EN EL TRABAJO

EVITAR LAS ACTIVIDADES BUROCRAT,

MAYOR CAPACITACION

NIVEL OPERATIVO
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* DIAGNOSTICO Y RECOMENDACION,

. Es indudable QUe en todas las organizaciones de-
trabajo, las sugerencias o propuéstas de ‘mejoramiento a los.
sistemas de operacifn constituyen unp de los aspectos més —
importantes en la adecuacitn y funcionealidad de los‘proce——
sos admninistrativos, y es por ello, gque se considerd vital-
para la Procuraduria, especificamente en el renglfin de que-
jas, contar con informacitn que permitiera agilizar y sim——
plificar los procedimientos gue actualmente se realizsn - -
para la.recepcitn y tramite de las quejas que la poblaci6tn-—
consumidora presenta.

_ Si partimos de esta premisa y revisamos las res—
puestas de los niveles ejecutivo y operativo, nos encontra—
mos ante datos invaluables para implementar mejorias concre
tas a los sistemas prevalecientes. '

El nivel ejecutivo, como se puede observar en la
gréfica correspondiente aportd slementos valiosos, pero has
ta cierto punto concientes de su status, ya gue la minimiza
citn de trémites, adaptando sistemas é&giles e intercambian-
do experiencias con otras instituclones, asi como una mayor
capacitaci6n, son factores ampliamente identificados en la-
mejorta administrativa de cualquier institucibn oficial. En
cambio en el nivel operativo encontramos elementos valiosos
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"y sumamente agudos en;su'signiﬁicado porgue es indiscutible
gue ningln trabajo puede realizarse sin los recursos y cong
cimientos minimos que garanticensu eficiente. desempefio; ~ ~
perc no solo contemplan los -renglones antes mencionados, —
sino gue va més alla, y nos sefiala la necesidad de celebrar
reuniones peritdicas para revisitn de avences, estudiar la-
posibilidad de escalonar el -horario y 1o més trascendente-
del cuadro, una serie de variables encaminadas a optimizar-
su trabajo, evitando actitudes negativas basadas en un tra-
bajo mas conciente y realizador, producto de su deseo de ha
cer las cosas y hacerlas en forma correcta.

| Todo 1o anterior nos obliga a plantear la posibi
lidad de una revisién total a las politicas y administra———
cién interna de la Direcci6n General de Quejas, ya que, - -
como 1o hemos venido sefialando, la falta de recursos y op—-
ciones al mejoramiento del personal adscrito a la misma no-
puede ni debe ser obstéculo el desarrcllo dindmico de sug-——
trabajos, méxime cuando es €l propio nivel operativo el gue
esté pidiendo que se le permita participar integralmente en
ésta tarea.



CAPITULD IV

ENCUESTA REALTZADA AL PUBLICO CONSUMIDOR QUE ACUDE
A LA DIRECCION GENERAL DE QUEUJAS
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Para‘detérminar la imagen‘tu>tiene‘la pobléqién ”

- consumidora de la Direccién General de Quejas; se hizo una-

encuesta a la gente que acude a la Direccitn a solicitar un
servicio, la cantidad de personas encuestadas se determin6-
en base a una muestra determinada.en el capftulo II.

En dicha encuesta se sacaron las siguientes con-
clusiones:

Las caracteristicas de 1os consumidores que acu-

den a lé Direccidn General de Quejas son:
En felacibn a Clase‘social:
ALTA ~ 10 %
MEDTA ALTA 15 9
MEDIA 30 %
~ MEDIA - BAJA _25%

BAJA 20 %



’ En relacibh,al_sexo:
. FEMENING
MASCULIND

En reiacidn a la edad:

HASTA 20 ANDS

20 A 30"
31 A 4"
41 A s "

MAS DE 50 *

o0

30

23

10

15
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% DE ENTREVISTAS

90 o=

100 ~

80 —
70—
60 —
50 —
44 —
30 =~

20 -

LA ATENCION QUE SE LE DA AL PUBLICO EN LA
DIRECCION GENERAL DE QUEJAS ‘

10

[=]

EXCELENTE

BUENA REGULAR

MALA

PESIMA

ATENCION




No. DE ENTRE
VISTAS

pooe on

Ds A
1 15
16 30
Mis ds 30 |

' EL TIEMPO PROMEDIO DE RECEPCION DE UNA QUEJA FUE:

- Tiempo
- Minte.
Wnts.

Minta,

- 15 18 -30 MINUTES

%
30
60
10
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 DIAGNOSTICO Y AECOMENDACION.,

La falta de un criterio uniforme en el procedi—
miento gue deban realizar los receptores de quejas, es el -
factor determinante en la imagen que tiene el plblico consu
‘midor de la Direccifn; no ohstante que el tiempo de recep-- .
citn de la queja no es muy largo y este podria ser minimi—
zado por medio de un estudio de tiempos y movimientos, gue
daria por resultado una agilizacién y mejoramiento del sis-
tema actual; cuya consecuencia final seria dar un servicio-
més eficiente al pﬁblicd consumidor,

Para hacer dicho estudio podriamos recomendar un
andlisis del tiempo del procedimiento que realizan los re——
ceptores de guejas; los- tiempos de recepcibn de cada uno de

los diferentes tipos de qusjas asi como estudiar los dife-—
rentes métodos de mecanizacibn del procedimiento.
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- Poab_lidades de a’cem:xﬁn en relacién al matet'ial con. que dispme la

Oireccitn para dar'un servicio,

100 %

Sl

NO

dar el semcio.

300/0 oplni&]-

LEY

DIRECTORIOS

OFICIALES

70% De las persoas interesadas contests que la -
Direccitn si tiene el material necesario para

De las persmas contest6 que no dando la slguiente .

'S0 % Hace falta su conocl

miento y di sponitdli
dad de la Ley de Pro
teccién al Consumidor.

20 % No cuentan con Sufi
clente papelerfa en
general .

CALCUL ADORES \

PAPELERIA EN

GENERAL

18 % Falta de directorios
oficieles para dar -
infarmaci &n.

12 % Falte de calculadoras

para valuar las deman
das.
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 DIAGNOSTIGO Y RECOMENDACION.

Al'?icmocer nosotros la administracitn de los re-
cursos de la Direccifn en la auditorfa hecha a la misma, —=
tratamos de analizar la repercucitn de las fallas de las en
tregas del material y la periodicidad con gue se llevan a -
cabo en los servicios directos gue presta la Direccién al -
consumidor: de dicho an&lisis se desprénde lo siguiente:

_ La falta tanto de la Ley como de su conocimiento
impide dar una informaci6n clara sobre los derechos que tie
nen los censumidores.

la falta de articulos y bienes necesarios para -
dar el servicio ocasiona un retraso en las labores.

Es necesario como se recomendt anteriormente ha-
cer una reorganizacitnde la administracifn de los recursos-—
materiales de la Direcci6én; con 1o que se evitard tanto pér
didas .de tiempo como incomodidades y molestias al plblico -
consumidor. '



.

W

23

Salpm‘.m a los problemas de.los-consumidores en cuanto a la rec:epcién

w trinite de la cueia.

EL '50 % de 1os consumidores aF:erarm que si les
dieron tramite a su queja.

"fL 30 % de los consumidores afirmaron gque no.les.
dieron tramite a su queja y que les dieronlas -
sigudentes instrucciones.

tdinguna, Le pasb Le pas®
con otra con el in
persona mediato

ce igua: superior
puesto
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- DIAGNOSTICO Y RECOMENDAGION.

La falta de coordlnac:Lﬁn y de Canales de comuni-- -
: cac:.bn adecuados para resolver 1os problemas en la DL rec———
- ci6n es la causa de la falta de la resclucién efectlva de -
la tramitacibn de las quejas de los consumidores motivo por
el cual el 30 % de los crnsumidores no son atendi dos adecua
damente causéndoles un perjuicio pof pérdida de tiempo.

Por 10 tanto es recomendable revisar los canales
de comunicacibn y establec:er la coor'dlnam 6n adec:uada en el
personal de la Direccifn.



CAFACIDAD DE TRASAJD DE LAS PERSCHAS QUE LASCRAN EN LA DIRECCION B
GENERAL DOE QUEJAS.

‘El 75 *.de los entrevistadps opinS que el si tiene cepacided.
El 28 5 opind que sl personal no tiene capééidud, debido & tras rézonés H
‘25 % Folts de incentivos moneterios.

40 ¢ Frite de cepecidad téenica y criterio.

32 i Fulic de motivacidn,
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DIAGNOSTICO Y RECOMENDACION.

, La capacitaciftn de los recursos humanos gus com-
ponen a la Direccibn, como parte de una organizacién que —
presta un servicio social es'escencial, debido a que el tra
to directo con el pdblico debe ser cordial y afectivo de ma
“nera que el consumidor vaya adgudiriendo la confianza en la-
Procuradurfia y teniendo conciencia de que puede hacer valer
sus derechos, cumpliendo asl la Procuradurfa con su objeti-
vo de velar por lops derechos de los consumidores.

Sabemos que el personal de la Direccifn no ha re
cibido la capacitaci®n adecuada, por lo que recomendamos se
realizeh platicas o cursos, para mantener actualizado al —-
personal, asl como motivarlo en base a las técnicas méas ade
cuadas de motivacifn de personel para que este pueda CDm—f
plir sus funciones de la manera més efectiva.
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LA COMUNICACION COMO N SERVICIO AL PLBLTGO CONSUMICOR.

Al preguntar al plblico consumidor si sabia gue—
“tipo de informaci6n debia traer a la Direccibn General de -
Quejas para demandar o levantar una queja.

. El 70 % del pdblico consumidor coment6 gue no —-
tenfa informacibn de los documentos que deblan traer.

El 30 % del ptblico dijo que si sabfa que infor—
maclbn era necesaria traer

70 % 60 % NO. TENIAN INFORMACION

NO 40 % CREIAN QUE NO ERA NECESARIO

30 % SI
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' DIAGNOSTICO Y RECOMENDACION,

Al analizar los canales de comunicacién en la Di
reccibn Generel de Quejas se pudo cbservar, que aungue la -
" comunicaci6n entre el persbnal no es b6ptima, si se puede mg‘
jorar ampliando los canéles de comunicacibn tanto dé inter-
nos como externos. ’ '

La comunicacifn que tiene la Direccifn con el pg
bllCD consumldor es deficiente ya que los canales externos—
no le dan &l pGhlico la informacltn necesaria acerca de 1los
documentos y trémites que debe traer y realizar para la pre
sentacibn de una queja; ocasionando problemas &l consumido;
‘p%r Jas pérdidas de tiempo gue la recoleccitn de los docu—
mentos le causa.

Es importente sefialar que la comunicacifn se ——
debe tener como un servicio al plblico informéndole de la -
manera més idbonea a través de los medios de comunicacibn ——
acerca de todos los puntos necesarios para la presentacitn-
de sus guejas. La manera de encontrar la mejor comunicgse—
cifn con el pGblico serfa por medio de las sugerencias de -
los propios consumidores gquienes son los més aptos: para re-
comendar los sistemas de informacibn més efectivos. '



\UBICACION DE LA DIRECCION GENERAL DE QUEJAS

85 % FACIL ACCESO 75 %
BUENA.
UBLCACION

25 % CEACANTA

10 5 U3ICACION CENTRICA

50 % | LEJAWIA

25 % DIFICIL ACCESD 25 %

LMALA UBICACIO

99 ..



|   10'0‘
* DESCENTRALIZACION DE LA DIRECCION; o
 GENERAL DE QUEJAS | '

 90%

CONVENIENTE
FACIL ACCESO
Y CERCANIA



100

80

60

- 30

20
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TIE. .PG FHD.. EoI0 DE ACCESD A LA DIHECION CENEHAL .v
' DE QUEJAS v -

]

15

*R

10 - 30 30 -~ &0 + &0 ‘
mi__putos minutos minutos
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~ DIAGNOSTICO Y RECOMENDACION.

"~ La ubicaci6n de la Direccidn Beneral de Quejas =
se encontrt como de fécil acceso, cercania y ubicacitn cén-
trica, en un 75 % de la opinién del pGblico consumidor.

Como es el principal interés de la Procuradurfia-
dar el 6ptimo servicio a los consumldores, tomaremos en — -
cuenta, €l 25 % del ptblico consumidor al que 1e toma mucho
tiempo llegar hasta la Direccidn.

Este plblico nos sugiri6 la descentralizaci6n de
la Direcciotn en las Delegaciones Politicas para lograr con-
ello un mejor acceso y ublcacitn de la Direccitn de Quejas.

Otro punto importante que cabe sefiglar es el de=
la falta de estacionamiento que existe en la ubicacibtn ag--
tual- .

‘ Aungue en la gr&fica de tiempode acceso el 80 -
del plblico consumidor le toma de 10 a 30 minutos llegar a—
la Direccitn General de Quejas, trataremos de que el 20 % -
restante logre un mejor acceso tomando en cuenta las suge-—
rencias por ellos mismos dadas.
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MEDIOS DE PUBLICIDAD MAS CONOCIDOS POR LOS CONSUMIDORES -
QUE ACUDEN A LA DlRECClON GENERAL DE QUEJAS

50 -
o]

30+

20 - _
104 25% 30% 25 % 20%

TELEVISIOR RADIO PRENSA OTROS
: MEDIOS.
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 DIAGNOSTICO Y RECOMENDACTCN.

Siendo la Procuradurfa Federal de Proteccién al-
Consumidor un organismo de reciente cr'eac:ifin; y tomando en-
- puenta el régimen de austeridad gue existe en el actual Go-
bierno, no cuenta en la actuglidad con los recursos necesa-—
rios pare hacer una campafa de publicidad adecuada y encami
nada a despertar en los consumidores la conciencia de hacer
valer sus derechos.

Es por ello que la mayorla de la poblacibn consu
mi.dora no conoce las funciones y atribuciones que la Procu-
‘radurla por medio de la Direccitn General de Quejas tiene -
para velar por el cumplimiento de la lLey Federal de Protec—
‘cltn al Consumidor.

Cabe sefialar que los medits de publicidad deben-
tener un servicio a la comunidad, por lo gue es importante-~ -
recomendar gue -dichos medios sean utilizados ampliamente -
para que el consumidor tenga conocimiento de los organismos
creados para promover su seguridad y la mejor convi.vencia -
entre los ciudadanos. '
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CAPITULDOD V

CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES

o Nuestro trabajo se presentd al Departamento de ~
" "Organizacitn y Sistemas por ser éste, el canal més adecuado
 para gue estudiaran las sugerencias 'y recomendaciones a 1os
Problemas administrativos detectados a través del trabajo -~
reglizado.

A continuaci6n se mencioran los problemas que a-
‘nuestro juicio consideramos gque se deberfn estudiar como —
Una necesidad imperativa de solucibn inmediata:

- LA FALTA DE SUPERVISIDN A LAS TAREAS ENCOMENDADAS A — -
CADA ELEMENTQ.

Sugerencia: Para la solucifn a éste problema sugerimos se

h gstableciera una descripcibn de puestos con -~
funciones especificas para cada elemento y ——
asl tener una herramienta para ejercer un con
trol mAs estrecho en la ejecucitn de las ope-
raciones, revisando dicha descripcitn de pues
tos con una frecuencia de tres a seis meses,-
ya que dado al constante crecimiento de ésta-
Direccitn, asl lo reguiere.

Los ajustes que surgieran por la revisitn, se
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 harén conjuntamente con ambos niveles (ejecu—

tivo—operativo) y con los Staff de Servicio.

2.; ACTUALIZAR EL MANUAL DE POLITICAS DE ADMINISTRACION IN

TERND,

‘Bugerencias:

Esto es con el fin de que los elementos gue -
la integran, cuenten con opciones para el me—
Joramiento personal y para gue no haya obsté-
culos enel desarrollo dindmico de sus labores
ya que el nivel operativo esté pidiendo que -
se le permita integrarse a la optimizacibn de
servicios, que se presta a la poblaci tn consu
midora. '

Asi también solicitan curscs o programas de -
capacitacién gue permitan tener més conocl—
miento para el mejor desarrcllo de sus activL
dades.

3.~ L0OS CANALES DE COMUNICACION INTERNOS.

Sugerencia:

La solucifn gque se propone es a través de reu
niones interdepartamentales en-ambos niveles-
con frecuencias Convenientes y programadas -
pa:» dar todas las instrucciones referentes a
problemas encontrados y su solucin.
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. También se propone que haya eventos sociales—
. para acercar més las relaciones interdeparta-

mentales y a nivel Procuradurda, con el fin-=
de crear relaciones informales de trabajo.

4.~ LA COMUNICACION EXTERNA EN LO QUE SE REFIERE A DAR IN-
FORMACION DE LA DDDUMENTACIDN QUE SE DEBE LLEVAR PARA-
LEVANTAR UNA QUEJA.

Sugerencia:

NOCTA::

Se indich que se lleve a cabo una campafia en—
radio { ya que es el medio més barato para in
formar a la poblacitn consumidora), diarios —
de mayor circulacifn o revistas populares ex—
plicando que pasos son los que se deben Sgee——
guir al momento de inconformidad por la adgui
siclbn de un bien o servicio.

Se recomendd gue se estableciera un buzbn de sugeren-——
cias para el usoc del pdblico gue acude a presentar sus
guejas a esta Direccitn, con el cbjeto de conocer las—
necesidades reales de atencitn, ya gue los afectados -
son los gue dan las pautas a segulr para solucionar —-—
sus demandas. A la fecha del término de éste estudio-
nos damos cuenta que la proposicidn que hicimos de la-
existencia de unbuzfn de sugerencias se encuentra ya-
en servicio.
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Ademés de gue nuestras suger'enolas han SldD estudladas y al
momento estén s:uando puestas en préctlca en ésta Dlrecclﬁn. ,
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