Acuerdo por el que las dependencias y entidades
de la administracién piablica federal realizaran
los actos que legal y administrativamente procedan
para establecer un sistema de orientacién, informacién
y quejas, a fin de facilitar el tramite, gestién y solucidén
de los asuntos que el pablico plantee ante ella y promover
la participacion y colaboracién de los usuarios
en el mejoramiento de los servicios que se les presta*

A) margen un sello con el Escudo Nacional, que dice:
Estados Unidos Mexicanos. Presidencia de la Repy-
blica.

JOSE LOPEZ PORTILLO, Presidente Constitucio-
nal de los Estados Unidos Mexicanos, en ejercicio de
la facultad que al Ejecutivo Federal confiere el articulo
89, fraccion |, de la Constitucion General en la Repu-
blica, y con fundamento en el articulo 20 de 1a Ley
Orgénica de la Administracién Pablica Federal,y

CONSIDERANDO

Que el Gobierno de la Repiblica, dentro de su progra-
ma de reforma administrativa, se ha propuesto cuidar
que se cumpla en forma mas dindmica y eficiente con
las atribuciones conferidas a las dependencias y enti-
dades de la Administracion Publica Federal.

Que uno de los medios propicios para mejor servir
el gobierno a los gobernados en el establecimiento de
un sistema de orientacion, informacién y quejas, que
permita el ensanchamiento de los canales de comuni-
cacion de los organismos publicos con los usuarios de
los servicios.

Que e! volumen y 1a diversidad de los asuntos a
cargo de la Administracién Publica Federal, vy 1a com-

* Diario Oficial del 19 de septiembre de 1877.

plejidad de sus estructuras y sistemas, hacen necesario
dedicar especial atencion a la prestacion eficaz y opor-
tuna de los servicios que se proporcionan, para lo cual
se requiere que el publico esté debidamente informado
acerca de los horarios y ubicacion de las oficinas pa-
blicas, asi como del tramite, gestion y solucion de los
asuntos que desee plantear ante dichas dependencias
y entidades.

Que ¢l sistema de orientacion, informacion y quejas
debe fundarse en criterios unitarios y en acciones
oportunas y coherentes, para lo cual dicho sistema re-
quiere de la atencién directa del érgano encargado de
la prestacion de servicios administrativos de apoyo
de cada institucion; he tenido a bien dictar el siguiente

ACUERDO

Primero. Las dependencias y entidades de la Adminis-
tracion Publica Federal realizaran los actos que legal
y administrativamente procedan para establecer un
sistemna de orientacién, informaciéon y quejas a fin de
facilitar el tramite, gestion y solucion de los asuntos
que el piblico plantee ante ella y promover la partici-
pacion y colaboracion de los usuarios en el mejora
miento de los servicios que se les prestan.

Segundo. Los actos que se realicen en cumplimien-
to de este Acuerdo se haran conforme a criterios y
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bases comunes que establezca el Titular del Ejecutivo
Federal, a través de la Coordinacion General de Estu-
dios Administrativos.

Tercero. En cada una de las dependencias y enti-
dades de la Administracidn Pablica Federal, el sistema
de orientacion, informacion y quejas desarrollara las
siguientes funciones:

|. Proporcionar al publico la informacién que soli-
cite, orientandole debidamente, vy recibir sus quejas
¥ SuUgerencias;

1. Establecer los medios de orientacion e informa-
cidon adecuados para facilitar al publico los tramites y
gestiones que efectue;

I, Mantener actualizada la informacién que se
proporcione at pablico;

IV. Remitir a la unidad administrativa interna o
externa gue proceda las quejas y sugerencias que se
reciban con motivo del desempefio de una funcidn
0 la prestacion de un servitio, y

V. Analizar las quejas del pGblico respecto a los
servicios gue se suministren en las Dependencias y
Entidades del Gobiemo Federal con el fin de mejo-
rarlos, enviando copia de tal analisis a la Direccion
General y Quejas la que a su vez informara, con las
observaciones que formule, a la Coordinacion Gene-
ral de Estudios Administrativos.

Cuarto. Las unidades de orientacion, informacion
y quejas deberan quedar adscritas a la Oficialia Ma-
yor, Direccién General de Administracion, o su equi-
valente.

TRANSITORIOS

Primero. Este Acuerdo entrara en vigor a partir del
dia siguiente al de su publicacion en el Diario Oficial
de la Federacién.

Segundo. Se abroga el Acuerdo Presidencial publi-
cado en el Diario Oficial de la Federacion el 5 de abril
de 1973 y se derogan las demas disposiciones que se
opongan al presente Acuerdo.

Tercero. Los titulares de las dependencias de la
Administracién Piblica Federal en un plazo no mayor
de dos meses a partir de Ia fecha en que entre en vigor
este Acuerdo, deberan informar de las medidas dicta-
das o en su caso someter a la consideracion del Ejecu-

tivo Federal, por conducto de la Coordinacion General
de Estudios Administrativos, las proposiciones que
hayan elaborado para establecer el sistema de orienta
cion, informacion y quejas.

Cuarto. Los titulares de las entidades de la Admi-
nistracion Pablica Federal, en un plazo de dos meses a
partir de la fecha en que entre en vigor este Acuerdo,
realizaran los actos que conforme a las disposiciones
legales que los rigen, les permitan tomar las medidas
conducentes o en su caso someteran ala consideracion
de! Ejecutivo Federal, por conducto de la Coordina-
cion General de Estudios Administrativos y a través
del Coordinador Sectorial respectivo, las proposicio-
nes que hayan elaborado para establecer el sistema de
orientacion, informacion y quejas.

Dado en la residencia del Poder Ejecutivo Federal,
en la ciudad de México, Distrito Federal, a los 15 dias
del mes de septiembre de mil novecientos setenta y
siete.—José Lépez Portillo.—Rubrica.—El Secretario
de Gobernacion, Jesus Reyes Heroles.—Rudbrica.—-El
Secretario de Relaciones Exteriores, Santiago Roel.—
Rubrica.—E| Secretario de la Defensa Nacional, Félix
Galvan Lapez.—Rubrica.—El Secretario de Marina,
Ricardo Chéazaro Lara.—Rdbrica.—E! Secretario de
Hacienda y Crédito Publico, Julio Rodolfo Moctezu-
ma Cid.—Rdbrica.—El Secretario de Programacion y
Presupuesto, Carlos Tello Macias.—Rubrica.—E|l Secre-
tario de Patrimonio y Fomento Industrial, José Andrés
Oteyza.—Rubrica.—El Secretario de Comercio, Fer-
nando Solana Morales.-Rubrica.—El Secretario de
Agricultura vy Recursos Hidrdulicos, Francisco Merino
Rabage.—Rubrica.—El Secretario de Comunicaciones
y Transportes, Emilio Mijica Montoya.—Ribrica.—E|
Secretario de Asentamientos Humanos y Obras Pabli-
cas, Pedro Ramirez Vazquez.—Rubrica.—EJ Secretario
de Educacion Pablica, Porfirio Mufioz Ledo.—Rbri-
ca.—El| Secretario de Salubridad y Asistencia, Emilio
Martinez Manautou.—Ruabrica.—El Secretario del Tra-
bajo y Previsidn Social, Pedro Ojeda Paullada.—Rubri-
ca.—E! Secretario de la Reforma Agraria, Jorge Rojo
Lugo.—Rdbrica.—El Secretario de Turismo, Guillermo
Rossell de la Lama.—RGbrica.—E| Jefe del Departa
mento de Pesca, Fernando Rafful Miguwel. —Rubrica.—
Ei Jefe def Departamento del Distrito Federal, Carlos
Hank Gonzalez,—Rubrica.



