Hon. Ricardo A. Rosselld Nevares

' GOBIERNO DE PUERTO RICO Cepermace

< Hon. Wanda Vézquez Garced
Departamento de Justicia Secretaria 4

ORDEN ADMINISTRATIVA NUM. 2017-04

A: TODO EL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE JUSTICIA Y
COMPONENTES ADSCRITOS

ASUNTO: ESTABLECIMIENTO DE LAS FUNCIONES Y ESTRUCTURA DE LA
OFICINA DE AYUDA AL CIUDADANO

I BASE LEGAL

Esta Orden Administrativa se adopta en virtud de los poderes de la Secretaria de Justicia
recogidos en las Secciones 5 y 6 del Articulo IV de la Constitucion de Puerto Rico; y en la Ley
Num. 205-2004, segiin enmendada, conocida como Ley Orgdnica del Departamento de Justicia,
3 L.P.R.A. sec. 291 ef seq., que establece que la Secretaria de Justicia es la principal funcionaria
de ley y orden con la facultad para disponer el funcionamiento, la organizacion y los
procedimientos internos del Departamento. Se promulga, ademas, conforme a su facultad para
adoptar las normas y los reglamentos que estime necesarios para el cumplimiento de sus
funciones y realizar los actos convenientes y necesarios para implementar los propésitos de la
Ley Num. 205, supra. Asi también, conforme a las disposiciones esta Ley que le conceden la
facultad y el deber de orientar a la comunidad sobre asuntos de interés relacionados al ejercicio
de las funciones ministeriales del Departamento.

II. PROPOSITO

A diario el Departamento de Justicia recibe multiples consultas de ciudadanos que solicitan
informacion sobre los servicios que ofrece el Departamento o que se les oriente sobre qué
agencia de gobierno puede atender sus reclamos. Asi también, en ocasiones acuden ciudadanos
que interesan presentar solicitudes para que se investiguen hechos de diversa indole, tales como:
actuaciones de funcionarios publicos, posibles actos de corrupcion, presuntas violaciones de
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derechos civiles, entre otros. En respuesta a esta necesidad, se instituyé en el Departamento de
Justicia Ia Oficina de Ayuda al Ciudadano (en adelante “la Oficina™).

La Oficina impulsa la politica pablica de la Secretaria de Justicia en todo lo relacionado a la
atenciéon de los ciudadanos que requieren este tipo de orientacién. El personal encargado les
informa sobre los recursos a los que pueden acudir, refiriéndolos a las 4reas correspondientes
tanto del Departamento de Justicia como de las agencias gubermnamentales, corporaciones u otras
entidades que tengan jurisdiccidn para atender sus planteamientos.

A través de los afios, se han emitido distintas érdenes administrativas que enuncian algunas de
las funciones de esta Oficina. Asf por ejemplo, mencionamos que la Orden Administrativa Nam.
89-06 le asignoé a esta Oficina la encomienda de proveer al publico acceso a los reglamentos y
ordenes del Departamento que fueran de aplicacion general. Por su parte, la Orden
Administrativa Num. 96-03 (28 de febrero de 1996) sobre Procedimiento para atender
solicitudes de orientacion o radicacion de querellas por parte de ciudadanos, establecid que
todos los ciudadanos que comparecieran al Departamento para tramitar alguna querella fueran
referidos a la Oficina. Por Gltimo, la Orden Administrativa 2009-16 (26 de agosto de 2009) sobre
Creacion de Grupo de trabajo para prevenir el discrimen ilegal y promover el trato justo e
igualdad de todo ciudadano, se creé un grupo de trabajo permanente para identificar cualquier
problematica existente relacionada al trato justo y equitativo, el cual estaria compuesto por
representantes de distintos componentes del Departamento. Es necesario derogar estas ordenes
administrativas a los fines de establecer de manera clara e inequivoca el marco estructural de esta

unidad del Departamento.

Sin duda alguna, las funciones delegadas en la Oficina de Ayuda al ciudadano son de gran
envergadura y cumplen objetivos dirigidos a implementar los deberes ministeriales del
Departamento. Seglin se resefia en el Plan Estratégico del Departamento de Justicia 2016-2019,
ha quedado evidenciado gue muchos sectores de la ciudadania desconocen los procesos
relacionados al sistema de justicia de la Isla y es necesario que los ciudadanos conozcan estos
procedimientos asi como las responsabilidades y el deslinde de cada una de las agencias de
gobierno que intervienen en los mismos. La Oficina es una herramienta que le permite al
Departamento tener una interacciéon mas directa con la poblacion a la que sirve para educar en
torno a estos aspectos.

No obstante, al presente no se han delimitado con precision las funciones de la Oficina y
ciertamente, las ordenes administrativas resefiadas no son suficientes para instaurar el marco
organizacional y funcional dentro del cual esta debe operar. Ante ello, es imperativo
conceptualizar de forma especifica los contornos que regiran la operacion de la Oficina de Ayuda
al Ciudadano. A ese fin, esta Orden Administrativa se promulga con el proposito de: establecer
las funciones de la Oficina; delinear los aspectos que regirdn su organizacion; y establecer el
marco dentro del cual deberan canalizarse las distintas solicitudes que recibe la Oficina.
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III. DEFINICIONES

A los fines de esta Orden Administrativa, las siguientes palabras o frases tendran la definicién
que a continuacion se expone:

1.

Consulta- solicitud de informacidn que presenta un ciudadano ante la Oficina de Ayuda
al Ciudadano, ya sea relacionada a los servicios que ofrece el Departamento u otra
agencia o rama de gobierno. También se refiere quejas presentadas en contra funcionarios
publicos por conducta contraria a la ley,

Queja - solicitud de investigacidén contra un empleado o funcionario del Departamento
por conducta impropia o incompatible con sus funciones.

Solicitante- persona que acude a la Oficina de Ayuda al Ciudadano a presentar una
consulta.

Registro electrénico- registro computadorizado mediante un sistema de entrada de datos
que recoge toda la informacién relacionada a las consultas presentadas y atendidas en la
Oficina de Ayuda al Ciudadano.

IV. DISPOSICIONES

A.

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

La Oficina de Ayuda al Ciudadano estara adscrita a la Oficina de la Secretaria de Justicia
bajo la supervisién del funcionario que esta designe.

La Oficina estard a cargo de un Director nombrado por la Secretaria y contard con el
personal de apoyo, el cual sera determinado y asignado por la Oficina de la Secretaria.

FUNCIONES Y DEBERES DE LA OFICINA DE AYUDA AL CIUDADANO

La Oficina de Ayuda al Ciudadano tendra dos funciones principales: (1) atender las
consultas presentadas por los ciudadanos segin se definen en esta Orden Administrativa
y (2) orientar a la comunidad en general sobre los servicios que ofrece el Departamento y
las fanciones ministeriales que tiene conforme a su ley organica. A continuacién se
establecen las normas que regiran la implementacion de estas funciones.

Atencion de Consultas
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1.1 Normas generales para la atencién de consultas

a. La Oficina atenderd y orientard al publico que solicite informacidén sobre los
servicios y funciones del Departamento de Justicia.

b. Queda establecido que la Oficina no ofrecera asesoramiento legal a los ciudadanos
que a esta acudan. Por consiguiente, la Oficina se abstendrd de emitir juicio alguno
sobre asuntos legales que puedan aplicar a hechos particulares de confroversias que
traigan ante si los ciudadanos o sobre asuntos litigiosos. Su rol se limita a orientar a
los ciudadanos sobre los servicios y funciones del Departamento de Justicia y los
procedimientos que se deben seguir a fin de obtener dichos servicios o referirlos a
la entidad que corresponda.

¢. En caso de que la orientacién requerida sea materia de otra agencia o rama de
gobierno, se limitara al procedimiento establecido mediante esta orden
administrativa.

d. La ciudadania podrd presentar sus consultas ante la Oficina compareciendo
personalmente en el horario establecido para recibir visitas del publico, por teléfono
o por correo electrénico o regular a la siguiente direccion:

Oficina de Ayuda al Ciudadano
Departamento de Justicia
Apartado 9020192
San Juan, P.R. 00902-0192
Correo electrénico: ayudaalciudadano@justicia.pr.gov
Teléfono: 787-729-7002 Fax: 787-721-5590

e. A los fines de que la Oficina pueda proveer los informes estadisticos que le
soliciten, clasificara las consultas recibidas en una de las siguientes categorias: (1}
solicitud de informacién sobre servicios que ofrece el Departamento de Justicia; (2)
solicitud de informacion sobre servicios que son de la jurisdiccion de otra agencia o
rama de gobierno; (3) solicitud para que se investigue la conducta de un funcionario
publico adscrito al Departamento de Justicia; (4) solicitud para que se investigue la
conducta de un funcionario publico adscrito a otra agencia o rama de gobierno y (5)
otras consultas.

f. La Oficina mantendrd un registro electronico actualizado que contendra una
relacion de todas las consultas recibidas, el cual, como minimo, debera reflejar la
informacion siguiente: (1) nombre del solicitante; (2) informacién de contacto del
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solicitante, (3) motivo de la consulta, (4) disposicion final de la consulta. Este
registro estard categorizado segun los tipos de consultas que se establecen en el
inciso () de esta seccion. Toda consulta debera registrarse independientemente el
medio por el cual se haya recibido y/o por el cual se haya atendido, entiéndase:
comparecencia personal, por teléfono o por correo electrénico o regular. Este
registro tendra la informacion necesaria a fin de que la Oficina pueda ofrecer a los
solicitantes detalles sobre el estatus de sus consultas. Este registro se enviard a la
Oficina de la Secretaria bisemanalmente.

Las consultas debera atenderse en un término no mayor de 30 dias contados a partir
de la fecha en que el solicitante provea toda la informacion necesaria para que la
Oficina pueda orientarle adecuadamente. Si un solicitante no provee la informacién
que le sea requerida dentro del término de 5 dias contados a partir de la fecha en
que se le requirid, la consulta se archivara administrativamente. EI solicitante puede
presentar su consulta nuevamente tan pronto tenga la informacion disponible.

La Oficina velard por mantener la confidencialidad de la informacion personal
suplida por los ciudadanos y aquella relacionada a las solicitudes de investigacion.
Esta informacion solo serd divulgada a los fines de cumplir con los objetivos de esta
orden administrativa. A esos efectos, guardard sus documentos y expedientes en un
lugar seguro al cual solo tenga acceso personal autorizado. Se entiende por personal
autorizado el Director de la Oficina, personal de apoyo y quienes le supervisan.

Las Secretarias, Divisiones, Oficinas y componentes del Departamento remitirdn a
la Oficina de Ayuda al Ciudadano las consultas que reciban por parte del publico,
para que sea dicha oficina la que canalice la consulta presentada.

La Oficina mantendra en su seccién de la pagina cibernética del Departamento de
Justicia informacién actualizada relacionada a sus funciones. También, creard un
directorio de las divisiones de las agencias gubernamentales encargadas de proveer
orientacién y servicios a los ciudadanos, asi como de aquellas encargadas de
investigar conductas de los funcionarios y empleados publicos.

1.2 Normas que rigen las solicitudes de informacién en cuanto a leyes, reglamentos,

procedimientos o asuntos relacionados a la jurisdiccién del Departamento de
Justicia.

a. La Oficina atenderd y orientara a los ciudadanos que soliciten informacion o
documentacién sobre asuntos relacionados a la jurisdiccion del Departamento de
Justicia.
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. Si el solicitante requiere informacion general sobre el Departamento de Justicia y

sus funciones, orientara al ciudadano segiin este haya presentado su consulta:
personalmente, por teléfono o por correo regular o electrénico.

. Si el solicitante requicre copia de algin reglamento u orden administrativa, la

Oficina la proveerd electréonicamente. A manera de excepcion, en caso de que el
solicitante no disponga de estos medios, proveerd copia de los documentos al
solicitante luego de que pague los aranceles que por este servicio disponga el
Departamento de acuerdo al procedimiento que se establezca para ello.

d. En todos los casos, la Oficina serd quien contestara las consultas de los

solicitantes. A ese fin, consultard con la divisién que corresponda para identificar
el tipo de orientacién que ofrecerd al solicitante. Las Secretarias, Divisiones y
componentes del Departamento que sean consultados por la Oficina a fin de
brindar orientacién a un ciudadano, remitiran por escrito a la Oficina, dentro de
un término de 20 dias, la informacion requerida. Este término puede prorrogarse
por causa justificada. La Oficina serd quien se comunicard con el ciudadano en
cuanto a la disposicion de su solicitud.

€. A manera de excepcidn, si el solicitante requiere informacion sobre algin servicio

especifico que brinda ¢l Departamento, - por ejemplo, servicios del Registro de
la Propiedad o de la Oficina de Asistencia a Victimas y Testigos- serd referido a
la divisién correspondiente para que pueda ser atendido. La Oficina orientard al
solicitante sobre los horarios de atencion al piblico de la division o componente
de que se trate y proveera la informacién de contacto correspondiente.

f. Si la consulta se relaciona con los servicios que ofrece el Departamento, pero la

informacién provista por el solicitante no es suficiente para orientarle
adecuadamente, o es necesario estudiar con detenimiento la situacion planteada,
se seguird el procedimiento siguiente:

1. Proveeri al solicitanie un acuse de recibo de su consulta.

2. Orientard al solicitante sobre la informacion necesaria a fin de poder atender
su consulta apropiadamente.

3. Informard al solicitante que su consulta serd atendida y sc¢ le proveerd la
informacion solicitada dentro del término y por los medios que dispone esta
orden administrativa.
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1.3 Normas que rigen las solicitudes de informacién en cuanto a leyes, reglamentos,
procedimientos o asuntos relacionados a la jurisdiccion de alguna agencia o
rama de gobierno distinta al Departamento de Justicia

a.En caso de que la consulta esté relacionada a asuntos que caen dentro de la
jurisdiccion de otra agencia o rama de gobierno, la Oficina explicard esta
situacion al solicitante y lo referird, mediante comunicacion escrita o por correo
electrénico, a la agencia concermente.

b. Al referir al solicitante, deberd proveerle informaciéon sobre la oficina o
Diviston de la agencia a la cual puede acudir.

1.4 Normas que rigen las solicitudes para que se investigue la conducta de algin
funcionario del Departamento de Justicia

a. Cualquier persona mayor de edad interesada en que se investigue la conducta de
un empleado o funcionario del Departamento podrd presentar una queja
personalmente o por correo ante la Oficina de Ayuda al Ciudadano.

b. La queja debera contener los siguientes requisitos:

(1) Se presentara por escrito. Si la querella solicita la amonestacién,
separacidn, suspension o destitucion de un fiscal o procurador se tramitaréd
se presentara bajo juramento.

(2) Indicara el nombre completo, direccion postal, namero de teléfono y
correo electronico del solicitante.

(4) Identificard por su nombre al funcionario o empleado que interesa que
se investigue.

(5) Detallara los hechos que originan su solicitud e indicara la fecha y lugar
donde éstos ocurrieron.

(6) Incluira cualquier otra informacion pertinente e identificara posibles
testigos y documentos que sustenten su version.

¢. La Oficina preparard un expediente con la informacion suplida por el solicitante y
lo remitira a la divisiéon del Departamento encargada de investigar la queja ¢
informara al solicitante sobre este tramite.
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d. En caso de que la queja presentada se refiera a la conducta de algin funcionario o
empleado que no labore en el Departamento de Justicia la Oficina orientara al
solicitante sobre la agencia o entidad gubernamental a la que puede acudir.

2. Programa de orientacién a la comunidad

La Oficina administrara un Programa de Orientacion a la Comunidad el cual tendréa las siguientes

funciones:

a.Proveerd informacién y brindard charlas educativas, en coordinaciéon con las
distintas Divisiones del Departamento, a agencias gubernamentales, grupos
comunitarios, escuelas, universidades y organizaciones sin fines de lucro y que
requieran informacion sobre los servicios y funciones del Departamento de
Justicia y la prevencion del crimen.

b. Brindara apoyo a las actividades educativas y comunitarias que lleven a cabo las
diversas unidades del Departamento. Asi también, ayudard a coordinar las
mismas. Para estas funciones, estard facultada para coordinar con los Directores
de las Divisiones concerndas.

¢.Brindard apoyo a la biblioteca del Departamento en las tareas relacionadas a la
publicacion de leyes y reglamentos.

d. Rendira un informe mensual de dichas actividades a la Oficina de la Secretaria.

3. Funciones adicionales

La Oficina servird de enlace entre los ciudadanos y la Oficina del Jefe de los Fiscales, para
canalizar el procedimiento correspondiente a la certificacién que debe proveer el Departamento
de Justicia conforme al Art. 9(2) de la Ley Num. 430-2000, conocida como Ley de Navegacion y
Seguridad Acuadtica de Puerto Rico.

C. FUNCIONES DEL DIRECTOR DE LA OFICINA DE APOYO AL CIUDADANO
El Director de la Oficina tendra las siguientes funciones y deberes:

1. Dirigira, coordinard y controlarda las actividades inherentes al desarrollo de las
funciones y deberes de la Oficina de Ayuda al Ciudadano.

2. En el ejercicio de sus funciones, promovera el trato justo y en igualdad de
condiciones a todos los ciudadanos que acudan ante la Oficina, sin discriminar por
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razon de raza, estatus migratorio, género, orientacion sexual, origen, nacionalidad,
edad, impedimento fisico o mental, condicion social, afiliaciones politicas, religion.

Compilara todas las ordenes administrativas, reglamentos y normas relativas sus
funciones y a la presentacion de quejas contra funcionarios publicos y las tendra
disponibles para el ptblico en su portal de internet.

Mantendra un registro electronico de todo asunto que reciba la Oficina para su
atencion.

Presentara los informes estadisticos que le sean requeridos por la Oficina de la
Secretaria de Justicia y la Division de Estadisticas de la Secretaria de Gerencia y
Administracion.

Sera el custodio de todos los expedientes relacionados a las consultas que se
presentan ante la Oficina.

Llevara ante la atencién del Ayudante Especial de la Secretaria a cargo de la Oficina
o funcionario que esta designe asuntos administrativos que deban enmendarse o
modificarse para la mejor consecucién de los propositos de la Oficina.

Toda otra funcién que sea necesaria para cumplir los objetivos de esta Orden
Administrativa.

Las funciones previamente sefialadas no son taxativas. La Secretaria de Justicia tiene
la autoridad de notificar funciones adicionales de ser necesarias.

V. DEROGACION

Se derogan la Ordenes Administrativas siguientes: la Ntum. 89-06 (5 de octubre de 1989)
sobre Creacion y Funciones de la Unidad de Informacion al Ciudadano; la NGm. 96-03
(28 de febrero de 1996) sobre Procedimiento para atender solicitudes de orientacion o
radicacion de querellas por parte de ciudadanos, y la Num. 2009-16 (26 de agosto de
2009) sobre Creacion de Grupo de trabajo para prevenir el discrimen ilegal y promover
el trato justo e igualdad de todo ciudadano y cualquier otra orden o carta circular que sea
incompatible con lo aqui dispuesto.
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VI. VIGENCIA

Esta Orden Administrativa entrara en vigor inmediatamente después de su aprobacion.

En San Juan, Puerto Rico, aggde abril de 2017.

,

Wanda Vazque e



