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Datos Generales

Estado de México

MEXICO UNIDO
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Julio 2016.- Firma del convenio de colaboracién entre la Fiscalia General de
Justicia del Estado de México (FGJEM) y México Unido Contra la Delincuencia,
A.C. (MUCD) con la finalidad de implementar la segunda etapa del programa
“Cultura de la Legalidad en Agencias del Ministerio Publico/Centros de Justicia”.

Objetivos del programa:

Contribuir a mejorar la gestién de la Fiscalia General de Justicia del Estado de
México.

Incrementar la participacion ciudadana respecto de la denuncia de delitos.

A través de:

Evaluar la percepcion ciudadana sobre la calidad del servicio en las Agencias
del Ministerio Publico y Centros de Justicia adscritos a la FGJEM.

Informar a las victimas sobre sus derechos como denunciantes y el proceso de
denuncia.

Generar demandas ciudadanas, asi como propuestas y exigencias de accién.
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Datos Generales

Instrumento de evaluaciéon:

Encuesta de percepcién ciudadana sobre la calidad
del servicio en las Agencias del Ministerio
Publico/Centros de Justicia.

Encuestas aplicadas:
2,636 encuestas de percepcién ciudadana.
Lugar de aplicacion:
Agencias del Ministerio Publico y Centros de
Justicia adscritos a la Fiscalia Regional de

Cuautitlan.

Periodo de aplicacion:

1 de agosto de 2016 al 31 de enero de 2017.

Horario de aplicacién:

Lunes a viernes de 09:00 a 18:00 horas.

Periodo de aplicacion:
01 de agosto al 31 de diciembre de 2015.
Horario de aplicacidn:

Lunes a Viernes de 09:00 a 17:00 horas.
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Ejes de evaluacion e indicadores.

Calidad en
la Atencion

v Personal ministerial disponible en el médulo
de atencion.

v Atencion ofrecida por el personal ministerial.
+Tiempo de espera y atencién.

v Trato proporcionado por el personal
ministerial.

~Informacion a la victima:

- Explicacién de pasos para iniciar una
denuncia o querella.

- Derechos como victima u ofendido del
delito.

- Derecho de contar con Asesor juridico
publico.

- Ndmero de carpeta de investigacion.

- Explicacion sobre el sequimiento de
su denuncia o querella.

- e e E e EE e e e e e E e e e E e E e E e E e m == =——— ==

Actos de llegalidad
o Irreqularidades

v Lectura de la entrevista, antes de ser firmada.

v Entrega de la copia de la entrevista a la
victima.

¢ Solicitud de material o dadiva a cambio del
servicio.

« Deteccion por parte del ciudadano de alguna
iregularidad.
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Calificacion general de percepcion de calidad en el servicio.*

Calificacién inicial Calificacién final
(Agosto 2016) (Enero 2017)

| RegoraiCusutiten [ 78 ] 91 |

Calificacién inicial (Agosto 2016) Calificacién final (Enero 2017)

Calidad en la Actos de llegalidad Calidad en la Actos de llegalidad
Atencién e irregularidades Atencién e irregularidades

*La calificacion general comprende la calificacion de los 2 ejes de evaluacion: calidad en la
atencion y actos de ilegalidad o irregularidades. -
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Calificacion inicial y final por Agencia del Ministerio Publico y Centro de Justicia.

. . . Calificacion inicial Calificacion final
Agencia del MP/ Centro de Justicia (Agosto 2016) (Enero 2017)

Agencia del Ministerio Piblico Tultepec
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Evaluacion general de Agencias del Ministerio Publico
y Centros de Justicia: las 3 mejores y las 2 peores.

. . . Calificacién inicial Calificacion final
Agencia del MP/ Centro de Justicia (Agosto 2016) (Enero 2017)
Centro de Justicia Zumpango

Agencia del Ministerio Publico Huehuetoca

Centro de Justicia Tultitlan

Calificacion final
(Enero 2017)

Calificacion inicial
(Agosto 2016)

Agencia del MP/ Centro de Justicia

Centro de Justicia Cuautitlan lzcalli

Agencia del Ministerio Publico Tultepec
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Avance en la evaluacion general: los dos Centros de Justicia con mayor avance y
la Agencia del Ministerio Publico y el Centro de Justicia con menor avance.

. . . Calificacion inicial Calificacion final
Agencia del MP/ Centro de Justicia (Agosto 2016) (Enero 2017)
S————" p v R

Agencia del MP/ Centro de Justicia

Calificacion inicial Calificacion final
(Agosto 2016) (Enero 2017)

8.8

Centro de Justicia Cuautitlan

Agencia del Ministerio Publico Huehuetoca
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Calidad en la atencion

Personal ministerial disponible en el médulo de atencion.
Atencion ofrecida por el personal ministerial.
Tiempo de espera y atencién.
Trato proporcionado por el personal ministerial.
Informacién a la victima:
- Explicacion de pasos para iniciar una denuncia o querella.
- Derechos como victima u ofendido del delito.
- Derecho de contar con Asesor juridico publico.

- Nimero de carpeta de investigacion.
- Explicacién sobre el seguimiento de su denuncia o querella.
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Evaluacion de Calidad en la atencién: los dos mejores y la peor.

v

. . . Calificacion inicial Calificacion final
Agencia del MP/ Centro de Justicia (Agosto 2016) (Enero 2017)
Agencia del Ministerio Piiblico Tultepec m

. . . Calificacion inicial Calificacion final
Agencia del MP/ Centro de Justicia (Agosto 2016) (Enero 2017)

Centro de Justicia Zumpango 99
Agencia del Ministerio Publico Huehuetoca “
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Avance en Calidad en la atencidn: los dos Centros de Justicia con mayor
avance y la Agencia del Ministerio Piblico y el Centro de Justicia

con retroceso.

Agencia del MP/ Centro de Justicia

Calificacion inicial Calificacion final
(Agosto 2016) (Enero 2017)

Centro de Justicia Zumpango

Centro de Justicia Cuautitlan

Agencia del MP/ Centro de Justicia

Calificacion inicial Calificacion final
(Agosto 2016) (Enero 2017)

Agencia del Ministerio Piblico Huehuetoca
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Eje 2. Actos de llegalidad e Irreqularidades

Identificacion plena del personal ministerial.
Lectura de la entrevista, antes de ser firmada.
Entrega de la copia de la entrevista a la victima.
Solicitud de material o dadiva a cambio del servicio.

Deteccion por parte del ciudadano de alguna irregularidad.

12
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Evaluacion de Actos de ilegalidad e irreqularidades: el Centro de Justicia
mejor evaluado y la Agencia del Ministerio Piblico con mayor avance.

o o Calificacion inicial Calificacion final
Centro de Justicia (Agosto 2016)

Centro de JusticiaTultitan |83} 10

. . . . . Calificacion inicial Calificacion final
s

Agencia del Ministerio Pablico Tultepec

Avance

13
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Colaboracion interinstitucional

Reactivacion del Comité de Respuesta Interinstitucional MUCD y FGJEM (se
incorpord al Fiscal Regional de Cuautitlan y la Coordinadora del Centro de
Justicia para las Mujeres de Cuautitlan Izcalli).

Sesiones mensuales del Comité de Respuesta Interinstitucional con la
finalidad de presentar las evaluaciones, los avances alcanzados, las
deficiencias detectadas, las propuestas de mejora y las exigencias
ciudadanas, asimismo, generar acuerdos para cumplir con las propuestas
sefaladas por MUCD y mejorar la calidad en la atencién hacia los usuarios.

Acervo fotogréfico de las condiciones internas y externas, asi como de las
carencias (en materia de insumos: articulos de papeleria, equipos de
computo, equipos de impresién y fotocopiado, téner, etcétera) con las que
cuentan las Agencias del Ministerio Publico y Centros de Justicia
monitoreados. I

14
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Propuestas de MUCD para el mejoramiento en la calidad en el servicio.

(Agosto 2016). Presencia de Unidades de Atencién Inmediata en las Agencias del Ministerio Publico con mayor afluencia de personas
(Centro de Justicia de Cuautitlan Izcalli y Centro de Justicia de Zumpango), con la finalidad de optimizar el trabajo del personal ministerial,
pues el primer contacto con la victima debe de ser un licenciado en derecho quien orientard y, en su caso, canalizara a la victima a la
instancia adecuada.

Respuesta FGJEM: Cumplida. En el mes de agosto de 2016 comenzé el funcionamiento de las Unidades de Atencién Inmediata en el
Centro de Justicia de Cuautitlan Izcalli y el Centro de Justicia de Zumpango.

(Agosto 2016). Actualizacion y capacitacién a los Agentes del Ministerio Publico sobre la aplicacion del Cédigo Nacional del
Procedimientos Penales, Ley Nacional de Ejecucion de Sanciones, asi como medidas de proteccién.

Respuesta FGJEM: Cumplida. Durante el 2016, 75 Agentes del Ministerio Piblico adscritos a la Fiscalia Regional de Cuautitléan recibieron
15 cursos de capacitacién (Curso bésico de SETEC, curso actuacion ministerial y del médico legista en materia de donaciéon con fines de
trasplante, curso juicio de amparo, curso analisis criminal en el sistema penal acusatorio, taller de ejecucién de penas y medidas de
seguridad, taller de determinaciones ministeriales y control judicial de actos de investigacion, taller de investigacién criminal conjunta,
taller de medidas cautelares y salidas alternas, taller de argumentacion juridica en el sistema penal acusatorio, taller de capacitacién
referente al programa de sensibilizacién para personal del servicio publico en el marco de la alerta de género, curso capacitacién SETEC,
curso replicacion para la aplicacion del cuestionario para la atencién de datos de personas desaparecidas y fallecidas sin identificar, curso
medios alternativos de denuncias, curso destrezas de litigacién avanzadas, replica de curso destrezas de litigacion avanzadas, curso
capacitacion del Cédigo Nacional de Procedimientos Penales, replica de curso capacitacién del Cédigo Nacional de Procedimientos
Penales.

(Agosto 2016). Realizar un diagndstico de trabajo, tomando en consideracién la incidencia delictiva y la afluencia en las Agencias del
Ministerio Publico, esto con la finalidad de redistribuir al personal ministerial segin sus necesidades.

Respuesta FGJEM: Se han hecho 13 movimientos de Agentes del Ministerio Publico para optimizar la calidad en la atencién.
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(Agosto 2016). Optimizar la operacién del SIGIPPEM (Sistema Informético de Gestién Interinstitucional del Procedimiento Penal en el
Estado de México).

Respuesta FGJEM: La Coordinacién General de Agentes del Ministerio Publico Auxiliares del Fiscal ha realizado visitas de
supervisién a los Centros de Justicia y Agencias del Ministerio Piblico del Estado de México, con la finalidad de detectar las areas de
oportunidad en el funcionamiento del SIGIPPEM. Asimismo, se incrementé la banda ancha de internet y se instalé el web filtering
(Fortinet).

Aunque estas acciones han mejorado el funcionamiento no han sido suficientes para que el servicio sea 6ptimo, aln tenemos un sistema
lento e intermitente.

(Agosto 2016). Reforzar campafias de informacién y concientizacién para acercar a los usuarios con los Jefes de Unidad o con el Fiscal
Regional.

Respuesta FGJEM: Cumplida. Se han colocado en las Agencias del Ministerio Piblico y Centros de Justicia adscritos a la Fiscalia Regional
de Cuautitlan, letreros con los nimeros de los Jefes de Unidad para que reporten cualquier anomalia, quejas sobre el servicio recibido o

informen los usuarios sobre el servicio que recibieron. De igual manera, el Fiscal Regional acude a reuniones de seguridad, donde los
ciudadanos se pueden acercar y externar alguna queja o solicitar alguna asesoria.

(Agosto 2016). Exhortar al personal ministerial a portar su gafete institucional de manera visible para los usuarios.

Respuesta FGJEM: Cumplida. Se instruyo y el personal ministerial porta su gafete institucional de manera visible para los usuarios.
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Propuestas de MUCD para el mejoramiento en la calidad en el servicio.

(Agosto 2016). Exhortar al personal ministerial para que se identifiquen plenamente (proporcionar nombre y cargo) al momento de
prestar el servicio.

Respuesta FGJEM: Cumplida. El personal ministerial de los Centros de Justicia y Agencias del Ministerio Publico adscritos a la Fiscalia
Regional de Cuautitlan se identifican plenamente ante los usuarios.

(Agosto 2016). Invitar al personal ministerial para que otorgue un trato amable, respetuoso, empético a los usuarios de las Agencias
del Ministerio Publico y Centros de Justicia del Estado de México.

Respuesta FGJEM: Cumplida. Se ha conminado al personal para que tenga mayor sensibilidad en el trato al usuario y mejor

compromiso con realizar las labores de manera profesional mejorando la vocacién de servicio, mejoras en los horarios de cambio de
turno.

(Agosto 2016). Instruir al personal ministerial con la finalidad de que informen a las victimas u ofendidos los pasos que deberan seguir
al momento de denunciar o querellarse.

Respuesta FGJEM: Cumplida. Los Agentes del Ministerio Publico explican a los usuarios los requisitos y pasos para poder denunciar.

(Agosto 2016). Instruir al personal ministerial para que informen a las victimas u ofendidos sobre los derechos que les garantizan y
protegen los ordenamientos juridicos nacionales e internacionales.

Respuesta FGJEM: Cumplida. Los Agentes del Ministerio Piblico informan de sus derechos a los denunciantes
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Propuestas de MUCD para el mejoramiento en la calidad en el servicio.

(Agosto 2016). Instruir al personal ministerial para que informen a las victimas u ofendidos sobre el derecho de contar con un Asesor
juridico publico desde el momento de que acuden a denunciar.

Respuesta FGJEM: Cumplida. Los Agentes del Ministerio Piblico informan el derecho de contar con un Asesor juridico publico.

(Agosto 2016). Instruir al personal ministerial con la finalidad de que se le permita a la victima u ofendido leer su entrevista, en caso de
ser necesario, realizar las correcciones correspondientes y posteriormente firmar su declaracién.

Respuesta FGJEM: Cumplida. Se ha instruido a los Agentes del Ministerio Piblico para que permitan leer su entrevista a las victimas u
ofendidos.

(Agosto 2016). Instruir a los Agentes del Ministerio Publico para que expliquen a los usuarios el procedimiento que seguiréd su denuncia
o querella.

Respuesta FGJEM: Cumplida. Se ha girado la instruccién a los Agentes del Ministerio Publico para que les expliquen a los usuarios
sobre el procedimiento penal.

(Agosto 2016). Exhortar al personal ministerial para que informe a los usuarios (en caso de ser procedente) sobre la aplicacion y el uso
de los mecanismos alternativos de solucién de controversias en materia penal.

Respuesta FGJEM: Cumplida. Se ha instruido al personal ministerial que informe a las victimas u ofendidos, asi como a las per
sujetas a investigacion sobre la procedencia y canalizacion a los mecanismos alternativos de solucién de controversias en materia [;
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Propuestas de MUCD para el mejoramiento en la calidad en el servicio.
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(Agosto 2016). Instruir al personal ministerial para que proporcione a la victima u ofendido, de manera gratuita, una copia simple de
su entrevista (denuncia).

Respuesta FGJEM: Cumplida. Se ha exhortado y los Agentes del Ministerio Publico que proporcionen a las victimas u ofendidos copia
simple y gratuita de su entrevista.

(Agosto 2016). Instruir al personal ministerial para que informe y entregue a los denunciantes el NIC/NUC que les fue asignado.

Respuesta FGJEM: Cumplida. Los Agentes del Ministerio Piblico informan y entregan a la victima u ofendido el NIC y NUC que le
corresponde a su carpeta de investigacion.

(Agosto 2016). Instalar buzones de sugerencias.

Respuesta FGJEM: Cumplida. Durante el mes de septiembre se instalaron en las seis Agencias del Ministerio Piblico buzones de
sugerencias.

(Agosto 2016). Suministrar periédicamente formatos suficientes para que los usuarios realicen sugerencias.

Respuesta FGJEM: Se han suministrado formatos de sugerencias pero no constantemente.
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Propuestas de MUCD para el mejoramiento en la calidad en el servicio.
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(Agosto 2016). Instalar directorio actualizado con las fotografias, nombres y cargos de los servidores publicos en turno.

Respuesta FGJEM: Cumplida. Durante el mes de agosto se instalaron directorios actualizados con foto retratos, nombres y cargos
del personal ministerial de las seis Agencias del Ministerio Pdblico y Centros de Justicia adscritos a la Fiscalia Regional de Cuautitlan

(Agosto 2016). Instalar letreros visibles donde se informen los derechos de las victimas u ofendidos del delito.

Respuesta FGJEM: Cumplida. Durante el mes de agosto se instalaron en las seis Agencias del Ministerio Publico y Centros de Justicia
letreros con los derechos de las victimas u ofendidos.

(Agosto 2016). Instalar letreros visibles donde se informen los servicios que se prestan en las Agencias del Ministerio Piblico y
Centros de Justicia.

Respuesta FGJEM: Cumplida. Se han instalado letreros visibles donde se informan los servicios que se prestan en las Agencias del
Ministerio Publico y Centros de Justicia.

(Agosto 2016). Instalar letreros visibles donde se informen las responsabilidades y obligaciones del personal ministerial.

Respuesta FGJEM: No cumplida
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Propuestas de MUCD para el mejoramiento en la calidad en el servicio.
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(Agosto 2016). Otorgar material suficiente e idéneo para que los médicos legistas lleven a cabo su funcién, por ejemplo: bata
institucional, cinta métrica, tubos de ensaye para recabar muestras, pinzas de Kelly, formol, tijeras de corte, guantes, gasas, cubre bocas,
abatelenguas, bolsa para cadaver color negro, navajas para bisturi, suturas, estadiémetro, baumanémetro, entre otros.

Respuesta FGJEM: No cumplida.

(Agosto 2016). Dar mantenimiento a los refrigeradores para cadaveres de los anfiteatros del Servicio Médico Forense adscritos al
Centro de Justicia de Cuautitlan y al Centro de Justicia de Cuautitlan lzcalli.

Respuesta FGJEM: Cumplida. Durante los meses de agosto y septiembre se realizaron las reparaciones necesarias para que los
refrigeradores funcionen adecuadamente.

(Agosto 2016). Es necesaria la reparacion o colocacion de una ldmpara mata insectos (insectronic) en el Servicio Médico Forense
adscrito al Centro de Justicia de Cuautitlan.

Respuesta FGJEM: Cumplida. En el mes de septiembre se cambié la ldmpara mata insectos en el SEMEFO del Centro de Justicia de
Cuautitlan.

(Agosto 2016). Entrega de kits del primer respondiente a policias de investigacion.

Respuesta FGJEM: No cumplida.
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(Agosto 2016). Dotar de turnos completos en la policia de investigacion, pues derivado de la creacién de los GTO (Grupo Tactico
Operativo) se han asignado al GTO ademas algunos han sido comisionados a la Base de Operaciones Mixtas (BOM) dejando
descubierta las Agencias del Ministerio Publico y Centros de Justicia adscritos a la Fiscalia Regional de Cuautitlan.

Respuesta FGJEM: Se han asignado dos policias de investigacion.

(Agosto 2016). Construccion de una bodega de evidencias para preservar la cadena de custodia de los objetos e indicios puestos a
disposicion del Agente del Ministerio Publico.

Respuesta FGJEM: Cumplida. Se construyé la bodega de evidencias en el Centro de Justicia de Zumpango y actualmente esta en
construccién una mas en el municipio de Xonacatlan, la cual recibira las evidencias de las Agencias del Ministerio Pablico y Centros de
Justicia de todo el Estado de México.

(Agosto 2016). Capacitacién en Cultura de la Legalidad en el servicio publico al personal ministerial de la Fiscalia General de Justicia
del Estado de México.

Respuesta FGJEM: Cumplida. En el mes de enero se capacitaron a 128 servidores publicos de la Fiscalia General de Justicia del
Estado de México en Cultura de la Legalidad en el servicio publico.
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Resultados y avances.

Derivado de la implementacién del programa, destacamos los siguientes avances en las
Agencias del Ministerio Publico y Centros de Justicia:
— Las seis Agencias del Ministerio Publico y Centros de Justicia adscritos a la Fiscalia Regional de Cuautitlan cuentan con
un directorio actualizado con las fotografias, nombres y cargos de los servidores publicos.
— El 96% de las personas encuestadas manifiestd que el personal ministerial porta su gafete institucional.
— EI 98 % de las personas encuestadas manifestd que se les proporciond una copia simple y gratuita de su entrevista.
— En el Centro de Justicia de Zumpango, los Agentes del Ministerio Publico han desarrollado folletos informativos para la
ciudadania donde sefalan los derechos de las victimas u ofendidos, los trdmites y servicios, asi como las obligaciones

del personal ministerial.

— Se han colocado letreros de manera visible donde se sefnalan los derechos de las victimas u ofendidos, los tramites y
servicios, asi como las obligaciones del personal ministerial.

— Se construyd una bodega de evidencias en el Centro de Justicia de Zumpango y se ha iniciado la construccion de una

bodega de evidencias en el municipio de Xonacatlan la cual resguardara los indicios de los Centros de Justicia y
Agencias del Ministerio Publico del Estado de México.
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Resultados y avances.

Derivado de la implementacién del programa, destacamos los siguientes avances en las
Agencias del Ministerio Publico y Centros de Justicia:

— Se ha aumentado el ancho de la banda en: el Centro de Justicia de Cuautitlan, el Centro de Justicia de Zumpango y el
Centro de Justicia de Cuautitlan lzcalli.

— Se remodeld y se entregd el Centro de Justicia de Zumpango, el cual cuenta con mobiliario y equipos de computo
nuevos.

= Se instalaron buzones de sugerencias en las seis Agencias del Ministerio Publico y Centros de Justicia adscritos a la
Fiscalia Regional de Cuautitlan.

= Se entregd mobiliario nuevo para usuarios y servidores publicos (sillas) en la Agencia del Ministerio Piblico de Tultepec.
— Se mandaron a reparar las sillas de la sala de espera de los Centros de Justicia de: Cuautitlan Izcalli, Cuautitlan y Tultitlan.

— Los Agentes del Ministerio Publico otorgan un trato amable, respetuoso y empético a los usuarios de las Agencias del
Ministerio Publico y Centros de Justicia.
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Exigencias ciudadanas.

Exigimos que la Fiscalia General de Justicia del Estado de México se comprometa a:

— Reorganizar su presupuesto para que los Centros de Justicia y Agencias del Ministerio Publico cuenten con el personal
suficiente de acuerdo a sus cargas de trabajo.

— Dar mantenimiento constante a las Agencias del Ministerio Piblico y Centros de Justicia adscritos a la Fiscalia Regional
de Cuautitlan.

— Otorgar a las Agencias del Ministerio Publico y Centros de Justicia adscritos a la Fiscalia Regional de Cuautitlan del
equipo de computo, impresion y fotocopiado necesario.

— Dar mantenimiento constante a los equipos de computo, impresidn y fotocopiado.
— Optimizar el SIGIPPEM (Sistema Informatico de Gestidn Institucional del Procedimiento Penal en el Estado de México).

— Incrementar la entrega de insumos de papeleria a las Agencias del Ministerio Piblico y Centros de Justicia adscritos a la
Fiscalia Regional de Cuautitlan.

— Otorgar material suficiente e idéneo para que los médicos legistas lleven a cabo su funcién, por ejemplo: bata
institucional, cinta métrica, tubos de ensaye para recabar muestras, pinzas de Kelly, formol, tijeras de corte, guantes,
gasas, cubre bocas, abatelenguas, bolsa para cadaver color negro, navajas para bisturi, suturas, estadiémetro,
baumandmetro, entre otros.

— Replicar las “mejores practicas” que se han llevado a cabo en otras Agencias del Ministerio Publico y Centros de Justim
asi como reconocer a aquellos servidores publicos que las han implementado. C

— Incrementar el nUmero de médicos legistas adscritos a los Centros de Justicia.
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