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Datos Generales

Programa suscrito bajo convenio con
Procuraduria General de Justicia del Distrito Federal.

Objetivos del programa:

Contribuir a mejorar la gestién de la Procuraduria con la ciudadania e incrementar I3
participacion ciudadana en este ambito.

Através de:

+ Evaluar la percepcion ciudadana sobre la calidad del servicio en la Fiscalfa.

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

v/ Presentar propuestas, demandas y exigencias de accion.
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Datos Generales

Instrumento de evaluacion:

=~ Encuesta de percepcion ciudadana sobre la calidad del servicio en la Fiscalfa para la Investigacion
=%| de los Delitos Cometidos por Servidores Pablicos (FIDCSP), integrado por 52 preguntas compuestas,

divididas en 4 ejes:

1. Calidad en la atencidn
2. Irregularidades/actos de ilegalidad

3. Condiciones internas
4. Condiciones externas

Encuestas aplicadas: 890 encuestas de percepcion ciudadana

Periodo de aplicacion: Julio a diciembre de 2014

Horario de aplicacion: Lunes a viernes de 09:00 a 13:00 horas y de 14:00 a 18:00 hrs.
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Calificacion general de percepcion de calidad en el servicio*

84 o v
. Calificaciéon
Promedio General
Septiembre 2013 “ 8.1
0.3
| freane | 6.8
| Eeo20ts | 84 1.3
Promedio Calidad en la Irregularidades/ Condiciones Condiciones
Atencién actos de llegalidad Internas Externas

| sentezos | 7.3 | 70 | 57 | 66
| wems | 75 | 92 | 85 | 66
s | 77 | 93 [ 95 | 7

*(Calificacion general comprende la calificacion de los 4 ejes de evaluacion: calidad en la atencion, irreqularidades/actos de ~
ilegalidad, condiciones internas y condiciones externas.
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Eje 1. calidad en la atencién

Agente disponible al momento de realizar la denuncia.
Agente se identificé plenamente.

El Agente le inicié la denuncia.

Explicacion de pasos para hacer una denuncia.

Agente le informé sobre sus derechos como victima.
Orientacion durante el proceso.

Agente le informé su nimero de Averiguacién Previa.

Tiempo de atencion en el servicio.

rtrrrrrr e

Atencion ofrecida por personal ministerial.
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Agente disponible

A su llegada a la Fiscalia, ;quién se
encontraba en el médulo de atencion?

86% >

5%

100

80

60

Un agente

40

20
No habia nadie 5% ’ B B =

4%

100

|dentificacion del personal ministerial )

¢El Agente se identific6 plenamente? >

40

71% g I

Inicio de denuncia

80

¢El Agente le inicié la denuncia? .

s T e m
| e
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Pasos para hacer una denuncia

¢El Agente le explicé los pasos
para hacer una denuncia? >

T
I T

Derechos de las victimas

¢De qué manera le informaron de sus
derechos como victima?

Le leyeron la Carta o
de Derechos de los Denunciantes. 3%

Le dieron la Carta de Derechos de
forma impresa, le pidieron que la
leyera y firmara de enterado.

Le leyeron la Carta de Derechos
de los Denunciantes, se la
entregaron de forma impresa y le

pidieron que firmara de enterado.

100

80

60

40

20

100

80

87%

13%
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Orientacion proporcionada a los denunciantes

¢El Agente le orienté durante el proceso?

T
T T

tos Cometidos por Se

=

Informacidn proporcionada a los denunciantes

¢El Agente le orienté
durante el proceso?

T
|

>

dores Publicos

100

80

60

87%

87%

13%

13%
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Tiempo de atencidn

100

¢Cuanto tiempo tardé en realizar su denuncia (tomando en cuenta
el momento en que entré ala Agencia y hasta que salié de la Agencia)? 8

>
40
Mas de 1 hora y menos de 2 horas. 2 I I I
37% 3% 26%

Atencion y respeto

80

¢El Agente del MP le traté con atencion y respeto?

60

>

40
s 2%
20
o 0 [ |




|
E.' Cultura de Ia Legalldad
MEXICO UNIDO scalia para la Invest 1 de De tidos po dores Publicos
CONTRALA DELINCUENCIA A.c [

Valoracion del servicio

Tiempo de atencion.

£ 81 % de los ciudadanos considera que el tiempo de atencion fue el
adecuado.

Atencion.

8 de cada 10 ciudadanos encuestados consideran que fueron
atendidos de manera eficiente.

Trato proporcionado a los denunciantes.
2 ciudadanos de cada 10 no se siente satistecho
con el trato recibido. ™
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Fiscalia para la Investigacin de Delitos Cometidos por Servidores Piblicos

Eje 2. Irreqularidades / actos de ilegalidad

T

Agente le solicité que se identificara.

®— Agente le permitio leer su declaracion antes

T

de firmarla.

Agente le pidié dinero a cambio del servicio.

El personal ministerial le solicité que proporcionara
materiales para poder brindarle algun servicio

(hojas, copias, etc.).

El ciudadano observé alguna irregularidad
dentro de la Agencia.
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Solicitud de identificacion

¢El personal ministerial le solicito
que se identificara?

s T o
I T

Revision de declaracion

¢ El personal ministerial le permitio
leer su declaracién antes de firmarla?

T
I T

>

100

80

60

Q1%
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Solicitud de dadivas y materiales

100

¢El personal ministerial le pidié 8

dinero a cambio del servicio? i

o1 o R
e i

4% 9%
¢El personal ministerial le solicité que le proporcionara 100

materiales (hojas, plumas, lapices, etc.) para poder
brindarle algin servicio? >

s T e

Actos de ilegalidad o irreqularidades T
observadas por el denunciante

80

¢Usted vio algin acto de ilegalidad o alguna
irregularidad en la Agencia del Ministerio Publico?

BT
% e
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Cultura de la Legalidad

Fiscalia para la Investigacin de Delitos Cometidos por Servidores Piblicos

Eje 3. Condiciones internas

rrr Y

T

Letreros visibles con informacién sobre los servicios que se prestan;
los derechos basicos de la poblacion ante el Ministerio Pablico; y
donde se indica cdémo hacer una denuncia.

Directorio de Servidores Publicos, cargos, turnos y fotografias.
Teléfono rojo e indicaciones basicas de uso.

Folletos informativos.

Pantalla que muestra los nombres de las personas detenidas, delitos
cometidos y tiempo que falta para su consignacion.

Formatos para realizar quejas.
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Condiciones internas

Usted vio si la Agencia cuenta con letreros visibles
y actualizados donde se informan y sefalan:

Los servicios que se prestan
o)

Las obligaciones del Ministerio
Pablico ante la ciudadania.

Cémo llenar el formato
de denuncia.

Directorio de los Servidores
Publicos , sus cargos, turnos y
fotografias.

Folletos informativos.

Pantalla que muestra los nombres
de las personas detenidas, delitos
cometidos y tiempo que falta para
su consignacion.
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Cultura de la Legalidad

Fiscalia para la Investigacin de Delitos Cometidos por Servidores Piblicos

Eje 4. condiciones externas

T

rr 1

Senalizacion externa (rétulo visible que indique la
existencia de la Agencia).

lluminacién en los alrededores de la Agencia.
Seguridad alrededor de la Agencia.
Facilidad para llegar a la Agencia.

Mantenimiento de la Agencia.

Valoracién general de las instalaciones.
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Condiciones externas

Condiciones adecuadas. 9 de cada 10 ciudadanos entrevistados consideran que la Agencia
se encuentra en condiciones para prestar adecuadamente a la ciudadania los servicios que tienen
encomendados.

Accesibilidad. El 74 % de los ciudadanos esta de acuerdo en que la facilidad para llegar a la
Agencia es muy buena o buena.

Sefalizacion externa. 8 de cada 10 ciudadanos considera que la senalizacion externa es |a
adecuada.

Seguridad. El 74% de los ciudadanos afirma que existe sequridad alrededor de la Agencia.
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Datos a destacar en instalaciones internas y externas

A partir de la implementacion del programa, la Fiscalia ya cuenta con:

® letreros visibles de -

v Como interponer una denuncia (Instructivo de Llenado de Formato Unico).
v Obligaciones de los Servidores Publicos.
+ (arta de Derechos de los Denunciantes, Querellantes, Victimas u Ofendidos del Delito, Testigos e Imputados.

® Directorio de Servidores Piblicos, cargos , turnos y fotografias.

® folletos informativos.

® Pantalla actualizada que muestra los nombres de las personas detenidas, delitos cometidos y tiempo que falta para su consignacion.
® Formato para realizar quejas.

® [l teléfono rojo e indicaciones basicas de uso.

® |nstalacion de mddulo de atencién ciudadana.

® Sequridad alrededor de la Fiscalia.

® Iluminacidn suficiente en las afueras de la Fiscalfa. ‘ ‘




Cultura de la Legalidad

calia para la Investigacion de Delitos Cometidos por Servidores Piblicos

CONTRA LA DELINCUENCIA A.C IS

Resultados de propuestas de MUCD para el mejoramiento
de la calidad en el servicio

El personal ministerial porta el gafete de identificacion en un lugar visible para el ciudadano. Cumplida t
La Fiscalia cuenta con:

Carteles de las Cartas de los Derechos de los Denunciantes Victimas u Ofendidos del Delito, Testigos e i
Imputados, ubicados en la sala de espera. Cumplida

Carteles visibles que sefialen las Obligaciones de los Servidores Publicos colocados en el drea de tumo. i
Cumplida

Directorio de Servidores Piblicos que muestra nombre, fotograffa, cargo y tumo. Cumplida i

Se actualizo y se utiliza nuevamente el Instructivo de Llenado de Formato Unico,
el mismo se encuentra impreso en un formato visible y con instrucciones de uso.

Cumplida
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Propuestas de MUCD para el mejoramiento en la

calidad en el servicio.
Fl tiempo de atencién aumenta considerablemente en el horario de 15:00 a 18:00 hrs. en los tres tumos §

existentes.

Los denunciantes que en el momento de iniciar su Averiguacion se encuentren en posibilidades, tienen la t
opcion de ratificar al instante. Cumplida

Remocion de Servidores Publicos. Cumplida *

a Fiscalfa exhort al personal ministerial a informar sobre los tramites a sequir
despues de iniciada la denuncia. Actualmente se entrega un volante con los
pasos a sequir. Cumplida

$
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vidores Pablicos

Resultados y Avances: Datos a destacar

Percepcion
positiva

Informacion sobre la
denuncia

Mayor rapidez en atencion
posterior a la denuncia

Respeto a citas y plazos
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Retos de la Fiscalia

» Capacitar y promover entre el personal ministerial la aplicacion de
protocolos y manuales de actuacion.

» Notificar personalmente a los usuarios sobre resoluciones.

* Disminuir tiempo de atencion.

e Contar con personal ministerial suficiente.
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:Qué esta haciendo México Unido Contra la Delincuencia A.C.
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Datos Generales

Programa suscrito bajo convenio con
Procuraduria General de Justicia del Distrito Federal.

Objetivos del programa:

Contribuira mejorar la gestion de la Procuradurfa con la ciudadania e incrementar la participacion
ciudadana en este ambito.

Através de:

+/ Una mejorfa en la percepcion ciudadana sobre la calidad del servicio brindado por la dependencia.

v Elaumento de conocimientos de la ciudadania sobre el proceso de denuncia y sus derechos como
denunciante.

+ Presentar propuestas, demandas y exigencias de accion.
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Datos Generales

Instrumento de evaluacion:

=~ [ncuesta de percepcion ciudadana sobre la calidad del servicio en la Fiscalia Especial de Investigacion
=%|  paralaAtencién del Delito del Secuestro, integrado por 44 preguntas compuestas, divididas en 3 ejes:

1. Calidad en la atencion
2. Irregularidades/actos de ilegalidad
3. Condiciones internas

Encuestas aplicadas: 390 encuestas de percepcion ciudadana
Periodo de aplicacion: 24 de febrero al 31 de diciembre de 2014.

Horario de aplicacion: Lunes a viernes de 09:00a 15:00 hrs. y de 15:00 2 21:00 hrs.
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Calificacion general de percepcion de calidad en el servicio*

Calificacion
General

Promedio

Promedio Calidad en la Irregularidades/ Condiciones
Atencién actos de llegalidad Internas

w5701 63 | 64

e |8 WY 87 [ 71

*(Calificacion general comprende la calificacion de los 3 ejes de evaluacion: calidad en la atencion, irreqularidades/actos de
ilegalidad y condiciones internas.
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Fiscalia Fspecial de Investigacion para la Atencion del Delito de Secuestro

Eje 1. calidad en la atencién

T

T

T

rrrot

Atencion en ventanilla de recepcion y personal
capacitado disponible al momento de realizar la
denuncia.

Agente se identifico plenamente.

Agente le inicié la denuncia.

Agente le explicé el procedimiento para hacer una
denuncia.

Agente le informé sobre sus derechos como victima.
Agente le orient6 durante el proceso.
Tiempo de atencién en el servicio.

Atencion ofrecida por personal ministerial.
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Personal capacitado disponible

Una vez canalizado por el personal administrativo 100

de la ventanilla ;por quién fue atendido? .

Un agente del MP 30%

60

Oficial Secretario 40% >

40

Policia de Investigacién 0% 20 I I I
Abogado Victimal 1% 0 —_

30% 40% 0% 1% 29%
29%

|dentificacion del personal ministerial

80

¢El Agente se identificé plenamente? > "

s 1 )
20

] 23% o

100

77% 23%

Inicio de denuncia

80

¢El Agente le inici6 la denuncia? 60

>
BN T :

T e i

84% 16%
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Pasos para hacer una denuncia

¢El Agente del Ministerio Publico le explicé
el procedimiento para iniciar su denuncia? >

I T
T T

Derechos de las victimas

¢De qué manera le informaron
de sus derechos como victima?

Le leyeron la Carta
o,
de Derechos de los Denunciantes.

Le dieron la Carta de Derechos de >
forma impresa, le pidieron que la
leyera y firmara de enterado .

Le leyeron la Carta de Derechos
de los Denunciantes, se la
entregaron de forma impresa y le
pidieron que firmara de enterado.

100

80

60

40

94% 6%

28%

52 a(Rke

9%
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Orientacion proporcionada a los denunciantes

¢El Agente le orient6 durante el proceso?

T
T T

=

Informacidn proporcionada a los denunciantes

¢El Agente le informé el nimero de
su Averiguacion Previa?

T
I T

>

Atencidn del Delito de Secuestrc

100

80

60

100

80

60

20

o

94%

Q2%
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Tiempo de atencidn

¢Cuanto tiempo tardé en realizar su denuncia (tomando en cuenta el -
momento en que entré ala Agencia y hasta que salié de la Agencia)?

80
5% >
60

Mas de dos horas y menos de tres. g
5% 9%

Atencion y respeto

100

80

¢El Agente del MP le trat6 con atencion y respeto?

s e
e 4%

60

>

96%* 4%

38%

Mas de 1 hora y menos de 2 horas. v I
m I

48%



Culturadelale
MEKICO UNIDO scalfa Especial de Investigacin para la Atencion ¢
CONTRA LA DELINCUENCIA A.C 8

galidad
encion del Delito de Secuestro

Valoracion del servicio

Tiempo de atencion.

£l 88 % de los ciudadanos considera que el tiempo de atencion fue el
adecuado.

Atencion.

9 de cada 10 ciudadanos encuestados consideran que fueron
atendidos de manera eficiente.

Trato proporcionado a los denunciantes.
Solo 1 ciudadano de cada 10 no se siente satistecho
con el trato recibido.
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Fiscalia Especial de Investigacion para la Atencion del Delito de Secuestro

Eje 2. Irreqularidades / actos de ilegalidad

rrrt

T

Agente le solicité que se identificara.

Agente le permitié leer su declaracion antes de firmarla.
Agente le pidié dinero a cambio del servicio.

El personal ministerial le solicité que proporcionara
materiales para poder brindarle algun servicio

(hojas, copias, etc.).

El ciudadano observé alguna irregularidad dentro
de la Agencia.
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Solicitud de identificacion

¢El personal ministerial le solicité
que se identificara? >

T
T

Revision de declaracion

¢El personal ministerial le permitié
leer su declaracién antes de firmarla? >~

T
I T

100

80

60

40

100

80

60

20

83%

Q0%

17%

10%
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Solicitud de dadivas y materiales

¢ El personal ministerial le pidié dinero
a cambio del servicio?

I T
T T

¢El personal ministerial le solicité que le
proporcionara materiales (hojas, plumas, lapices, etc.)
para poder brindarle algin servicio?

I T

% %

100

80

60

40

20

100

80

60

40

20

4% 96%

3% 97%
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Actos de ilegalidad o irreqularidades observadas
por el denunciante

¢Usted vio algiin acto de ilegalidad o alguna irregularidad
en la Agencia del Ministerio Publico?

s T
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Eje 3. Condiciones internas

&— Letreros visibles con informacion sobre los servicios que se prestan y
los derechos basicos de la poblacion ante el Ministerio Publico.

T

Teléfono rojo e indicaciones basicas de uso.

T

Folletos informativos.

®— Pantalla que muestra los nombres de las personas detenidas, delitos
cometidos y tiempo que falta para su consignacion.

e— Formatos para realizar quejas.

!

Valoracion de las instalaciones internas para proporcionar el servicio.




I
=‘, Cultura de la Legalidad
MExlcn I““nn iscalfa Especial de Investigacion para la Atencidén del Delito de Secuestro

CONTRA LA DELINCUENCIA A.C S

Condiciones internas

Valoracién del servicio: porcentaje que respondié
totalmente de acuerdo y de acuerdo

Letreros que sefalan los servicios que 69%
se prestan en la Agencia. °

Teléfono rojo e indicaciones o

Folletos
informativos.

Pantalla que muestra los nombres de las

personas detenidas, delitos cometidos y
tiempo que falta para su consignacion.

Formatos para realizar
quejas.

La Agencia se encuentra en condiciones
para prestar adecuadamente a la ciudadania
los servicios que tienen encomendados.
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Propuestas de MUCD para el mejoramiento en la
calidad en el servicio

Letrero visible de la Carta de los Derechos de los Denunciantes, Victimas u Ofendidos del Delito, ‘
Testigos e Imputados. Cumplida

Los delitos de tentativa de extorsion son iniciados. Cumplida i

El personal ministerial porta el gafete de identificacion en un lugarvisible para el ciudadano. Cumplida t

En la sala de espera se recibe a victimas y familiares de los inculpados. Ne Cumplida i
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Propuestas de MUCD para el mejoramiento en la
calidad en el servicio

Se permite el acceso a los asesores juridicos (abogados) que asisten a las victimas i
para el desarrollo de su denuncia. Cumplida

Fl persona al frente de la ventanilla de recepcidn ofrece una orientacion I
adecuada a las victimas. Cumplida
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Resultados y Avances: Datos a destacar

Pe rce pCi 6“ Trato adecuado y satisfactorio
positiva

para el denunciante

Rapidez en la atencion
inicial
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Retos de la Fiscalia

o Adecuar instalaciones con el fin de ofrecer un servicio adecuado a
victimas del delito y familiares de inculpados.

e Contar con personal ministerial suficiente.

* Contar con insumos suficientes para atender a [0S usuarios.
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;Qué esta haciendo México Unido Contra la Delincuencia A.C.

~ N
() ft \8

Ciudadania EIRLINLNY  Fiscalia
Oﬂemauon CONTRA LA DELINCUENCIR A.C |8

\’- Capacitacion .— -‘ Retroalimentacion

-
A Divulgacion i Monitoreo
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Revision de Integracion de Averiguaciones Previas

Durante la etapa investigadora el MP
no asienta constancia de sus
actividades.
e f ® °
—— '/ Las AP en las que se ejercita
Accidn Penal no se encuentran

fundadas y motivadas
adecuadamente.

™\ -

— e
Los auxiliares del MP no realizan
investigacion y/o peritaje
adecuado.

@

El Ministerio Publico e
solicita diligencias no
iddneas o precisas.

Deficiencias mas
comunes en |3
Integracion de I3
Averiguacion Previa.

—
Las pruebas recabadas
no son tomadas en
cuenta en su totalidad
para acreditar:
cuerpo del delito y la probable
responsabilidad del inculpado.

Por lo que cuando estas AP son
‘ valoradas por los Jueces,
/ comunmente:
° p—
No se cuenta con el
personal suficiente.

- Se devuelve al MP.

- Se reclasifican los delitos.

- Se dicta auto de libertad
por falta de elementos.
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A partir de la revision de 25 expedientes encontramos los
siguientes resultados que...

En el 90% de los casos:
® No se funda ni motiva correctamente el delito.
® (35 diligencias ordenadas no son idéneas.
® Inadecuada realizacion de cadena de custodia.

® Deficiencias en peritajes e investigaciones.

En el 60 % de los casos:

® Viiolacion a derechos de las victimas u ofendidos y/o imputados.
® No se cumplen formalidades de procedimiento por falta de personal.
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Exigencias a la Procuraduria

* (Capacitar al personal ministerial en su ambito de competencia, funcionesy
diligencias necesarias para esclarecimiento de los hechos.

 Que se cuente con el suficiente personal en cada Agencia del Ministerio Pablico y
Fiscalias, especificamente con:

- Médicos Legistas.
- Peritos Especialistas.

* Creacion de la figura Agente del Ministerio Piblico suplente que se encargue de
suplir las inasistencias en cada una de las Agencias y Fiscalias para no detener el
trabajo de investigacion.
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