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Unidad de Atención Temprana Metropolitana

Unidad de Investigación Especializada en Delitos Sexuales

Unidad de Investigación Especializada en Robo de Vehículos

A la Fiscalía General del Estado de Puebla en:

La calidad del servicio proporcionado a las víctimas del delito durante el proceso de

recepción de denuncia a través de la aplicación de encuestas de percepción

ciudadana.

¿Qué evaluamos?

¿A quién evaluamos?
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Datos
Generales

Período de aplicación
julio 2019 - marzo 2020

Lunes a viernes
9:00 a 18:00 hrs

Encuestas de percepción ciudadana
aplicadas a víctimas922
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90 minutos

30 minutos

Inmediata

10%

90%

¿Cuánto tiempo espera una persona para ser atendida?

Unidad de Atención Temprana
Metropolitana

Unidad de Investigación
Especializada en Delitos Sexuales

El tiempo de atención en la UIEDS
hasta la toma de la denuncia (sin
peritajes): 120 mins.

El tiempo de atención en la UIERV
es de: 30 mins.

420 minutos

58 minutos

Inmediata

31%

69%

60 minutos

30 minutos

Inmediata

11%

89%

Unidad de Investigación Especializada
en Robo de Vehículos

El tiempo de atención pertinente en
UAT: 30 mins.
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MP
orientador/a

IN
IC

IO
 D

E
 D

E
N

U
N

C
IA

Policía de
seguridad

interna

Usuario/a

AMP

Pregunta al /a
usuario/a el asunto

¿Amerita
investigación?

NO

Canaliza a
módulo exprés

Canaliza a paso 1

Proceso:
Módulo de
atención exprés

Pide al/a usuario/a que
narre los hechos

Pregunta el
asunto

El personal no
proporciona
nombre y cargo

El trato de las y los Orientadores/as
es poco respetuoso. En ocasiones
las/ los servidoras/es públicos han
gritado y les han regañado a las y
los usuarios.

Narra los
hechos

Clasifica el
délito

Solicita
documentación

Identificación 

Comprobante de domicilio 

Acreditar propiedad

NO

¿Reúne
documentación?

SÍ

Registra
predenuncia

Solicita reunir la
documentación

Pide que
espere

Reúne
documentación

Regresa a la Físcalía Espera a ser
llamada /o

Llama a
usuaria/o

Toma la
entrevista

Imprime
entrevista Gira oficios

Entrega
copia de la
entrevista

Firma y plasma
huellaNarra los hechos

Pide que
vuelva en 10

días para
seguimiento

Regresa con
MP

Derecho de contar con asesoría
jurídica pública.

Las y los Ministerios Públicos no
informan sobre:

Los/las Ministerios Públicos no les
explican a las y los usuarios:
Cuál es el delito por el que iniciaron su
carpeta de investigación. 
Si iniciaron una carpeta de
investigación o un NUAT, el motivo y
lo que implica.

Los/las Ministerios Públicos
solicitan a las/los usuarios que
entreguen los oficios.

Las/los usuarias/os consideran que no son escuchados, han
comentado que en el momento en que el/la Ministerio Público
les realiza la entrevista omite detalles y en ocasiones, al revisar
lo redactado hay errores. En otras ocasiones, las/los
Ministerios Públicos no permiten a las/los usuarios/as leer la
entrevista antes de firmarla, las/los Ministerios Públicos leen
las entrevistas y solo se las dan a las/los usuarios/as para
firmarla.

Las/los Orientadores/as no
permiten que las/los usuarias/os
inicien su denuncia si no llevas
contigo los documentos

Unidad de Atención Temprana
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El/la Orientador/a no proporciona nombre y cargo al momento de prestar el servicio. El 67% de las personas

entrevistadas afirma que el/la Ministerio Público se identificó al momento de prestar el servicio.

El/la Orientador/a no permite que los/las usuarios/as inicien su denuncia si no llevan consigo comprobante de

domicilio e identificación oficial vigente.

El 2% de las personas entrevistadas afirma que el/la Orientador/a le explicó el procedimiento para dar continuidad a la

denuncia.

El 100% de las personas afirma que el/la Orientador/a  le escuchó con atención cuando relató los hechos.

El 63% de las personas entrevistadas afirma que el/la Ministerio Público le informó sobre sus derechos como víctima u

ofendido del delito.

El 57% de las personas entrevistadas afirma que el/la Ministerio Público le informó sobre su derecho a contar con

asesoría jurídica pública.

5
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El 97% de las personas entrevistadas afirma que el personal le escuchó con atención cuando relató los hechos.

El 65% de las personas entrevistadas afirma que se le permitió leer su entrevista antes de firmarla.

El/la Ministerio Público no explica a las víctimas cuál es el delito por el que se iniciará la investigación correspondiente.

Al 77% de las personas se le informó el número de su carpeta de investigación.

El 65% de las personas afirma que se le permitió leer su entrevista antes de firmarla.

Constantemente, los fines de semana no se proporciona el servicio con regularidad, los/las usuarios/as acuden a la

Unidad el día lunes refiriendo que el fin de semana no fueron atendidos/as.

Deficiencias
Unidad de Atención Temprana
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NO

Usuaria/o

Registra nombre,
teléfono, hora y firma

El personal no
realiza la
entrevista en un
lugar privado, en
ocasiones hay
personas ajenas a
la institución al
interior de los
cubículos.

El trato que proporcionan en esta área carece de sensibilidad y tacto.

Las víctimas han reportado en repetidas ocasiones que el trato es hostil.

No informan a las víctimas del procedimiento que se seguirá al interior del área y algunas de las
víctimas reportan que no se les realizó una revisión adecuada.

El personal realiza juicios ofensivos a las víctimas durante la revisión.

La unidad no cuenta con médico las 24 horas para realizar los dictámenes correspondientes, las víctimas
deben acudir a la Unidad dentro del horario en que regularmente se encuentra la/el médico. En algunas
ocasiones, cuando las víctimas regresan en el horario señalado se les asignaron citas para otros días.

14

15

Pregunta a usuarias/os de
qué delito se trata ¿Es delito sexual?

Canaliza a violencia
familiar u otra unidad

Proceso:
Módulo de
atención exprés

Recepción

AMP

Auxiliar de
MP/AMP

Área
periciales

Pide a usuaria/o
que se registre

en libro
SI Conduce a la usuaria/o a

sala de espera

Espera su turno

Entrega a AMP
ficha con datos de

usuaria/o

Llama a usuaria/o Pide que narre los
hechos

Narra los hechos

Clasifica el delito

Pide a usuaria/o
que espere

¿Debe atender
a otras/os

usuarias/os?

SI Llama a
usuaria/o

Realiza
Entrevista

¿Hay personal
pericial?

Canaliza a
usuaria/o con

perito (s)

Regrese
posteriormente

Pide a
usuaria/o

que
regrese

más tarde

Valora a
usuaria/o

NO

SI

Le pide
que

regrese
con AMP

Le pide que
regrese con

AMP

Pide a usuaria/o
que espere

NO

Espera en sala

Llama a
usuaria/o

Entrega NCI y UI

Regresa con
MP

El trato que proporciona algunos de
las/los Ministerios Públicos carece de
sensibilidad. Las víctimas han
reportado en repetidas ocasiones que el
trato es hostil. Antes de iniciar la
entrevista, han intimidado a algunas
víctimas incluso menores de edad, con
actitud amenazante les cuestionan
sobre su dicho y de manera directa les
señalan como responsables

Constantemente, el personal solicita a la víctima que
presente una identificación oficial vigente y un
comprobante de domicilio, sin ellos las/los
Ministerios Públicos le piden a la víctima que
consigan sus documentos y regresen.

No permiten que las víctimas pasen a realizar la entrevista
con una persona de su confianza durante el inicio de la
denuncia, solo se permite que pase un acompañante cuando
la víctima es menor de edad.

No informan a las víctimas de sus derechos:

En ocasiones, no les informan a las víctimas de su derecho a
ser atendidas por personal del mismo sexo.
No les comentan sobre su derecho de contar con un Asesor/a
jurídico y cuáles son sus funciones

No se explica adecuadamente el objetivo de los oficios que se
entregan a las víctimas de violación para acudir al Hospital
de la Mujer a que se le suministre medicamento profiláctico
de VIH/SIDA y asistencia médica integral necesaria.

El personal no entrega a la
víctima copia de su carpeta de
investigación y no les explica
a las víctimas cuál es su
número de carpeta de
investigación y para qué
sirve.

El personal no
proporciona
nombre y cargo

7

El personal no proporciona su nombre y cargo al
momento de atender a la víctima, en ocasiones
las/los Ministerios Públicos niegan los datos de
identificación a las víctimas. Los gafetes si los
portan pero no de manera visible 8
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Constantemente, el personal solicita a la víctima que presente una identificación oficial vigente y un comprobante de

domicilio, sin ellos el/la Ministerio Público le solicita a la víctima que consiga los documentos y regrese.

El 64% de las personas entrevistadas afirma que le informaron el/la Ministerio Público le proporcionó nombre y cargo

al atenderle.

El personal solicita en distintas ocasiones que la víctima narre los hechos.

Cuando una víctima de sexo masculino acude a iniciar una carpeta de investigación por un delito sexual, la reacción del

personal de la Unidad es intimidante, incluso han comentado que el/la Ministerio Público ha tenido expresiones como:

“sí mientes te vas a ir a la cárcel”.

Solo en el 32% de los casos, la víctima contó con la presencia de una persona de confianza o asesoría jurídica pública al

momento de realizar y firmar la entrevista.

8
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El trato que proporcionan algunos de los/las Ministerios Públicos carece de sensibilidad. Las víctimas han reportado en

repetidas ocasiones que el trato es hostil. Antes de iniciar la entrevista, han intimidado a algunas víctimas incluso

menores de edad, con actitud amenazante les cuestionan sobre su dicho y de manera directa les señalan como

responsables.

No informan a las víctimas de sus derechos:

En ocasiones, no les informan a las víctimas de su derecho a ser atendidas por personal del mismo sexo.

El 63% de las personas entrevistadas afirman que les informaron sobre su derecho a contar con asesoría jurídica

pública, solo al 39% le explicaron las funciones del Asesor/a jurídico.

El 88% de las personas afirma que  la entrevista se realizó en un lugar privado.

El personal no informa a las víctimas si iniciaron una carpeta de investigación o un NUAT.

9
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El 50% de las personas entrevistadas afirma que el/la Ministerio Público le informó el número de su carpeta de investigación, el 8%

afirma  que le entregaron una copia de su entrevista.

 El 48% de los/las usuarios/as afirma que el/la Ministerio Público le permitió leer su entrevista antes de firmarla.

El personal de la Unidad no cuenta con la capacitación necesaria para brindar el servicio a menores de edad víctimas de delitos

sexuales.

No se explica adecuadamente el objetivo de los oficios que se entregan a las víctimas de violación para acudir al Hospital de la Mujer.

La Unidad no cuenta con personal médico las 24 horas para realizar los dictámenes correspondientes, las víctimas deben acudir a la

Unidad dentro del horario en que regularmente la médico se encuentra.

Solo el 33% de las personas considera que la médico legista le brindó el servicio con paciencia y calma. El 21 % de las personas

entrevistadas afirma que la médico legista le proporcionó nombre y cargo al atenderle.

Al 31% de las personas entrevistadas le explicaron el procedimiento para realizar el dictamen médico. Sólo al 15% de las víctimas

atendidas se le explicó el estatus de sus lesiones.

10
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Pregunta a la/al
Usuario/a asunto

Se registra y
espera

Unidad de Investigación Especializada en Robo de Vehículos 

Recibe al/ a
usuario/a que se

registre

Revisa y

coteja datos

Coteja
documentos

c/ copias

Acreditación de la Propiedad

MP
orientador/a

(trámite)

A
cr

e
d

it
a

ci
ó

n
 d

e
 l

a
 p

ro
p

ie
d

a
d

Usuario (a)

AMP

Pregunta quién
requiere atención

¿CI remitida a la
UERV?

Explica que deben
pasar 7 días desde la

denuncia

Agenda una cita

Reune docs. para
acreditar la propiedad

NO

Solicita docs. que
acrediten la

propiedad y NCI

Reune docs. para
acreditar la propiedad

¿Usuario/a
cuenta con

documentos?

NO

SI
SI

Pide al/ a
usuario/a que se

registre

Agenda una cita

Indica docs.
necesarios para la

acreditación

Pide a
usuario/a
que espere

Espera en la sala

Llama a
usuario/a para
se atendido/a

Proporciona NCI

Entrega el formato
de entrevista

Llena el formato de

entrevista

Registra
datos

Pide fotocopiar
el formato de

entrevista

Pide a usuario/a
regresar a dar
seguimiento

Revisa y coteja

datos

Entrega

formato de

entrevista

La Unidad no cuenta con un criterio
homologado sobre el proceso de
acreditación de la propiedad. En
algunos casos el/la usuario/a debe
sacar copias del formato que debe
llenar y en otros casos hace el
procedimiento sin necesidad de llenar
el formato, el/la Ministerio Público lo
hace directamente en su sistema.

Los/las usuarios/as deben sacar copias
de sus formatos para llenarlos y una
vez que el procedimiento de
acreditación está terminado, los/las
usuarios/as nuevamente salen de la
Unidad a fotocopiar el documento.

Constantemente el personal no se
presenta con nombre y cargo.

En ocasiones, las/los Ministerios Públicos
no hacen mención de los derechos que les
asisten como víctimas del delito.

La barra de registro no es atendida por
personal de manera permanente, el personal
de guardia atiende el libro de registro pero de
manera intermitente. En la Unidad no hay
claridad sobre lo que un/a usuario/a debe
hacer o a dónde dirigirse inicialmente.

La Unidad tiene un problema
de comunicación con otras
Unidades de recepción de
denuncias, no informan a
las/los usuarias/os que después
de iniciar la carpeta de
investigación deberán esperar
10 días hábiles para acudir a la
Unidad para continuar con el
trámite.
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Las actividades de los/las Ministerios Públicos al interior de la Unidad son administrativas y no de investigación.

La Unidad tiene un problema de comunicación con otras Unidades de recepción de denuncias, no informan a los/las

usuarios/as que después de iniciar la carpeta de investigación deberán esperar 7 días hábiles para acudir a la Unidad de

Investigación Especializada en Robo de Vehículos para continuar con el trámite.

La barra de registro no es atendida por personal de manera permanente, el personal de guardia atiende el libro de

registro pero de manera intermitente. En la Unidad no hay claridad sobre lo que un/a usuario/a debe hacer o a dónde

dirigirse inicialmente.

Acreditación de la propiedad
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El 94% de las personas entrevistadas afirma que el/la Ministerio Público se identificó (proporcionó nombre y cargo) al

momento de prestar el servicio.

La Unidad no cuenta con un criterio homologado sobre el proceso de acreditación de la propiedad. 

Los/las usuarios/as deben sacar copias de sus formatos de llenado y del documento de acreditación de la propiedad.

8 de cada 10 personas afirman que el/la Ministerio Público les informó de sus derechos como víctimas u ofendidos del

delito.

Acreditación de la propiedad
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Comunica al/a
usuario/a que el
vehículo está en

depósito

MP
orientador/a

(guardia)

T
rá

m
it

e 
p

ar
a 

la
 d

ev
ol

u
ci

ón

MP
orientador/a

(trámite)

Área
perinciales

Usuario/a

Recepción

Pide a usuario/a que
acuda a la UERV

Acude a la UERV
Se registra y

espera

Pide el NCI
Avisa AMP

orientador/a

Llama al/a
usuario/a

Indica al/a usuario/a
que solicite peritajes

Acude a la oficina
de OCRA

Se presenta con
el perito

Realiza peritaje

Acompaña al perito
a realizar peritaje

Elaborar informe
pericial

Envía informe
pericial vía
electrónica

Confirma
envío de
informe
pericial

Agenda cita para
realizar peritaje

¿Recibe informe
pericial?

SI
Da formato al

informe pericial
Da formato al

informe pericial

NO

Genera una nueva
fecha de entrega

Entrega informe
pericial

Recibe informe

Genera oficios para
MP, peritos  y CI

Algunos usuarios/as comentan que los/las peritos/as no acuden
a realizar los dictámenes y en ocasiones los/las usuarios/as se
deben poner de acuerdo con los/las peritos para recogerlos en
un punto, llevarlos hasta el lugar donde se encuentra el
vehículo para que realicen el peritaje y posteriormente
regresarlos al punto de encuentro.

Una vez que el/la perito ha acudido a realizar el
peritaje, los/as usuarios/as deben dar   seguimiento 
directamente con los/las peritos para presionar en la
entrega del informe pericial.

Los informes periciales solicitados para
identificación e inspección del vehículo retrasan
las devoluciones de vehículos, pueden tardar
hasta dos semanas. 23

24

25
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Trámite para la devolución



En ocasiones, los/las Ministerios Públicos elaboran citatorios y se los entregan a los/las usuarios/as para que ellos

mismos acudan a dejarlos en los domicilios.

Los informes periciales para identificación e inspección del vehículo retrasan las devoluciones de vehículos, pueden

tardar hasta dos semanas.

Algunos usuarios/as comentan que los/las peritos/as no acuden a realizar los dictámenes. En ocasiones, los/las

usuarios/as se ponen de acuerdo con los/las peritos para recogerlos en un punto, llevarlos al lugar en que se encuentra el

vehículo y regresarlos al punto de encuentro.

Trámite para devolución
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Una vez que el/la perito acudió a realizar el peritaje, los/as usuarios/as deben dar  seguimiento  directamente con los/las

peritos para presionar en la entrega del informe pericial.

No hay personal suficiente en el área de identificación vehicular.

La falta de personal en el área de policía ministerial retrasa los procedimientos.

En ocasiones, los/las usuarios/as han comentado que personal del área de policía ministerial les ha solicitado dinero a

cambio del servicio, pero deciden no denunciar por miedo a que su trámite se retrase.

Trámite para devolución
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Las carpetas de investigación necesitan un resguardo adecuado, no hay suficiente espacio al interior de la Unidad para

que las carpetas de investigación tengan el orden necesario, e incluso en ocasiones se han extraviado.

La instalación de los baños debe recibir mantenimiento. En ocasiones, se ha salido de control el funcionamiento de los

mingitorios y se han manchado las carpetas de investigación con aguas residuales.

Instalaciones e insumos

17
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Calidad en la Atención
Unidad de Atención Temprana

Metropolitana

Julio 2019 Marzo 2020

Gafete visible  

Entrega de copias de entrevista

Derecho de contar con un/a Asesor/a jurídico

Cambio positivo

Cambio positivo

No se realizaba

Cambio positivo

Cambio positivo

No siempre

Pasos para iniciar el proceso de denuncia No se realizaba No siempre

Solicitud de dádivas a cambio del servicio Cambio positivo Cambio positivo

18
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Calidad en la Atención
Unidad de Investigación Especializada en Delitos

Sexuales

Julio 2019 Marzo 2020

Derecho de contar con una Asesor/a jurídico

Explicación de pasos para dar seguimiento al trámite

No se realizaba

No se realizaba

No siempre

No siempre

Número de carpeta de investigación Cambio positivo Cambio positivo

3 filtros para narrar los hechos Cambio positivo Cambio positivo

19

Avances



Calidad en la Atención
Unidad de Investigación Especializada en

Robo de Vehículo

Julio 2019 Marzo 2020

Información a las y los usuarias/os como víctimas del delito

Pasos para dar seguimiento al trámite

Pasos a seguir para acreditar la propiedad del vehículo

Asignación de citas inmediatas

Servidoras/es públicos sin actividad laborar que no atienden a las y los usuarias/os

No siempre

Cambio positivo

Cambio positivo

No se realizaba

Cambio positivo

Cambio Positivo

Cambio positivo

Cambio positivo

Cambio positivo

Cambio positivo

Entrega de copia de trámite  de acreditación (copia simple) No siempre Cambio positivo

Procedimiento para la devolución del vehículo No siempre Cambio positivo

Solicitud de dádivas a cambio del servicio

Recepción de alimentos y bebidas a cambio del servio

Cambio positivo Cambio positivo

No siempre Cambio positivo
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Avances



Unidad de Atención Temprana
Metropolitana

Unidad de Investigación Especializada
en Delitos Sexuales

Unidad de Investigación Especializada
en Robo de Vehículos

Sensibilizar al personal para proporcionar una
atención respetuosa y cálida hacia las y los
usuarios. Las víctimas no se sienten escuchadas y
no confían en que su caso se resolverá.

Informar a las víctimas sobre sus derechos como el
de contar con un/a Asesor/a jurídico.

Proporcionar información a las y los usuarias/os
sobre el servicio:  inicio de carpeta de investigación
y NUAT.

Explicar a las y los usuarias/os sobre el seguimiento
que se debe dar a su investigación y respecto de la
participación de la víctima dentro del proceso.

Proporcionar servicio continuo, aún en horarios
nocturnos y fines de semana. Personal médico
continuo, suficiente y sensible.

Dotar de personal suficiente y con perfiles
adecuados a la Unidad, incluyendo el personal
médico y psicológico.

Implementar entrevistas multidisciplinarias para
que la víctima no narre los hechos en más de una
ocasión.

Trabajar en la profesionalización y sensibilización
del personal para evitar actos de intimidación hacia
las víctimas.

Informar a las víctimas de sus derechos:

Proporcionar mantenimiento adecuado a las
instalaciones:

Proporcionar insumos necesarios para que el
personal lleve a cabo su trabajo: papelería, hojas,
tóner, impresoras, fotocopiadoras, etcétera.

Constantemente los baños etán fuera de
servicio.

La sala de espera es insuficiente para el
número de personas que acuden.

No se cuenta con línea telefónica
institucional.

En el predio del depósito hay fauna nociva.
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Solicitudes

Ser atendidas por personal de su mismo sexo.

Permitirles ingresar con una persona de su
confianza.

Asignar personal para:

Área de archivo y resguardo de carpetas de
investigación.

Atención de la recepción de la Unidad.

Apoyar al personal ministerial.

Realizar peritajes.



 Art. 120 fracción I. LGV.

 Art. 7 Fracción V, 120 F. IV. LGV; Art. 109 F. VI. CNPP.

 Art.7 F. XIII LGV.

 Art. 5 Debida diligencia y Victimización Secundaria LGV.

 Art. 20 apartado C., Fracción I., CPEUM; Art. 12 F. I, IV., 120 F. VII., art. 123

F. I LGV; art. 17, 18, 109 F. III CNPP; art. 6 F. IV.

 Art. 18, 123 F. I.

 Art. 120 fracción I. LGV.

 Art. 120 fracción I. LGV.

 Art. 5 No criminalización; Victimización Secundaria; art. 7 Fracción V, 120

F. IV. LGV; Art. 109 F. VI. CNPP.

 Art. 221 CNPP.

 Art. 5 Debida diligencia y Victimización Secundaria LGV.

 Art. 20 apartado C., Fracción I., CPEUM; Art. 12 F. I, IV., 120 F. VII., art. 123

F.I LGV; art. 17, 18, 109 F. III CNPP; art. 6 F. IV.
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 Art. 221 CNPP.

 Art. 5 Debida diligencia y Victimización Secundaria LGV.

 Art. 20 apartado C., Fracción I., CPEUM; Art. 12 F. I, IV., 120 F. VII., art. 123

F.I LGV; art. 17, 18, 109 F. III CNPP; art. 6 F. IV.

 Art. 35 LGV.

 Art. 5 No criminalización; Victimización Secundaria; art. 7 Fracción V, 120

F. IV., 15 LGV; Art. 109 F. VI. CNPP.

 Art. 12 F. VI, 120 fracción IV. LGV.

 Art. 10 LGV.

 Art. 60 F. I. LGV.

Art. 120 fracción I. LGV.

 Art. 20 apartado C., Fracción I., CPEUM; Art. 12 F. I, 120 F. VII., art. 123 F. I

LGV; art. 17, 18, 109 F. III CNPP; art. 6 F. IV.

 Art. 5 Complementariedad LGV.

 Art. 5 Gratuidad, 12 F. IX. LGV Art. 109 F. IX CNPP.

 Art. 5 Debida Diligencia y Victimización secundaria. LGV.

 Art. 5 Debida diligencia LGV.

 Art. 5 Debida diligencia y Victimización Secundaria LGV.

 Art. 5 Debida diligencia.
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Avenida 21 oriente 404, Col. El Carmen
Puebla, Puebla. C.p. 725390
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@CCSJPuebla

www.consejociudadanopuebla.org

Gobernador José Guadalupe Covarrubias 78, int. 101.
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Hidalgo C.P. 11850

/mucd
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