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1.- EXPOSICION DE MOTIVOS

La Procuraduria General de Justicia del Estado de
Querétaro, apegdandose a los lineamientos que el
Ejecutivo Estatal ha plasmado en el documento “Plan
Querétaro 2010-2015, Soluciones Cercanas a la Gente”,
que constituye el Plan Estatal de Desarrollo y que se
erige como el instrumento rector de las acciones de
gobierno, ha tenido a bien adecuar el “Protocolo
Institucional para la Atencién de la Victima y Ofendido
del Delito”, derivado del Plan Estatal de Desarrollo
2004-2009; por un documento que en primer término
cambia su denominacién, siendo en adelante
“Protocolo de Atencidn”; instrumento que ha servido
de guia para el fortalecimiento de la estructura
organizacional, enfocado en su momento,
exclusivamente a la atencién integral de la victima u
ofendido del delito; sin embargo, era necesario que
esta herramienta contemplara acciones tendientes a la
atencion de la poblacién en general, sea o no victima u
ofendido del delito, debido a que el esquema de
servicios que ofrece la Procuraduria General de Justicia
va mas alla de esta funcidn, principalmente por los
diversos canales de comunicaciéon que en los ultimos

anos ha desarrollado: un portal web, un sistema de
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participacion ciudadana, servicios de correo
electrénico, de mensajes de texto via telefonia movil,
en fin, hasta aquellos tan solicitados como lo es el de

expedir una carta de antecedentes penales.

Por ello, este “Protocolo de Atencidn” se ajusta a las
diversas estrategias que ha emprendido el Ejecutivo del
Estado y que en el primero de los cinco Ejes de
Desarrollo del Plan Querétaro 2010-2015, precisamente
en el denominado “Seguridad y Estado de Derecho”, en
el apartado de Procuraciéon de Justicia, se contempla
como objetivo: “... Garantizar a la sociedad el acceso a
una procuracion de justicia pronta, expedita y eficiente
con el fin de contribuir a la consolidacion del estado de
derecho...” en tal sentido es menester advertir, que
precisamente para estar en la posibilidad de alcanzar
ese objetivo, el personal que conforma la estructura
organizacional tiene el deber de apegarse a ser lo mas
eficiente posible, para asi contribuir al marco de que la
procuracion de justicia sea pronta y expedita; ese es el
principal reto que tiene la Procuraduria a través del

personal de las diferentes areas que la conforman.

Mas aun, una de las estrategias del objetivo antes

sefialado, es precisamente la denominada
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“Mejoramiento de los mecanismos de atencién a la
victima”, cuya linea Unica de accién es el reforzamiento
de la estructura organizacional y de las acciones
orientadas a la atencidon de las victimas del delito,
especialmente cuando son personas con caracteristicas

de vulnerabilidad social o victimas de delitos violentos.

Otra mds de las estrategias de ese objetivo, y que
constituye la base coyuntural del Protocolo que se
presenta, es la denominada “Modernizacién
institucional y fortalecimiento de la infraestructura de
la Procuraduria General de Justicia”, precisamente en la
linea de accidén consistente en la ampliacién de los
mecanismos de atencidn y comunicacién social sobre
los servicios, funciones, competencias y prioridades de
esta Institucidon; por lo que no hay duda de que la
presentacion de este perfeccionado protocolo,
constituira la base primordial de la atencion que
deberan brindar todos los servidores publicos que
integran la Procuraduria, desde luego que sin perder de
vista el marco normativo que la consolida como una

institucion de seguridad.

En este “Protocolo de Atencidon”, se podra observar la

inclusion de lineamientos basicos para implementar

1
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politicas de calidad en el servicio y la imagen
institucional, de tal forma que estaremos en la
posibilidad real de brindar una mejor atencién al
ciudadano y por supuesto a aquellas personas que se
encuentren como victimas u ofendidos de algun delito,
siendo que ademas, se incluyé la denominacién de
“usuario”, que se define como toda aquella persona que
solicita informacidn, asesoria o servicio, ya sea fuera de
la integraciéon de una averiguacién previa o en
cualquier etapa de ella y del proceso penal, dentro de
las facultades que legalmente le competen a la

Institucion.

Este “Protocolo de Atencién”, a su vez se integra con
las experiencias cotidianas que los propios servidores
publicos han observado, en el servicio que la propia
sociedad desea y requiere; por ello sera una guia que
determinara las directrices a seguir por parte de los
servidores publicos y dara sentido al quehacer de la
Dependencia, en que corresponde a la practica
cotidiana del ejercicio de gobierno que ha trazado el
propio titular del Ejecutivo Estatal, un gobierno

cercano a la gente.

12
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2.- JUSTIFICACION

De acuerdo con los lineamientos generales del Plan
Estatal de Desarrollo 2010-2015, del Ejecutivo del
Estado de Querétaro, este Protocolo tiene como uno de
sus principales objetivos, el ofrecer al servidor publico
de la Procuraduria General de Justicia del Estado, una
guia para llevar a cabo los diferentes procesos de
atencién, que sin lugar a dudas buscan, en todo
momento, contar con la posibilidad de brindar un
servicio con calidad y calidez.

Con este documento se pretende que el servidor
publico de todas las 4areas, pueda agregar
caracteristicas de empatia y calidez humana a las
personas, que se traduce en un usuario de nuestros
servicios; y asi romper paradigmas externos y propiciar
una imagen institucional de atencidn y servicio cerca de
quien en su momento pueda llegar a necesitarnos, ya
sea por encontrarse como victima u ofendido de un
delito o simplemente por requerir de informacién
derivada del actuar de nuestra Institucion.

Sabemos que la Procuraduria General de Justicia, tiene
una vocacion de representacion social, contemplado en
los propios cuerpos normativos generados del mandato

constitucional; sin embargo, es necesario contar con un

13
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instrumento que facilite el desempeiio de todos los
integrantes de esta Dependencia del Gobierno; siendo
necesario por consiguiente contar con un conjunto de
reglas que se traduzcan en el camino que todo servidor

publico debe seguir.

3.- INTRODUCCION

El Procurador General de Justicia del Estado, en
ejercicio de las facultades otorgadas en la Ley de la
Procuraduria General de Justicia del Estado y su
Reglamento, aunado a la calidad que tiene como
Presidente del Consejo para la Asistencia y Apoyo a las
Victimas del Delito, enmarcado en esa misma ley, tiene
la facultad de instaurar los procedimientos necesarios
para mejorar la prestacion de los servicios y favorecer
el ejercicio de los derechos de la victima u ofendido del

delito, asi como de los gobernados en general.

La Procuraduria, tiene muy claro que los puntos
centrales de discusion y acuerdo, implican el desarrollo
de instrumentos institucionales que permitan brindar
una atencidn pronta, justa y de calidad a la victima u

ofendido del delito, como principales actores de

14
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nuestro desempeiio; por supuesto sin descuidar la
atencién a cualquier ciudadano que se acerque a la
Institucién, para solicitar servicios vinculados con su

propio actuar.

El presente instrumento, pretende establecer los
lineamientos mads indispensables, que ayuden a los
organos de procuracion de justicia, en la orientaciéon de
sus propias actividades cotidianas, dentro de la labor
insoslayable de la representacidn social a la que nos
merecemos; siendo éste un apoyo a la labor ministerial,
legal y administrativa, que contribuyan a una sociedad
mas democratica, con respeto a la dignidad humana
como impulso sostenido de la cooperacidn entre

individuos, grupos y las propias autoridades.

No se puede dejar de mencionar, que en la actualidad,
el principal reto para el disefo y la puesta en practica
de cualquier politica de atencidn, estriba en el erradicar
el escepticismo y falta de confianza social en las

instituciones de seguridad.
Superar este reto, implica entre otras cosas, el redoblar

esfuerzos para abatir la impunidad, hacer mas eficiente

el trabajo que legalmente tiene encomendado el

15
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servidor publico y ofrecer a la sociedad una imagen de
trabajo y ocupacién en resolver la problematica de
seguridad publica, que hoy mas que nunca nos aqueja,
y lograr que esa sociedad nos vea como un ente que
protege los intereses y los valores inherentes a la

persona y a la sociedad civil.

El Ministerio Publico, como base central de esta
Institucidon, es quien tiene el primer contacto con la
victima u ofendido del delito, por lo que es
fundamental que para el debido cumplimiento de sus
funciones, atienda primordialmente este rubro, ya que
sOlo asi se lograra el conjunto de caracteristicas que

hemos mencionado.

En ese sentido, la vision de la Procuraduria General de
Justicia del Estado de Querétaro, consiste en ser la
instancia encargada de llevar a cabo las acciones que
permitan mantener la confianza de la sociedad en la
aplicacion estricta de la ley, en el combate a la
impunidad y en la protecciéon legal a la victima u
ofendido del delito, con atencién profesional,
especializada, eficaz, moderna y humana; de tal modo
que su participacion en las acciones de Gobierno,

lograra alcanzar que las personas disfruten de

16
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condiciones de tranquilidad y seguridad juridica,
teniendo la certeza de que la ley se aplica para todos
sin distincion, coadyuvando para lograr el
reconocimiento de un modelo de seguridad y paz

social.

Mientras que su misidon es ser la Instituciéon con el
cometido de investigar y perseguir el delito, brindando
asistencia a la victima u ofendido, hasta lograr la
posible reparacion del dafio, participando en acciones
de prevencion y politica criminoldgica del Estado y el

Pais.

Por lo anterior, se dispone del presente Protocolo, para
que todo el personal de la Procuraduria General de
Justicia del Estado de Querétaro lo tenga presente y
haga lo propio para su conocimiento y cabal

cumplimiento.

4.- CATALOGO DE CONCEPTOS

El objetivo del personal de la Procuraduria General de

Justicia, en cuanto a la atencidén, es brindar un

17
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ambiente de calidad al usuario, victima u ofendido del
delito; y por ello debemos entender por:

USUARIO: Corresponde a toda aquella persona que
solicita informes, asesoria o interactua en cualquier
momento de las etapas de la averiguacidn previa,

proceso legal o servicio que brinda la Dependencia.

VICTIMA: Es la persona que ha sufrido algun tipo de
dafo, como consecuencia de acciones u omisiones
realizadas en su contra, tipificadas como delito y

sancionadas por la legislacion penal.

OFENDIDO: Es el titular del bien juridico lesionado o
puesto en peligro, que asume la condiciéon de sujeto

pasivo del delito.

POLITICAS DE CALIDAD INSTITUCIONAL: Son
principios generales sobre la forma o formas, en las que
el personal de la Dependencia, debe atender para
adoptar el buen funcionamiento de las distintas areas
de atencidn; con el objetivo de brindar un servicio
personalizado, humano, oportuno, con informacién

clara, puntual y completa.

18
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5.- VALORES Y PRINCIPIOS EN EL SERVICIO

* Legalidad

Base fundamental para el fiel cumplimiento y respeto
de leyes, reglamentos y demas disposiciones juridicas
que rigen la vida interna y externa de la Institucién; en
tanto estén vinculadas al desempefo de sus funciones,
toda vez que constituyen los limites de la actuaciéon de
la autoridad frente a la sociedad; debiendo tener
presente que todo ejercicio irregular de sus
atribuciones, implica la posibilidad de sancionar a los
servidores publicos por el incumplimiento de Ila

normatividad aplicable.

* Objetividad

Se debera observar en todo momento ecuanimidad y
mesura en el desarrollo de sus actividades, sin
exteriorizacion de juicios estrictamente personales o

apreciaciones subjetivas.
* Eficiencia

A través de los instrumentos y herramientas de trabajo

que le son proporcionados por la Instituciéon, vy

19
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mediante un desempeiio diligente y expedito, se debe

lograr el principal objetivo de la Procuraduria: servir.

* Profesionalismo

A través del ejercicio responsable de la funcién de
procuracion de justicia, se debera estar en permanente
actualizacion y en estudio pormenorizado de los
asuntos encomendados, reforzando asi la

honorabilidad propia de su encargo.

* Honradez

Por el hecho de ostentar un cargo publico, no implica
que se deban obtener beneficios o ventajas personales
adicionales a la retribucidn salarial; asi como tampoco
podra intervenir en la atencién o resoluciéon de asuntos
en los que se tenga interés personal, familiar o de
negocios y por supuesto evitar el manejo indebido o

desvio de los recursos publicos.

* Respeto a Derechos Humanos

Tenemos un compromiso relevante y primordial con el
respeto a la integridad y derechos esenciales de los
seres humanos que interactian con nuestra labor, asi

como a las instituciones que velan por su cumplimiento.

20
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* Imparcialidad
Mediante un desempefio ajeno a la obtencién de
privilegios, se debera brindar un trato equitativo,

respetuoso y no discriminatorio.

* Transparencia

En su desempeiio se observara siempre la premisa de
garantizar el derecho que tiene todo ciudadano a
conocer informacién propia de la actividad de Ia
Institucidn, cuando tengan interés juridico y legitimo en
los asuntos de su competencia; prevaleciendo de igual
forma en todo momento, el derecho inherente de la
reserva en los asuntos propios de la indagatoria por
cuanto ve a la victima u ofendido del hecho

probablemente delictuoso.

* Certeza

Con apego, en todo momento, a las disposiciones
legales, se debe proporcionar a la sociedad,
certidumbre y seguridad respecto de la actuacién que
habran de tener los servidores publicos que intervienen

en la prestacidon del servicio de procuracion de justicia.
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* Lealtad

Nuestro sentido de pertenencia nos orienta a buscar y
lograr las metas institucionales; aceptamos los vinculos
que nos unen a la Dependencia; protegiendo sus
politicas y lineamientos, demostrando que servir es el

principal objetivo.
* Prudencia

Obrar con sensatez, cautela, tacto al hablar y
moderacién en la formulacion de juicios. Expresarse
con respeto y oportunidad, respecto de hechos o
informaciones de los que tenga conocimiento con
motivo o en ocasion del ejercicio de sus funciones, sin
perjuicio de las responsabilidades que le correspondan,
en virtud de las normas que regulan la secrecia y

reserva que amerite cada caso en particular.

* Tolerancia
Actuar con indulgencia, comprensiéon, paciencia y
calma con las personas con que tenga relacién con

motivo del ejercicio del cargo.

22
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* Respeto
Dar a las personas un trato digno, cortés, cordial y

comprensivo.

*Discrecion

Guardar el secreto profesional respecto de la
informacién privilegiada que obtenga por el desarrollo
de sus labores, evitando divulgarlo para no incurrir en
algun ilicito, responsabilidad, o dafio a terceros.
Igualmente, abstenerse de utilizar en beneficio propio o
de otros la informacién privilegiada que llegare a
conocer como resultado de sus funciones, como un

compromiso con la Institucidn a la que pertenecemos.

6. POLITICAS DE CALIDAD EN EL SERVICIO E
IMAGEN INSTITUCIONAL

El personal de la Procuraduria General de Justicia, se
encuentra obligado en todo momento a cumplir con las
Politicas de Calidad en el Servicio, establecidas por la

Institucion.

23
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6.1. POLITICA DE ATENCION Y SERVICIO

El servicio y atencién que se brinde el personal de
Procuraduria, ya sea directa o via telefénica, sera con

prontitud, eficiencia, cordialidad e imparcialidad.
6.1.1. Principio rector de atencién

* Iniciar el servicio de sus actividades puntualmente en
el horario establecido.

eAtender al publico con rapidez, dando prioridad a los
adultos mayores, mujeres embarazadas, menores
ofendidos, personas con alguna discapacidad,
lesionadas o en estado de crisis psicoldgica.

*Saludar al publico cordialmente, decir su nombre y
ofrecer el servicio.

Despedirse cordialmente y preguntar sobre Ila
existencia de alguna duda y ofrecerle ayuda para la

atencidén de algun otro asunto.
6.1.2. Principio rector para casos Imprevistos
eSaludar a la persona por su hombre si se tuvieren los

datos.

*Escucharla con paciencia y comprension.

24
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*No interrumpirla mientras habla, ni apresurarse a lo
que le quiera decir.

*No permitir interrupciones (teléfono de la oficina,
celular personal), durante la entrevista.

Conforme a la posibilidades, tranquilizar a la persona y
procurar no dejarse llevar por el estado de animo que
presente la persona (ya sea enojo, llanto o tristeza);
recobrar siempre la calma, recordando que ella quiere
ser escuchada y que se le ayude.

*Una vez que hubiere terminado de desahogarse,

entablar comunicacion.
6.1.3. Principio rector de servicio

*Una vez escuchada la peticién, canalizarla lo mas
pronto posible al drea indicada para su atencion.

*Estar en contacto con la persona, para el supuesto de
no ser atendida inmediatamente, informarle el turno
que le toca y si considera sea mejor, concertar una cita
para otro dia.

eUtilizar para cualquier explicaciéon un lenguaje sencillo
y claro.

*Mostrarse con la seguridad de quien conoce su trabajo
y que atiende con agrado a la persona.

eLlevar un control diario de citas.

25
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*eRespetar horarios.
*Si contaba con cita y no se le atendera, comunicarle

tal situacion y explicar las razones.
6.1.4. Principio rector de uso de telefonia

eContestar tan pronto sea posible.

*Responder con el saludo establecido: exponer con
claridad, el area, nombre, saludo y la pregunta ¢En qué
puedo servirle?

eConducirse con amabilidad y respeto.

*Al estar atendiendo a un usuario no puede contestar el
teléfono y si tuviere que hacerlo, pedir una disculpa y
cuidara ser lo mas breve posible, indicando que le
regresara la llamada o bien la canalizara a otra persona
para su atencion; a menos que sea una llamada urgente,
podra continuar con la atencidn telefdénica.

*Brindar informacidon que oriente al usuario, cuidando la
confidencialidad de la averiguacion previa.

eUtilizar el celular en la modalidad de vibrador y de

forma breve.
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6.2. Politica de discrecién y honestidad

El personal de Procuraduria General de Justicia,
manejara con absoluta discrecion y honestidad la
informacién de los asuntos que conozca, derivados del

desempeiio de sus labores.
6.2.1. Principio rector de discrecion.

eLa informacidn que maneje con motivo de sus
funciones, no puede ser divulgada.

eEvitar emitir opiniones o juicios anticipados.

eGuardar orden y compostura (evitar el bullicio, las

carcajadas, etc).
6.2.2. Principio rector de honestidad.

*Observar y proyectar en la entrevista el valor de
honestidad en el desempeio de su labor.

eInspirar confianza y ser congruente con sus valores de
conducta.

*No puede insinuar, ni aceptar ninguna gratificacion por
los servicios que presta.

*Si por algun motivo se le llegara a ofrecer alguna

gratificacion por los servicios que presta, informarle al
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usuario que los mismos son gratuitos y que hacer lo

contrario acarrearia sanciones.
6.3. Politica de Clima laboral:

El personal de Procuraduria General de Justicia

procurara contribuir a crear un clima laboral favorable.

6.3.1. Principio rector de Clima Laboral

*Formar un equipo de trabajo con un mismo objetivo:
SERVIR

*Mantener un trato basado en el respeto mutuo,
cortesia y ecuanimidad.

«Crear un ambiente agradable de companerismo.
*Reconocer los méritos de sus compaieros.

*No obstaculizar la labor de sus compaferos.
6.4. Politica de Imagen Personal

La imagen que proyecte el personal de Procuraduria

General de Justicia sera de confianza y seguridad.
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6.4.1. Principio rector de Imagen.

ePortar a la vista la credencial oficial.

eUtilizar el uniforme asignado que corresponda en el
desempeiio de sus funciones.

De no contar con uniforme, utilizar vestimenta mas
apropiada para el desarrollo de sus labores.

Si tuviese necesidad de consumir algun alimento, sélo
podra hacerlo en el area destinada para ello, por ningun
motivo frente al publico y nunca debera mascar goma.
*Como regla general, siempre debera dirigirse a la
persona con el pronombre de “Usted”.

*Mantener las areas de trabajo en condiciones de orden

y limpieza.

6.5. Politica de Vanguardia

La tecnologia con la que cuente el personal de la
Procuraduria General de Justicia serd de vanguardia,
para brindar un servicio estandarizado.

6.5.1. Principio rector de Tecnologia.

*Tendran acceso al Portal Web de la Procuraduria.

«Contaran con el sistema de Agenda Electroénica.
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eCapacitacion para la estandarizacién y nuevos
servicios por ofrecer.

*Las claves de acceso a los sistemas de informacion,
que se le proporcionen para el desempeno de sus
actividades, seran confidenciales e intransferibles, el
mal uso de ellas y la informacién a la que acceda,
podria ocasionarle responsabilidad.

*Mantener y cuidar el equipo que tenga asignado.
sInformar inmediatamente de cualquier desperfecto
que presenten tanto el equipo a su resguardo, como las
instalaciones a las que se encuentra adscrito.

eUtilizar el equipo asighado exclusivamente para el

desempeiio de sus actividades.

6.6. Politica de Condiciones de Trabajo

Las instalaciones de la Procuraduria General de Justicia
deberan mantenerse en O6ptimas condiciones de

trabajo.

6.6.1 Principio rector de Condiciones
Optimas de Trabajo

eSupervisar diariamente que se realice el servicio de

limpieza.
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*Verificar diariamente que las luminarias que sean
necesarias se encuentren encendidas.

eComunicar y solicitar inmediatamente la reparacidon
sobre cualquier desperfecto en el sistema eléctrico.
Contar con letreros que identifiquen las areas,
ejemplo: “Centro de Atenciéon e Informacion
Ciudadana”, “Oficialia de Partes”, Letrero de “Prohibido
fumar”.

*Reportar cualquier anomalia o daifo en el mobiliario o
inmueble, que se origine por el uso normal.

Conservar el equipo de trabajo en O6ptimas
condiciones.

«Contar con un area y/o tablero de avisos.

7. DE LA ATENCION PERSONAL

Todos los servidores publicos que integran Ila
Procuraduria General de Justicia del Estado de
Querétaro, estan obligados a conocer, cumplir, a
respetar los principios y valores del servicio vy
lineamientos propios de este protocolo, en beneficio de
la eficiencia y calidad en el trabajo, de la atencién
amable y respetuosa con al ciudadania, asi como de los
integrantes de la Institucién, con estricto apego a las

politicas de calidad en el servicio.
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De ahi que es propicio otorgar a las personas que
solicitan de los servicios de la Procuraduria, un trato
basado en el respeto mutuo, la cortesia y la equidad,
evitando en todo momento conductas y actitudes

prepotentes y ofensivas.

El servidor publico de la Procuraduria General de
Justicia mostrara respeto en todo momento al usuario,
victima u ofendido, sin importar condicién o sexo, sin
discriminarla, ni favoritismo por su apariencia,
vestimenta, edad, creencias, militancia o filiacidn
politica.

Permitir en todo momento que el particular se exprese
de una manera abierta y espontanea; evitando realizar
otra actividad diversa al momento de brindar la

atencion.
7.1. MODULOS DE ATENCION

El personal de las dreas de atencién a la ciudadania
debera:
*Observar puntualmente las Politicas de Calidad en el
Servicio
*ldentificar la razén de la presencia del usuario, con la

finalidad de brindar de manera 4agil el servicio
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requerido, registrando en el Sistema de Atencidn, los
datos personales, motivo de la atencién, servicio
brindado y observaciones.

*Si el usuario cuenta con cita, comunicar de inmediato
al titular o responsable de la atencién, con la finalidad
de respetar el horario y fecha establecidos.

eExplicar al usuario, de acuerdo a las condiciones que
se presenten en el servicio, el orden que le corresponde
y el tiempo aproximado para ser atendido.

eInformar al usuario, los datos de identificacion del
servidor publico que lo atendera oportunamente.
*Mantener constante comunicacioén con los
responsables de las areas, con la finalidad de agilizar y
facilitar la atencion.

*Omitir juicios u opiniones personales con relacion a la
naturaleza del asunto que se trate, debiendo canalizar
la atencidn al superior jerarquico que corresponda, para

cualquier duda o aclaracion emergente.

7.2 CANALIZACION INTERNA O EXTERNA

Si el servidor publico lo estima necesario, canalizara al
usuario, a la victima u ofendido del delito a los

servicios de cualquier area perteneciente a la propia

Procuraduria General de Justicia; o en su caso a la
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institucion o dependencias que considere vy
corresponda al asunto o materia, observando los

siguientes lineamientos:

*Proporcionar los datos necesarios de identificacion del
area a la cual es canalizado y los horarios de atencioén.
En la canalizaciéon interna proporcionara el nombre,
oficina y domicilio, debiendo entablar comunicacién
con el drea para acordar la programacion de una cita y
sea atendido en forma personal.

eGirar cuando sea necesario, oficio de canalizaciéon con
la informaciéon técnica y completa, y anexar los
documentos necesarios, para que el area respectiva
cuente con los datos suficientes para brindar Ia
atencion.

*Establecer comunicacién con el responsable de dicha
area, para gestionar la inmediata atencidon de la victima
u ofendido del delito, cuando no haya sido atendido
por el area a la que fue canalizado, cerciorandose que
se le brinde el servicio solicitado.

*Gestionar las medidas que correspondan de
comunicacién e informaciéon con el area externa a la

cual se va a canalizar al usuario, victima u ofendido.
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7.3. DEL AGENTE DEL MINISTERIO PUBLICO
INVESTIGADOR

7.3.1 Constancia de Atencidén

El Agente del Ministerio Publico debera brindar la
atencion de manera personal al usuario, victima u
ofendido del delito y elaborara constancia de atencion,
en aquellos casos en los que:

eLa victima u ofendido del delito no desee iniciar
averiguacion previa, siempre y cuando el delito sea
perseguible de querella.

*La victima u ofendido desee conciliar, asentando dia y
hora de tal circunstancia, asi como la persona que lo
atendera en la Agencia Conciliadora de que se trate.
ePor el caso particular, sea necesario canalizar al
usuario a otra area o institucion diversa a las de la
Procuraduria.

*Exista un impedimento legal o material para
desahogar la diligencia con la victima, ofendido e
imputado, en el supuesto de que se trate de delitos de

querella.

Requisitos de las Constancias:

eLugar, fecha y hora de la atencion.
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eDatos generales del usuario, victima u ofendido; en
caso de que éstos no quieran proporcionarlos, se
debera asentar dicha circunstancia.

*Descripcion detallada del hecho que amerita la
constancia.

eSefialar y en su caso, describir el tipo de servicio
solicitado.

*Brindar una respuesta puntual del servidor publico que
atiende.

*Firma o huella dactilar de conformidad del usuario,
victima u ofendido; si éste manifestare su deseo de
evitar la firma o estampar su huella, se asentara dicha
circunstancia.

*Recabar copia de identificacién del usuario, victima u
ofendido para corroborar la firma e identificar a su
portador.

eSefialar nombre, firma y cargo del Servidor Publico
que brinda la atencion.

*El original de la constancia se resguardara en el
archivo reservado de la agencia y se entregara copia al

usuario.
La elaboraciéon de la presente constancia de atencidn,

serd bajo la mas estricta responsabilidad del Agente del

Ministerio Publico.
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7.3.2. DEL PERSONAL A CARGO DEL
MINISTERIO PUBLICO

El personal asignado al Agente del Ministerio Publico,
debera atender de forma directa al usuario, a la victima
u ofendido del delito, cuando por necesidades del
servicio su titular se encuentre imposibilitado para
hacerlo, debiendo informar a éste, si la naturaleza del
servicio que se va a brindar asi lo requiere.

Iniciar las diligencias o actuaciones que amerite el caso,
previa instruccion del titular del area e informar
oportunamente a la victima u ofendido sobre la

necesidad de las pruebas o datos de investigacion.
7.3.3. AUDIENCIAS DE CONCILIACION

La audiencia de conciliacion puede desahogarse en
cualquier etapa de la Averiguacion Previa, a peticidon
de la parte ofendida en delitos perseguibles de
querella, o bien, mediante proceso de conciliacién en el
area especializada para ese efecto, considerando lo
siguiente:

*Explicar de forma sencilla en qué consiste el
procedimiento de conciliacidn, u otras alternativas para

solucionar el conflicto.
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eInformar los efectos legales que puede originar la
conciliacion.

eConsiderar que la decisidn de conciliar corresponde al
ofendido de manera libre y sin coaccién alguna.
*Escuchar con imparcialidad a las partes que
intervienen en la audiencia de conciliacion.

eEvitar juicios anticipados para lograr el comun
acuerdo de los comparecientes.

eCanalizar al usuario al drea externa que corresponda,

cuando la problematica no es de naturaleza penal.
7.3.4. DE LA DENUNCIA O QUERELLA

El Agente del Ministerio Publico Investigador, en el
proceso de atencion a la victima u ofendido del delito,
relacionado con la presentacion de la denuncia o
querella, le debe informar lo siguiente:

eLa importancia de contar con sus datos personales
correctos y completos, al momento de rendir su
declaracion y de contar con capacidad legal para
presentar denuncia o querella.

eLas consecuencias legales, en caso de rehusarse a
presentar la denuncia de los hechos, en delitos

perseguibles de oficio.
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eLa conveniencia de formularle preguntas claras a fin
de establecer circunstancias de tiempo, modo y lugar.
*Posibilidad de ofrecer los medios de prueba que estén
a su alcance y las consecuencias legales de no
presentarlos.

*En qué consistira la intervencién de peritos, el tipo de
pruebas que van a realizar y la importancia de contar
con su anuencia y participacion.

*Que el Ministerio Publico tiene a su cargo determinar
el desarrollo e impulso de la investigacion.

La posibilidad del otorgamiento del perddn,
tratandose de delitos perseguibles a peticion de parte
(querella), explicando las consecuencias legales del
mismo; asi como en aquellos casos en los que no es
procedente.

*Informar oportunamente el numero de Averiguacion
Previa que le corresponde, datos de la Agencia en la
que es atendido, dias y horario de servicio, el numero
de teléfono para informacidon general e indicarle que
podra consultar y solicitar informes de su expediente
cuando lo necesite en la pagina de internet de la
Procuraduria, con la clave que se le proporcionara o en
su defecto acudiendo personalmente ante el mismo

servidor.
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*Asi también, hacerle saber la existencia de los diversos
servicios que ofrece la Procuraduria General de Justicia
del Estado en su favor, proporcionando el domicilio y
horario de servicio del area que, en su caso, deba

continuar con su seguimiento.
7.3.5. DESAHOGO DE DILIGENCIAS

a) El servidor publico a cargo del desahogo de
cualquier diligencia, en la atencién de la victima u
ofendido del delito, debera ajustarse a los siguientes
lineamientos:

*Explicar de manera sencilla y de facil entendimiento,
en qué consiste la diligencia, el motivo y finalidad por
la cual se llevara a cabo, mencionando ademas las
personas o partes que han de intervenir en su desahogo
y su respectiva funcién.

eEvitar cualquier distraccion mientras se lleve a cabo la
diligencia, con la finalidad de que su atencidén se
encuentre enfocada en ella.

*Observar con precision las formalidades que establece
la Ley para su desahogo.

*Explicar la importancia de su colaboracién, para Ia
practica de esa diligencia u otras; comunicandole la

necesidad de su desahogo, puesto que de lo contrario,
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se dificultaria el esclarecimiento de los hechos y la
debida integracion del acta de averiguaciéon previa,
perjudicando sus intereses.

eInformar a la victima u ofendido del delito que la
diligencia por las circunstancias particulares de
desahogo o gravedad del delito, podria alargarse, para
que ésta a su vez provea lo necesario.

*Es importante mencionar a la victima u ofendido,
evitar el uso de cualquier tipo de teléfono o equipo de
comunicacién, por razones dque originarian mayor

dilacion en el desahogo de la diligencia.

b ) De igual forma es importante informar a la victima u
ofendido del delito que debe conducirse con respeto
hacia la autoridad, respetar el orden y desahogo de la
diligencia, colaborar y atender las instrucciones del
Ministerio Publico; en caso contrario, éste podra
imponer las correcciones disciplinarias y lo medios de

apremio que resulten aplicables conforme a Derecho.

41



Protocolo de Atencién de la Procuraduria General de Justicia

=N
==

7.3.6. DETERMINACION DE LA
AVERIGUACION PREVIA

El Ministerio Publico al formular la determinacioén en el
expediente de averiguacion previa, debera observar los
siguientes lineamientos:

eInformar a la victima u ofendido, a través de las
herramientas de que dispone y de forma personal
cuando asi le obligue la ley, por si o a través de su
representante o apoderado legal conforme a la Ley, el
sentido de la determinacidén ya efectuada y explicar de
manera breve el contenido y alcances de la misma, ya
sea el ejercicio de la accién penal, la reserva o el
archivo (No ejercicio de la Acciéon Penal); se debe
considerar en cualquier caso, que este tipo de
resoluciones son de caracter reservado.

*De igual forma, debera proporciondrsele a la victima u
ofendido del delito, la informacidn y asesoria necesaria,
sobre los medios de impugnaciéon que la Ley establece
al respecto, para las determinaciones de reserva o
archivo (No ejercicio de la Accién Penal) y los plazos
para ello.

*Remitir en forma inmediata el acta de averiguacidon

previa a la autoridad que corresponda, bajo su mas
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estricta responsabilidad, supervisando que se realice
este tramite, a la brevedad posible.

*Dentro del periodo de tiempo prudente, seguiin sea el
caso, canalizar a la victima u ofendido del delito ante la
autoridad correspondiente, para que dé continuidad y
seguimiento al procedimiento relativo, proporcionando
todos los datos de identificacion.

*Informarle a la victima u ofendido del delito, el tiempo
aproximado que implica el tramite administrativo de
remisidn del acta de averiguacidn previa al drea que
corresponda, proporcionandole oportunamente toda la

informacién que requiera.

7.4. DE LOS SERVICIOS PERICIALES EN LA
PRACTICA DE DICTAMENES E INFORMES

El perito debe de respetar la fecha y horario
establecidos por el Ministerio Publico para el desahogo
de la diligencia, salvo casos fortuitos o de fuerza
mayor, en los que tendra que justificar los motivos por
los que no se brindd el servicio o la imposibilidad de
atenderlo a la brevedad de tiempo deseable.

Para el caso de que en la fecha y hora establecidas por
el Ministerio Publico, en el desahogo de la diligencia no

fuera posible desahogarle, se comunicara con el Agente
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del Ministerio Publico para programar sefalar el dia y
hora en que atendera el pedimento de intervencién
pericial, acordandolo mediante constancia en el
expediente y entere al ofendido.

Cuando el perito tuviere contacto directo con la victima
u ofendido, esta obligado a:

eProporcionar nombre y cargo.

*Respetar el tiempo destinado para la atencién,
evitando distracciones con la finalidad de prestar la
atencioén al usuario.

*Explicar de manera sencilla, cordial y de facil
entendimiento el motivo u objeto de su intervencion.
*Abstenerse de emitir juicios u opiniones personales
con relacién al resultado de su intervencion o dictamen,
la naturaleza del asunto que se expone, su posible
solucién y brindar siempre atenciéon absolutamente
objetiva e imparcial

eEvitar anticiparse al resultado de su peritaje o
dictamen.

eInformar de inmediato al Ministerio Publico, los casos
en los que se requiera atencidon médica urgente 6
canalizacion a determinada area especializada.
*Observar que la informacidon relacionada con la
investigaciéon y su intervencion se mantenga con el

caracter de reservada, sélo podra proporcionarla al
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Ministerio Publico con motivo del mandato de
autoridad.

*Rendir los dictdmenes, certificados, informes u
opiniones dentro de los plazos establecidos por la
Direccién de Servicios Periciales.

*Emitir el resultado del dictamen, certificado, informe u
opiniéon con apego a los valores institucionales,
normatividad, métodos y técnicas aplicables.

*Respetar la prohibicion de utilizar las instalaciones y
equipo para el desarrollo de cualquier otra actividad,
que sea diversa a la asignada con motivo de sus

funciones.
7.5.- DE LAS NOTIFICACIONES

El servidor publico adscrito al area de notificadores,
dependiente de la Direcciéon de Averiguaciones Previas
y/o personal comisionado debe observar las siguientes
reglas:

*Entregar a la victima u ofendido del delito o con quien
se entienda la diligencia, la cédula de notificacién
respectiva, debiendo asentar toda la informacién

requerida.
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*Abstenerse de emitir juicios y realizar cualquier
comentario con relaciéon al tramite del acta de
averiguacion previa.

*Brindar informacion estrictamente relacionada con la
notificacién.

eUtilizar un lenguaje respetuoso, adecuado, sencillo y
de facil comprension.

*Conducirse con respeto al momento de notificar una
resolucidén, actuando con prudencia. En caso de alguna
irregularidad y/o alteraciéon por parte de la victima u
ofendido del delito, tratar de controlar la situacién e
informarlo de inmediato al Ministerio Publico.

eUtilizar el vehiculo asignado para el estricto
cumplimiento de sus funciones y para los fines propios
del servicio; debiendo respetar en todo momento el
Reglamento de Transito vigente y la normatividad

aplicable.

7.6. DE LA DIRECCION DE INVESTIGACION DEL
DELITO

El personal adscrito a la Direcciéon de Investigaciéon del

Delito, al atender a la victima u Ofendido del delito,
debe:
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*Establecer comunicacidn cordial, empatia y propiciar
seguridad en favor de la victima u ofendido del delito.
*Motivar su colaboracién en la investigaciéon y la
importancia de proporcionar la informacion veraz y
oportuna para el esclarecimiento de los hechos.
*Escuchar atentamente su versidén personal de los
hechos, con la finalidad de conocerlos integramente y
asi brindar una atencidn objetiva y eficaz.

*Abstenerse de emitir juicios con relacién al asunto
encomendado.

*Resolver con profesionalismo y actitud de servicio las
dudas planteadas, siempre con apego al marco legal y
reservas de ley.

Conducirse con prudencia, para brindar una atencién
absolutamente objetiva e imparcial.

*Tratar de controlar la situacidon en los casos de
alteracion emocional, por parte de la victima u
ofendido del delito, de estimarlo importante, informar a
su superior inmediato para que se tomen las
providencias necesarias. En caso de requerir atencién
inmediata o urgente, gestionar su canalizacién al area
correspondiente.

eComunicar de inmediato a cabina de radio, cuando en
el lugar de los hechos se encuentre una victima u

ofendido del delito en estado de crisis, para que ésta a
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su vez solicite los servicios de la Unidad de Atencién a
Victimas de Delitos Violentos (AVIDEV).
ePortar su arma de cargo de manera discreta; debiendo
utilizarla uUnicamente en los casos de emergencia,
quedando estrictamente prohibido hacer uso de ella
para intimidar, coaccionar, hostigar, amenazar o
provocar cualquier reacciéon negativa.
*Vigilar sigilosamente que la informaciéon relacionada
con su intervenciéon, se mantenga con el caracter de
reservado, respecto de la victima u ofendido del delito,
por virtud de algun mandato ministerial o judicial,
deberan entregarle el comprobante de atencién, que
contendra: informacidon reservada, proporcionando a la
victima u ofendido del delito tnicamente aquella que se
considere necesaria y que no entorpezca los avances
de la investigacion.
*Los Investigadores del Delito al tener contacto con la
Victima u Ofendido del delito, por virtud de algun
mandamiento ministerial o jurisdiccional deberan
entregarle el comprobante de atencién, que contendra:

a) Numero de folio.

b) Averiguacién previa o proceso.

c) Fechay hora de atencién.

d) Tipo de mandamiento.

e) Nombre y numero del Agente.
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f) Grupo al que pertenece.
g) Teléfono para ser localizado.
h) Datos para la denuncia de irregularidades y

quejas.

7.7 DE LA ATENCION A TRAVES DE LA PAGINA
WEB Y CORREO ELECTRONICO DE LA
PROCURADURIA

La Procuraduria General de Justicia cuenta con una
pagina Web, en la cual se brinda a la ciudadania
informacién relacionada con los servicios de
procuracion de justicia, ademdas de facilitar mediante
correo electrénico y via digital el acceso a los servicios
de la Dependencia, lo que permite estrechar vinculos
con la sociedad y fomentar la cultura de la denuncia.
Los servidores publicos del area de Procesos de
Atencidén, encargados de dar seguimiento a los
servicios que se brindan por medio de la pagina Web,
observaran los siguientes lineamientos:

eDar respuesta a las solicitudes realizadas en un breve
plazo. En caso de que se trate de una situacién urgente,
la respuesta debe ser inmediata. Se dara aviso via oficio
-adjuntando la impresion del documento digital

respectivo- al area que corresponda.
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eContar con una base de datos en la que se concentre
en forma periddica, los servicios que se brinden a la
ciudadania por medio de la pagina Web.

*Al contestar un correo electrénico, proporcionar todos
aquellos datos necesarios para que el usuario
identifique plenamente el nombre, cargo y adscripcidon
del servidor publico responsable, asi como el domicilio
del area relativa y nimero telefdénico.

*Redactar los documentos con un lenguaje amable,
respetuoso, sencillo y de facil comprensiéon. La
informacién que se envie por este medio serd
estrictamente oficial.

*Nunca proporcionar por via digital, informacidn
relacionada con el tramite y contenido de una
averiguacion previa o informacion que tenga la calidad
de reservada.

eInformar al usuario de los servicios que brinda la
Procuraduria General de Justicia, de las dareas que
deban atenderlo, proporcionando domicilio, teléfono y
nombre de la persona o servidor publico que lo
atender3; de igual forma, procedera con la informacion
de las areas externas a la Dependencia, que se
considere deban intervenir para atender la peticion del

usuario.
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eCanalizar la peticidon via oficio al area o servidor
publico que pueda brindarle atencion.

*Proporcionar en todo correo electrénico, los servicios
generales de atencidn de la Procuraduria General de
Justicia, para conocimiento de la ciudadania.

«Otorgar una cita personal al usuario para su atencién y
canalizarlo al drea que corresponda, en caso de que la
peticidon no pueda ser atendida por medio digital.

*Toda la informacién que se genere mediante la pagina
Web serd de caracter publica. El contenido de los
correos electrénicos que se reciban y se envien sera de
uso oficial y sdlo personal de la Dependencia podra
tener acceso a su contenido; ademas de que dicha
informacién debera ser administrada para efectos de
diagndstico por la Direccidn de Prevencion del Delito, a
través del Departamento de Procesos de Atencion.

*El departamento de Procesos de Atencién gestionara
periéddicamente con el resto de las Direcciones y areas
de la Dependencia, la revision del contenido de la
pagina y la actualizacion de datos.

eSolicitar al usuario remitir respuesta del correo oficial
recibido, a efecto de saber si el servicio fue o no

satisfactorio y reiterar su disposicidn para servirle.
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8.- DE LA ATENCION A LA VICTIMA U
OFENDIDO DEL DELITO EN CIRCUNSTANCIAS
ESPECIFICAS.

El Servidor Publico que tenga relaciéon con victimas u
ofendidos menores de edad, adultos mayores, con
capacidades fisicas o mentales diferentes, que
pertenezcan a un grupo étnico 6 tenga la calidad de
extranjero, debe procurar:

eCerciorarse de las circunstancias del caso concreto,
con relacidn a la victima u ofendido, a fin de determinar
si se requiere dictar alguna medida provisional, para
resguardar su seguridad o integridad fisica 6 mental.
*Explicar de forma clara y sencilla la trascendencia y
consecuencias legales de su denuncia o querella, su
participacion en la practica de las diligencias o
actuaciones que deben llevarse a cabo para lograr la
acreditacion del cuerpo del delito, la probable
responsabilidad y la cuantificacion de los dafios y
perjuicios; tomando siempre en cuenta su edad,
capacidad y circunstancias especificas, que le permitan
comprender la importancia de su colaboracion.
Generar un ambiente de seguridad y confianza, con la
finalidad de que la victima u ofendido actue libremente

durante la entrevista o diligencia.
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eCuidar que al momento de la entrevista o durante el
desarrollo de alguna diligencia, cuando asi se requiera,
se encuentren asistidos por personal especializado,
conforme a sus caracteristicas especificas.

eUtilizar la técnica apropiada, incluso con la orientacidn
de especialistas, en la aplicaciéon de interrogatorios que
tuviesen que desahogar.

*Mostrar flexibilidad y disposicidn, para el caso de que
sea hecesario trasladarse al lugar en el que se tenga
que atender o asistir a la victima u ofendido, por razén
de edad, estado fisico, psicolégico o por ser una
persona con capacidades diferentes.

eFacilitar el acceso o acercamiento de personas, objeto
o articulos, que le permita sentirse tranquila en el
desarrollo de la diligencia.

*Hacer de su conocimiento el motivo, beneficios y
ventajas de su canalizacion a las diversas areas de la
Institucion.

eDictar las medidas conducentes para que en el
desahogo de las diligencias, Unicamente se permita la
presencia de quienes tienen relacién con la victima u
ofendido y auxilien a éstas en cualquier momento.
eDictar las medidas que se consideren conducentes

para asistirla, en caso de que sea necesario que aporte
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datos que le pudieran causar desagrado, angustia,
tristeza, pavor o panico.

eLevantar constancia, cuando exista alguna causa que
imposibilite continuar con la diligencia, asentando los
datos que dejen patente el motivo o motivos que
impiden su continuacién, y en su caso la opinién del
personal especializado que recomiende la suspensidon
de la diligencia.

eInformarle que durante la indagatoria y secuela
procesal es posible que se requiera su presencia para el
desahogo o ampliacion de alguna diligencia ante el
Ministerio Publico o el Juez de la causa.

eGestionar su canalizacién, en aquellos casos que se
estime necesario la intervencion o atencién de alguna
otra Institucién, y proporcionar la informacidn
necesaria sobre su localizaciéon y horarios de atencion.
*Valorar, de acuerdo a su estado emocional o fisico, la
posibilidad de proporcionar mayor informacidén sobre la
indagatoria a algun familiar; o bien, indicarle que puede
acudir cuantas veces lo considere necesario a recibir

informacion o asesoria.
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9. REPARACION DE DANOS Y PERJUICIOS A
LA VICTIMA U OFENDIDO DEL DELITO.

La victima u ofendido del delito, debe ser informada
correctamente por el Ministerio Publico, sobre las
pruebas iddneas para lograr la posible reparacion del
dano, dependiendo de la naturaleza del delito que haya
resentido, y que debe aportar y colaborar para:

*La restitucion de la cosa obtenida por el delito y, si no
fuere posible, el pago del precio de la misma.

*La indemnizaciéon del dafio material, conforme a la
Ley.

*La indemnizacion del dafio moral, conforme a la Ley.
*La indemnizacién conforme la Ley Federal del Trabajo.

*El resarcimiento de los perjuicios ocasionados.

También se le informard que para el caso de lesiones,
podrda acceder sin costo alguno de tratamientos
terapéuticos o presupuestos médicos, cuando sean
consecuencia inmediata y directa del delito, conforme a
la Ley.

El Ministerio Publico levantara constancia, cuando sea
requerido para aportar los medios de prueba que
permitan acreditar la cuantificacion de los dafos y

perjuicios causados; con independencia de practicar y
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ordenar todos los actos conducentes para lograr su
acreditacion.

Informar las consecuencias legales que tiene el hecho
de que la victima u ofendido, se rehusen a presentar las
pruebas con las que cuenten. Esto no serda obstaculo
para que el Ministerio Publico continlie recabando
medios de conviccidn, para la integracion del acta de
averiguacion previa y determinar lo que conforme a

Derecho corresponda.

10.- DE LA ATENCION A LA VICTIMA U
OFENDIDO DEL DELITO DENTRO DE LA
ETAPA DEL PROCESO

Ejercitada la accién penal y civil reparadora del dafo, el
Agente del Ministerio Publico de Procesos debe:
*Estudiar integralmente la causa penal, a fin de
conocerla y poder establecer la estrategia de la
acusacion; ademas de tener la informaciéon necesaria
para estar en posibilidad de brindar una adecuada y
completa atencidn a la victima u ofendido del delito.
*Explicar de manera sencilla y de facil comprensién a la
victima u ofendido del delito, las fases del

procedimiento penal, el desarrollo de las diligencias y
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los procedimientos relativos a su intervencidn,
brindando en todos los casos, la asesoria necesaria.
*Explicar de manera sencilla y de facil comprensién a la
victima u ofendido del delito el contenido o sentido de
los autos, determinaciones, resoluciones y sentencias
que emiten las diversas autoridades involucradas en la
causa penal.

*Establecer comunicacién por cualquier medio con la
victima u ofendido del delito, para informarle que fue
cumplimentada la orden de aprehensién o la
comparecencia del imputado ante el juzgador, para
rendir declaracidn preparatoria, y que a partir de este
momento, inicia el procedimiento ante la autoridad
judicial, por Ilo cual puede ser requerida su
comparecencia.

*Informar el nimero de expediente y juzgado, en el que
se ventila el proceso penal, asi como sus datos de
identificacion. En general proporcionar cualquier
informacién que requiera la victima u ofendido del
delito, cuando sea procedente conforme a la ley.
eInformar los dias y el horario de actividades de la
Agencia del Ministerio de Procesos que corresponda,
domicilio y nimero telefénico de la misma, haciendo
saber que podra acudir para pedir informes de la causa

penal, cuantas veces lo considere necesario.
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*Explicar la importancia de coadyuvar en aportar
medios de prueba suficientes e idéneos para obtener
sentencia condenatoria; debiendo contar con su
comparecencia en el desahogo de pruebas en que se
requiera; contar con datos para su pronta localizacidn;
asi como las consecuencias legales que tiene el hecho
de que se rehuse a presentar las pruebas con las que
cuente o incluso el hecho de no colaborar en el
desahogo de diligencias.

eInformar a la victima u ofendido del delito el derecho
que tiene derecho a presentar los recursos establecidos
en la ley, y para ello se le brindara la asesoria necesaria
para su formulacion.

*Mostrar disposicion para resolver cualquier duda
relacionada con el proceso penal.

eCanalizar a las dreas respectivas con apego a las
reglas establecidas en el presente Protocolo, cuando se
identifique la necesidad de brindar algun otro servicio
dentro 6 fuera de la Institucion.

*Promover ante el juzgado correspondiente el desglose
de la averiguacién o testimonio certificado respectivo,
cuando se niegue la orden de aprehension o
comparecencia, se dicte auto de libertad por falta de
elementos para procesar o de no sujecién a proceso, y

la resolucidon que la declare ejecutoriada; asi como
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impulsar la remisidon inmediata al Agente del Ministerio
Publico Investigador de origen, para evitar dilaciones
en perjuicio del ofendido.

eColaborar y propiciar el auxilio correspondiente al
area Juridica del Departamento de Asistencia a la
Victima del Delito de la Institucidon, para aquellos casos
en los que la persona que reune tal calidad haya
solicitado su intervencidon y apoyo en las etapas del
proceso penal; entablando Ila comunicacién y
coordinaciéon que para el caso amerite, siempre velando
por el beneficio a favor de la debida atencién de la

victima u ofendido del delito.

11.- DE LOS SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
QUE BRINDA LA PROCURADURIA GENERAL DE
JUSTICIA AL USUARIO, VICTIMA U OFENDIDO
DEL DELITO

11.1. ASISTENCIA A LA VICTIMA U OFENDIDO DEL
DELITO

La Direccién de Prevencién del Delito y Asistencia a la
Victima, por medio del Departamento de Asistencia a la
Victima, realizara las actividades de su competencia,

para asegurar el goce de los derechos de la victima u
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ofendido del delito, que le reconoce el Apartado C del
articulo 20 de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, vy en su caso, canalizarlas a las
dependencias y entidades competentes, que
proporcionen servicios de caracter tutelar, asistencial,
preventivo y educacional; ademas de proporcionar o
gestionar a favor de la victima u ofendido de delito, los
siguientes servicios:

eAsesoria juridica gratuita, pronta, completa e
imparcial, contando con el apoyo de un asesor juridico
que le asista en todos los actos en que deba intervenir
para la defensa de sus derechos y la intervenciéon de
perito traductor cuando lo requiera, tanto en la etapa
de averiguacion previa, como en las distintas etapas del
proceso penal.

*Asistencia médica y psicolégica de urgencia y en crisis
en el momento inmediato mismo del acontecer del
hecho delictuoso, pudiendo gestionar aquella que no
esté en condiciones de proporcionar directamente.
eCoadyuvar con el Ministerio Publico para solicitar la

reparacion del dano, en los casos que ésta proceda.
El servidor publico adscrito a la Direccion de

Prevencidon del Delito y Asistencia a la Victima, en la

atencion de la victima u ofendido del delito, al
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proporcionar los servicios pertinentes y suficientes que
se requieran, atendiendo a las reglas establecidas en el
presente Protocolo, debera ademas:

*Elaborar constancia de atencidon en los términos
previstos por este Protocolo.

Abstenerse en forma absoluta, emitir juicios u
opiniones personales con relaciéon al resultado de su
intervencioén, la naturaleza del asunto que se expone o
su posible soluciéon, brindando siempre atencidn
objetiva e imparcial.

*Explicar de manera sencilla y de facil entendimiento,
las actividades a realizar dentro del Departamento, a
efecto de propiciar y facilitar los servicios a que tiene
derecho.

*Motivar a recibir los servicios del Departamento,
explicando los beneficios y alcances de los mismos.
eInformar que en caso de requerirlo -en el desarrollo de
la averiguacion previa 6 proceso- contara con el apoyo
de un asesor juridico, asi como asistencia médica,
psicoldgica y de trabajo social, gratuitamente.
eInformar que los servicios proporcionados por parte
de la dependencia y de este Departamento son
absolutamente sin costo.

Ante el conocimiento y/o recepcidon de quejas ante el

Area de Procesos de Atencidn, dependiente de la
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Direccidon de Prevencidn del Delito y Asistencia a la
Victima, respecto del actuar inadecuado del personal
de la Institucién, se pondra en contacto inmediato con
la autoridad o servidor publico sehfalado como
responsable y propiciard la conciliacion entre los
intereses de las partes involucradas, siempre dentro del
respeto del marco legal, a fin de lograr una solucién
inmediata del conflicto. En caso de no prosperar la
conciliaciéon y valorando la gravedad de la conducta o
hecho, informe a la victima u ofendido del delito del
tramite para la presentacién de la queja ante el érgano
de control interno de la propia Institucion.

De igual forma dicha area sera la responsable de la
atenciéon inmediata al usuario, victima u ofendido del
delito, que requiera los servicios de la Institucion y ante
cualquiera irregularidad u observacioén sobre el servicio
por parte de alguna area y personal de la Procuraduria,
se pondra en contacto con el servidor publico y éste,
atendiendo a los lineamientos propios del presente
Protocolo, debera proporcionar toda la informacién
que esta area le requiera, en forma oportuna, cordial e
institucional, para el efecto de brindar a su vez, el
servicio que corresponda y que solicite, dentro del
marco normativo, el usuario, victima u ofendido del

delito; propiciando siempre el cuidado irrestricto de los
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valores en el servicio, sefalados en el presente

Protocolo.
11.2.SERVICIO DE LOCATEL

El servidor publico de la Procuraduria General de
Justicia, del darea de Locatel, dependiente de la
Direccién de Informatica, debe observar las siguientes
reglas:

*Recabar los datos personales del usuario a fin de
registrarlos en el sistema de atencién al publico de
Locatel.

*Explicar al usuario en forma amable y respetuosa la
importancia de contar con su colaboraciéon, a efecto de
proporcionar toda la informacién que esté a su alcance
y brindarle un servicio adecuado.

*Informar cuando sea necesario de los servicios que
brinda la Procuraduria General de Justicia, de las areas
que pueden atender al usuario, proporcionando
domicilio, teléfono y el nombre de la persona que lo
puede atender, o brindar la informacién de las areas
externas a la Dependencia que puedan conocer de su
peticion.

*En caso de no poder atender las peticiones del usuario

o desconocer el tramite o procedimiento respectivo,
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debe canalizar la llamada al area o servidor publico que

pueda resolver la peticion.
11.3. DE LA ATENCION A QUEJAS

Los servidores publicos de la Visitaduria General, al
recibir una queja del usuario, de la victima u ofendido
del delito, deberan:

*Verificar la forma como se expone la queja, ya que
ésta puede ser por medio de folio de buzén, por
escrito, comparecencia directa, correo electrénico y via
telefénica; las cuales deben ser debidamente
ratificadas, ampliadas o modificadas por la victima u
ofendido, a excepcion de que la queja cuente con datos
de identificaciéon del quejoso y servidor publico, asi
como circunstancias del hecho suficientes.

eComunicar por cualquier medio a la victima u ofendido
del delito la recepcidon de su queja, explicando el
tramite administrativo de ella, asi como su seguimiento
oficioso por ser de interés publico.

eConciliar cuando se advierta una situacion de queja
propicia para ello, proponiendo al quejoso Ila
posibilidad de citar al servidor publico para llevarla a
cabo y dirimir la inconformidad, con la finalidad de dar

solucién pronta a su solicitud o peticion.
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*Explicar la importancia de proponer pruebas al
Organo Interno de Control, que permita acreditar la
responsabilidad del servidor publico involucrado, con
independencia de las pruebas que se deban recabar
para determinar plenamente el incumplimiento o no de
sus obligaciones de caracter general que impone la Ley
de Responsabilidades de los Servidores Publicos del
Estado.

eInformar a la victima u ofendido que el tramite de su
queja es independiente y auténomo del procedimiento
o tramite que motive su queja.

eInformar que en el procedimiento administrativo que
se sigue en el Organo Interno de Control no se cuenta
con facultades jurisdiccionales, ni de revisidon, sélo de
estudio de responsabilidades administrativas.
*Proporcionar al quejoso los datos del expediente
administrativo, Visitador asignado y horarios de
servicio.

*Hacer de su conocimiento que las constancias del
procedimiento administrativo quedan a su disposicion,
cuantas veces lo requiera o lo considere necesario para

su consulta.

Cuando la victima u ofendido del delito exponga que

no es su deseo interponer una queja sino que quede
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unicamente constancia de alguna conducta,
circunstancia o hecho, el Organo Interno de Control lo
valorara a efecto de determinar si de manera oficiosa
se debe instaurar procedimiento administrativo, o bien,
emitir la opinidon correspondiente que se enviara al
Ciudadano Procurador, levantando Ila constancia

conducente.

12.- DIFUSI()N, CAPACITACION, SEGUIMIENTO
Y EVALUACION DE SU APLICACION

12.1. DIFUSION

Todas las unidades administrativas de la Dependencia
promoveran la difusion del presente Protocolo hacia el
interior de la Institucién, siendo fundamental que cada
servidor publico de la Procuraduria General de Justicia,
en el desempeio de sus funciones, conozca,

comprenda y aplique lo establecido en él.

A su vez se difundirad a través de la pagina Web, de la
Procuraduria General de Justicia del Estado de
Querétaro para el conocimiento de la sociedad en

general.
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12.2. CAPACITACION PARA SU APLICACION

El Instituto Profesional y Técnico de Capacitacion de la
Procuraduria General de Justicia del Estado, en
coordinacion con el resto de las unidades
administrativas de la Dependencia, disefard e
instrumentara los programas de capacitacion vy
profesionalizacidon pertinentes, para la correcta y eficaz
aplicaciéon del presente Protocolo, por parte de todo el

personal de la Institucion.
12.3. VIGILANCIA EN SU CUMPLIMIENTO

Corresponde a los titulares de las areas de la
Procuraduria velar por el cumplimiento del presente
Protocolo, generando las instrucciones o medidas
necesarias para tal fin. En caso de incumplimiento se
dard vista al Organo de Control Interno, quien,
conforme a sus facultades, dara inicio a los

procedimientos que correspondan.
12.4. SEGUIMIENTO Y EVALUACION

La Visitaduria General de la Procuraduria General de

Justicia del Estado, y el Departamento de Procesos de
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Atencidén, dependiente de la Direccidon de Prevencidn
del Delito y Asistencia a la Victima, serdn las instancias
responsables del analisis, disefio, establecimiento y
seguimiento de estrategias institucionales para la
mejora en los procedimientos de atencién a la victima u
ofendido del delito. Ambas instancias deben compartir
e intercambiar la informacidn que se genere en sus
areas, para que emitan los estudios correspondientes.
El seguimiento y evaluaciéon del presente Protocolo
puede llevarse a cabo por medio de entrevista personal
o telefdénica, interrogatorios, encuestas de salida,
seguimiento de casos especificos, o cualquier otra
medida tendiente a conocer de manera directa por
parte de los usuarios, victimas u ofendidos, su opinidn
respecto a la prestacion de servicios en las unidades
administrativas de la Dependencia, para de esta forma
emitir las sugerencias o medidas preventivas que eviten
quejas sobre el servicio.

Durante la aplicacion de estas medidas se podran
solventar las dudas generales que pudieran exponer las
victimas u ofendidos, pero se evitarda emitir opiniones,
juicios o criterios personales que pudieran generar
contradiccion o entorpecer el cauce legal de una

investigacion o proceso.
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En caso de que al momento de aplicar estas medidas se
emita una queja o inconformidad por parte de la
victima u ofendido, dirigida hacia algun area o servidor
publico, se hara de su conocimiento la posibilidad de
ratificarla ante el Organo Interno de Control; o bien,
dependiendo de la naturaleza de ésta, se buscara
realizar la mediacidon correspondiente para satisfacerla,
sin que ello implique invadir alguna competencia o
funcion.

En el desarrollo de alguna actividad de evaluacién,
seguimiento o proceso de atencién, no podra
canalizarse a ninguna victima u ofendido del delito, sin
antes haber realizado la mediaciéon correspondiente, o
en su caso, dar aviso al titular o encargado del area a la
que se dirija la inconformidad; levantando en cualquiera

de estos casos la constancia correspondiente.
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LEGISLACION RELACIONADA

Internacional

. Declaracién Universal de los Derechos Humanos (ONU,
diciembre de 1948).

. Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos (ONU,
diciembre de 1966).

. Convencién Americana de Derechos Humanos, en el Pacto
de San José Costa Rica (OEA; noviembre 1969).

. Declaraciéon sobre los Principios Fundamentales de Justicia
para las Victimas de Delitos y del Abuso de Poder (ONU;
noviembre 1985).

Nacional

. Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

. Constitucion Politica del Estado de Querétaro.

. Coédigo Penal para el Estado de Querétaro.

. Cdédigo de Procedimientos Penales para el Estado de
Querétaro.

. Ley de la Procuraduria General de Justicia del Estado de
Querétaro.

. Reglamento de la Ley de la Procuraduria General de Justicia
del Estado de Querétaro.

. Reglamento de la Policia Investigadora Ministerial del Estado
de Querétaro.

Dado a los tres dias del mes de junio de 2010, en
Querétaro, Qro.

“Querétaro Cerca de Todos”

Lic. Arsenio Duran Becerra
Procurador General de Justicia en el Estado.
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Subprocurador de Policia y Control Interno
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Director de Averiguaciones Previas
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Director de Investigacion del Delito

Lic. Maria de Lourdes Landeros Arteaga
Directora de Servicios Periciales

Lic. Angélica Pérez Avila
Directora de Control de Procesos

Lic. Gerardo Sdnchez Vdzquez
Director de Prevencion del delito y
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I.S.C. Pablo Gutiérrez Lara
Director de Informatica

C.P. Tranquilino Sotelo Maya
Director de Servicios Administrativos

Lic. Marco Antonio Alcaraz Ugalde
Director del Instituto de Capacitacion
Técnica y Profesional

Lic. Alejandro Gustavo Teran Rangel
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Lic. Benjamin Vargas Salazar

Coordinador de Atencién de Derechos Humanos

) Disefio y Portada:
Area de Disefio de la Direccidn de Informatica
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