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|.- Datos Generales

Caodigo Titulo
EC1333 Prestacion de servicios de atencion y orientacion a victimas de delito,
derivado de un Procedimiento Penal Acusatorio

Propdsito del Estandar de Competencia

Servir como referente para la evaluacion y certificacién de los operadores que brindan
servicios de orientacion a victimas de un delito, mediante la explicacion de sus derechos,
en relacion a la denuncia penal y la carpeta de investigacion.

Asimismo, puede ser referente para el desarrollo de programas de capacitacion y de
formacion basados en Estandares de Competencia (EC).

El presente EC se refiere Unicamente a funciones para cuya realizacion no se requiere por
disposicion legal la posesion de un titulo profesional. Por lo que para certificarse en este
EC no debera ser requisito el poseer dicho documento académico.

Descripciéon general del Estandar de Competencia

El Estandar de Competencia describe las funciones desempefiadas por los servidores
publicos que atienden y orientan a las victimas en temas del inicio y tramite de la carpeta
de investigacion iniciada en Fiscalia durante las diversas etapas que esto implique; la
finalidad es garantizar y proteger en todo momento los derechos de las victimas de un
delito.

Ademas de que ayudara a profesionalizar, a través de la evaluacion y certificacion, a los
operadores que realizan el contacto con las victimas de delito respecto a los servicios de
orientacién, logrando canalizar a las diferentes instituciones y/u que brindan atencion a
esta problemética social. Incorporando un marco de derechos humanos que privilegie la
eficacia y especializacion en la atencion.

La atencién se realiza mediante una breve entrevista en la que se explican los derechos
fundamentales de las victimas, asi como se otorga orientacion en relacion al tramite de la
denuncia/querella y el estatus de la carpeta de investigacion.

De igual manera, establece las acciones realizadas para el llenado del formato de atencion
inicial, asi como el formato de explicacion de derechos de la victima de delito.

Finalmente, establece los conocimientos tedricos basicos con los que debe contar una
persona para realizar su trabajo, asi como las actitudes relevantes en su desemperfio.

Este EC se fundamenta en criterios rectores de legalidad, competitividad, libre acceso,
respeto, trabajo digno y responsabilidad social.
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Nivel en el Sistema Nacional de Competencias: Tres

Desempefia actividades tanto programadas rutinarias como impredecibles. Recibe
orientaciones generales e instrucciones especificas de un superior. Requiere supervisar y
orientar a otros trabajadores jerarquicamente subordinados.

Comité de Gestidén por Competencias que lo desarrollo

Comité de Gestion por Competencias de Modelos de Operacion Cosmos del Sistema de
Justicia Penal Acusatorio en el Estado de Querétaro.

Fecha de aprobacion por el Comité Fecha de publicacién en el
Técnico del CONOCER: 24 de febrero Diario Oficial de la Federacion:
de 2021 14 de abril de 2021
Periodo de revision/actualizacién del Tiempo de  Vigencia del
EC: Certificado de competencia en
este EC:
5 afios 5 afos

Ocupaciones relacionadas con este EC de acuerdo con el Sistema Nacional de
Clasificacion de Ocupaciones (SINCO)

Grupo unitario

9999 ocupaciones no especificadas.
Ocupaciones asociadas

9999 ocupaciones no especificadas.

Clasificacion segun el sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte
(SCIAN)

Sector:

93 Actividades legislativas, gubernamentales, de imparticion de justicia y de organismos
internacionales y extraterritoriales.

Subsector:

931 Actividades legislativas, gubernamentales y de imparticion de justicia.
Rama:

9314 Imparticién de justicia y mantenimiento de la seguridad y el orden publico.
Subrama:
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93141 Imparticidon de justicia y mantenimiento de la seguridad y el orden publico.
Clase:

931410 Imparticion de justicia y mantenimiento de la seguridad y el orden publico.

El presente EC, una vez publicado en el Diario Oficial de la Federacion, se integrara en el
Registro Nacional de Estandares de Competencia que opera el CONOCER a fin de facilitar
Su uso y consulta gratuita.

Organizaciones participantes en el desarrollo del Estandar de Competencia

e Comision Estatal de Atencién Integral a Victimas de la Secretaria de Seguridad
Ciudadana del Estado de Querétaro.

Aspectos relevantes de la evaluacion

Detalles de la practica: e Para demostrar la competencia en este EC, se
recomienda que se lleve a cabo con un caso simulado y
dentro de un espacio/area que se adecue como una
oficina de orientacién que permita realizar la actividad sin
interrupciones y que cuente con los materiales, insumaos,
e infraestructura, para llevar a cabo el desarrollo de todos
los criterios de evaluacion referidos en el EC.

Apoyos/Requerimientos: e Los requerimientos para llevar a cabo el proceso de
evaluacion en el presente estandar son:

2 sillas.

1 escritorio/ mesa.

Formato de atencion Inicial (electronico).

Formato de Derechos de las Victimas (electrénico).

Equipo de cémputo.

Conectividad internet.

Boligrafos.

Impresora.

Material de oficina.

Duracion estimada de la evaluacion
10 minutos en gabinete, 30 minutos en campo, totalizando 40 minutos.

Referencias de Informacion
Federal

e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Art. 1 y 20 apartado C,
publicada en el Diario Oficial de la Federacion, el 5 de febrero de 1917. Texto
vigente, ultima reforma publicada en DOF 08-05-2020.
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e Cadigo Nacional de Procedimientos Penales, Art.119, 120 y 137, publicado en el
Diario Oficial de la Federacion, el 5 de marzo de 2014. Texto vigente, Ultima reforma
publicada en DOF 22-01-2020.

e Ley General de Victimas, Art. 7, Nueva Ley publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el 9 de enero de 2013. Texto vigente, ultima reforma publicada en DOF
03-01-2017.

e Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion, el 26 de enero de 2017.

Estatal

e Leyde Proteccién a Victimas y Personas que Intervienen en el Procedimiento Penal
del Estado de Querétaro, Art. 10. 06 de marzo de 2019 Publicado en La Sombra de
Arteaga.

e Lineamientos para priorizar la prestacion de los servicios a cargo de la Comision
Estatal de Atencion a Victimas. 28 de julio de 2017 Publicado en La Sombra de
Arteaga.

e Protocolo de Asesoria Juridica para la Atencion a Victimas de la Comision Estatal
de Atencion a Victimas del Estado de Querétaro. 18 de mayo de 2018 Publicado
en La Sombra de Arteaga.
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.- Perfil del Estandar de Competencia

Estandar de Competencia

Prestacion de servicios de atencion y
orientacibn a victimas de delito,
derivado de un Procedimiento Penal
Acusatorio

Elemento 1 de 2

Explicar los derechos fundamentales a las
victimas, que inician un procedimiento
penal acusatorio

Elemento 2 de 2

Brindar atencién y orientacion a victimas
de un delito respecto a las acciones
legales sefialadas por la legislacion penal
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lll.- Elementos que conforman el Estandar de Competencia

Referencia Caddigo Titulo

lde?2 E4198 Explicar los derechos fundamentales a las victimas, que

inician un procedimiento penal acusatorio

CRITERIOS DE EVALUACION

La persona es competente cuando demuestra los siguientes:

DESEMPENOS

Recibe a la victima de delito:

Mencionando su hombre completo, cargo y funciones en la CEAIV,

Usando un lenguaje claro, sencillo, fluido, con voz modulada, sin utilizar modismos,
muletillas y términos técnicos,

Informando a la victima que sus datos se trataran de forma confidencial de acuerdo a
la Ley General de Proteccidn de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados,
Ratificando con la victima su hombre para referirse a ella,

Informando a la victima al inicio de la atencion, los derechos establecidos en la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos Articulo 20 apartado C y en la
Ley General de Victimas a su favor establecidos en el Articulo 7,

Brindando a la victima la orientacion requerida, derivada de la carpeta de investigacion
en relacion a las necesidades de la victima,

Preguntando a la victima si tiene dudas de la orientacion recibida y resolviéndolas en
Su caso,

Informando sobre su canalizacién a alguna Institucion si su caso lo amerita, y
Refiriendo durante la orientacion inicial con la victima que todos los servicios que se
proporcionen son gratuitos.

2. Informa de los lineamientos institucionales para hacer posibles los servicios
solicitados:

¢ Demostrando disponibilidad para atender las necesidades de la victima,

e Mencionando a la victima los alcances de la atencion recibida durante la orientacion,

e Explicando la secuencia para el procesamiento de la solicitud del servicio, y

¢ Mencionando a la victima que el registro, intervencion y seguimiento de su expediente
se lleva de manera electronica.
Acciones a realizar para la atencion:

¢ Indicando la oportunidad de ejercer sus derechos durante las diversas etapas del
procedimiento penal,

e Preguntando a la victima si tiene dudas de la orientacion y resolviéndolas en su caso,
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Validando con la victima que sus datos estén correctos en el formato de atencién
inicial de la orientacién generado en el Sistema Informatico Unico,

Recabando la firma de la victima en el formato de explicacion de derechos, y
Solicitando a la victima su firma/huella dactilar en el formato de explicacion de
derechos a la victima generado en el Sistema Informatico Unico.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:

PRODUCTOS

El Formato de lectura de explicacion de derechos, verificado:

Contiene el lugar, fecha y hora de la atencién otorgada a la victima,

Contiene fundamento legal de los derechos y obligaciones de las victimas conforme a
la Ley aplicable a la materia,

Contiene notificacién de derechos y obligaciones en su calidad de victima,

Contiene nombre completo y firma/huella dactilar de la victima atendida, y

Contiene nombre completo y firma del operador que brinda la orientacion.

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:

CONOCIMIENTOS NIVEL

1. Constituciéon Politica de los Estados Conocimiento
Unidos Mexicanos. Articulo 20, apartado
C.

Conocimiento
Cdodigo Nacional de Procedimientos
Penales. Articulos 109.

Conocimiento
Ley General de Victimas. Articulo 7.

Conocimiento
Ley General de Proteccion de Datos
Personales en Posesidon de Sujetos
Obligados. Articulo 26 y 27. Conocimiento

Atenciobn con enfoque diferencial vy
especializado.

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:

ACTITUDES/HABITOS/VALORES

1. Amabilidad: La manera en que todo momento muestra una actitud

gue denota empatia con la victima a través de un
trato cordial.
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2. Limpieza:

La manera en que todo momento el formato utilizado
en el proceso de orientacion esté libre de manchas,
tachaduras y enmendaduras.

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:

RESPUESTAS ANTE SITUACIONES EMERGENTES

Situacion emergente

1. La victima al recibir la orientacion agrede verbalmente al operador que brinda la

atencion.

Respuesta esperada

Mantener la calma, validar el sentimiento de la victima, sin responder a agresiones
verbales, e intentar un dialogo que trate de encauzar la necesidad de la persona victima

de delito.

GLOSARIO

1. Canalizacion:

2. CEAIV:

3. Delito:

4. Derecho fundamental:

5. Derivacion:

6. Modismo:

7. Muletilla;

Accion de sefialar y conducir a la victima de delito hacia
otras instituciones u organizaciones especializadas para
recibir atencién oportuna y adecuada a su situacion.

Comision Estatal de Atencion Integral a Victimas.
Acto u omision que sancionan las leyes penales.

Son aquellos sefialados en la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos y por los tratados
internacionales que gozan del maximo nivel de
proteccion.

Accion de sefialar y conducir a la victima de delito a otras
areas de servicios especializados dentro de la propia
institucion u organizacion para recibir atencién oportuna
y adecuada a su situacion de victima.

Lenguaje coloquial.

Palabra que se repite de forma frecuente como un apoyo
cuando la persona se siente insegura.
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8. Victima: Se entendera por victimas las personas que individual o
colectivamente hayan sufrido dafios, incluidas lesiones
fisicas o mentales, sufrimiento emocional, pérdida
financiera 0 menoscabo sustancial de sus derechos
fundamentales, como consecuencia de acciones u
omisiones que violen la legislacion penal vigente

Referencia Caddigo Titulo

2de 2 E4199 Brindar atencion y orientacién a victimas de un delito
respecto a las acciones legales sefialadas por la
legislacion penal

CRITERIOS DE EVALUACION
La persona es competente cuando demuestra los siguientes:

DESEMPENOS

1. Atiende a la persona en situacion de victima de delito en sus derechos:

e Comenzando la atencion de manera sensible y empatica,

e Explicando las acciones legales a favor de la victima de acuerdo a la legislacion en la
materia,

e Explicando los alcances legales de las acciones a su favor de acuerdo a la legislacion
en la materia,

e Explicando las oportunidades procesales que tiene la victima respecto al
procedimiento penal, y

e Preguntando a la victima si la explicacion ha sido clara y resolviendo sus dudas.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTOS:

. El Formato de atencion inicial, requisitado:

e Contiene el lugar, hora y fecha de la orientacion,

e Contiene los datos de identificacion de la victima como son: nombre completo, sexo,
edad, domicilio, teléfono, correo electrénico, de la victima, carpeta de investigacion,
unidad de la fiscalia, tipo de delito del que fue victima, nombre completo del fiscal que
tomé conocimiento de la denuncia, fecha de inicio de la carpeta, fecha de solicitud de
intervencion, tipo de demanda y nombre completo del operador que brinda la
orientacion,

e Describe tiempo que el operador que brindé la orientacién destind para la atencion de
la victima,

e Contiene las actividades realizadas por el operador que brind6 la orientacion a las
victimas de delito,
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e Contiene firma/huella dactilar de la victima atendida, y
e Contiene firma del operador que brindo la orientacion.

La persona es competente cuando posee los siguientes:

CONOCIMIENTOS NIVEL
1. Ley General de Victimas. Articulo 11y 12. Conocimiento

2. Codigo Nacional de Procedimientos
Penales, articulo 137. Medidas de atencion Conocimiento
y ayuda inmediata.
Comprensién
3. Cddigo Nacional de Procedimientos
Penales. Articulo 110.

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:
ACTITUDES/HABITOS/VALORES

1. Amabilidad: La manera en que todo momento otorga un trato afable a
la victima, muestra interés en poder ayudarle y sin atender
a distractores tales como el celular/reloj/comer, entre otros.

La manera en que todo momento identifica las acciones

2 Iniciativa: procesales a ejercer y la forma en que se atienden las
necesidades de la victima de acuerdo a lo establecido en
la Ley vigente.

La manera en que todo momento muestra el interés sobre
la informacion solicitada del interlocutor aun y cuando
solicite su repeticion tantas veces hasta que quede claro y
evite emitir juicios u opiniones personales.

3. Tolerancia:

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:
RESPUESTAS ANTE SITUACIONES EMERGENTES
Situacion emergente

1. La victima presenta con crisis emocional que atente contra la integridad/seguridad del
servidor publico/ privado.
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Respuesta esperada

Canalizar con el especialista en psicologia para que se otorgue la contencion emocional
y suspende momentaneamente la entrevista hasta que la situacion esté controlada.

Situacion emergente

2. Lavictima manifiesta agresividad que atente contra la integridad/seguridad del servidor

publico/privado.

Respuesta esperada

Solicita apoyo de un guardian del orden/especialista en salud mental/compafiero de
trabajo, para el acompafiamiento durante la entrevista.

GLOSARIO

1. Acciones procesales:
2. Datos de identificaciéon de

la victima:

3. Empatia:

NUC:
Sensible:

6. Oportunidades procesales:

7. Procedimiento penal:

El ejercicio de los derechos de las victimas de delito,
derivado del inicio de una carpeta de investigacion, por
la comisién de un hecho que la ley sefiala como delito.

Informacién personal que arroja el sistema informatico
anico al momento de trabajar un formato de atencion a
las victimas de delito.

Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en
el lugar de otra. Es decir, ser capaz de entender la
situacion y los sentimientos que esta viviendo otra
persona.

Numero Unico de Carpeta.

Cuando alguien o algo disponen de la capacidad de
percibir sensaciones y ademas de experimentar
emociones, es decir, simplemente disponen de lo que se
conoce como sensibilidad, se hablara de ellos en
términos sensibles.

Aquellas acciones anticipadas para finalizar la carpeta de
investigacion que benefician a la victima en alguna etapa
en el procedimiento penal para garantizar sus derechos.

Se refiere a las etapas, y los pasos dentro de ellas, que
debe segquir la causa judicial incoada por la comisién de
un delito tipificado en el Codigo Penal para investigar Si
ocurrié, cémo ocurrio, quién lo cometié y como, para
arribar a una  sentencia  condenatoria O
absolutoria emitida por la autoridad judicial.
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