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1 Objetivo:

Definir los pasos para realizar la atencion de clientes (interno y externo) en el DCF de
manera que se les oriente sobre las consultas que realizan a la Jefatura Departamental
y a las diferentes Secciones, asi como definir la metodologia para el tratamiento de las
quejas (inconformidades), apelaciones, sugerencias y medir la satisfaccion del servicio
al cliente.

2 Alcance:

Aplica a la atencion de clientes en general para tramites relacionados con la consulta
de fecha de citas para la toma de muestras, fechas de recibido de indicios, fechas de
Despacho de Dictamenes Periciales e indicios, informacion y consultas realizadas sobre
casos (si se esta en proceso de analisis, de reporte o por despacho), solicitud de
documentos y otros tramites oficiales (indicacién de fecha de émision de respuesta a
oficios, etc). Ademas del tratamiento de quejas (inconférmidades), apelaciones,
sugerencias y evaluacion de la satisfaccion de los clientes.

3 Referencias:

e ANAB AR 3120, ISO/IEC 17020:2012; Entidades de Inspeccidon Forense.
Requisitos de Acreditacion. 2023/02/04

e ANAB AR 3125, ISO/IEC 17025:2017, Entidades de Inspeccion Forense.
Requisitos de Acreditacidon. 20237/02/01.

e Circular No 153-2019: Sobre.la entfega de documentacion del Departamento de
Ciencias Forenses a experitos judiciales.

e Cddigo Procesal Penal Ny9=72594. Asamblea Legislativa de la Republica de Costa
Rica.

e Comunicado No..51-DG-2021 Reiteracion del articulo 295 del Cédigo Procesal
Penal sobre la privacidad de las actuaciones en la etapa preparatoria.

e Correo electrénico sobre certificacion de documentos de la Secretaria General
del OI] del 01"de marzo del 2021.

e ILAC-G19:08/2014 Mddulos de un Proceso de Ciencias Forenses.

e Ley N° 7600 Igualdad de Oportunidades para las personas con
Discapacidad.

e Norma ISO/IEC 17020:2012. “Evaluacién de la conformidad. Requisitos para el
funcionamiento de diferentes tipos de organismos que realizan la inspeccién”.

e Norma ISO/IEC 17025:2017 Requisitos Generales para la competencia de los
laboratorios de ensayo y calibracién.

e Norma ISO/IEC 9000:2015. “Sistemas de gestién de calidad. Fundamentos vy
vocabulario”.

e Oficio No. CAP 048-00 con fecha del 22 de junio del 2000 de la Comision de
Asuntos Penales.
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e Oficio No. 186-DG-2003, emitido por la Direccion General del Organismo de
Investigacion Judicial.

e Oficio N0.2374-2023, con fecha 16 de marzo del 2023 aprobado por el Consejo
Superior.

e Oficio N0.216-DG-2023, con fecha 27 de marzo del 2023, emitido por la
Direccién General del Organismo de Investigacién Judicial.

e Reglamento de creacidén, organizacion y funcionamiento de la Contraloria de
Servicios del Poder Judicial.

4 Equipos y Materiales:
e Boleta de Registro de Comunicacién Verbal sobre Casos.

Boleta para Sugerencias de la Contraloria de Servicios del Poder Judicial.

e Boleta de sugerencias de la Contraloria de Servicios del'Poder Judicial.

e Formulario para inconformidades, sugerencias '}y comentarios positivos
(disponible Unicamente a nivel de la oficina de"€ontrolaria de Servicios accesible
a través de la web del Poder Judicial).

e Encuesta de satisfaccion con el Servicio® al Cliente de las Oficinas del
Departamento de Ciencias Forenses.

e Formulario Control y Seguimiento.de Apelaciones.

e Formulario Control y Seguimiento,de Quejas.

5 Reactivos y Materiales de"Referencia:
N/A.

6 Condiciones Ambientales:
N/A.

7 Procedimiento:

7.1  Atencion via telefénica y consultas de informacion general de un caso
(orden de trabajo) para clientes internos o externos:

7.1.1 Atienda como funcionario del DCF tan pronto como le sea posible. Identifiquese
aportando su nombre y la Seccidn o area a la que pertenece.

7.1.2 Solicite, si lo amerita, el nUmero de teléfono, el nombre de la persona y lugar de
procedencia (despacho, empresa o si es personal) para brindar una respuesta, en caso
de no poder brindarla de inmediato, si lo considera necesario para dar seguimiento al
asunto solicitado.
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7.1.3 Traslade la llamada al personal que esta al tanto de la informacion o que la tiene
a mano (en caso de que su persona no pueda brindar la informacién), evite hacer que
el cliente tenga que ser atendido por muchas personas para solucionar su inquietud, de
ser necesario averiglie antes de trasladar la llamada, la instancia o persona que debe
atender al cliente.

7.1.4 Brinde, como secretaria de Seccidn o personal administrativo, informacion
general sobre el estado de un caso (en analisis, por despachar, despachado), en caso
de informacidn especifica proceda segun se indica en el punto 7.2.

7.1.5 Brinde a la Autoridad Judicial (cliente interno o externo), como perito
competente, Unicamente las consultas técnicas a la Autoridad Judicial (visitas, correos
y llamadas), no relacionadas con un N° DCF recibido respecto al procedimiento de
recoleccion, transporte y solicitud para una determinada pericia de su Seccidn, basado
en el Manual de Servicios del OIJ. En ausencia de personal .administrativo puede
atender las consultas indicadas en el punto anterior.

Nota 1: El funcionario que realice el proceso de analisis/inspeceidon no puede adelantar
criterio.

7.2 Consultas de Informacion especifica .de/un caso (Orden de Trabajo)
para clientes internos o externos:

Previo a la emision del resultado y conclusion del analisis y/o inspeccion.

Nota 2: Toda comunicacién especifica de una orden de trabajo que se realice con la
autoridad judicial previo a la emisidon del resultado y conclusién del analisis y/o
inspeccién serd gestionada por.asJefatura de Seccién o una persona designada (por
ejemplo, administrador de casos), y no por el perito(a) o técnico(a) asignado al caso.
®.

Si como perito encargadondel caso y por algin motivo recibié una llamada telefénica,
correo o cualquier comunicacion por parte de algun cliente interno previo a la emision
del resultado y conclusion del analisis y/o inspeccion y durante dicha comunicacidon se
presenta el trastado-de informacién irrelevante, proceda a detener la conversacion o
trasladarla a la%Jefatura de Seccion o persona designada (por ejemplo, administrador
de casos).®

Posterior a la emisién del resultado y conclusién del analisis y/o inspeccién

7.2.1 Brinde, como Jefe de Seccidn, informacion especifica de un caso a la Autoridad
Judicial que tramita el caso, ante previa solicitud escrita de la misma. Si el que solicita
la informacidbn no es la Autoridad Judicial tramitante, se debe contar con la
autorizacién escrita de ésta, dicha informacién debe ser brindada Unicamente por el
Jefe de Seccion. Lo anterior ya sea por medio de correo electronico al solicitante o
devolviendo la llamada recibida (llene la Boleta Registro de Comunicacion Verbal Sobre
Casos).

Nota 3: Como parte del flujo de trabajo de algunas Secciones del Departamento de
Ciencias Forenses con areas del Departamento de Medicina Legal, es normal que
durante la ejecucion de los anadlisis o inspecciones se realicen consultas u
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observaciones entre el personal de ambos Departamentos en relacion a un caso en
especifico que esta siendo atendido por los funcionarios, sin embargo, el resultado e
interpretacion final del analisis o inspeccion se comunica hasta que se emite el
respectivo Dictamen Pericial, el cual solamente podrd ser remitido a la Autoridad
Judicial solicitante y/o a la oficina judicial que fue incluida como destinataria en la
solicitud de dictamen pericial y seglun las excepciones establecidas por la institucion
(por ejemplo UVIC).

Nota 4: En caso de consultas telefénicas en el momento que se estd llevando un
juicio, proceda a solicitar un numero de teléfono al que debe devolver la llamada,
luego de comprobar de que el mismo pertenece a una instancia judicial y proceda a
llenar la Boleta Registro de Comunicacion Verbal Sobre Casos, la cual se debe adjuntar
al legajo del caso.

Nota 5: Si lo que se solicita durante el transcurso de un juicio es.el\Dictamen Pericial,
remita via correo electronico a la mayor brevedad posible (dominio”PJ) al solicitante
luego de comprobar por un canal institucional oficial (por ejefmployteléfono de oficina,
correo oficial o plataformas digitales aprobadas por el .Consejo Superior) que este
pertenece a una instancia judicial y llenando la Boleta Registre”de Comunicacion Verbal
Sobre Casos o solicitando un correo electronico, los cuales,se deben adjuntar al legajo
del caso junto con el correo electréonico. El despacho del Dictamen Pericial bajo
cualquier otra circunstancia se realiza siguiende\loindicado en el Procedimiento de
Operacién Normado Gestidén de Solicitudes y Manejorde Indicios.

Nota 6: La Jefatura de Seccidon puede d€legar en el perito la funcién de brindar
informacion especifica de un caso (tomando en cuenta lo indicado en el punto
anterior). El perito puede referirse a aclaraciones de resultados/conclusiones emitidas
en el Dictamen Pericial. Si la consulta es*referida a resultados que implique ampliacion
del criterio pericial, no contempladosjen el Dictamen Pericial o en la SDP original, se
debe indicar que se proceda a Ja solicitud por escrito por medio de una nueva SDP.

Nota 7: Para poder brindar la informacién se debe hacer de manera escrita, con el
visto bueno de la Autoridad dudicial tramitante (la cual se debe de adjuntar al legajo
del caso) segun se establece en el Oficio No. CAP 048-00 con fecha del 22 de junio del
2000 de la Comision, dé Asuntos Penales, con excepcién de lo indicado en el punto
anterior con relacidn a)consultas en el momento en que se esta realizando un juicio.

Nota 8: En caso de que se realicen consultas por las partes que versen sobre aspectos
técnicos, requerimientos o presupuestos de la pericia, debe indicarse que las mismas
deben realizarse a través del Ministerio Publico. Asi mismo, en caso de que se detecten
inconvenientes que impidan la realizacién de las pericias, esto se debe gestionar con el
la autoridad judicial que extendid la solicitud de dictamen pericial, es decir, con el
Ministerio Publico o el juez competente. Lo anterior, segun lo indicado en el oficio
No.216-DG-2023.

Nota 9: El funcionario que realice el proceso de analisis/inspeccién no puede adelantar
criterio.

Nota 10: Cualquier autorizacién o consulta y la respuesta a la misma debe adjuntarse
al legajo del caso.

Nota 11: Cualquier documentacion o registro relacionados a un caso de un perito que
ya no labore en el DCF y que es llamado a juicio, podra facilitarse para consulta
siempre y cuando sea dentro de las instalaciones del Departamento de Ciencias

P-DCF-GCG-JEF-001-R2, Versién 01
Emitido y Aprobado por Unidad de Gestién de Calidad




DEPARTAMENTO DE CIENCIAS FORENSES VERSION 13 PAGINA: 7 de 14

ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE P-DCF-GCG-JEF-05

Forenses en presencia de un funcionario del DCF y demuestre mediante comprobante
de citacién que fue convocado o convocada por parte del Tribunal correspondiente. En
el legajo del caso se debe dejar registro de la citacién y registro de dicha entrega o
consulta. Lo anterior segun circular No 153-2019 del Consejo Superior. Si los
documentos deben ser trasladados a la sala de juicio estos deben ser custodiados por
un funcionario de la Seccioén.

7.2.2 En el caso de solicitud de una certificacion de un documento o registro proceda
como Jefatura de Seccidn respectiva a enviar la solicitud de dicha certificaciéon a la
Secretaria General del OI) (se debe indicar que los documentos son copia fiel del
original o que los mismos se obtuvieron del sistema (indicando el nombre del sistema,
version, etc). Lo anterior segun lo indicado en correo electréonico del 01 de marzo de
2021 de la Secretaria General del OIJ.

7.3 Atencion de la persona usuaria:

7.3.1 Reciba como funcionario del DCF, cordialmente, a, la persona una vez que se
anuncia en el DCF, proceda a indicar que pronto sera atendido. Pregunte el nombre de
la persona, el motivo y el lugar (despacho o empresa, o si es personal). Consulte, si
existen dudas sobre lo solicitado, para brindar uma/mejor atencién a los requisitos
planteados.

7.3.2 Realice la atencion segun el orden en gquetha ingresado para solicitar el servicio
o realizar una consulta, esto incluye al personakdel DCF.

7.3.3 Aplique prioridades al cliente, si#asi~le’ identifica en la atencidn que se brinda,
seguln se establece en el apartado 7.5."Remita a la persona usuaria a la dependencia o
lugar que mejor corresponda segumTa,situacion que se determine.

Nota 12. Tome en cuenta _que “el personal externo al Poder Judicial debe ser
custodiado en todo momento durante el tiempo que permanece en el DCF.

4

Nota 13: Con respecto,a ‘viSitas (no operativas) y revisién de metodologias “in situ
en general (no de un easo\especifico), igualmente es necesario contar con el permiso
correspondiente definido por la Direccion General del OIJ o la Jefatura Departamental
del DCF, que especifique la metodologia que va a ser revisada, asi como las personas
que se autorizan a participar, esto por la confidencialidad que se guarda con respecto a
los analisis realizados y la importancia que estos tienen en procesos judiciales.

Nota 14: En caso de revisidon de documentos generales que no sean el legajo del caso
se debe contar con la autorizacion de la Jefatura de Seccién, el documento solo se
presta en presencia de un funcionario del DCF y no se debe reproducir, salvo que
exista de previo una directriz de la Direccién General del OIJ o de la Jefatura
Departamental.

7.3.4 Proceda como funcionario del DCF, en caso de la entrega de documentos
administrativos de caracter no pericial, a la recepcion de los mismos. Proceda, de
requerirse, a la entrega del documento a la Jefatura de Seccién y/o al funcionario al
cual va dirigido con el fin de que se brinde el tramite requerido. Lo anterior aplica
también para documentos administrativos recibidos de manera electronica. En ambos
casos, deje constancia de la entrega de los mismos. En caso de recibirse documentos
administrativos de caracter no pericial de manera fisica, proceda a la digitalizacion y

P-DCF-GCG-JEF-001-R2, Versién 01
Emitido y Aprobado por Unidad de Gestién de Calidad



DEPARTAMENTO DE CIENCIAS FORENSES VERSION 13 PAGINA: 8 de 14

ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE P-DCF-GCG-JEF-05

archivo de los mismos una vez finalizado el tramite respectivo, tal como se indica en el
procedimiento para el Control de Registros.

7.3.5 Proceda, como funcionario del DCF, en caso de que solicite informacion general
o especifica de un caso, tal como se indica en los puntos 7.1 y 7.2 respectivamente.

7.3.6 Realice, como funcionario del DCF, las gestiones requeridas para remitir la
informacién si la misma no se pudo brindar en el momento en que se atendidé a la
persona.

7.3.7 Indique, como funcionario del DCF, en caso de que se presente algun abogado
defensor o alguna de las partes con algin documento solicitando algun analisis,
aclaracién, consulta, peticion y/o ampliacion del Dictamen Pericial, que lo anterior debe
ser entregado a la Autoridad Judicial que tramita la causa, para que resuelva lo que
estime conveniente al respecto, segun oficio No. 186-DG-2003;»emitido por la
Direccion General del Organismo de Investigacion Judicial. En cdse,de que la persona
mantenga la posicion de que la documentacién debe ser recibida, en el DCF, reciba la
documentaciéon y remitala a la Autoridad Judicial que tramita fa causa para que la
misma tome una decision al respecto, indicando lo antérior,’a la persona que estd
entregando la documentacion. Indique ademas que serd diecha Autoridad Judicial la que
resolverd al respecto.

7.3.8 Proceda, como funcionario del DCF, en caso de que se presente alguna de las
partes aportando indicios (con una Solicitud™firmada por la Autoridad Judicial) a
consultar a la Autoridad Judicial respectiva. En €aso de que no se logre contactar a la
misma, consulte lo anterior a la Jefatura Departamental y/o a la Direccién General del
o1.

7.4 Atencion del cliente interno y externo:

7.4.1 Para la recepcion de solicitudes de dictamen pericial recibidas de la Autoridad
Judicial que tramita una catisa, proceda segun lo indicado en el procedimiento para la
Gestion de Solicitudes y.Manejo de Indicios.

7.4.2 Proceda, coma, fdncionario del DCF, en caso de que solicite informacion general
o especifica de un caso, tal como se indica en los puntos 7.1 y 7.2 respectivamente.

7.5 Atencion de personas usuarias en condiciones de vulnerabilidad:

7.5.1 Proceda como funcionario del DCF, en el caso de tratarse de una de las
poblaciones definidas en condiciones de vulnerabilidad como menores de edad,
poblacion indigena, adultos mayores, personas con discapacidad, victimas o que por la
condicion en la que observe a la persona debe aplicarse una atenciéon de prioridad,
buscando ubicarle y atender su caso con prontitud; segun los lineamientos
establecidos por la Comisién de Accesibilidad y definidos en la Ley N° 7600 Igualdad
de Oportunidades para las personas con Discapacidad.

P-DCF-GCG-JEF-001-R2, Versién 01
Emitido y Aprobado por Unidad de Gestién de Calidad




DEPARTAMENTO DE CIENCIAS FORENSES VERSION 13 PAGINA: 9 de 14

ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE P-DCF-GCG-JEF-05

7.6 Tratamiento de Quejas (Inconformidades) o Sugerencias del Cliente:

Nota 15: El cliente (externo o interno) que presente una queja puede consultar el
tratamiento de la misma en el Reglamento de Creacion, Organizacion vy
Funcionamiento de la Contraloria de Servicios del Poder Judicial, articulo 11, el cual se
encuentra en la pagina web de la Contraloria de Servicios accesible a través de la
pagina web del Poder Judicial, asi como consultar el presente procedimiento a través
de la pagina web del OIJ . Ademas puede consultar la etapa del proceso en que se
encuentra una queja, asi como la accion final del tratamiento de la misma.

Nota 16: Las Jefaturas de Seccidén en conjunto con la UGC son responsables de reunir
y verificar toda la informacién necesaria para validar una queja, asi como de todas las
decisiones en todas las etapas del tratamiento de la misma. Dicha informacidon sera
confidencial a menos que se indique o se solicite lo contrario ¢por parte de una
Autoridad Judicial.

Nota 17: La(s) persona(s) involucrada(s) en un proceso técnico o, administrativo sobre
el cual se presentd una queja, no puede(n) participar en el proceso de revision de la
queja y aprobacién de la accién tomada. Sin embargo |06, anterior no implica que la
persona no pueda brindar informacidn requerida por una Jéfatura del Departamento de
Ciencias Forenses o deba dar respuesta a los requerimientos solicitados por un ente
superior, por ejemplo la Inspeccidén Judicial o Asuntos Internos, cumpliendo para tal
efecto los mecanismos y plazos establecidos por‘eltente respectivo.

7.6.1 Proceda, como funcionario del DCF, a_atender a un cliente (externo o interno) si
recibe una queja o sugerencia, de la siguiente manera:

7.6.1.1 En primera instancia, ante una manifestacion de una situacién especifica, lo
primero es tratar de atender al _cliente” y brindarle la colaboracién en busca de
satisfacer su necesidad, con el objetivo de aclarar malentendidos o desconocimiento
del sistema institucional.

7.6.1.2 Si la situacién no se solventa, proceda a documentar la queja o sugerencia e
informe esto al cliente indicando ademas que se dara tramite a la misma. En este caso
envie, como funcionafio ‘del DCF, un oficio, correo electrénico u otra forma de
comunicacién a la Jefatura respectiva. Remita la queja indicando de ser posible lo
siguiente:

= identificadién de la persona que plantea la queja (si se conoce).
» identificacion de la persona contra quien plantea la queja.

= relato de los hechos (adjunto de ser posible documentacidon probatoria si la
hubiera).

= medio para notificaciones.

Nota 18: Siempre que sea posible se debe dar acuse de recibido de las quejas
presentadas. Las Jefaturas de Seccidon en conjunto con la UGC son las encargadas de
determinar si la queja esta relacionada con las actividades de analisis y/o inspeccién
que se realizan.

7.6.2 Registre como Encargado de Calidad o personal designado, las quejas recibidas
en la Seccion en el formulario Control y Seguimiento de Quejas.
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7.6.3 Remita a la mayor brevedad posible, como Jefe(a) de Seccion, a la UGC, copia
de toda queja o sugerencia que se reciba en la Seccién (indicando el nimero del
consecutivo de la queja en la Seccidon de acuerdo con el formulario Control y
Seguimiento de Quejas), junto con las respuestas o acciones tomadas respecto a las
mismas (puede ser que se requiera la aplicacion del Procedimiento de Operacion
Normado para el Control de Trabajo No Conforme, Acciones Correctivas, Acciones
preventivas y mejoras). En caso de no presentarse ninguna queja o sugerencia
durante el semestre, indique lo anterior a la UGC por medio de correo electrénico.

Nota 19: Las respuestas o acciones tomadas se deben remitir en el menor tiempo
posible, pero no en un plazo mayor a 5 dias habiles (sin embargo lo anterior
dependera de la magnitud del sefialamiento y del efecto del mismo sobre la calidad del
servicio y en el Sistema de Gestion de Calidad y/o de lo establecido por la Contraloria
de Servicios del Poder Judicial).

Nota 20: Los clientes (incluyendo las personas usuarias) tienen,también la posibilidad
de registrar una queja (inconformidad) o sugerencia a tfavés”de la Boleta para
Sugerencias de la Controloria de Servicios del Poder Judicial, [0 anterior, por medio de
los buzones que se encuentran en el DCF en la recepcion, del’ DCF y en el edificio de
toma de muestras. También por correo electrénicol y/0 directamente ante dicha
entidad, a través de su pagina web por medio del Eormulario para inconformidades,
sugerencias y comentarios positivos y/o por/medio de WhatsApp (Proyecto Yo
Propongo) mediante el nimero destinado para este'fin, lo cual se reitera por medio del
oficio N0.2374-2023 aprobado por el ConsejozSuperior. En el DCF, el personal puede
colaborar con el llenado de la boleta dé sugerencias si la persona usuaria asi lo
requiere o tiene alguna limitante.

7.6.4 Registre como Encargado de_la UGC, todas las quejas y/o sugerencias recibidas
de la Contraloria de Servicios, en &l formulario Control y Seguimiento de Quejas.

7.6.5 En caso de quejas o ‘sugerencias recibidas por medio de la Controloria de
Servicios del Poder Judicial, remita como encargado de la UGC, a la mayor brevedad
posible, los requerimientos recibidos por parte de la Controloria de Servicios a la
Jefatura de Seccion involuerada en el mismo. Indique el nUmero de consecutivo de la
queja con base en elformulario Control y Seguimiento de Quejas.

Nota 21: En case de que se determine que la queja o sugerencia no procede la misma
se debe registrar ef el formulario indicado en el punto 7.6.5, realizando la observacion
de la no procedencia.

7.6.6 Valore como Jefe de Seccidon lo indicado por la contraloria y la necesidad de
tomar acciones. Si se considera necesario se puede valorar la aplicacién del
Procedimiento de Operacion Normado para el Control de Trabajo No Conforme,
Acciones Correctivas, Acciones Preventivas y Mejoras.

7.6.7 Remita como Jefe de Seccién a la UGC a la mayor brevedad posible y tomando
en cuenta el tiempo establecido por la Contraloria de Servicios, la respuesta a los
requerimientos recibidos para su analisis y envio a la Contraloria de Servicios. Si se
considerd algun tipo de accidn a lo interno de la Seccién comunique también a la UGC.

7.6.8 Remita como Encargado de la UGC la respuesta a la Contraloria de Servicios con
el fin de dar respuesta al requerimiento.

7.6.9 Remita como Encargado de la UGC, a la mayor brevedad posible, los informes
trimestrales recibidos por parte de la Controloria de Servicios a la Jefatura de Seccidn
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0 Secciones involucradas, una vez que haya revisado la concordancia de lo indicado en
el informe contra los requerimientos atendidos durante el trimestre.

7.6.10 De seguimiento como funcionario de la UGC a las quejas o sugerencias,
recibidas de manera directa o por medio de la Contraloria de Servicios en las Secciones
del DCF.

Nota 22: Siempre que sea posible, para quejas presentadas por un medio distinto a
la Contraloria de Servicios del Poder Judicial, la Seccién respectiva debe notificar, con
copia a la UGC, formalmente la finalizacién del tratamiento de la queja a la persona
que la presenté.

7.6.11 Almacene, como Encargado de Calidad o funcionario designado ¢ funcionario
de la UGC, los registros de las quejas y sugerencias recibidos, en archivo fisico y/o de
manera electrdnica, los cuales deben contener o hacer referencia,“a=las respectivas
indicaciones de atencién a las mismas, esto de acuerdo con el consecutivo indicado en
el formulario Control y Seguimiento de Quejas (ver puntos 7.6.2\y,/7.6.4).

7.6.12 Realice, como funcionario de la UGC y funcionario,de las Secciones del DCF, el
tratamiento de las quejas y sugerencias con la debida“diScrecion, procurando la
proteccion de la persona que inicia el proceso, en ‘dado caso que dicho dato se
conozca.

7.6.13 Reporte, como funcionario de la UGC%a la Jefatura Departamental, los
resultados generales del tratamiento de quejasyen la Revision por la Direccion del
Sistema de Gestién de Calidad.

7.7 Tratamiento de apelaciones:

Nota 23: En el momento en que 'se identifica una apelacién, la Jefatura de Seccién o
quien esta designe, en conjufite=con la UGC, son responsables de reunir y verificar
toda la informacidén necesaria para validar dicha apelacién, asi como los encargados de
determinar si la apelacién'\esta relacionada en las actividades de andlisis/inspeccién
que se realizan.

7.7.1 Reciba, como6 funcionario del DCF, las apelaciones y tramitalas por medio del
SADCF. Las cuales‘deben ser tratadas sin importar su origen y asunto siempre cuando
cuenten con lafrespectiva autorizaciéon de la Autoridad Judicial (Solicitud de dictamen
pericial formularic"F083-1). Dicha informacién sera confidencial a menos que se indique
lo contrario por parte de una Autoridad Judicial.

7.7.2 Registre y de seguimiento, como encargado de Calidad o personal designado, las
apelaciones en el formulario Control y Seguimiento de Apelaciones.

7.7.3 Valore como Jefe de Seccion o lider técnico si es necesario utilizar el
procedimiento de operacion normado Control de Trabajo no Conforme, Acciones
Correctivas, Acciones Preventivas y Mejoras.

7.7.4 Remita semestralmente, como Jefe de Seccion, un informe de las apelaciones a
la UGC, con el fin de que sean incorporadas posteriormente en el proceso de revision
por la direccion. En caso de que no se haya presentado ninguna apelacion durante el
semestre, indique lo anterior como tal a la UGC por medio de correo electronico.
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Nota 24: La respuesta y notificacion de las apelaciones presentadas en el DCF se
realizan por medio de la emision de un Dictamen Pericial (ampliaciéon) siguiendo lo
establecido en el cddigo procesal penal. El dictamen (ampliacién) debe ser revisado por
el lider técnico o sustituto y se debe dejar constancia en el legajo del caso (por
ejemplo por medio del formulario de analisis/inspeccién pericial), garantizando de esta
manera que le decisién que se comunicara es revisada y aprobada por una persona
que no haya participado en las actividades que dieron origen a la misma. Las
ampliaciones que no se generen como producto de un cuestionamiento técnico
(aclaracién o ampliacion del criterio pericial) no deben ser registradas en el formulario
Control y Seguimiento de Apelaciones ni requieren la revision del lider técnico o
sustituto.

7.8 Medicion de la satisfaccion del cliente

7.8.1 Realice anualmente, como funcionario de la UGC, la medicién de la satisfaccion
del cliente mediante la aplicacion de una encuesta disefiada para ese proposito en el
DCF: “Encuesta de satisfaccion con el Servicio al Cliente de las Oficinas del
Departamento de Ciencias Forenses”, que se debe(realizar por medios fisicos o
electrénicos, dirigida a funcionario(a)s del Ministefio™PlUblico, personal del OIJ y
Juzgados.

7.8.2 Analice, como funcionario de la UGC, los,resultados obtenidos de la encuesta,
mediante la tabulacién de los mismos y_preSente en Comision de Calidad dichos
resultados. Lo anterior para la valoracidon(de las acciones a aplicar con respecto a los
hallazgos encontrados.

7.8.3 Valore, como funcionario de.a UGC con la Jefatura Departamental y/o con las
Jefaturas de Seccidn, si es necesario)utilizar el procedimiento de operacion normado
Control de Trabajo no Conforme, Acciones Correctivas, Acciones Preventivas y Mejoras.

Nota 25: Los aspectos relacionados con la satisfaccion de las personas usuarias se
valoran por medio del seguimiento de inconformidades o sugerencias recibidos de la
Contraloria de Servicios.

8 Criterios dé Aceptacion o Rechazo de Resultados:

No. |Criterio de Aceptacion Valor Limite |Correccion Aplicable
1 Toda queja presentada debe| Registro dela |Respuesta a la queja. Puede aplicarse
registrarse y tramitarse queja el Procedimiento Control de Trabajo
no Conforme, Acciones Correctivas,
Acciones Preventivas.
2
Boleta Registro de | Boleta completa |Solicitar el llenado completo del
Comunicacion Verbal sobre formulario.
Casos
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3 Encuesta de satisfaccion con el Encuesta Anadlisis de resultados. Se puede
Servicio al Cliente de las completa y utilizar el Procedimiento Control de
Oficinas del Departamento de archivada en Trabajo no Conforme, Acciones
Ciencias Forenses formato fisico y/o |Correctivas, Acciones Preventivas vy
digital Mejoras.

9 Calculos y evaluacién de la incertidumbre:
N/A.

10 Reporte de Analisis y Resultados:
N/A.

11 Medidas de Seguridad y Salud Ocupacional:
N/A.

12 Simbologia:

DCF: Departamento de Ciencias_Forenses
N/A: No Aplica
OSAC: Organization of Scientific Area Committeess for Forensic Science

(Organizacién des€omités Cientificos de Area para las Ciencias Forenses)

SCD: Solicitud de ¢ambio documental

SDP: Solicitudsdedictamen pericial.

SADCF: Sistema,Automatizado del Departamento de Ciencias Forenses.
UGC: Unidad-de Gestion de la Calidad

UGP: Unidad de Gestion de Produccion

UVIC: Unidad de Vinculos Criminales

@)
(OH

Simbolo que identifica una medida implementada para mitigar el sesgo
cognitivo
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13 Terminologia:

Administrador de casos: Aquella persona que filtra la informacién relacionada
con el caso para determinar su relevancia analitica antes de su difusion. Es la
encargada de controlar el flujo de informacién innecesaria y potencialmente
sesgada hacia los expertos forenses, con el fin de evitar su exposicion y que esta
solo sea brindada en el momento y secuencia apropiadas durante su trabajo con el
caso, asegurando que la persona que estd trabajando con este, esta aislada de
cuestiones interpretativas y contextuales (Aplica Unicamente a la Seccién de
Andlisis de Escritura y Documentos Dudosos).

Apelacion: Cuestionamiento del resultado o conclusion de un Dictamen Pericial
desde el punto de vista técnico. La clasificacion de apelacion a'\lopinterno del DCF
no tiene relacion con la clasificacidn juridica de apelacion qug”se,le pueda asignar a
una solicitud por parte de un ente externo al DCF.

Cliente: Toda aquella persona que sea un cliente externo oicliente interno.

Cliente externo: Incluye Fiscalias u otras autoridades del Poder Judicial que
solicitan analisis/inspeccién y personas usuarias.

Cliente interno: Investigadores u ,oficinas del OI)J que solicitan
analisis/inspecciones.

Orden de Trabajo: Es el nimero intérno, de Seccidn que se le asigna a cada
solicitud ingresada por medio del SADCE.

Persona usuaria: Destinatario(a) ‘deJos servicios ofrecidos por el Departamento
de Ciencias Forenses.

Queja: Expresion de insatisfaccién hecha a una organizacién, con respecto a sus
productos, servicios o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde se espera
una respuesta o resoludidn.explicita o implicita.

Retroalimentacidn?) Opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los
productos, servicios el proceso de tratamiento de quejas.

Satisfaccion~del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus reqguisitos.

Servicio al Cliente: Interaccién entre la organizacion y el cliente a lo largo del
ciclo de vida del producto o servicio.

Victima: Se considera victima toda persona fisica que ha sufrido un dano
ocasionado por una infraccién penal, incluida tanto la lesidn fisica o psiquica, como
el sufrimiento moral y el perjuicio econdmico. El térmico victima también podra
incluir, en su caso, a la familia inmediata o a las personas que estan a cargo de la
victima directa (Reglas de Basilia).

14 Anexos
N/A.
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