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El Alcance N° 41 a La Gaceta N° 217 circul6 el miércoles 9 de
noviembre del 2005 y contiene acuerdos del Poder Legislativo,
decretos y acuerdos del Poder Ejecutivo, Documentos Varios y
Contratacién Administrativa.

e e
DECRETOS
N° 32737-MAG

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA .
Y EL MINISTRO DE AGRICULTURA'Y GANADERIA

En ejercicio dc las facultades establecidas en los articulos 140,
incisos 3), 8), 18) y 20) y 146 de la Constitucion Politica, los articulos 285,
27.1, 28.2b de la Ley N° 6227 del 2 de mayo de 1978, Ley General de la
Administracién Publica y la Ley N° 7064 del 29 de abril de 1987, Ley de
Fomento a la Produccién Agropecuaria, que incorpora la Ley Orgéanica del
Ministerio de Agricultura y Ganaderia.

Considerando:

1°—Que el Ministerio de Agricultura y Ganaderia, tiene.como una
de sus competencias fundamentales, el desarrollo de un Sistema Nacional
de Extension arménicamente integrado y comprometido con el desarrollo
agropecuario nacional bajo los principios de participacion activa, equidad,
sostenibilidad social, econdémica y ambiental y el compromiso de producir

- sin deterioro de los medios y salvaguardando los recursos naturales.
°—Que el Ministerio de Agricultura y Ganaderia tiene a su cargo

la ejecucién del Programa Nacional de Extension Agropecuaria, el cual
tiene cobertura en todo el pais, con la misién de promover el desarrollo
agropecuario a través de la participacion activa, consciente y organizada
de los agricultores, con el fin de mejorar su calidad de vida y garantizar la
seguridad alimentaria nacional.

3°*—Que el Programa Nacional de Extension Agropecuaria, se
ejecuta a través de las Agencias de Servicios Agropecuarios, bajo el
control, seguimiento y evaluacién de las Direcciones Regionales y a su
vez el control técnico y funcional de la Direccion Nacional de Extension
Agropecuaria.

4°—Que la Extension Agropecuaria se ha convertido y resulta un
pilar fundamental en el desarrollo del sector agropecuario costarricense y
los funcionarios extensionistas cumplen a cabalidad un papel esencial en
la ejecucion de la misién y vision del Programa Nacional de Extension
Agropecuaria. Por tanto,

DECRETAN:

Articulo 1°—Se declara el 29 de setiembre de cada afio, como “Dia
Nacional del Extensionista Agropecuario del Ministerio de Agricultura y
Ganaderia”.

Articulo 2°—La Direccion Nacional de Extensién Agropecuaria
y las Direcciones Regionales del Ministerio de Agricultura y Ganaderia,
seran las instancias encargadas de realizar las acciones que tiendan a la
celebracion adecuada de dicha actividad, dentro del respeto y la promocion
de la imagen civilista y democratica del pais, para lo cual las instituciones
publicas y privadas, podran colaborar al amparo de las regulaciones legales
pertinentes en la celebracion y fomento del dia indicado.

Articulo 3°—Rige a partir de su publicacion.

Dado en la Presidencia de la Repuiblica.—San José, a los veintiocho
dias del mes de setiembre del dos mil cinco.

ABELPACHECO DE LA ESPRIELLA.—EIMinistro de Agricultura

y Ganaderia, Rodolfo Coto Pacheco.—1 vez.—(Solicitud N° 43123).—C-
21395.—(D32737-91198).

N°®32741-MEIC

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
Y EL MINISTRO DE ECONOMIA, INDUSTRIA Y COMERCIO

En uso de las atribuciones que les confiere los articulos 140, incisos
3), 18) y 20) y 146 de la Constitucién Politica, el articulo 28, inciso 2.b), de
la Ley General de la Administracion Publica y de conformidad con la Ley
de Promocién de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor y su
Reglamento; y de la Ley N° 7727 sobre Resolucién Alterna de Conflictos y
Promocién de la Paz Social.

Considerando:

[.—Que es funcién del Poder Ejecutivo, a través de la Direccion de
Apoyo al Consumidor, del Ministerio de Economia, Industria y Comercio,
promover ante los comerciantes y consumidores la implementacién de los
sistemas de negociacion alterna de conflictos, como una alternativa a la
violencia y al litigio, a través de sistemas distintos al judicial.

II.—Que ¢l sistema de resolucién alterna de conflictos en materia de
consumo se encuentra contemplado en el articulo 55 de la Ley N° 7472 y
66, de su Reglamento, como un derecho al alcance tanto del consumidor

* como del comerciante.

[II.—Que el tema de los derechos del consumidor y las controversias
que en el seno de las relaciones de consumo surjan, constituye un aspecto
importante en cuya solucién los mecanismos RAC cumplen un papel
preponderante, ya que impulsan un cambio actitudinal en la sociedad,
tendiente a la bisqueda de soluciones pacificas a los problemas en todas
sus formas.

IV—Que la conciliacidn es un proceso que hace hincapié en la
propia responsabilidad de los participantes, en la toma de los acuerdos
conciliatorios; por lo tanto, es un proceso que confiere la autoridad de la
toma de decisiones sobre cada una de las partes, y no sobre el medigdor, lo
que otorga beneficios tanto al consumidor como al comerciante. ﬂ

V.—Que con el objetivo de fomentar y estimular en la su.£dad,
el conocimiento y utilizacién de mecanismos de Resolucién Alterna de
Conflictos como la conciliacién y la negociacion, resulta de imperiosa
necesidad contar con las herramientas y normativa que permitan el adecuado
desempeiio de las funciones encomendadas.

VI—Que la ética en la funcidén publica es un tema de especial
atencion en el desempeiio de las labores cotidianas del servidor; el pautar
normas y directrices tendientes a mejorar el seguimiento de principios
éticos, asi como el fomentar y promover valores como el profesionalismo,
la imparcialidad, la confidencialidad en la funcién publica, merecen
contar con los instrumentos o herramientas necesarias para su validacion,
internalizacién y proyeccién en el servicio brindado al usuario.

VII.—Que en virtud de lo anterior, y en vista del volumen de usuarios
que solicitan la via de la resolucién alterna de conflictos para solucionar sus
problemaéticas de consumo, resulta esencial contar con normativa especial
que regule los principios y valores éticos indispensables en la prestacion de
los servicios del “Centro de Resolucién Alterna de Conflictos de Consumo
(Programa Casas de Justicia)” de la Direccion de Apoyo al Consumidor.
Por lo tanto,

DECRETAN:
El siguiente:
Codigo de ética
Centro de resolucion alterna de conflictos de con#Ryo
Programa casas de justicia de la direcciéon -/
de apoyo al consumidor
CAPITULO 1
Definiciones

Articulo 1°—Las expresiones o las palabras, empleadas en este
Codigo, tienen el sentido y los alcances que ha continuacion se sefiala:

CENTRO: Se conocera con este nombre al “Centro de Resolucion
Alterna de Conflictos de Consumo (Programa Casas de Justicia)”
de la Direccion de Apoyo al Consumidor, el cual se ubicara en las
instalaciones de la Plataforma de Apoyo al Consumidor, adquiriendo
el cardcter de ente piliblico de la administracién central como
un Departamento de la Direccién de Apoyo al Consumidor del
Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC) y como tal,
debera regirse por las disposiciones contenidas en la Ley General de
la Administracién Piblica, la Ley de Promocién de la Competencia
y Defensa Efectiva del Consumidor y su reglamento, el Reglamento
Autonomo de Servicios del MEIC, la Ley sobre Resolucién Alterna
de Conflictos y Paz Social y demas leyes especiales que le atribuyan
competencias.

DIRECCION: Se entiende por Director(a) al responsable de velar
por la correcta prestacion de servicios del CENTRO y ademés tendra
la facultad de supervision, control y sancion cuando le competa sobre
todos los funcionarios del mismo. Asimismo, seré el encargado (a)
de la negociacién y firma de los convenios que realce el Centro con
otros Organismos, tanto publicos como privados, nacionales como
internacionales. Tal funcidn recaera en el Director(a) Ejecutivo(a)
de la Direccion General de Apoyo al Consumidor del Ministerio de
Economia, Industria y Comercio (MEIC).

PACO: Se conocera con este nombre a la “Plataforma de Apoyo
al Consumidor”, de la Direccién de Apoyo al Consumidor del
Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC).
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COORDINADOR: Se entiende por Coordinador(a) al responsable
inmediato del CENTRO, quien dependerd de la DIRECCION.
Le corresponderd al Coordinador(a) la supervisidn directa de los
funcionarios, asignacién de trabajo, creacién y puesta en practica de
nuevos proyectos y demas funciones que le asigne la DIRECCION.
Tal funcién recaeré en el Coordinador(a) de PACO.
MAP: Se conocerd con este nombre al “Moédulo de Atencién al
Publico”, de la “Plataforma de Apoyo al Consumidor™.
CODIGO: Cédigo de Etica-del CENTRO de la Direccién de Apoyo
al Consumidor, que es el marco regulatono que contiene las premisas
bésicas a seguir dentro de la prestacién de servicios del CENTRO.
LEY RAC: Corresponde a la Ley sobre Resolucion Alterna de
Conflictos y Promocién de la Paz Social, Ley N° 7727.
LEY N° 7472: Se refiere a la Ley de Promocidn de la Competencia
y Defensa Efectiva del Consumidor.
MEDIADOR: Correspondera al funcionario del CENTRO, que
administra y tramita los expedientes aptos para ser Sometidos a
conciliacion y dirige audiencias de conciliacion.
ASESOR-NEGOCIADOR: Se conoce con este nombre al
funcionario del CENTRO, que asesora a los usuarios que acuden
a PACO vy participan en el proceso de negociacion telefonica
inmediata.
OBSERVADORES: Corresponde a los mediadores, que observan
el proceso de conciliacién y mediacién, previa autorizacién de las
partes para ello.
PERSONAL DE APOYO: Aquellos funcionarios de apoyo al
CENTRO tales como recepcionistas, agentes de seguridad, asistentes
administrativos, encargados de servicios generales, informaticos,
estudiantes de practica profesional o de trabajo comunal
universitario.
RTES DEL PROCESO: Comprende tanto a los consumidores
10 a los comerciantes o proveedores de bienes y servicios, tanto
-1 sector publico como privado.

CAPITULO II
Disposiciones generales

Articulo 2°—Ambito de aplicacién. El presente codigo sera de
acatamiento obligatorio para todos los funcionarios que laboran en el
CENTRO, asi como de los usuarios que participan en los procesos de
mediacién y negociacion.

Articulo 3°—Disposiciones aplicables. Los deberes éticos
enunciados en el presente Cédigo no son taxativos, deben considerarse parte
de éste las disposiciones éticas contenidas en la ley RAC, el Reglamento
Auténomo de Servicios del MEIC, los deberes y obligaciones de los
funcionarios publicos contenidas en la Ley General de la Administracion
Publica, las disposiciones del Estatuto de servicio Civil y su Reglamento;
asi como las demés normas establecidas en leyes y reglamentos conexas.

Articulo 4°—Désempeiio de funciones. Es obligacién de todos los
funcionarios del Centro desempefiarse en sus actividades de modo qué
satisfagan los intereses del CENTRO y de los usuarios que solicitan sus
servicios, deberdn cumplir sus labores en estricto apego a los principios
éticos aqui consignados, asi como en las normas indicadas en el articulo
anterior, como tamblen las que se inspiran en los procesos de mediacion y
negociacion.

Articulo 5°—Profesionalismo. Es obligacion de los mediadores
y aseagres-negociadores mantener altos estindares de profesionalismo
y cal ) en sus actuaciones y deberes asignados, debiendo aplicar las
técnicas'y demds instrumentos de mediacién y negociacion.

CAPITULO 1II

De los deberes éticos de los involucrados
en los procesos de mediacién
y negociacién del Centro

SECCION I
De los conciliadores

Articulo 6°—Deber de inhibirse. Es obligaciéon del mediador
inhibirse de todos aquellos procesos en los cuales exista un conflicto de
interés, potencial o actual de tipo econdmico, psicolégico, emocional,
asociativo, o de autoridad con cualquiera de las partes o sus representantes,
ya sea esta relacién anterior o posterior a un proceso.

Articulo 7°—De la experticia. El mediador debera actuar en el
proceso con estricto apego a las normas de experticia que le impone su
profesion u oficio, refiérase a la capacidad que debe tener todo mediador
para atender los casos que recibe, actuando con ciencia y en conciencia.

Articulo 8°—Dela educacion permanente. Se refiere al compromiso
interno que debe mantener todo mediador de autoevaluarse, retroalimentarse
y participar en actividades que le permitan mejorar sus conocimientos y
aflanzar sus destrezas. Es su deber capacitarse con anterioridad para todos
los casos, en especial para los que no posea experiencia, ademas debera
preparase en areas afines a la mediacién y conciliacion.

Articulo 9°—Confidencialidad. Es obligaciéon del mediador,
bajo el principio de confidencialidad, no divulgar ningin tipo de
informacién obtenida durante el desarrollo de la mediacién. El deber de
confidencialidad alcanza tanto a los neutrales como a las partes del proceso
y sus representantes, observadores y terceros intervinientes. Para todos los
efectos, rige lo dispuesto por los articulos nimero 13.d y 14 de laley RAC,
lo dispuesto en el Reglamento Auténomo de Servicio del MEIC y la ley
numero 6227.

Articulo 10.—Sobre la Informacién surgida en el proceso:

a) El mediador debera requerir de los interesados soélo aquella
informacion necesaria ¢ indispensable para [a tramitacién del caso.
Estara obligado a realizar todos los esfuerzos que se requieran para
no invadir en forma innecesaria, la privacidad de las partes.

b) Durante ¢l transcurso del proceso, el mediador no podra utilizar la
informacién obtenida para ningun propésito ajeno a la mediacion, ya
sea directa o indirectamente.

c) Es obligacion del mediador no revelar a ninguna persona, dentro del
centro o fuera de él, la informacion que se le haya proporcionado
durante la mediacion. Salvo para fines didacticos en cuyo caso
debera omitir todos los datos que hagan identificable a los interesados
involucrados.

d) El mediador deberd destruir todas aquellas notas elaboradas en
apoyo a su funcién en que conste informacién rendida por las partes.
Estas deberan ser destruidas inmediatamente finalizado el proceso.

Articulo 11.—Imparcialidad.

a) El mediador deberd comprometerse a brindar igual tratamiento
a todas las partes involucradas, asi como a cooperar, en cuanto al
proceso, con ellas por igual.

b) El mediador deberd intervenir en el proceso libre de prejuicios
personales en razén de raza, credo, género, ideologia etc. De
considerar el mediador que su imparcialidad podria verse afectada
por lo anterior, sera su deber informarlo de previo al coordinador del
centro, ademas de inhibirse de la tramitacion del caso.

c) En caso en que exista o hubiese existido algun tipo de relacién entre
el mediador y las partes, sus abogados y representantes, que amenace
su imparcialidad, siempre y cuando esto ocurra antes del inicio de la
mediacion, debera informarlo de previo al coordinador del centro e
inhibirse de la tramitacion del caso.

d) Una vez que el mediador acepta el cargo, no podra renunciar a él
ni a su tramitacion, excepto que medie justa causa para inhibirse o
excusarse.

e) El mediador no podrd mantener ningun tipo de relacién profesional
con cualquiera de los intervinientes en un proceso, ya sea antes,
durante o después del procedimiento de mediacién, hasta no
haber transcurrido un afio desde la conclusiéon de la relacion o la
mediacién.

f) Queda absolutamente prohibido a todos los funcionarios del
CENTRO recibir o solicitar gratificaciones, regalos o favores, de
cualquier naturaleza que sean, por razon de servicios prestados como
empleados del centro, 0 que emanen de su condicién de tales aunque
no hayan intervenido en el proceso.

g) Es obligacion del mediador no dar consejo o asesoria legal a los
involucrados en el proceso, asi como evitar sugerir o proponer a las
partes los acuerdos conciliatorios, salvo en lo atinente a la legalidad
del acuerdo conciliatorio.

Articulo 12.—Mediabilidad y balance de poder. Corresponde
al mediador valorar la admisibilidad y conciliabilidad de los casos que
ingresen al CENTRO, de conformidad a los elementos establecidos en el
Reglamento de Funcionamiento, ademas deberd cumplir con los siguientes
deberes y obligaciones:

a) Imposibilidad de realizar procesos de mediacién o conciliacién en
los casos que versan sobre asuntos cuya competencia corresponda a
otra instancia.

b) Suspender el proceso de mediaciéon o conciliaciéon cuando surjan
razones técnicas que asi lo ameriten.

¢) Analizar constantemente la mediabilidad y balance de poder durante
todo el proceso, impidiendo la suscripcion de acuerdos conciliatorios
surgidos del desbalance de poder.

Articulo 13.—Deber de Informaci6n.

a) El mediador debera informar a las partes sobre la naturaleza del
procedimiento, los detalles y su forma de participacion; las reglas,
el papel del mediador y sus atribuciones, el rol de las partes y sus
derechos. Debe informar también de las posibles consecuencias
juridicas y procedimentales de un eventual acuerdo conciliatorio, asi
como la facultad de consultar el acuerdo con un tercero.

b) Una vez analizado el caso, ¢l mediador deberd informar a las partes
si el procedimiento de mediacion es el mas adecuado para la solucion
de sus disputas, o bien, referirlos a otros procesos para la solucion de
su conflicto.

c) Correspondera al mediador contextualizar la situaciéon de manera

realista, de forma que las partes puedan comprender claramente

las opciones que se les presentan y el contenido final del acuerdo,
reafirmando a las partes en el principio de que son ellas y no el
mediador, las responsables de la toma de decision.

Durante el proceso de mediacién podran participar terceros tales

como abogados asesores, representantes de las partes (apoderados)

y observadores, estos deberan cumplir roles especificos, segun se

detalla en el manual de funcionamiento.

Articulo 14.—Otros deberes. El mediador también estard obligado
a lo siguiente:

d

=

a) No permitir que se utilice el proceso de mediacién o conciliacion
para que una o varias partes involucradas manipule o intimide a la
contraparte, deberd evitar el desbalance de poder durante todo el
proceso, tal y como se establece en el articulo 12 de este reglamento,
si la conducta de las partes persiste, debe dar por terminado el
proceso.
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b) El mediador deberd emplear las técnicas de escucha activa que
procuren fomentar el didlogo entre las partes con el fin de promover
un modelo de comunicacion no adversarial.

¢) Esobligacion del mediador dar por terminado el proceso si determina
que alguna de las partes involucradas comparecié a la sesion contra
su voluntad. Deberd vigilar durante todo el proceso que las partes
participan movidos por la voluntariedad.

d) Informar a la parte compareciente las opciones procedimentales que
le asisten en caso de que el otro interesado no acuda a la sesion de
mediacion o conciliacién
Articulo 15.—Del Acuerdo conciliatorio. El acuerdo conciliatorio

debera cumplir con lo establecido en el articulo 55 de la ley nimero 7274 y
12 de la Ley RAC, ademas de lo siguiente:

a) Elacuerdo conciliatorio debera responder a la voluntad de las partes
suscriptoras.

b) El acta del acuerdo conciliatorio deberda mantener el necesario
equilibrio entre los intereses y las necesidades de las partes.

¢) El mediador deberd velar porque el acuerdo no violente el
ordenamiento juridico, que no sea contrario a la ley, a la normativa,
ademas que cumpla con todos y cada uno de los requisitos formales
que exige la ley del RAC, asi como las leyes que le sean conexas.

d) La redaccidn del acuerdo debera ser lo mas clara posible, precisa y
especifica, la gramética y la ortografia utilizada seré la adecuada con
el fin de evitar posibles problemas de ejecucién.

Articulo 16.—Relaciones entre mediadores y demas funcionarios
del Centro. Los mediadores deberan observar las siguientes obligaciones
cuando se trate de sus relaciones con los demas funcionarios del centro, a
saber:

a) Los mediadores estdn obligados a respetarse mutuamente, ser
solidarios entre si, asi como cooperar reciprocamente cuando fuere
necesario.

b) Estara terminantemente prohibido que un mediador sustraiga trabajo
a otro colega salvo que se le haya designado expresamente por el
coordinador. No debera verter criterio alguno a las partes o terceros
intervinientes de un proceso que no esta bajo su curso.

¢) En caso que existe divergencias de criterio de admisibilidad,
conciliabilidad o de estrategias procesales entre uno o varios,
mediadores, estos deberan resolver el diferendo de forma privada o
ante el coordinador del centro, siendo prohibido cualquier discusion
frente a los usuarios, o a las partes intervinientes.

SECCION II
De los asesores - negociadores

Articulo 17.—Deber de inhibirse. Es obligacion del asesor -
negociador inhibirse de todos aquellos procesos en los cuales exista un
conflicto de interés, potencial o actual de tipo econdémico, psicoldgico,
emocional, asociativo, o de autoridad con cualquiera de los usuarios, ya sea
esta relacion anterior o posterior a una asesoria.

Articulo 18.—De la educaciéon permanente. Se refiere al
compromiso interno que debe mantener todo asesor - negociador de
autoevaluarse, retroalimentarse y participar en actividades que le permitan
mejorar sus conocimientos y afianzar sus destrezas. Es su deber capacitarse
con anterioridad para todos los casos, en especial para los que no posea
experiencia, ademas debera preparase en areas afines a las que desempefia
en sus funciones.

Articulo 19.—Confidencialidad. Es obligacién del asesor -
negociador, bajo el principio de confidencialidad, no divulgar ningan tigo
de informacion obtenida durante el desarrollo de la aseSoria. Para todos
los efectos, rige lo dispuesto en el Reglamento Auténomo de Servicio del
MEIC y la ley numero 6227.

Articulo 20.—Sobre la Informacién surgida durante la gestién.
El asesor-negociador debera requerir de los interesados sélo aquella
informacién necesaria e indispensable para la tramitacion del caso. Estard
obligado a realizar todos los esfuerzos que se requieran para no invadir en
forma innecesaria, la privacidad de las partes.

a) Durante el transcurso de la asesoria, el asesor-negociador no podra
utilizar la informacién obtenida para ningun propoésito ajeno a la
negociacion, ya sea directa o indirectamente.

b) Es obligacién del asesor-negociador no revelar a ninguna persona,
dentro del centro o fuera de él, la informacién que se le haya
proporcionado durante la asesoria, salvo para fines didécticos en
cuyo caso debera omitir todos los datos que hagan identificable a los
interesados involucrados.

Articulo 21 —Imparcialidad.

a) El asesor-negociador debera intervenir en la asesoria libre de
prejuicios personales en razén de raza, credo, género, ideologia etc.
De considerar el asesor-negociador que su imparcialidad podria
verse afectada por lo anterior, sera su deber informarlo de previo
al coordinador del centro, ademas de inhibirse de la tramitacion del
€aso.

b) En caso en que exista o hubiese existido algln tipo de relacion entre
el asesor-negociador y las partes que amenace su imparcialidad,
deber4 informarlo de previo al coordinador del centro e inhibirse de
la realizacién de la asesoria.

¢) El asesor-negociador no podrd mantener ningin tipo de relacion
profesional con cualquiera los usuarios, ya sea antes, durante o
después de la asesoria hasta no haber transcurrido un afio desde la
conclusién de esta.

d) Queda absolutamente prohibido a todos los funcionarios del
CENTRO recibir o solicitar gratificaciones, regalos o favores, de
cualquier naturaleza que sean, por razon de servicios prestados como
empleados del centro, o que emanen de su condicion de tales aunque
no hayan intervenido en la asesoria.

Articulo 22.—Deber de Informacion.

a) Una vez analizado el caso, el asesor-negociador deberd informar a
las partes si el procedimiento de negociacidén y de mediacién es el
mas adecuado para la solucién de sus disputas, o bien, referirlos a
otros procesos para la solucion de su conflicto.

b) Correspondera al asesor-negociador contextualizar la situacién
de manera realista, de forma que los usuarios puedan comprender
claramente las opciones que se les presentan y el contenido final
del acuerdo al que se llegue, reafirmando en el principio de que son
los interesados y no el negociador, los responsables de la toma de
decision.

¢) Informar a la parte compareciente las opciones procedimentales que
le asisten a razén de que no se concrete una negociacion.

Articulo 23.—Otros deberes. El asesor - negociador también estard
obligado a lo siguiente:

a) Debera emplear, en el desempefio de su funcidn, las técnicas de
escucha activa que permitan brindar una mejor asesoria y procuren
fomentar el didlogo entre las partes con el fin de lograr una
negociacion.

b) Debera mantener una actitud empatica con los usuarios, de manera
tal que esto le permita brindar una mejor asesoria y orientacién a los
consumidores.

¢) El asesor - negociador esta obligado aplicar las técnicas de servicio
al cliente sobre las cuales ha recibido capacitacion, en funcién de su
labor de asesoria y negociacion.

Articulo 24 —Relaciones entre asesores - negociadores de Alas
funcionarios del Centro. Los asesores - negociadores deberan observar
las siguientes obligaciones cuando se trate de sus relaciones con los demas
funcionarios del Centro, a saber:

a) Losasesores-negociadores estan obligados a respetarse mutuamente,
ser solidarios entre si, asi como cooperar reciprocamente cuando
fuere necesario.

b) Estara terminantemente prohibido que unasesor-negociador sustraiga
trabajo a otro colega salvo que se le haya designado expresamente
por el coordinador. No debera verter criterio alguno a las partes de
una asesoria que no esta bajo su curso.

¢) En caso que existe divergencias de criterio de admisibilidad,
conciliabilidad o de estrategias de negociacién entre uno o varios
asesores - negociadores u otros funcionarios del Centro, estos
deberan resolver el diferendo de forma privada o ante el coordinador
del centro, siendo prohibido cualquier discusidn frente a los usuarios
del servicio.

SECCION I1i
Del coordinador

Articulo 25.—Deberes y Obligaciones. Ademas de las contempladas
en el articulo 102 de la Ley N° 6227 y en el Reglamento Auténomo
de Servicio del MEIC, el coordinador tendrd los siguientes deberes y
obligaciones:

a) Mantener la disciplina entre los funcionarios del centro y fif@® zar
que las labores se realicen con estricto apego a las dispost..ones
contenidas en este Cddigo, el Manual de procedimientos del Centro
y el Reglamento de Funcionamiento.

b) Procurar el maximo de eficiencia y rendimiento de los funcionarios
en su trabajo y en el cumplimiento de los fines para los que fue
creado el Centro.

¢) Velar porque los funcionarios se comporten con profesionalismo,
imparcialidad, objetividad, diligencia y decoro, buscando siempre el
beneficio del Centro y los usuarios.

d) Supervisar y asesorar diligentemente al personal del Centro,
en el desempeiio de sus labores, asignidndoles claramente sus
responsabilidades.

e) Fiscalizar que los funcionarios no lucren con los servicios prestados
en el centro, ni utilicen con cualquier propésito o fin, la informacion
confidencial de los casos atendidos en este.

f) Atender las quejas y sugerencias de los funcionarios del centro y de
los usuarios, con el fin de brindar un mejor servicio publico.

g) Reportar al Director y éste lo hara a la Unidad de Recursos Humanos
del MEIC, todas las faltas cometidas por los funcionarios del Centro
alos deberes y obligaciones contemplados en este Codigo, el Manual
de procedimientos del Centro y el Regiamento de Funcionamiento.

SECCION IV

Del personal de apoyo

Articulo 26.—Deberesy Obligaciones. Seran deberes y obligaciones
del personal de apoyo del Centro, los siguientes:

a) Cumplir con todos los marndatos éticos establecidos en este Cédigo
que les sean aplicables seglin sea el papel que desempefien.

b) Intervenir en el proceso con imparcialidad, confidencialidad, decoro,
diligencia y profesionalismo.

¢) Deberdn acatar todas las disposiciones éticas y reglamentarias
establecidas para cualquier funcionario del Centro, segun se ha
descrito.
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SECCION V
De los terceros intervinientes

Articulo 27.—Deberes y Obligaciones. Seran deberes y obligaciones
de los terceros intervinientes en un proceso, los siguientes:

a) Cumplir con todos los mandatos éticos establecidos en este Codigo
que les sean aplicables seglin sea el papel que desempeiien.

b) Intervenir en el proceso cen imparcialidad, confidencialidad, decoro,
diligencia y profesionalismo.

c) Respetar las reglas del proceso y atender las disposiciones del
mediador durante el desarrollo del proceso en que intervengan.

CAPITULO 1V

De las sanciones aplicables a todos
los funcionarios del centro

Articulo 28 -—Sanciones. Cualquier incumplimiento a los
lineamientos y prohibiciones establecidas en el presente Codigo, serd
sancionado de conformidad con lo dispuesto, para este efecto, en el
Reglamento Auténomo de Servicios del MEIC, la Ley General de la
Administracién Publica, N°® 6227 y la Ley de Promocién de la Competencia
y Defensa Efectiva del Consumidor, N® 7472.

Articulo 29.—Rige a partir de su publicacion.

Dado en la Presidencia de la Republica a los veintiséis dias del mes
de julio del 2005.

Publiquese.—ABEL PACHECO DE LA ESPRIELLA.—EI| Ministro
de Economia, Industria y Comercio, Gilberto Barrantes Rodriguez.—1
vez.—N° 39828 —C-170070.—(D32741-91202).

N° 32742-MEIC

) EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
“§ EL MINISTRO DE ECONOMIA INDUSTRIA Y COMERCIO

En uso de las atribuciones que les confiere los articulos 140, incisos

3), 18) y 20) y 146 de la Constitucién Politica, el articulo 28 inciso 2.b), de

la Ley General de la Administracién Publica y de conformidad con la Ley

de Promocién de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor y su

Reglamento; y de la Ley N° 7727 sobre Resolucion Alterna de Conflictos y
romocién de la Paz Social.

Considerando:

I—Que es funcién del Poder Ejecutivo, a través de la Direccién de
Apoyo al Consumidor, del Ministerio de Economia, Industria y Comercio,
promover ante los comerciantes y consumidores la implementacién de los
sistemas de negociacién alterna de counflictos, como una alternativa a la
violencia y al litigio, a través de sistemas distintos al judicial.

II.—Que el sistema de resolucién alterna de conflictos en materia de
consumo se encuentra contemplado en el art. 55 de la Ley N° 7472 y 66
de su Reglamento, como un derecho al alcance tanto del consumidor como
del comerciante.

III.—Que ¢l tema de los derechos del consumidor y las controversias
que en el seno de las relaciones de consumo surjan, constituye un aspecto
importante en cuya solucién los mecanismos RAC cumplen .un papel
preponderante, ya que impulsan un cambio actitudinal en la sociedad,
tendiente a la blsqueda de soluciones pacificas a los problemas en todas
su nas.

'V.—Que la conciliacidn es un proceso que hace hincapié¢ en la
propla responsabilidad de los participantes, en la toma de los_acuerdos
conciliatorios; por lo tanto, es un proceso que confiere la autoridad de la
toma de decisiones sobre cada una de las partes, y no sobre el mediador; lo
cual otorga beneficios tanto al consumidor como al comerciante.

V.—Que con ¢l objetivo de fomentar y estimular en la sociedad,
el conocimiento y utilizacion de mecanismos de Resolucién Alterna de
Conflictos como la conciliacién y la negociacion, resulta de imperiosa
necesidad contar con las herramientas y normativa que permita el adecuado
desempefio de las funciones encomendadas.

VI—Que en virtud de lo anterior, y en vista del volumen de usuarios
que solicitan la via de la resolucién alterna de conflictos para solucionar sus
problemdticas de consumo, resulta esencial contar con normativa especial
que regule los procedimientos a seguir en el “Centro de Resolucién Alterna
de Conflictos de Consumo (Programa Casas de Justicia)” de la Direccién
de Apoyo al Consumidor. Por lo tanto,

Decretan el siguiente:

Manual de Procedimientos Centro de Resolucién
Alterna de Conflictos de Consumo Programa
Casas de Justicia de la Direccion
de Apoyo al Consumidor
CAPITULO1
Definiciones

Articulo 1°—Las expresiones o las palabras, empleadas en este
manual, tienen el sentido y los alcances que ha continuacidn se sefiala:

Centro: Se conocera con este nombre al “Centro de Resolucion
Alterna de Conflictos de Consumo (Programa Casas de Justicia)”
de la Direccién de Apoyo al Consumidor, el cual se ubicaré en las
instalaciones de la Plataforma de Apoyo al Consumidor, adquiriendo
el caracter de ente publico de la administracién central como

/

un Departamento de la Direccién de Apoyo al Consumidor del
Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC) y como tal,
deberd regirse por las disposiciones contenidas en la Ley General de
la Administracién Publica, la Ley de Promocion de la Competencia
y Defensa Efectiva del Consumidor y su reglamento, €] Reglamento
Auténomo de Servicios del MEIC, la Ley sobre Resolucién Alterna
de Conflictos y Paz Social y demds leyes especiales que le atribuyan
competencias.

Direccién: Se entiende por Director(a) al responsable de velar por
la correcta prestacion de servicios del CENTRO y ademas tendra la
facultad de supervision, control y sancién, cuando proceda, sobre
todos los funcionarios del mismo. Asimismo, serd el encargado de
la negociacion y firma de los convenios que realice el centro con
otros organismos, tanto publicos como privados, nacicnales como
internacionales. Tal funcion recaera en el Director(a) Ejecutivo(a)
de la Direccién General de Apoyo al Consumidor del Ministerio de
Economia, Industria y Comercio (MEIC).

Paco: Se conocerd con este nombre a la “Plataforma de Apoyo
al Consumidor”, de la Direccién de Apoyo al Consumidor del
Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC).

. Coordinador: Se entiende por Coordinador(a) al responsable
inmediato del CENTRO, quien dependerd de la DIRECCION.
Le correspondera al Coordinador(a) la supervision directa de los
funcionarios, a51gna01én de trabajo, creacién y puesta en practica de
nuevos proyectos y demas funciones que le asigne la DIRECCION.
Tal funcién recaerd en el Coordinador(a) de PACO
MAP: Se conocera con este nombre al “Mddulo de Atencién al
Publico”, de la “Plataforma de Apoyo al Consumidor”.
Reglamento: Se conocerd con este nombre al Reglamento de
Procedimientos del CENTRO.

Ley RAC: Corresponde a la Ley sobre Resolucién Alterna de
Conflictos y Promocién de la Paz Social, Ley N° 7727.

Ley N° 7472: Se refiere a la Ley de Promocién de la Competencia y
Defensa Efectiva del Consumidor, N° 7472.

Mediador: Corresponderda al funcionario del CENTRO, que
administra y tramita los expedientes aptos para ser sometidos a
conciliacién y dirige audiencias de conciliacién.
Asesor-Negociador: Se conoce con este nombre al funcionario
del CENTRO, que asesora a los usuarios que acuden a PACO y
participan en el proceso de negociacidn telefénica inmediata.
Observadores: Corresponde a los mediadores en proceso de
entrenamiento, que observan el proceso de conciliacién y mediacién,
previa autorizacion de las partes para ello.

Personal de apoyo: Aquellos funcionarios de apoyo al CENTRO
tales como recepcionistas, agentes de seguridad, asistentes
administrativos, encargados de servicios generales, informaticos,
estudiantes de practica profesional o de trabajo comunal
universitario.

Partes del proceso: Comprende tanto a los consumidores como
a los comerciantes o proveedores de bienes y servicios, tanto del
sector publico como privado.

CAPITULO II
De la asesoria y negociacion

Articulo 2°—De la solicitud de asesorfa. La persona interesada
en gestionar los servicios de asesoria brindados por el CENTRO, debera
presentarse al médulo de atencién al plblico, donde un profesional
escuchara la situacion y valoraréa la consulta. Se procedera a aconsejarle
los pasos a seguir para la solucion del mismo; o le indicard el lugar o
institucién competente para conocer de su caso. El primer paso a seguir
por el profesional que atiende a un usuario/a en el Modulo de Atencion
al Publico (MAP), sera llenar la “Hoja de Control de Asesorias”, en la
cual enlistara los datos personales del usuario y un detalle del objeto de la
consulta, indicando cuando procede los datos del comerciante o proveedor
en que se adquirioé el bien o se presto el servicio, asi como la explicacién
del trAmite o asesoria que se brindé al usuario.

Articulo 3°~—Del procedimiento de asesoria y negociacion. En caso
de que la asesoria arroje como resultado un caso admisible y susceptible de
conciliacion, el asesor-negociador iniciara el tramite de negociacién con
las partes, para ello realizara las llamadas telefénicas necesarias, con el fin
de avenir a las mismas a un arreglo pacifico de sus diferencias. De lograrse
el acuerdo, se levantard un “Acta de Negociacion Telefonica”, en la que
se indica el detalle de la propuesta de negociacién, la cual sera firmada
por el funcionario que realizé la ilamada, el original firmado se archivara
como reclamacion y las copias seran entregadas al usuario, una para que la
conserve él y otra para que sea entregada a la empresa proveedora. Dicha
acta estd provista ademas de una colilla o constancia de cumplimiento,
que deberd ser firmada por el consumidor y por el representante del
comerciante o proveedor para posteriormente ser enviada a esta oficina,
una vez verificado el acuerdo.

Articulo 4°—De la recepcién de la denuncia. De no ser posible
la negociacién telefénica, el profesional procedera a levantar un “Informe
de Llamada Telefénica” en el cual indicara los motivos por los cuales
no fue posible verificar la negociacién telefénica (dicho informe debera
incluirse dentro del expediente respectivo) e inmediatamente receptara la
formal Denuncia del usuario/a, en la cual debe consignarse el niimero de
expediente , el nombre y apellidos, nimero de cédula, direccién, teléfono
y lugar o medio para recibir notificaciones del denunciante, una breve
descripcion de los hechos objeto de la denuncia, los documentos y muestras
que acompafian la denuncia. Finalmente, el funcionario consignara la
petitoria o pretensién y el denunciante firmara la denuncia.
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