Pag 6

La Gaceta N° 217 — Jueves 10 de noviembre del 2005

En los casos en que la pretension de la denuncia sea patrimonial,
el funcionario debera confeccionar una “Invitacién a Conciliacién” en la
cual indicard el nimero de expediente, el nombre de las partes, la fecha
y hora en que se verificara la audiencia de conciliacion, el funcionario
encargado de realizarla y completara la informacion requerida en la colilla
de notificacion. .

CAPITULO III

De la conciliacién

Articulo 5°—Del inicio del procedimiento. La persona interesada en
gestionar el servicio de mediacion brindado por el centro, debera plantear
una denuncia ante la Direccion de Apoyo al Consumidor, dicha denuncia
puede ser interpuesta mediante alguna de las siguientes formas:

a) Enforma personal: la denuncia se recepta directamente en el modulo
de atencién al publico de la Plataforma de Apoyo al Consumidor
(PACO), previo andlisis de admisibilidad y conciliabilidad
practicado al caso por parte del grupo de funcionarios encargados de
este tramite.

b) Por escrito: Bajo esta categoria se ubican las denuncias que son
presentadas por escrito en la recepcién, mediante facsimil o via
correo tradicional. En este caso las denuncias son trasladadas a
la Coordinadora del Centro, para que éste las valore y determine
si cumplen con los requisitos de admisibilidad y conciliabilidad
establecidas en la normativa que regula el Centro.

Articulo 6°—Del tramite de los casos. Una vez ingresada la
denuncia al CENTRO, el caso sera asignado por rotacién a un mediador,
éste deberd ingresar el expediente a la base de datos; y posteriormente le
correspondera estudiar el caso y realizar los correspondiente filtros con
las partes. Concluidos los filtros el mediador analizar4 si el caso reune las
condiciones necesarias para ser sometido a conciliaciéon inmediatamente, o
si se requiere realizar algiin tramite previo. Si a juicio del mediador el caso
retine las condiciones necesarias para someter el proceso a conciliacidn,
debera elaborar y notificar la Invitacion a Audiencia de Conciliacion.

Articulo 7°—De la evacuacién de la Audiencia de Conciliacién.
A la hora y fecha sefialada para la Audiencia de Conciliacion, el mediador
debera recibir a las partes y celebrar la Audiencia de Conciliacion. La
metodologia utilizada en este CENTRO para evacuar la audiencia de
conciliacion, es el “modelo de conciliacion por etapas”; aunado a lo
anterior, los funcionarios conciliadores combinan una serie de técnicas
e instrumentos para la negociacion, asi como la implementacion de los
principios basicos que conforman la resolucién alterna de conflictos.

CAPITULO IV
Del archivo del expediente en conciliacion

Articulo 8>-—F] expediente administrativo podrd archivarse en
conciliacion, si acontece cualquiera de los siguientes supuestos:

a) Si las partes concilian: En caso de que las partes logren conciliar,
todos y cada uno de los hechos objeto de la denuncia, finiquitando
el plazo y forma de realizarlos, el funcionario encargado redactara el
“Acta de Acuerdo Conciliatorio”. El original del documento queda
en ¢l expediente, y cada parte se lleva una copia firmada y scllada. Lo
anterior al amparo de los articulos 3 y 6 de la Ley Sobre Resolucion
Alterna de Conflictos y Promocion de la Paz Social y.55 de la Ley de
Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor.

b) Si las partes concilian parcialmente: En caso de que se lograra
concretar un acuerdo conciliatorio Unicamente sobre parte de

los hechos en disputa, el funcionario con ayuda de las partes.

deberd redactar el “Acta de Acuerdo Conciliatorio Parcial”. Sin
embargo, respecto a los puntos sobre los cuales no hubo acuerdo
conciliatorio, se debera trasladar el expediente debidamente foliado
al Departamento de Apoyo a la Comisioén Nacional del Consumidor,
para que se inicie el procedimiento ordinario administrativo. Lo
anterior al amparo del articulo & de la Ley Sobre Resolucion Alterna
de Conflictos y Promocién de la Paz Social y 55 (anterior art. 52, asi
reformado por Ley 8343, del 27/12/2002) de la Ley de Promocion de
la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor.

c) Si las partes no concilian: Cuando a pesar de las gestiones
realizadas por el funcionario las partes no suscriben ningtin acuerdo
conciliatorio, el abogado se llenar4 el documento denominado “Acta
no conciliaron”. Posteriormente se deberd trasladar el expediente
debidamente foliado al Departamento de Apoyo a la Comision
Nacional del Consumidor para que se inicie el procedimiento
ordinario administrativo.

d) Si la parte accionante desiste del procedimiento: Si durante o
después de la audiencia de conciliacion, el denunciante manifiesta
no poseer interés actual en la continuacion del proceso en esta via,
en estos casos el consumidor debe plasmar su voluntad de desistir
de la denuncia por escrito. Una vez recibido este documento se
adjunta al expediente y el mediador debera elaborar una resolucién
acogiendo el desistimiento y por ende, archivando el expediente en
conciliacion.

Articulo 9°—Si una o ninguna de las partes comparece a la
audiencia de conciliacién injustificadamente. Si se presenta un tnico
compareciente previa explicacion acerca del caracter voluntario de la
conciliacidn, el funcionario debera levantar un acta en la que consigne que
sélo se present® una parte a la audiencia de conciliacion, ya sea ésta el
consumidor o el comerciante, y puede remitir el expediente al Departamento
de Apoyo a la Comision Nacional del Consumidor, para que se inicie el
procedimiento ordinario administrativo.

Cuando ambas partes no comparecen a la audiencia de conciliacion,
el mediador deberd levantar un acta en la que consigne tal circunstancia,
la cual firmard y anexara al expediente; posteriormente, puede remitir el
expediente debidamente foliado al Departamento de Apoyo a la Comision
Nacional del Consumidor, para que se inicie el procedimiento ordinario
administrativo. )

CAPITULO V

Costos del proceso

Articulo 10.—El proceso de mediacidn y conciliacién serd totalmente
gratuito para las partes. Los mediadores no devengaran honorarios por este
concepto. Las partes deben cubrir de su propio peculio los gastos en que
incurran por razén del patrocinio legal, fotocopias, documentos legales y
demés gestiones que introduzcan al proceso.

Articulo 11.—Rige a partir de su publicacidn.

Dado en la Presidencia de 1a Reptblica.—San José, a los veintiséis
dias del mes de julio del dos mil cinco.

Publiquese.—ABEL PACHECO DE LA ESPRIELLA —EI Ministro
de Economia, Industria y Comercio, Gilberto Barrantes Rodriguez.—1

~ vez—(Solicitud N° 39827)—C-101195.—(D32742-91203).

N° 32743-MEIC /

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

En uso de las atribuciones que les confiere los articulos 140, incisos
3), 18) y 20) y 146 de la Constitucion Politica, el articulo 28 inciso 2.b), de
la Ley General de la Administracién Puablica 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 Conﬂlctos y

b,

Considerando: da-

.Promocion de la Paz Social.

I.—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 negociacién alterna de conflictos, como una alternativa a la
violencia y al litigio, a través de sistemas distintos al judicial.

1I.—Que ¢l sistema de resolucion 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 el tema de los derechos del consumidor y las controversias
que en el seno de las relaciones de consumo surjan, constituye un aspecto
importante, para cuya solucién los mecanismos RAC cumplen un papel
preponderante, ya que impulsan un cambio actitudinal en la sociedad,
tendiente a la busqueda de soluciones pacificas a los problemas en todas
sus formas.

IV—Que la conciliacién es un proceso. que hace hincapi¢ 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 mediador; lo
cual otorga beneficios tanto al consumidor como al comerciante.

V—Que con el objetivo de fomentar y estimular en la sociedad,
el conocimiento y utilizaciéon de mecanismos de Resolucidon Alterna de
Conflictos como la conciliacién y la negociacion, resulta de imperiosa
necesidad contar con las herramientas y normativa que permita el T’?b?uado
desempeiio de las funciones encomendadas.

VI.—Que en virtud de lo anterior, y en vista del volumen de usuarios
que solicitan la via de la resolucion altérna de conflictos para solucionar
sus problemdticas de consumo, resulta esencial contar con normativa
especial que regule el funcionamiento 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:

Manual de Funcionamiento Centro de Resolucion
Alterna de Conflictos de Consumo Programa
Casas de Justicia de La Direccién de
Apoyo al Consumidor
CAPITULO 1
Definiciones

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

Centro: Se conocera con este nombre al “Centro de Resoluciéon
Alterna de Conflictos de Consumo (Programa Casas de Justicia)”
de la Direccion 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 Direcciéon 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 Promocién de la Competencia
y Defensa Efectiva del Consumidor y su reglamento, el Reglamento
Auténomo de Servicios del MEIC, la Ley sobre Resolucion Alterna
de Conflictos y Paz Social y demaés leyes especiales que le atribuyan
competencias.
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Direccidn: Se entiende por Director(a) al responsable de velar por
la correcta prestacion de servicios del CENTRO y ademas tendra
la facultad de supervisién, control y sancion, cuando sea de su
competencia, sobre todos los funcionarios del mismo. Asimismo
serd el encargado (a) de la negociacion y firma de los convenios
que realice el centro con otros organismos, tanto publicos como
privados, nacionales como internacionales. Tal funcién 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 conoceréd con este nombre a la “Plataforma de Apoyo
al Consumidor”, de la Direccion 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 corresponderd al Coordinador(a) la supervisién directa de los
funcionarios, asignacion de trabajo, creacién y puesta en practica de
nuevos proyectos y demas funciones que le asigne la DIRECCION.
Tal funcidn recaera en el Coordinador(a) de PACO.
MAP: Se conocera con este nombre al “Moddulo de Atencién al
Publico”, de la “Plataforma de Apoyo al Consumidor”.
Reglamento: Se conocerd con este nombre al Reglamento de
funcionamiento del CENTRO.
Ley RAC: Corresponde a la Ley sobre Resolucién Alterna de
Conflictos y Promocion 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.
Mediador: Corresponderd al funcionario del CENTRO, que
administra y tramita los expedientes aptos para ser sometidos a
conciliacién y dirige audiencias de conciliacidn.
sesor-Negociador: Se conoce con este nombre al funcionario
: CENTRO, que asesora a los usuarios que acuden a PACO y
*Participan en el proceso de negociacion telefonica inmediata.
Observadores: Corresponde a los mediadores que observan el
proceso de conciliacion y mediacion, previa autorizacion de las
partes para ello.
Personal de apoyo: Aquellos funcionarios deapoyoal CENTRO tales
comorecepcionistas, agentes de seguridad, asistentes administrativos,
encargados de servicios generales, informaticos, estudiantes de
préctica 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
Disposiciones generales

Articulo 2°—Ambito de aplicacién. El presente reglamento sera
de acatamiento obligatorio para todos los funcionarios que laboran en el
CENTRO, las PARTES DEL PROCESO; y demas intervinientes en los
procesos de conciliacion y negociacion.

Articulo 3°—De Ia Represéntacion Legal. Corresponderd al
Ministro de Economia Industria y Comercio la representacion legal y
administrativa del CENTRO.

CAPITULO 11

Centro de Resolucion Alterna de Conflictos de Consumo
(Programa Casas de Justicia)

Articulo 4°—Objetive. EI CENTRO tendrd como objetivo
primordial, brindar los mecanismos de mediacion y negociacién de forma
agil, en materia de derecho de consumo de bienes y servicios (excluidos
los servicios publicos) de tal manera que facilite el reestablecimiento del
equilibrio entre los consumjdores y comerciantes involucrados. Ademas
debera ofrecer atencién a los usuarios que soliciten los servicios de nuestro
CENTRO, brindandoles informacion y asesoria oportuna, practica y
actualizada, asi como contribuir a la educacién y orientacion acorde a las
necesidades expuestas

Articulo 5°—Funciones del
CENTRO:

a) Coordinar y administrar todo el proceso de asesoria y valoracién
de casos que se presenten al MAP o que ingresen directamente a la
recepcion del centro.

b) Calificar la admisibilidad de las denuncias y remitirlas al
procedimiento conciliatorio cuando sean aptas para someterse a
este mecanismo de resolucion de conflictos; o bien caso contrario,
remitirlas al Departamento de Apoyo a la Comisién Nacional del
Consumidor .

c) Establecer el mecanismo de asignacion de casos a los mediadores de
planta que constituyen el CENTRO, asi como coordinar las agendas
para la realizacion de las audiencias y de la etapa de filtro.

d) Coordinar los mecanismos de asesoria y negociacién telefonica
inmediata de casos que se presenten al moédulo de atencidn al
publico.

e) Promover la utilizacién, importancia y conveniencia de la
conciliacién y negociacién como mecanismos alternos de resolucion
de conflictos.

f) Formar nuevos mediadores y conciliadores con base en los principios
que informan la materia de RAC y los criterios rectores en tema de
20asumo.

CENTRO. Son funciones del

g) Mantener un sistema actualizado, confiable y especifico de los datos
estadisticos utiles a los fines del CENTRO y a los intereses generales
de la DIRECCION.

h) Rendir los informes que requiera la DIRECCION o cualquier otra
autoridad que asi lo requiera.

CAPITULO IV
Organizacion administrativa
SECCION I
Del Director

Articulo 6°—Corresponderé al Director(a) General delaDIRECCION
ademds de las funciones otorgadas por la Ley Organica del Ministerio de
Economia, Industria y Comercio y la Ley General de la Administracién
Publica, las siguientes funciones respecto del CENTRO:

a) Velar por la aplicacién de las leyes y sus reglamentos.

b) Coordinar en conjunto con el Coordinador del CENTRO los
procedimientos y estrategias para la obtencién de las metas
institucionales que le son competentes.

c) Colaborar con el coordinador en el desemperio de sus funciones, y
fiscalizar la funcion de éste.

d) Requerir al coordinador la informacioén estadistica necesaria para la
gestion de la Direccién de Apoyo al Consumidor.

e) Encomendar al coordinador cualquier otra labor profesional, de
educacion, o de gestién atinente al tema de conciliacién que sea
necesario implementar o ejecutar.

f) Coordinar mensualmente una reunién ordinaria con el coordinador
del centro para conocer el estado actual de este, y su situacion
respecto al resto de la Direccion de Apoyo al Consumidor. Podra
convocar a cualquier otra reunién extraordinaria cuando lo crea
conveniente.

g) Negociar y firmar convenios entre el Centro y otros organismos,
tanto ptblicos como privados, nacionales como internacionales.

SECCION II
Del Coordinador del CENTRO

Articulo 7°—Corresponderd a la Coordinadora ademas de las
funciones otorgadas por la Ley Orgénica del Ministerio de Economia,
Industria y Comercio y la Ley General de la Administracién Publica,
sin detrimento de otras que le sean designadas por la DIRECCION, las
siguientes funciones respecto del CENTRO:

a) Coordinar todos los procesos del CENTRO, debiendo velar por el
cumplimiento de todos y cada uno de los reglamentos y leyes que
aplican para el mismo.

b) Supervisar directamente a los funcionarios. .

¢) Dictar, modificar y actualizar, en conjunto con la DIRECCION, los
manuales de funcionamiento, de ética, de procedimientos y demas
que rijan para el CENTRO.

d) Velar por la aplicacion de la Ley RAC, su Reglamento, asi como la
Ley N° 7472, su Reglamento, y demds normas juridicas aplicables
para el CENTRO, como también velara por la correcta aplicacion de
los Reglamentos de funcionamiento, ética, procedimientos y demas
disposiciones estatutarias del CENTRO. .

¢) Ejecutar las labores y estrategias encargadas por la DIRECCION en

" funcién de la gestion de la Direccion de Apoyo al Consumidor.

f) Elaborar los informes técnicos y administrativos que le solicite la
DIRECCION.

g) Evaluar a los funcionarios que se postulen para conciliadores
o negociadores, y emitir los informes respectivos ante la
DIRECCION.

h) Desarrollar y coordinar los programas de difusiéon y desarrollo de la
mediacion y la negociacién.

1) Elaborar el plan anual de operaciones y procedimientos a
implementarse en el CENTRO.

§) Supervisar y asesorar técnicamente a los mediadores y negociadores
en su funcion.

k) Convocar a los mediadores y negociadores a una reunion ordinaria
mensual para tratar los temas que considere de interés, asi como
el establecimiento de nuevos procedimientos y estrategias para la
actividad del CENTRO.

1) Establecer los mecanismos internos para valorar la productividad
de los mediadores y negociadores, ¢ implementar las medidas
correctivas riecesarias. .

m) Coordinar con la DIRECCION las estrategias y politicas a
implementar para ¢l buen desempefio de las funciones del CENTRO
en concordancia con las actividades generales de la Direccién de
Apoyo al Consumidor.

n) Todas las funciones que competen al coordinador de la Plataforma
de Apoyo al Consumidor.

Articulo 8°—Requisitos del Coordinador:

a) Licenciatura en Derecho.

b) Tres afios de experiencia en actividades profesionales relacionadas
con el cargo.

¢) Dos afios de experiencia en supervision de personal en el campo de
su competencia.
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d) Preferiblemente ser conciliador y mediador certificado en un curso
de no menos de 120 horas de aprovechamiento, con al menos
200 horas de practica y experiencia en direccion de audiencias de
conciliacion.

e) Preferiblemente poseer capacitacién en mecanismos de resolucién
alterna de conflictos, derecho de consumo, mediacion y sistemas de
admunistracion de casos.

SECCION 11T
De Los Asesores-Negociadores

Articulo 9°—Seran un equipo de personas totalmente identificados
con la filosofia de servicio al cliente y Resolucion Alterna de Conflictos,
que se encuentren capacitados y motivados para realizar esta labor. Les
corresponderd:

a) Atender en primera instancia al usuario,

b) Ubicar al usuario de acuerdo al tipo de gestion que pretende llevar a
cabo,

c) Asesorar al usuario acerca de la mejor forma de resolver su
problematica,

d) Someter los casos a negociacién telefonica, una vez analizados los .

requisitos de admisibilidad y conciliabilidad, con el fin de dirimir los
conflictos, sin necesidad de interponer formal denuncia.

Articulo 10.—Requisitos para integrar el grupo de asesores-
negociadores del CENTRO. Serdn requisitos de obligatorio cumplimiento,
para poder integrar el grupo de negociadores y asesores del CENTRO, los
siguientes:

a) Cumplir con los requisitos legales que establezcan las normas
de contrataciéon de personal, establecidas en los departamentos
competentes del Ministerio de Economia Industria y Comercio
(MEIC) y la Direccién General de Servicio Civil.

b) Comprometerse a cumplir las normas legales, reglamentos y estatutos
del CENTRO.

c) Aprobar el médulo de capacitacién en negociacién y atencién al
publico establecido en el CENTRO.

d) Preferiblemente poseer capacitacién en los programas de cémputo
word, excel, access, powert point, y manejo basico de comunicaciéon
electrénica (internet ¢ Intranet), técnicas de Negociacion y Servicio
al Cliente.

e) Deseable ser una persona empética y que guste del trato con el
publico.

Articulo 11.—De la exclusién de un funcionario del grupo de
asesores-negociadores del CENTRO. El Coordinador del CENTRO
tendra la facultad de recomendar al Director, 1a exclusion de un funcionario
del grupo de asesores-negociadores, cuando se infrinjan las siguientes
circunstancias, para lo cual se seguira el debido proceso dispuesto en la
Ley General de la Administracion Publica y demdas normativa aplicable:

a) Cuando el funcionario no cumpla alguna de las obligaciones
impuestas en la Ley RAC y su reglamento, los REGLAMENTOS de
funcionamiento y procedimientos, y demas normas estatutarias que
rigen este CENTRO.

b) Cuando infrinja alguna de las disposiciones éticas normadas en el
Cédigo de Etica del CENTRO.

¢) Cuando no cumpla alguna de las obligaciones establecidas en el
Reglamento Auténomo de Servicio del Ministerio de Economia,
Industria y Comercio; o bien, infrinja alguna de las-prohibiciones o
restricciones impuestas en dicho cuerpo normative.

SECCION IV
De los mediadores

Articulo 12.—Requisitos para integrar ¢l grupo de neutrales
del CENTRO. Seran requisitos de obligatorio cumplimiento, para poder
integrar el grupo de neutrales del CENTRO, los siguientes:

a) Comprometerse a cumplir las normas legales, reglamentos y estatutos
de]l CENTRO.

b) Cumplir con los requisitos legales que establezcan las normas
de contratacion de personal, establecidas en los departamentos
competentes del Ministerio de Economia Industria y Comercio
(MEIC) y la Direccién General de Servicio Civil.

¢) Aprobar el médulo de capacitaciéon en mediacidn establecido en el
CENTRO.

d) Aprobar la evaluacién en periodo de prueba.

e) Ser preferiblemente Mediador Certificado en un curso de no menos
de 120 horas de aprovechamiento.

f) Poseer como minimo estudios a nivel de Bachiller universitario
en cualquiera de las siguientes carreras: Derecho, Sociologia,
Psicologia, Ciencias Politicas o Trabajo Social.

g) Manejar preferiblemente a nivel intermedio los programas de
computo word, excel, access, power point, y manejo bdsico de
comunicacion electrénica (internet e Intranet).

Articulo 13.—De la exclusién de un funcionario del grupo de
conciliadores del CENTRO. El Coordinador del CENTRO tendra la
facultad de recomendar al Director, la exclusion de un funcionario del
grupo de mediadores, cuando se infrinjan las siguientes circunstancias,
para lo cual se seguiré el debido proceso dispuesto en la Ley General de la
Administracién Publica y demas normativa aplicable:

a) Cuando el funcionarionocumplaalgunadelasobligaciones impuestas
en la Ley RAC y su reglamento, la Ley N° 7472 y su reglamento,
los REGLAMENTOS de funcionamiento y procedimientos y demas
normas estatutarias que rigen este CENTRO.

b) Cuando infrinja alguna de las disposiciones éticas normadas en el
Cédigo de Etica del CENTRO.

¢) Cuando no cumpla alguna de las obligaciones establecidas en el
Reglamento Auténomo de Servicio del Ministerio de Economia,
Industria y Comercio; o bien, infrinja alguna de las prohibiciones o
restricciones impuestas en dicho cuerpo normativo.

CAPITULOV
De los procedimientos
SECCION I
Procedimiento de asesoria y negociacion

Articulo 14.—De los derechos de las partes. A las partes y sus
representantes les asisten los siguientes derechos cuando participen en
procesos de asesoria y negociacién:

a) Obtener asesoria acerca de la mejor manera de hacer valer sus
derechos como consumidor.

b) Ser informado acerca del proceso de negociacién, sus implicaciones
y alcance del acuerdo.

Articulo 15.—De las obligaciones de las partes. Las partes y sus
representantes tendrdn las siguientes obligaciones cuando participen en
procesos de asesoria y negociacion:

a) Realizar todas y cada una de las gestiones necesarias para lograr el
éxito de la negociacién.

b) Dirigirse a las demds partes del proceso y a sus representantes con
propiedad y respeto, evitando el uso de palabras o comeptarlos
groseros u ofensivos, o agresiones fisicas.

c) Mantener lo expresado durante el proceso de asesorfa y negodxwlén
bajo el principio de confidencialidad, obligdndose a no divulgar lo
acontecido, ni las conversaciones o propuestas que dieron origen a
las negociaciones.

Articulo 16.—Del Asesor-Negociador. Al Asesor-Negociador le
corresponde orientar a los usuarios acerca de la mejor forma de lograr la
satisfaccién de sus intereses y ayudarlos de forma profesional y eficiente,
aplicando las técnicas oportunas con el fin de procurar avenir a las partes a
una adecuada negociacion, ademas debera:

a) Inhibirse de todos aquellos procesos en los cuales exista un conflicto
de interés, potencial o actual de tipo econdmico, psicoldgico,
emocional, asociativo, o de autoridad con cualquiera de los usuarios,
ya sea esta relacion anterior o posterior a una asesoria.

b) Bajo el principio de confidencialidad, no divulgar ningun tipo
de informacién obtenida durante el desarrollo de la asesoria y
negociacion.

¢) Requerir de los interesados sélo aquella informacion necesaria e
indispensable para la tramitacién del caso. ,

d) Informar a las partes si el procedimiento de negociacion y de
mediacion es el mas adecuado para la solucién de sus disputas, o
bien, referirlos a otros procesos para la solucién de su conflicto.

e) 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, reafigf 0", ,do
en el principio de que son los interesados y no el negociad. . los
responsables de la toma de decisién.

f) Emplear, en el desempefio de su funcion, 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.

g) Mantener una actitud empdtica con los usuarios, de manera tal
que esto le permita brindar una mejor asesoria y orientacién a los
consumidores

h) El Asesor-Negociador no podréd utilizar la informacion obtenida
para ningin propdsito ajeno a la negociacidn, ya sea directa o
indirectamente.

SECCION 11
Procedimiento conciliatorio

Articulo 17.—De los derechos de las partes. A las partes y a sus
representantes les asisten los siguientes derechos cuando participen en
procesos de conciliacién:

a) Suscribir acuerdos conciliatorios que satisfagan parcial o totalmente
sus intereses.

b) Ser informados sobre las consecuencias de cualquiera de esas formas
de acuerdo.

¢) Hacerse acompaiiar en las sesiones de mediacién o conciliacién, de
asesores legales, para lo cual se podra solicitar al Mediador el uso de
recesos para obtener la asesoria legal requerida.

Articulo 18.—De las obligaciones de las partes. Las partes y sus
representantes tendran las siguientes obligaciones cuando participen en
procesos de conciliacion:

a) Presentarse puntualmente a la hora convocada para las sesiones de
conciliacién

b) Procurar permanecer el tiempo necesario durante el desarrollo de las
sesiones de conciliacion, no siendo menor a dos horas.
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c)

d)

€)

Respetarse mutuamente tanto en las sesiones como en cualquier
parte de las instalaciones del CENTRO. No deberan inferirse
insultos, ni palabras groseras u ofensivas, ni mucho menos agredirse
fisicamente

Mantener lo expresado durante la Audiencia de Conciliacién bajo
el principio de confidencialidad, obligdndose a no divulgar lo alli
acontecido, ni las conversaciones o propuestas, que dieron origen a
la toma de los acuerdos conciliatorios.

No divulgar ningin tipo de -informacién obtenida durante el
desarrollo de la mediacion. Para todos los efectos, rige lo dispuesto
por los articulos niimero 13.d y 14 de la ley RAC, lo dispuesto en
el Reglamento Auténomo de Servicio del MEIC y la ley ntimero
6227.

Articulo 19.—De la representacion. En caso de que por motivos

justificados las partes no puedan comparecer de manera personal a las
sesiones de conciliacién, podran hacerlo mediante representantes; siempre
y cuando se cumplan las siguientes disposiciones:

a)
b)

<)

d)

Informar al CENTRO que su participacién en las sesiones de
conciliacion serd a través de representante.

Proveer al representante de las acreditaciones legales requeridas
segin el tipo de representacién que se otorga, podrd utilizarse
cualquiera de las siguientes: poder general, generalisimo, especial
administrativo, o simple carta autenticada por abogado.

Indicaren lasacreditacioneslegalesrespectivas, que losrepresentantes
ostentan poder suficiente para decidir sobre el conflicto, realizar
ofrecimientos o propuestas de conciliacidn, contrapoponer y firmar
el acuerdo conciliatorio. De no aportarse la acreditacion debida, las
manifestaciones del compareciente no podran tomarse en cuenta.

A las partes del proceso y sus representantes les asisten todos y

'cada uno de los derechos y obligaciones descritos en el presente

reglamento.

=

Articulo 20.—De la colaboracién de las partes con el mediador.

Con el fin de que el proceso de mediacién y conciliacién procure resolver
el conflicto de las partes, éstas y sus representantes deben colaborar con el
mediador de la siguiente manera:

a)
b)

Cumplir con las solicitudes que el mediador considere necesarias
para el adecuado desarrollo del proceso.

Informar por escrito con un minimo de tres dias habiles de antelacion,
cuando les surja la imposibilidad de comparecer a la sesion de
conciliacion, acompanando tal solicitud de la documentacion
pertinente que acredite su justificaciéon. El mediador considerara la
posibilidad de reprogramar la sesion y debera comunicar tal situacién
a las demés partes que fueron citadas para la audiencia.

Articulo 21.—Del Mediador. El mediador debera vigilar y guiar

el proceso de forma profesional y eficiente, deberd aplicar las técnicas
oportunas con el fin de procurar avenir a las partes a un acuerdo conciliatorio,

adem
a)
b)

d)

€)

f)

g)

4s debera:

Conducir el proceso con estricto apego a las leyes, reglamentos, la
clencia y a la conciencia, que aplican para cada caso en particular.
Atender a las partes de forma equitativa en cuanto a sus solicitudes,
estard obligado a mantener un equilibrio respecto a sus relaciones
con las partes.

Inhibirse de todos aquellos procesos en los cuales exista un conflicto
Ade interés, potencial o actual de tipo econdmico, psicolégico,
‘emocional, asociativo, o de autoridad con cualquiera de las partes

0 sus representantes, ya sea esta relacion anterior o posterior a un
proceso.

Estarda obligado a promover el principio de autodeterminacion
de las partes, debe conducir el proceso de forma tal que refleje la
voluntariedad de las partes en cuanto a los temas, propuestas y

soluciones que suscriban, y que respondan a sus manifestaciones.

Queda terminantemente prohibido al mediador dar consejo o

informacion legal respecto al caso concreto a cualquiera de las
partes o a los demas intervinientes. Deberd informarles que pueden

consultar a un asesor juridico para ello. Salvo en lo que atafie a la
legalidad o no del acuerdo conciliatorio.

El mediador esta obligado a informar a las partes todo lo concerniente

al procedimiento de conciliacion, asi como aclarar las dudas que las
partes le expongan al respecto.

Es obligacion del mediador, bajo el principio de confidencialidad,

no divulgar ningun tipo de informacién obtenida durante el

desarrollo de la mediacion. Para todos los efectos, rige lo dispuesto
por los articulos niimero 13.d y 14 de la ley RAC, lo dispuesto en
el Reglamento Autéonomo de Servicio del MEIC y la Ley niimero

6227.

Articulo 22.—Sobre la informacién previa a la mediaciéon. Las

partes y sus representantes deberan ser informadas de previo al proceso de
mediacion y conciliacién respecto a los siguientes temas:

a)

b)

El mediador que valora el caso, o en su defecto, el acta de invitacién
a la audiencia de conciliacion, debe informar a las partes respecto al
deber de confidencialidad que rige para las sesiones conjuntas.

Las partes deberdn comprometerse a no inmiciar Otros procesos
relacionados total o parcialmente con el objeto de la mediacion,
hasta que se concluya el proceso de conciliacion o mediacién en el
centro. Debe aclararseles Jas consecuencias de la exclusividad del
proceso entablado ante el centro v los efectoes del acuerdo.

<)

Si las partes o alguna de ellas no cumplen los compromisos de
confidencialidad y exclusividad descritos, el mediador podra dar
por terminado el proceso si este aun se encuentra en tramite, si
ya las partes habian suscrito un acuerdo conciliatorio y ocurre el
incumplimiento, la parte interesada podré ejercer las acciones que le
asisten respecto a este item del acuerdo.

Articulo 23.—Del Procedimiento Conciliatorio. El procedimiento

de conciliacién se encuentra regulado en los articulos 55 de la Ley N° 7472
y 66 de su Reglamento, asi como en el Reglamento de procedimientos del
centro; ademds regira supletoriamente la Ley RAC para todo lo no dispuesto
en dichos cuerpos normativos.

Articulo 24.—Caracteristicas. Son las principales caracteristicas

del proceso de conciliacién las siguientes:

a)

b)

<)

d)

El procedimiento de conciliacién siempre tendra lugar en forma
previa al procedimiento ordinario administrativo previsto en log
articulos 56 Ley 7472, 214 y siguientes de la Ley N° 6227 LGAP,
en todos aquellos casos en que exista un interés patrimonial que se
pretenda satisfacer.

La convocatoria de las partes a la audiencia de conciliacién serd
de oficio y no a gestién de parte, siempre que no se persiga la
satisfaccion de un interés general o difuso. No obstante, las partes
o sus representantes podran, en cualquier etapa del proceso, dirimir
su conflicto mediante un acuerdo conciliatorio que ponga fin al
procedimiento.

Una vez recibida una denuncia en el centro y valorados los
presupuestos de conciliabilidad y admisibilidad, se iniciara el tramite
de la misma seglin se dispone en el Reglamento de Procedimiento
del Centro.

En caso de no lograrse un acuerdo entre las partes durante el proceso
de conciliacién; o bien, si pese a la convocatoria una o ambas partes
no se presentan a la mediacién, se deberd dar por concluido el
procedimiento conciliatorio y referir a las partes a la asesoria del
centro, a efectos de que se determine el mejor camino a seguir para
la futura tramitacion del caso. :

Articulo 25.—Del Acuerdo Conciliatorio. El acuerdo al que lleguen

voluntariamente las partes durante el procedimiento de conciliacién,
debera ser redactado en estricto apego a lo dispuesto por el articulo 12 de
la Ley RAC y por el numeral 55 de la Ley N° 7472. Son sus principales
caracteristicas las siguientes:

a)

b)

<)

En el texto del acuerdo el mediador deberd dejar constancia de
todos y cada uno de los acuerdos a los que llegaron las partes,
con indicacién clara y precisa de las fechas y lugares para su
cumplimiento, conforme se dispone en los articulos 12 Ley RAC y
55 Ley N° 7472.

En cumplimiento de lo dispuesto en el art. 55 de la Ley N° 7472, el
mediador debera aprobar el acuerdo suscrito por las partes, para ello
debera dejar plasmada su firma y el sello de la oficina en el acuerdo
conciliatorio.

El acuerdo conciliatorio tendra la validez y eficacia que se detalla en
el articulo 9 de la Ley RAC.

Articulo 26.—De la Conclusion del Proceso. Las causas de

conclusion del proceso conciliatorio son:

a)
b)

<)

d)

Suscripcién del acuerdo conciliatorio por las partes y aprobado por
mediador.

Manifestacion escrita del mediador declarando que, consultadas
las partes, no se justifican ulteriores esfuerzos de mediacion,
obedeciendo a razones técnicas.

Cuando las partes no suscriben un acuerdo conciliatorio durante el
proceso de conciliacién; o bien, cuando pese a la convocatoria, una
o ambas partes no se presentan injustificadamente a la mediacion, o
comparecen a ella después de la hora fijada.

Comunicacién escrita de una o ambas partes declarando que no
desean continuar el procedimiento de mediacion.

Articulo 27 —Del Seguimiento del Acuerdo. Sera obligacién del

centro verificar el efectivo cumplimiento de los acuerdos conciliatorios
suscritos por sus usuarios, para ello se seguira el siguiente procedimiento:

a)
b)

<)

El sistema de seguimiento y verificacion que se utilizard en el centro
serd a través de llamadas telefonicas.

Corresponderd a un funcionario elegido por el coordinador del
CENTRO, realizar las llamadas telefénicas que sean necesarias para
verificar el efectivo cumplimiento de los acuerdos suscritos por las
partes y dejara constancia escrita en el expediente de lo conversado
con ambas partes.

El seguimiento se realizara una vez acaecido el plazo establecido en
el acuerdo como fecha méaxima para el cumplimiento de lo acordado;
previo cronograma de trabajo elaborado por el Coordinador .

CAPITULO VI

De las sanciones aplicables a todos los funcionarios del centro

Articulo 28.—Sanciones. Cualquier incumplimiento a los

lineamientos y prohibiciones establecidas en el presente Manual, sera
sancionado de conformidad con lo dispuesto, 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.
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CAPITULO VII
Costos del proceso

Articulo 29.—De la gratuidad del proceso. El procedimiento de
conciliaciéon y todas las diligencias previas que se tramiten en el centro
con este objetivo seran gratuitas, no teniendo que costear el usuario ningiin
importe por gastos administrativos u honorarios de los mediadores. No
obstante lo anterior, dependiendo de la naturaleza y caracteristicas de los
casos, puede ocurrir que;los usuarios tengan la necesidad de cubrir ciertos
costos, entre los que estan los siguientes:

a) En aquellos casos en que se requiera realizar las sesiones en un
lugar distinto al centro de mediacion, los gastos extras en que las
partes incurran por este motivo, deberan ser costeados por cada una
(transporte, alimentacioén, etc.). El centro costearé los gastos en que
incurra el mediador al atender esta diligencia.

b) Toda otra inversion en que incurran las partes con motivo del proceso,
correrd por su cuenta, por ejemplo los costos de los servicios legales,
técnicos o periciales requeridos para el proceso, las sumas pagadas
para la obtencién de documentos tales como certificaciones de
personeria juridica, poderes, etc. las sumas de dinero invertidas en
fotocopias, timbres, etc.

Articulo 30.—Rige a partir de su publicacion.

Dado en la Presidencia de la Republica—San José, a los veintiséis
dias del mes de julio del dos mil cinco.

Publiquese.—ABEL PACHECO DE LA ESPRIELLA.—EI Ministro
de Economia, Industria y Comercio, Gilberto Barrantes Rodriguez.—1
vez.—(Solicitud N° 39829).—C-211655.—(D32743-91207).

ACUERDOS
PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA
N° 973-P—San José, 1° de noviembre del 2005
EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
Con fundamento en el articulo 139 de la Constitucién Politica,
ACUERDA:

Articulo [°—Asistir a Argentina en Visita Oficial, con motivo de
participar en la “IV Cumbre de las Américas”. La salida se efectuara el dia
3 de noviembre a las 12:30 horas y su regreso para el dia 7 de noviembre a
las 19:31 horas, ambas fechas del presente afio.

Articulo 2°—Los gastos por concepto de viaticos, transporte aéreo
y terrestre, servicios telefénicos, fax e Internet y gastos de representacién
seran cubiertos por el Titulo 104-Presidencia de la Republica, Programa
02100-Administracién Superior, Subpartida 132-Gastos de Viaje al Exterior
y Subpartida 142-Transporte de o para el Exterior.

Articulo 3°—Se otorga la suma adelantada de ¢1.065.318.00 (que
corresponde (¢574.388,00 para cubrir los gastos de viaticos y ¢490.930,00
para gastos de representacion), sujeto a liquidacion.

Articulo 4°—Rige desde las 12:30 horas del 3 de noviembre hasta
las 19:31 horas del 7 de noviembre del 2005.

ABEL PACHECO DE LA ESPRIELLA.—I vez—(Solicitud N°
254-2005).—C-8570.—(91684).

N° 974-P—San José, 27 de octubre del 2005
EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA .

En ejercicio de las atribuciones constitucionales, sefialadas en el
articulo 135 de la Constitucion Politica de la Republica.

Considerando:

Unico.—En razoén de participar en la IV Cumbre de las Américas en
Mar de Plata y Buenos Aires, a realizarse en la Republica de Argentina.

ACUERDA:

Articulo 1°—Llamar al ejercicio de la Presidencia de la Republica a
la sefiora Primera Vicepresidenta, Sefiora Lineth Saborio Chaverri.

Articulo 2°—Rige desde las 12:30 horas del 3 de noviembre a las
19:31 horas del 7 de noviembre del 2005.

ABEL PACHECO DE LA ESPRIELLA.—1 vez.—(Solicitud N°
253-2005).—C-7145—(91685).

MINISTERIO DE LA PRESIDENCIA
N°975-P.—San José, 27 de octubre del 2005
EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA

En ¢jercicio de sus atribuciones y facultades constitucionales y
legales, sefialadas en el articulo 139 inciso 1) de la Constitucion Politica de
la Republica de Costa Rica y el articulo 47 inciso 3) de la Ley General de la
Administracion Publica Numero 6227, del dos de mayo de mil novecientos
setenta y ocho.

Considerando:

L.—Que conforme al Acuerdo Presidencial Numero 974-P del
veintisiete de octubre del dos mil cinco, la Primera Vicepresidenta ha sido,
llamada a ejercer la Presidencia de la Republica, a partir de las 12:30 horas
del 3 de noviembre a las 19:31 horas del 7 de noviembre del 2005.

IT—Que por Acuerdo Presidencial nimero 679-P de los siete
dias del mes setiembre del afio dos mil cuatro, la Primera Vicepresidenta
de la Republica, tiene bajo su atencion la cartera del Ministerio de la
Presidencia.

ACUERDA:

Articulo 1°—Encargar la atencion de esa Cartera Ministerial en el
sefior Luis A. Madrigal Pacheco, Viceministro de la Presidencia, cédula de
identidad nimero 1-787-307, en calidad de Ministro a. i., de la Presidencia,
a partir de las 12:30 horas del 3 de noviembre a las 19:31 horas del 7 de
noviembre del 2005.

Articulo 2°—Rige desde las 12:30 horas del 3 de noviembre a las
19:31 horas del 7 de noviembre del 2005.

ABEL PACHECO DE LA ESPRIELLA.—1 vez—(Solicitud N°
256-2005).—C-10470—(91687).

MINISTERIO DE JUSTICIAY GRACIA
N° 109.-—San José, 1° de agosto del 2005

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
Y LA MINISTRA DE JUSTICIA Y GRACTA

Con fundamento en los articulos 140 inciso 3) y 18), 146 de la
Constitucion Politica y 28 de la Ley General de la Administracion Publica,
Resolucion N° 4-DI-AA-2001, del 10 de mayo del 2001, emitida por la
Contraloria General de la Republica.

ACUERDAN:

Articulo 1°—Autorizar al funcionario Erick Cerdas Araya, Enfermero
del Centro de Atencion Institucional La Reforma, con cédula de identidad
N° 1-947-198, para que ejecute la repatriacioén hacia el pais de Nicaragua,
de los privados de libertad Quinn Hodson Randall, Gémez Heméndez
Juan Ramoén, Rojas Garcia Wilfredo, Hudson Taylor Allan Alex, , sada
Altamirano Juan Carlos, Ruiz Urbina Miller Ricardo y Rivas Pére25immy
José, quienes descuentan sentencia en Costa Rica. Dicha transferencia se
realizar4 en la ciudad de Managua, Nicaragua, durante los dias 4 al 5 de
Agosto del 2005.

Articulo 2°—Los gastos por concepto de impuestos de entrada y de
salida del pais, hospedaje y viaticos seran cubiertos por el Programa N°
779 de la Administracion Central con cargo en la Subpartida N° 132 de
conformidad con lo establecido en el Reglamento de Gastos de Viajes y
Transportes para funcionarios publicos, articulos del 29 al 54. Se autoriza
el anticipo de gastos por la suma de §173 sujetos a liquidacion.

Articulo 3°—Rige del 3 al 5 de agosto del 2005.

ABEL PACHECO DE LA ESPRIELLA.—La Ministra de Justicia
y Gracia, Patricia Vega Herrera —1 vez.—(Solicitud N° 43392).—C-
10470.—(92233).

DOCUMENTOS VARIOS

HACIENDA
DIRECCION GENERAL DE ADUANAS
San José, 14 de setiembre del 2005
CIRCULAR DGT- 0142005
7
Seilores (as) Ny
Gerentes y Sugerentes de Aduana,
Directores, Jefes de Departamentos,
Asesorias, Funcionarios en General,
Agentes y Agencias de Aduanas,
Depositarios aduaneros
SERVICIO NACIONAL DE ADUANAS
S. 0.

ASUNTO: Formato de cesion
de derechos a utilizar
por los usuarios.

Estimados sefores:

Con el propésito de uniformar y cumplir con lo establecido en los
articulos 40 bis y 45 de la Ley General de Aduanas, referentes a la figura
legal de la cesion de derechos, los que expresamente indican:

“Articulo 40 bis.—Conocimiento de embarque. El conocimiento
de embarque emitido por el transportista, constituird titulo
representativo de mercancias. Su traslado, cuando sea total, debera
realizarse mediante endoso y cuando sea parcial, mediante cesion
de derechos exenta de especies fiscales y autenticada por abogado;
ademés, debera efectuarse segin el formato que disponga la
Direcciéon General de Aduanas.” (La negrita no es parte del
original).

“Articulo 45.—Contrato de transporte de carga consolidada

(...) El conocimiento de embarque emitido por un transportista
o un consolidador, constituye titulo representativo de mercancias y
su traslado debera realizarse mediante endoso, cuando sea total, y
mediante cesion de derechos exenta de especies fiscales y autenticada
por abogado, cuando sea parcial; asimismo, debera efectuarse
segun el formato que disponga la Direccién General de Aduanas™.
(La negrita no es parte del original).
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