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CIRCULAR DPJ-001-2021

DE: DIRECCION REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS

PARA: SUBDIRECCION, ASESORIA LEGAL, COORDINACION
GENERAL, COORDINACIONES, REGISTRADORES DE
MERCANTIL Y ASOCIACIONES, Y NORMALIZACION
TECNICA.

ASUNTO: Prorroga de los nombramientos de los personeros de
entidades mercantiles, fundaciones Yy asociaciones
constituidas al amparo de la Ley N° 218.

FECHA: 26 de febrero de 2021

Con la finalidad de dar cumplimiento a la normativa vigente y proceder a lo
establecido, se hace de su conocimiento la promulgacion de la Ley nimero 9956,
publicada en el Alcance nimero 42, a La Gaceta nimero 40, del 26 de febrero del
2021, reformando la Ley nimero 9866, vigente desde el 19 de junio de 2020, que
establece la autorizacion de prorroga automaética en los nombramientos de Juntas
Directivas y otros 6rganos en Organizaciones diversas que vencen en el afio 2020,
reforma que dispone en lo que es de interés para el Registro de Personas Juridicas,
los siguientes detalles:

A. Reforma a la Ley 9866.

“Articulo 1- Se tienen por prorrogados, hasta por un ano adicional, los
nombramientos que hayan vencido a partir del 1 de marzo de 2020 y
venzan antes del 31 de diciembre de 2020, inclusive, o que deban
realizar sus procesos de renovacion de estructuras durante ese periodo.

Para el afio 2021 se tienen por prorrogados hasta por un aito adicional todos los
nombramientos de los miembros de juntas directivas y otros oérganos en las
organizaciones civiles que fueron prorrogados por un aino en el aiio 2020 y que
vencen en el afnio 2021, segiin el parrafo anterior.

Asimismo, los nombramientos de los miembros de juntas directivas y otros
organos en las organizaciones civiles, cuyos nombramientos vencen en el 2021 y
que fueron nombrados antes del 1 de marzo de 2020, se tienen por prorrogados
por el mismo periodo para el cual fueron nombrados.
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En todos los casos, de los siguientes 6rganos y organizaciones sociales:

a) Las juntas administrativas de las fundaciones [...] constituidos de
conformidad con las leyes: Ley 5338, Ley de Fundaciones, de 28 de agosto

de1973/...]

g) Las sociedades mercantiles [...]

n)  Las juntas directivas y la fiscalia de las organizaciones constituidas al
amparo y de conformidad con lo establecido en la Ley 218, Ley de Asociaciones,
de 8 de agosto de 1939.

La presente prorroga opera de pleno derecho, por lo que no requiere
inscripcion o anotacion alguna en el asiento registral de las
entidades objeto de esta norma, para que sea valida y eficaz. |[...]

ARTICULO 2-[...]

ARTICULO 3- Se aplica esta ley tinicamente a las organizaciones que, como
consecuencia directa de la declaratoria de emergencia por COVID-19 y las
medidas sanitarias dictadas por el Ministerio de Salud, no hayan podido o no
puedan realizar la asamblea que permitiera el nombramiento de dichos puestos
y dichas aprobaciones, a pesar de haber efectuado esfuerzos razonables para su
realizacion [negritas y subrayado agregados]”

B. Directores de las fundaciones.

Respecto al inc. a) del articulo 1.-, en aras de una adecuada operativa de la norma,
la prérroga automatica aplicable para las juntas administrativas de fundaciones,
también lo sera para los nombramientos de cargos de directores, de los cuales
depende.

C. Cumplimiento del articulo 3.

En lo que atafie a la aplicacion del articulo 3 supra citado, se solicitara tal
acreditacion en los supuestos de: a) comparecencia directa (Vg. Otorgamiento de
poderes, rectificaciones, etc.) y b) protocolizaciones de sesion de Junta Directiva o
Junta Administrativa. En caso de no ajustarse, se debera indicar el defecto
correspondiente: “Ajustarse al articulo 3 de la Ley 9866 y su reforma”.
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D. Aplicacion.

Entidades y 6rganos .Nombramlent(’)s Plazo de la prérroga
cubiertos por la prorroga

Conforme a la Ley N° 9866 @
y 9956, se tienen por

Las juntas administrativas prorrogados por un plazo de

y dil.‘ectores de las 2 afios los nombramientos.

fundaciones. Nombramientos .
Ejemplos:

) . , | vencidos a partir de 1 de
La junta directiva y fiscalia | 2170 de 2020 v hasta el

: e < Si el nombramiento vencio
de la sociedad an6nima. 31 de diciembre 2020,

el 01/03/2020, se extienden

inclusive. hasta el 01/03/2022.
Los administradores,
gerentes o subgerentes en
las restantes sociedades

mercantiles.

Si el nombramiento venci6
el 31/12/2020, se extienden
hasta el 31/12/2022.

Nombramientos que
vencen en el afio 2021 y
Las Juntas directivas y la | que fueron nombrados
fiscalia de las asociaciones | antes del 1 de marzo de
constituidas al amparo de | 2020 y que no hayan
la Ley N° 218. sido prorrogados
conforme a las leyes N°

9844y 9866.

Se prorrogan por el mismo
periodo para el cual fueron
nombrados.

Proceder conforme a lo establecido.

Conforme lo anterior se deja sin efecto las circulares administrativas DPJ-07-2020,
DPJ-014-2020 y DPJ-015-2020.

Rige a partir de la publicacién de la Ley.

Atentamente,

EGISTRO —
NAC|()N AL lerecclon
G Crier de Personas

Juridicas
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CIRCULAR DPJ-002-2021

DE: DIRECCION REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS

PARA: SUBDIRECCION, ASESORIA LEGAL, NORMALIZACION
TECNICA, COORDINACION GENERAL Y ASOCIACIONES.

ASUNTO: Sustitucion en el nombramiento de personeros en los
organos de las asociaciones.

FECHA: 15de marzo de 2021

Con la finalidad de dar un correcto cumplimiento al Reglamento a la Ley de
Asociaciones, N° 29496-J, asi como a las Leyes N° 9844 y N° 9956, normas que
establecen la autorizacién de prorroga automatica en los personeros de las Juntas
Directivas y los Organos de Fiscalia de Asociaciones, Federaciones y
Confederaciones constituidos al amparo de la Ley de Asociaciones, se dispone:

Siendo que el articulo 11 del reglamento a la Ley de Asociaciones, para lo que
interesa, establece:

“(...). Si el estatuto lo establece, en caso de vacancia, podra efectuar la
designacion del sustituto entre los asociados, siempre y cuando el nimero de
miembros por sustituir no exceda de la tercera parte del total.”

Conforme lo anterior, en los casos en que una asociaciéon presente la sustitucion de
un personero cuyo nombramiento se encuentra vencido, aun y cuando se pretenda
actuar al amparo del plazo estipulado en las Leyes N° 9844 y N° 9956, se genera un
acto no susceptible de inscripcion.

Lo anterior, en virtud de que la prorroga le aplica inicamente al personero que se
encuentra inscrito con el plazo vencido, no al sustituto que se pretende inscribir,
por lo que debera consignarsele como vencimiento, la fecha del vencimiento del
nombramiento del personero que se pretende sustituir. Por ende, de no ajustarse a
lo expuesto, debera ser cancelada la presentacion del documento.

Conforme a lo anterior, se debera proceder con lo establecido.

Atentamente,

EGISTRO

JACIONAL Direccion
Ng s e Personas

Juridicas
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CIRCULAR DPJ-003-2021

DE: DIRECCION REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS

PARA: SUBDIRECCION, ASESORIA LEGAL, COORDINACION
GENERAL, COORDINACIONES, REGISTRADORES DE
MERCANTIL, Y NORMALIZACION TECNICA. 1

ASUNTO: Moneda en el capital de sociedades anonimas y sociedades
de responsabilidad limitada tramitadas en linea.

FECHA: 26 de marzo de 2021

En virtud de los alcances normativos del articulo 14 del Decreto Ejecutivo
37593-JP-MINAE-MAG-MEIC-S, y sus reformas, denominado Reglamento
para el Funcionamiento y la Utilizacién del Portal "CrearEmpresa”, que establece:

“Articulo 14.-Tramitacién electronica obligatoria de inscripcién de sociedades. El
servicio publico de inscripcion de toda nueva sociedad anénima o de
responsabilidad limitada cuyo capital sea pagado en dinero efectivo o
titulos valores los brindara el Registro Nacional tinicamente mediante
la plataforma CrearEmpresa, siempre y cuando su capital sea pagado en
dinero efectivo o titulos valores.

El Registro Nacional cancelara el asiento de presentacién a todo documento
presentado ante la Seccién del Diario del Departamento de Recepciéon y Entrega,
relacionado a los supuestos indicados en el parrafo anterior [negrita afiadida].”

En relacion con la mencionada disposicién, y de conformidad con la migracién de
la Plataforma “CrearEmpresa” a la Plataforma “Tramite iYA!”, las solicitudes de
inscripcion de toda nueva sociedad an6nima cuyo capital sea pagado en
colones o en dolares, o bien las de las sociedades de responsabilidad
limitada de capital en colones, exclusivamente seran tramitadas a
través de la Plataforma “Tramite iYA!”.

Por lo tanto, es improcedente la presentacion en formato papel ante la Oficina del
Diario Unico, o en formato digital por medio del servicio de Ventanilla Digital,
ambos del Registro Nacional, de testimonios de escritura publica relativos a
constituciones de las sociedades relacionadas bajo los supuestos senalados, y, en
consecuencia, se debera cancelar el respectivo asiento de presentacion, con
fundamento en la citada norma juridica.
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Para todos los efectos, la presente Circular rige a partir de la entrada en
funcionamiento de la Plataforma “Tramite iYA!”, el 5 de abril de 2021.

Atentamente,

%ﬁ{)SIET&L Direccion
Ng reweoe (e Personas
Juridicas
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CIRCULAR DPJ-004-2021

DE: DIRECCION REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS

PARA: SUBDIRECCION, ASESORIiA LEGAL, NORMALIZACION
TECNICA, COORDINACION GENERAL, COORDINACIONES
Y REGISTRADORES. @

ASUNTO: Comunicado Circular DGL-0005-2020.

FECHA: 14 de mayo 2021

Se procede a hacer del conocimiento del personal de este Registro la Circular DGL-
0005-2021, emitida por la Direccion General, referente a la comunicaciéon en
actividades Teletrabajables. ;

De conformidad con el articulo 14 inciso 12) del Reglamento Auténomo de Servicio

del Registro Nacional -Decreto Ejecutivo N° 38400-JP-, relativo a deberes de los
funcionarios, proceder segtn lo establecido.

Atentamente,

EGISTRO L
NACIONAL Direccién
roweroe (e Personas

Juridicas
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1821-2020

CIRCULAR ADMINISTRATIVA

DGL-0005-2021

C
Firmado EGISTRO Direccién
FABIOLA digitalmente por Nﬁ'ﬁNQ e
VARELA FABIOLA VARELA
De: Fabiola Varela Mata MATA MAJA (FIRMA)

Fecha: 2021.05.13

Directora General (F|RMA) 14:40:30 -06'00"

Para:

Sr. Mauricio Soley Pérez

Registro Inmobiliario

Sra. Yolanda Viquez Alvarado

Registro de Personas Juridicas

Sra. Vanessa Cohen Jiménez

Registro de Propiedad Intelectual

Sra. Georgina Paniagua Ramirez

Direccidén Administrativa

Sr. Cristian Mena Chinchilla

Registro Bienes Muebles

Sra. Kattia Salazar Villalobos

Direccidén de Servicios

Sra. Marta Aguilar Varela

Instituto Geogréafico Nacional

Sr. Roger Araya Fonseca

Direcciéon Informética

Emerson Machado Cruz Personas funcionarias de la
Auditoria Interna Instituciéon

Asunto: Comunicaci6n en actividades teletrabajables

Fecha: 13 de mayo del 2021

La normativa en materia de teletrabajo establece que las actividades teletrabajables tienen
la caracteristica de que la comunicacion se da fundamentalmente por medios
telematicos.
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Es por ello que con el fin de obtener uno de los beneficios esperados con la implementaciéon
de esta modalidad, asociado a la reducciéon de gastos en el pago de servicios publicos por
parte de la Institucion, se instruye a implementar de manera inmediata el siguiente orden
primario de utilizacion de los distintos medios de comunicacion entre la persona
teletrabajadora, compafieros y la parte empleadora:

1. Teams (llamada, chat o videollamada).
2. Correo electronico institucional.

3. Aplicaciones de chat y videollamada para teléfonos moviles al ntimero indicado en el
Acuerdo de teletrabajo.

4. Llamadas al teléfono fijo o teléfono celular de la persona teletrabajadora, quedando
restringido el uso del teléfono fijo institucional (llamadas salientes) para casos muy
calificados que lo requieran bajo criterios de l6gica y razonabilidad.
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CIRCULAR DPJ-005-2021

DE: DIRECCION REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS

PARA: SUBDIRECCION, ASESORIA LEGAL, COORDINACION
GENERAL, Y NORMALIZACION TECNICA.

ASUNTO: Asignacion de namero identificador para los fideicomisos.

FECHA: 04 dejunio 2021

Con la finalidad de estandarizar los procedimientos, optimizando la calidad y
exactitud del servicio publico brindado, y en observancia de las recientes adiciones
y modificaciones a la Resolucion Conjunta de Alcance General para el Registro de
Transparencia y Beneficiarios Finales, namero DGT-ICD-R-06-2020, a través de la
resolucién DGT-ICD-R-012-2021, concerniente entre otros, con los fideicomisos, y
en concordancia con la Directriz Administrativa DPJ-001-2021 del 31 de mayo de
2021, publicada en el Diario Oficial La Gaceta ntimero 107 del 04 de junio del
presente, se estableci6 el procedimiento para la asignacion del numero
identificador de los fideicomisos; asi para una correcta aplicacion operativa, se
dispone lo siguiente:

A. Solicitud.

1. La solicitud tnicamente es procedente en formato papel, suscrita por el
fiduciario y debe acompafiarse de la respectiva certificacion notarial,
comprendida en el punto b) de esta Circular.

2. De las partes del contrato inicamente se realizara la verificacion del fiduciario.

3. El fiduciario en caso de ser persona fisica nacional, debe el funcionario a cargo
realizar la consulta en el Padron Nacional, para verificar que se encuentre vivo
al momento y fecha que realiz6 la solicitud, asi como la coincidencia de su
nombre y apellidos con los consignados en el documento, se exceptia la
persona que cuente con mas de un nombre sea identificada con uno de ellos.

4. El fiduciario en caso de ser persona juridica inscrita en este Registro, debe el
funcionario verificar en el Sistema de Personas Juridicas, que el nimero de
cédula juridica aportado coincida con el fiduciario, y que el representante
cuente con las facultades suficientes.
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5. El fiduciario sea persona fisica o juridica representado a través de mandato
inscribible en este Registro, debe el funcionario a cargo verificar en el Sistema
de Personas Juridicas, las citas de inscripcion aportadas y que el poderdante
coincida con el fiduciario, y que el apoderado cuente con las facultades
suficientes. En caso de poder especial, debe el funcionario verificar que se
adjunte a la solicitud el original de dicho poder en escritura puablica, y ademas
la coincidencia del poderdante con el fiduciario, y que el apoderado cuente con )
las facultades suficientes.

6. Cuando el fiduciario sea una entidad juridica no inscribible en este Registro,
debe el funcionario a cargo verificar en el Sistema de Personas Juridicas, el
numero de cédula juridica aportado coincida con el fiduciario, y que el
representante cuente con las facultades suficientes.

7. El fiduciario en caso de ser una entidad creada por Ley, debe el funcionario a
cargo verificar en el Sistema de Personas Juridicas, el naimero de cédula
juridica aportado coincida con el fiduciario, y que el representante cuente con
las facultades suficientes.

8. Lo no plasmado en esta Circular, referente a la representacion de la persona
que realiza la solicitud de asignacion, del contrato fideicomiso, o cualquier otra
circunstancia, se rige por las normas juridicas aplicables.

9. La autenticacion de firma del fiduciario debe ser por parte de Notario Pablico,
en su papel de seguridad de conformidad con el numeral 32 de los
Lineamientos, y ajustarse al pago correspondiente por razon del cobro de los
timbres del Colegio de Abogados. Debe el funcionario a cargo verificar el pago
correspondiente de timbres y la habilitacion correspondiente del fedatario en
relacion con la fecha de autenticacion.

10.Los datos consignados en la solicitud que requieran ser plasmados dentro del
contenido de la certificacion notarial, y viceversa, deben ser idénticos.

11. Senialar un correo electrénico para notificaciones, caso contrario aplica la

notificacion automatica, de conformidad con la aplicaciéon supletoria de la Ley
de Notificaciones Judiciales, nimero 8687.
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12.Satisfacer el pago para cada una de las asignaciones, por concepto de
asignacion de cédulas juridicas. Cuando se trate de un documento con mas de
una solicitud de asignacion puede aportarse un tnico entero bancario con
todos los pagos o de manera individual. En caso de encontrarse exento debe
indicarse expresamente en el documento, asi como la Ley que lo establece.

13. Un mismo documento puede contener un maximo de 20 solicitudes. 3

14.El documento que incumpla con cualquiera de los requisitos imposibilitara su
efectiva tramitacion. Las solicitudes sin gestionar, debe el interesado retirar la
documentacion, contando con el plazo de un mes a partir de la notificacion.
Pasado ese lapso se destruiran, sin responsabilidad alguna. Para gestionar esa
solicitud debe presentarse de nuevo, cumpliendo con todos los requisitos
correspondientes.

15.En el caso de que el documento cuente con mas de una solicitud, y alguna este
incorrecta, se realizara una tramitacion parcial; gestiondndose inicamente las
solicitudes correctas. Ante la imposibilidad de tramitaciéon de las incorrectas,
debe el interesado presentar una nueva solicitud de asignacion, cumpliendo
con todos los requisitos correspondientes.

16.Debe el funcionario a cargo comunicar por el medio sefialado, la razéon en la
que sustenta la imposibilidad de tramitar la solicitud correspondiente, y la
indicacion de presentar esa misma solicitud de asignacion o una nueva, segiin
corresponda, cumpliendo con todos los requisitos correspondientes.
Asimismo, en el caso de las solicitudes correctas, debe comunicar el nimero
identificador asignado al fidecomiso.

B. Certificacion notarial.

17.La razéon de certificacion debe contener el plazo de vigencia y nombre del
fideicomiso, asi como las partes del contrato, sea: fideicomitente, fiduciario, y
fideicomisario/beneficiario.

18.Ademas, debe contener la fecha y hora de expedicion, asi como extenderse en
papel de seguridad, satisfacer los timbres Fiscales, de Archivo, y del Colegio de
Abogados, segun corresponda, llevar el sello blanco y la firma del Notario y
cuenta con una vigencia por el plazo de un mes contado a partir de su
expedicion; lo anterior de conformidad con los articulos 14, 19, 20 y 30 de los
Lineamientos para el Ejercicio y Control del Servicio Notarial, del afio 2013 y
sus reformas. Debe el funcionario a cargo verificar el pago correspondiente de
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timbres, y la habilitacion del fedatario ante la Direccién Nacional de Notariado
en relacion con la fecha de expedicion.

19.Un documento de certificacion se tramitard de la misma forma que lo
establecido en el punto 13).

C. Nombre. @

20. El nombre del fideicomiso que incluya nimeros, al momento de la captura de datos
en el Sistema de Personas Juridicas sera sustituido por letras. Los signos tales como:
guiones (-), barras (/), comillas (“”) o cualquier otro, no se incluiran en la captura.

21. El cambio de nombre debe solicitarse de la misma forma que la solicitud inicial de
asignacion.

22, El nombre del fideicomiso no sera sujeto a verificaciéon en la base datos respecto de
otros nombres asignados.

D. Resguardo de la informacién e inclusion en el Sistema de Imagenes
Digitalizadas.

Para el cumplimiento del resguardo de la informacién, se debe seguir, en lo que sea
de aplicacién, el procedimiento establecido en el apartado b). 2 de la Circular DPJ-
018-2020, del 24 de noviembre de 2020.

Atentamente,

%ﬁg‘[)R’&L Direccion
N\J mwen: e Personas

Juridicas
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Sin efecto por CIRCULAR-DPJ-010-2022
CIRCULAR DPJ-006-2021

DE: DIRECCION REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS

PARA: SUBDIRECCION, ASESORIA LEGAL, ASESORIA TECNICA,
COORDINACION GENERAL, COORDINACIONES Y @
REGISTRADORES.

ASUNTO: Actualizacion de capital minimo de sociedades. Ley 7732.
(Sin efecto por CIRCULAR-DPJ-010-2022) g

FECHA: 11dejunio 2021

Con la finalidad de dar cumplimiento a la normativa vigente y proceder conforme a
lo establecido, se hace de su conocimiento el Acuerdo SGV-A-247, tomado por la
Superintendencia General de Valores el 29 de marzo de 2021 y publicado en el
Diario Oficial La Gaceta niumero 78 del 23 de abril de 2021. Acuerdo mediante el
cual se establece el capital social al que deben ajustarse las siguientes entidades:

“Articulo 1°—Actualizacion del Capital Social.

Las bolsas de valores, de los puestos de bolsa, de las sociedades

administradoras de fondos de inversion, de las sociedades calificadoras de

riesgo, de la central de valores, de las sociedades titularizadoras, de las
sociedades fiduciarias, y de las entidades de compensacién y liquidacion de
valores, deben ajustar el capital social minimo de la siguiente forma:

a. Las bolsas de valores deben contar con un capital social minimo suscrito y
pagado de ochocientos setenta y cuatro millones de colones
(¢874.000.000).

b. Los puestos de bolsa deben contar con un capital social minimo suscrito y
pagado de doscientos ocho millones de colones (¢208.000.000).

c. Las sociedades administradoras de fondos de inversion deben contar con
un capital social minimo suscrito y pagado de ciento cuarenta y dos
millones de colones (¢142.000.000).

d. Las sociedades calificadoras de riesgo deben contar con un capital social
minimo suscrito y pagado de ochenta y tres millones de colones
(¢83.000.000).

e. Las centrales de valores deben contar con un capital social minimo suscrito
y pagado de ciento sesenta y siete millones de colones (¢167.000.000).

f. Las sociedades titularizadoras deben contar con un capital social minimo
suscrito y pagado de ciento treinta y cuatro millones de colones
(¢134.000.000).
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TRABAJANDO, DECIDIENDO, MEJORANDO

CIRCULAR DPJ-010-2022

DE: DIRECCION REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS

PARA: SUBDIRECCION, ASESORIA LEGAL, NORMALIZACION @
TECNICA, COORDINACION GENERAL, COORDINACIONES
Y REGISTRADORES DE MERCANTIL.

ASUNTO: ACTUALIZACION DE CAPITAL MINIMO DE SOCIEDADES.
LEY 7732.

FECHA: 29 dejunio del 2022

Con la finalidad de dar cumplimiento a la normativa vigente y proceder conforme a
lo establecido, se hace de su conocimiento el Acuerdo SGV-A-258, tomado por la
Superintendencia General de Valores el 22 de marzo de 2022 y publicado en el
Diario Oficial La Gaceta namero 62 del 31 de marzo de 2022. Acuerdo mediante el
cual se establece el capital social al que deben ajustarse las siguientes entidades:

“Articulo 1°—Actualizacion del Capital Social.
Las bolsas de valores, de los puestos de bolsa, de las sociedades

administradoras de fondos de inversion, de las sociedades calificadoras de
riesgo, de la central de valores, de las sociedades titularizadoras, de las
sociedades fiduciarias, y de las entidades de compensacion y liquidacion de
valores, deben ajustar el capital social minimo de la siguiente forma:

a) Las bolsas de valores deben contar con un capital social minimo
suscrito y pagado de novecientos tres millones de colones
(¢903.000.000).

b) Los puestos de bolsa deben contar con un capital social minimo
suscrito y pagado de doscientos quince millones de colones
(¢215.000.000).

¢) Las sociedades administradoras de fondos de inversion deben contar
con un capital social minimo suscrito y pagado de ciento cuarenta y
siete millones de colones (¢147.000.000).

d) Las sociedades calificadoras de riesgo deben contar con un capital
social minimo suscrito y pagado de ochenta y seis millones de colones
(¢86.000.000).

e) Las centrales de valores deben contar con un capital social minimo
suscrito y pagado de ciento setenta y tres millones de colones
(¢173.000.000).

 ——
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f) Las sociedades titularizadoras deben contar con un capital social
minimo suscrito y pagado de ciento treinta y ocho millones de colones
(¢138.000.000).
g) Las sociedades fiduciarias deben contar con un capital social minimo
suscrito y pagado de ciento treinta y ocho millones de colones
(¢138.000.000). @
h) Las entidades de compensacion y liquidaciéon de valores deben contar
con un capital social minimo suscrito y pagado de cuatrocientos
treinta y un millones de colones (¢431.000.000).

En todos los casos se contara hasta el 30 de junio del 2022, para alcanzar el
capital social minimo. El aumento de capital social que deban realizar las
entidades se tiene que registrar como capital social a partir del momento de
su inscripcion en el Registro Puablico.

Articulo 2°—Derogatoria

Se deroga el Acuerdo SGV-A-247 “Ajuste al capital social suscrito y pagado de
entidades supervisadas”.

Articulo 3°—Vigencia
Rige a partir del 30 de junio del 2022.”.

Conforme lo anterior, se deja sin efecto la Circular DPJ-006-2021.

Favor proceder conforme a lo establecido.

Atentamente,

r\
]&%ﬁg%“,&._ Direccion
N St de Personas
Juridicas
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g. Las sociedades fiduciarias deben contar con un capital social minimo
suscrito y pagado de ciento treinta y cuatro millones de colones
(¢134.000.000).
h. Las entidades de compensacién y liquidaciéon de valores deben contar con
un capital social minimo suscrito y pagado de cuatrocientos diecisiete
millones de colones (¢417.000.000). [...].

En todos los casos se contara hasta el 30 de junio del 2021, para alcanzar el
capital social minimo. El aumento de capital social que deban realizar las
entidades se tiene que registrar como capital social a partir del momento de
su inscripcion en el Registro Publico.

Articulo 2°—Derogatoria
Se deroga el Acuerdo SGV-A-238 “Ajuste al capital social suscrito y pagado de

entidades supervisadas”.

Articulo 3°—Vigencia
Rige a partir del 30 de junio del 2021.”.

Conforme lo anterior, se deja sin efecto la Circular DPJ-012-2020.

Favor proceder conforme a lo establecido.

Atentamente,

%‘(?H,&L Direccion
I\\) mowen: e Personas

Juridicas
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CIRCULAR DPJ-007-2021

DE: DIRECCION REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS

PARA: SUBDIRECCION, ASESORIA JURIDICA, ASESORiA
TECNICA, COORDINACION GENERAL, COORDINACIONES
Y REGISTRADORES. 1

ASUNTO: Capital minimo banca privada y empresas financieras no
bancarias.

FECHA: 11de junio 2021

De conformidad con el articulo nueve del acta de la sesibn nimero 6003-2021,
celebrada el 2 de junio de 2021 y publicada en el Diario Oficial La Gaceta ntimero
111, del 10 de junio de 2021, el Banco Central de Costa Rica resolvi6 modificar el
capital minimo de la banca privada y de las empresas financieras no bancarias de la
siguiente forma:

El capital minimo de los bancos privados se ubicara en ¢17.121,00 millones de
colones y rige a partir de la publicaciéon en la Gaceta. Los bancos privados que a esa
fecha de publicacién estén funcionando con un capital minimo inferior al monto
indicado y, aquellos cuya licencia de operacion estuviese siendo estudiada por la
SUGEF y el CONASSIF, deberan elevarlo a ¢17.045,50 millones, en un plazo que no
excedera de 90 dias naturales después de tomado el Acuerdo y a ¢17.121,00
millones, 150 dias naturales después de tomado el Acuerdo.

En cuanto a las empresas financieras no bancarias que inicien operaciones a partir
de la fecha de publicacién en la Gaceta, deberan mantener un capital minimo no
inferior a ¢3.424 millones -el capital social de estas entidades debe ser como
minimo un 20% de capital social de los bancos comerciales privados- Las
empresas financieras no bancarias inscritas y en funcionamiento con un capital
minimo de operacién inferior al monto citado, asi como aquellas cuyas licencias de
operacion estuvieran siendo estudiadas por la SUGEF y por el CONASSIF, a la
fecha de publicacion, tienen un plazo de 9o dias naturales después de tomado el
Acuerdo para ajustar su capital minimo de operacién a ¢3.409 millones y a ¢3.424
millones en un plazo que no excedera 150 dias naturales después de tomado el
acuerdo.
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El capital minimo de operacion de los bancos comerciales cooperativos y el de los
bancos solidaristas deberan ser ajustados a los montos y en las fechas que
corresponda, de manera que en ningln caso sea inferior al 50% del capital minimo

de operacion que rija para los bancos comerciales privados.

Conforme lo anterior se deja sin efecto la CIRCULAR DPJ-013-2020.
Por favor proceder con lo establecido.

Atentamente,

%ﬁ{)SIER&L Direccion
N\J reweoe (e Personas

Juridicas
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CIRCULAR DPJ-008-2021

DE: DIRECCION REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS

PARA: FUNCIONARIOS REGISTRO PERSONAS JURIDICAS.

ASUNTO: CIRCULAR ADMINISTRATIVA DIN-ASI-002-2021. @
(Recuperacién de contrasefia de funcionario con restriccion sanitaria)

FECHA: 11de junio 2021

Se remite copia de la Circular Administrativa DIN-ASI-002-2021, denominada
Recuperacion de contrasena de funcionario con restriccion sanitaria
del 08 de junio del afio en curso, para su conocimiento y estricta observancia.

X

Por favor proceder con lo establecido.

Atentamente,

I%(/ilcsl-{)R&L Direccion
N\J rwen: e Personas

Juridicas
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CIRCULAR ADMINISTRATIVA
DIN-ASI-002-2021

08 de junio, 2021

Para:

Fabiola Varela Mata
Directora General

Mauricio Soley Pérez
Director de Bienes Inmuebles

Vanessa Cohen Jiménez
Directora Reg. Propiedad Intelectual
Marta Aguilar Varela

Directora a.i Instituto Geografico Nacional

Cristian Mena Chinchilla
Director Direccidén Bienes Muebles

Senores
Junta Administrativa

Reciban un cordial saludo.

Luis Gustavo Alvarez Ramirez
Subdirector General

Kattia Salazar Villalobos
Directora Direccion de Servicios

Yolanda Viquez Alvarado
Directora Personas Juridicas
Emerson Machado Cruz

Auditor Interno a.i

Roger Araya Fonseca
Director de Informatica

Georgina Paniagua Ramirez
Directora Administrativa a.i

Asunto: Recuperacion de contrasefia de funcionario con restricciéon sanitaria

De acuerdo con la sesiéon del Consejo de Directores del 19 mayo 2021 y en apego a los acuerdos
alli tomados a continuacidn, se indica el procedimiento temporal que se establecera mientras
perdure la pandemia por COVID19, esto en cuanto a la recuperacion de una contrasena
olvidada de un funcionario que se encuentre aislado por restriccion sanitaria.

En este sentido, se tienen las siguientes premisas:

- Un funcionario se encuentra con restricciéon sanitaria
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- A pesar de esta tltima situacion, el funcionario ya cumple con las condiciones para
poder laborar desde su lugar de habitacién mediante la modalidad de teletrabajo.

- El funcionario olvidé su contrasefia de acceso.

Ante esta situacién, se podra proceder siguiendo alguna de las siguientes alternativas:
- Alternativa 1 (funcionario cuenta con firma digital)

o El funcionario escribe una nota, dirigida a la Mesa de Ayuda de la Direccion de
Informatica, indicando la solicitud de cambio de contrasefa por olvido.

o Lanota debe ser firmada digitalmente por el funcionario solicitante.
o Desde una cuenta de correo electronico personal (Gmail, Hotmail, etc.) el

funcionario envia la nota firmada digitalmente a la cuenta
mesadeayuda@rnp.go.cr

La contrasena nueva sera enviada a la cuenta de correo personal desde donde el
funcionario envié la solicitud.

- Alternativa 2 (funcionario NO cuenta con firma digital)
o Elfuncionario contacta a su jefatura para explicarle la situacion.
o Desde una cuenta de correo electronico personal (Gmail, Hotmail, etc.) el

funcionario envia mensaje a su jefatura solicitando el tramite para el cambio de
contrasefa.

o La jefatura envia nota firmada digitalmente a la cuenta
mesadeayuda@rnp.go.cr solicitando el cambio de contrasefia para su
colaborador, dando fe de que el colaborador es quien dice ser.

o La nota debe indicar el nombre del funcionario que olvid6 su contrasena y la
cuenta de correo electronico personal del colaborador (Gmail, Hotmail, etc) a
la que se debe enviar la contrasefia nueva.
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La contrasefia nueva serd enviada a la cuenta de correo personal del
colaborador, indicada en la nota enviada por su jefatura.

En el caso de que un funcionario no pueda tramitar el cambio de contrasena requerido, por
medio de alguna de las dos alternativas descritas, no pudiendo asi establecer una conexion
para laborar, la instancia correspondiente deberd ejecutar las acciones que
administrativamente correspondan (incapacidad, vacaciones, etc.), segin lo que se indique en
la normativa vigente.

Cordialmente,

DIRECCION DE INFORMATICA

Firmado digitalmente

por OSCAR VIVIAN r
MORALES SEGURA EGISTRO  Direccién
JACIONAL e
i (FIRMA) o SR .
- Fecha: 2021.06.08 Informatica
14:17:55 -06'00'

Oscar Morales Segura
Jefe Depto. Aseguramiento de la Informacion

LCS/ACS
C: Archivo / Consecutivo
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CIRCULAR DPJ-009-2021

DE: DIRECCION REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS

PARA: FUNCIONARIOS REGISTRO PERSONAS JURIDICAS.

ASUNTO: Manual Institucional de atencion a la persona usuariay @
Protocolos de atencion especiales.

FECHA: 27 de agosto 2021

Sirvase encontrar adjunto para conocimiento y aplicacion el Manual Institucional
de atencion a la persona usuaria y Protocolos de atencion especiales, esto con el fin
de que, se constituya en un instrumento de consulta para potenciar las habilidades
técnicas en la atencién de personas usuarias externas o internas. ;

Proceder conforme a lo establecido.

Atentamente,

%ﬁlcs%‘&L Direccion
N\J rouesoe (e Personas
Juridicas
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Junta Administrativa
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Teléfonos: (506) 2283-0778 /2283-0779 / 2202-0938 / 2202-0968.

Web: www.rnpdigital.go.cr
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Justificacion

La atencion y el servicio que se le brinde a una persona usuaria ha venido adquiriendo mayor
relevancia en los ultimos tiempos. Se vienen registrando la adopcién de nuevas practicas que
incluyen criterios de calidad y excelencia siempre en la busqueda de garantizar la satisfaccion de

la ciudadania.

Por tal razon el Registro Nacional, aprueba la Estrategia de Transparencia, en su acuerdo J157-
2018, en el cual se establecen 7 materias fundamentales que impulsan la transparencia a través de

un comportamiento ético que hoy se hace necesario para la buena marcha de las organizaciones.

En esta linea, se contempla la necesidad de establecer lineamientos relacionados con la atencion
y el servicio hacia las personas usuarias, siendo que en la Estrategia se contempla la materia
fundamental de la ISO 26000 sobre “Asunto de Consumidores”, que esté relacionada con todas
las acciones que realice una organizacion en temas de atencion a los ciudadanos y en especial de
las acciones en pro de la reduccién de las desigualdades que cita el Objetivo de Desarrollo

Sostenible namero 10.

Cabe mencionar, que es una de las razones contempladas en la filosofia institucional,

especificamente la Mision del Registro Nacional, donde dice:

“El Registro Nacional de Costa Rica, es la institucion piiblica rectora y responsable
de la actividad registral y geoespacial; protege los derechos inscritos de las personas
fisicas y juridicas, ofreciendo seguridad juridica y servicios de calidad a los

usuarios’. El resaltado no es del original.

En un afan de buscar la mejora continua en la calidad de los servicios que presta el Registro
Nacional a las personas usuarias, y en estricto apego a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios, Ley N°9158 y su Reglamento, Decreto Ejecutivo N°39069-PLAN, que

en su articulo 19, inciso 11, reza textualmente lo siguiente:
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“Coadyuvar en la elaboracién y aprobacién de manuales, cédigos y/o protocolos de

atencién a las personas usuarias”.

Asimismo, en los “Lineamientos de Gestion de las Contralorias de Servicios”, particularmente, en

el nimero 9, se establece que:

“La Contraloria de Servicios pondra a disposicion de la institucion un manual de
servicio al cliente, que establezca las condiciones de actitud (valorar al usuario (a)
como persona) y aptitud (conocer el servicio que se ofrece) que deben cumplir sus
funcionarios al atender a un (a) usuario (a). Debe presentarse a la Secretaria

Técnica copia de este documento”.

Tanto el Manual de atencién a la persona usuaria como los Protocolos de atencion especiales,
buscan promover estandares para el mantenimiento de una relacién y comportamiento efectivo e
inclusivo, segin las necesidades de las personas usuarias, estableciendo para esto una serie de

lineamientos en aras de brindar un servicio y atencion de calidad. Los protocolos son:
- Protocolo para la atencion presencial.
- Protocolo de atencion telefénica.
- Protocolo de atencién de personas con discapacidad (auditiva, fisica o motora y visual).
- Protocolo de atencién a las personas adultas mayores.
- Protocolo de atencién a las personas usuarias dificiles.

- Protocolo de atencién a las personas trans (transexuales, transgénero — FTM y MTF e

intersexuales).

Es asi, como el Registro Nacional, presenta el siguiente “Manual Institucional de atencién a las
personas usuarias del Registro Nacional y Protocolos de atencidon especiales”, los cuales se
convierten en una guia, que incluye pautas esenciales a impulsar en todos los colaboradores de la

Institucion, en busca de una cultura de respeto y servicio de calidad a toda persona usuaria.
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Esta herramienta cumple con los requisitos establecidos por la Secretaria Técnica del Sistema
Nacional de Contralorias de Servicios; ha sido consensuada con las partes interesadas, entre ellas:
la Direccion General, el Consejo de Directores, la Direccién Servicios, la Contraloria de Servicios,
la Direccion Administrativa, el Departamento de Gestion Institucional de Recursos Humanos; el
Subproceso de Gestion de la Relaciones Humanas y Sociales, el Departamento de Seguridad y
Vigilancia, la Comision Institucional de Accesibilidad y Discapacidad (CIAD), la Comision
Institucional de Igualdad y no discriminacién hacia la Poblacién Sexualmente Diversa (CDG).
Ademaés, recibi6 revisiones y observaciones por parte de la Unidad de Desarrollo Estratégico

Institucional y fue de conocimiento del Departamento Proyeccion Institucional.

Cabe mencionar que, como parte del proceso de elaboracion del presente Manual, se realizaron
mesas de trabajo con personas funcionarias de las distintas areas que conforman la Direccion de

Servicios y las respectivas Sedes Regionales.

Los objetivos destacados para este instrumento son los siguientes:
Objetivo General:

e Promover una cultura de servicio inclusiva de cara a la persona usuaria, con una actitud

positiva, y orientada a satisfacer las necesidades de ésta.
Objetivos Especificos:

e Establecer buenas practicas que promuevan la mejora continua en la atencién y servicio de las

personas usuarias.

e Desarrollar en todas las personas funcionarias del Registro Nacional competencias técnicas en

servicio inclusivo y calidad del servicio.

e Consolidar una imagen Institucional de cara a los desafios del desarrollo sostenible.
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Alcance:

Las disposiciones contenidas en este Manual Institucional de Atencion a las personas usuarias y
sus respectivos Protocolos de atencion son de caracter obligatorio y aplicables en todas las areas
del Registro Nacional, tanto a personas usuarias internas como externas, visitantes y personal de

contrato.

Marco Juridico:

Ley N°7600. Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad.
e Ley N°7739. Codigo de la Nifiez y la Adolescencia.
e Ley N°7935. Ley Integral para la Persona Adulta Mayor.

e Ley N°7948. Aprobacion de la Convencion Interamericana para la Eliminacion de todas las

formas de discriminacion contra las Personas con Discapacidad.

e Ley N°8661. Aprobacion de la Convencion sobre los Derechos de las Personas con

discapacidad y su Protocolo.

e LeyN°8862. Ley Inclusion y Proteccidon Laboral de las Personas con discapacidad en el Sector
Publico.

e Ley N°9049. Ley de Reconocimiento de Lenguaje de Sefias Costarricense (LESCO) como

lengua materna.
¢ LeyN°9158. Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios.

e LeyN°g171. Ley Creacion de las Comisiones Institucionales sobre Accesibilidad y Discapacidad
(CIAD).

e Ley N°9379. Ley para la Promocion de la Autonomia de las Personas con Discapacidad.
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e LeyN©°9343. Ley de Reforma Procesal Laboral.

e Decreto Ejecutivo N°26831. Reglamento Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas

con Discapacidad.

e Decreto Ejecutivo N°39096-PLAN. Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de

Contralorias de Servicios.

e Decreto Ejecutivo N°38999-MP-RE-JP-SP-MJ-H-MAG-MEIC-MINAE-MOPT-MEP-S-
MTSS-COMEX-MIDEPLAN-MICITT-MIVAH-MC-TUR-MDHIS-MC-MCM-MIDEPOR.
Politica del Poder Ejecutivo para erradicar de sus Instituciones la Discriminacion hacia la

Poblacidon Sexualmente Diversa.

e Decreto Ejecutivo N°40199-MP Implementacion del modelo de Gobierno Abierto que

promueve la transparencia y el acceso a la informacion ptblica.

e Decreto Ejecutivo N°40422-MP-RE-JP-SP-MG-H-MAG-MEIC-MINAE-MOPT-MEP-S-
MTSSCOMEX-MIDEPLAN-MICITT-MIVAH-MC-MCJ-TUR-MDHIS-MCM-MIDEPOR.
Reforma a la Politica del Poder Ejecutivo para erradicar de sus instituciones la discriminacion
hacia la poblacién LGBTI.

¢ Lineamientos de Gestion de las Contralorias de Servicios

e Politica Nacional en Discapacidad 2011-2021. Consejo Nacional de Rehabilitaciéon y Educacion
Especial. CNRRE.

e Armonizacion Politica Nacional en Discapacidad 2011-2030. Consejo Nacional de
Rehabilitacién y Educacion Especial. CNRRE.

e Politica de Gestion Etica y Practicas de Responsabilidad Social del Registro Nacional.

e Plan Estratégico Institucional 2016-2021. Registro Nacional.
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e Plan Operativo del Consorcio de Informacion y Seguridad, para los Servicios de Seguridad y

Vigilancia para el Registro Nacional. Setiembre 2018.

e Estrategia de Transparencia. Registro Nacional. Abril 2018. Acuerdo J157-2018, Junta

Administrativa del Registro Nacional, Sesién N°.13-2018, 19 de abril de 2018.

e Circular Administrativa N°DGL-016-2018. Direccion General. Lineamientos para la

presentacion personal y vestimenta de los funcionarios del Registro Nacional.
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CAPITULO I: DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1: Acatamiento obligatorio

Este Manual es una herramienta que contempla elementos teérico-practicos, cuyo proposito es
desarrollar una cultura de servicio inclusivo enfocada, en la satisfaccion de las necesidades de las

personas usuarias, fin primordial de toda institucién publica.

La descripcion de este Manual esta bajo la modalidad de articulos y son de acatamiento obligatorio

para todas las personas funcionarias del Registro Nacional.
CAPITULO II: LA PERSONA USUARIA
Articulo 2: Enfoque a la persona usuaria

El término persona usuaria se refiere a las personas fisicas o juridicas, agrupaciéon de ellas y

representantes legales, destinatarias de los servicios de las organizaciones publicas.

El servicio a la persona usuaria comprende dos elementos, la atencién que se le ofrece y el servicio

que se le brinda.

La atencion demanda respeto, cortesia, deseo de ayudar, entusiasmo, empatia, puntualidad. A la
persona usuaria se le debe tratar como la persona mas importante y la razén de ser del trabajo que

realiza cada persona que labora para la Institucion.

Por su parte, el servicio propiamente dicho, demanda una mejora de los procesos internos que
estan en contacto con la persona usuaria, ya que debe existir un equilibrio entre la excelencia en

la atencion al cliente y la excelencia en los procesos.

En consecuencia, toda la fuerza laboral del Registro Nacional debe estar capacitada para brindar
una atencion adecuada y servicio de calidad, mostrar una actitud cortés hacia la persona usuaria
como punto central de su actividad. Lo que demanda conocer sus necesidades y tratar de

satisfacerlas de la mejor manera posible.
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CAPITULO III: COMUNICACION
Articulo 3: Formas de comunicacion

En el proceso de comunicacion se requiere saber escuchar y entender que ésta se compone de dos
grandes grupos: la verbal y la no verbal. Al establecer una comunicacion asertiva, reciproca entre
la persona usuaria y las personas que laboran en el Registro Nacional, ambas personas se sienten
aceptadas y comprometidas, unas por el servicio que dan y otras por la forma en que reciben la

informacion.
Articulo 4: Elementos de la comunicacion verbal

En el Registro Nacional como parte de los elementos de la comunicaciéon verbal, se considera

primordial los siguientes elementos:

e Confianza: Es necesario crear un ambiente de confianza cuando se esti atendiendo a la

persona usuaria, por lo que es necesario que usted:
o Trate ala persona usuaria de forma personal.
o Hablele directo y mirandola a la cara.

o No hable de tq, ni con palabras que muestren exceso de confianza. El trato tiene que

ser siempre de usted.

o Con sus compafieras (os) de trabajo no utilice vocabulario soez ni vulgar, por maés

confianza que tenga con ellos.
o Mostrarse humano y sensible.
o Dejar que la persona usuaria hable primero sin interrumpirla
o Escuchela con cuidado, sin distraerse.

o Tomar notas si fuera necesario.
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e Respiracion: Respirar en forma natural, con tranquilidad. Aprender a respirar profundo

elimina la ansiedad.
e Sonria: Transmita confianza.

e Sencillez y brevedad: Cuando se trate de tecnicismos y legalidades, hable con términos y

vocablos claros y sencillos.
¢ Orden: Hablar ordenadamente, tener un principio, un desarrollo y un final.

e Conviccidn: Su actitud corporal y tono de voz deben ser convincentes, identificaAndose con la

persona usuaria.
Articulo 5: Aspectos que impiden la buena comunicacion
El Registro Nacional ha senalado los siguientes:

e Recriminar a la persona con la que esta dialogando (esta equivocado(a), no me ha entendido,
ete).

e Ser prepotente al presentar sus ideas u opiniones, asi como, ser impaciente mientras escucha.
e Ser egocéntrico(a) (mi institucion, o es que yo, porque yo, yo he pensado, etc.).

e Diferencias de lenguaje, profesion, estatus o condicion social.

e Lapsos o mente en blanco (cree, ehehee, sabe queee, esteee...)

e Falta de habilidad interpretativa o narrativa.

e Timidez o indiferencia.

e Sentimientos o estados de 4&nimo.

e Desconocimiento del tema.
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Articulo 6: Frases que se deben evitar en la comunicacién verbal

Algunas de las frases que cominmente limitan una buena comunicacion entre las personas
funcionarias entre si, y entre las personas usuarias y las personas que laboran en el Registro

Nacional, son las siguientes:

¢Entiende?, lo cual podria interpretar la persona usuaria como poco inteligente.
e ¢Pero es que no ha leido los requisitos?

e (Y qué esperaba?

¢ A mino me pregunte, épor qué? Esas son las reglas aqui.

e Creo que anda en el bafio, tomando café, en una reunion, etc.

e La persona que busca estd ocupada resolviendo un asunto importante, lo que haria creer a la

persona usuaria que ella no lo es.
e Es que tenemos cada compaiero(a).
e Es que yo no me encargo de eso, mejor pregtntele a otro compafiero(a).
e Eso era antes. Ahora lo hacemos diferente.
e Espere un momento. Tengo una llamada.
e Estoy muy ocupado(a) en este momento, no lo puedo atender.
e Expliquese bien porque no lo entiendo.
e La persona responsable de eso esta enferma. éPodria volver otro dia?

e Mire, sefior(a), mejor vuelva cuando tenga todo listo.
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e No sea impaciente, por favor.

e Debi6 fijarse en eso antes de adquirir el servicio.

¢ Yale contesté eso.

e No haga caso a lo que mi compafiero(a) le indico.
Articulo 7: Elementos de la comunicacion no verbal

La comunicacién no verbal es la que se da sin el uso de palabras, en su lugar se utilizan gestos,
miradas, movimientos corporales, entre otras expresiones. Entre sus principales elementos son

importantes para el Registro Nacional, los siguientes:

e Naturalidad: Acttie con naturalidad. Cuide la gesticulacion que utilice cuando atienda una

persona usuaria, con su cara y sus gestos usted puede indicar mucho méas que sus palabras.

e Contacto visual: Mire a la cara, vea a los ojos, ya que ello demuestra decision, sinceridad y

valentia.

e Labios: No se los muerda, ni se los humedezca con la lengua, puesto que son muestras de
timidez, inseguridad, titubeo e indecision. Mantenga la boca cerrada, ambos labios unidos, ya
que ello manifiesta calma y seguridad en si mismo; en cambio, la boca abierta, la mandibula

caida, sugieren nerviosismo, asombro y sorpresa.

e Sentarse: No cruce las piernas, mantenga ambos pies sobre el piso, las manos sobre el
escritorio e inclinese ligeramente hacia delante. Esto sugiere seguridad en si mismo. El
mantener las piernas cruzadas y balancear una de ellas indica nerviosismo, impaciencia,
timidez o temor, por lo que es necesario evitar los movimientos constantes y abruptos, ya que

demuestran intranquilidad e inquietud.
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e Las manos: Controlelas en todo momento, manteniéndolas visibles, puesto que, si las oculta
debajo de las piernas, detras de un bolso, entre la bolsa o dentro del saco, alude timidez,

falsedad y temor.

e Aprenda a escuchar: Una parte importante de la comunicacion no verbal es la forma en que

escucha, para lo cual usted requiere:

o No interrumpir y no distraerse.

o Oir con cuidado las principales ideas.

o Observar a la otra persona cuando le habla.

o Inclinarse hacia la persona que le habla.

o Demostrar que esta interesado(a).

o Hacer preguntas.

o Concretarse al tema que se le plantea.
CAPITULO IV: IMAGEN
Articulo 8: Presentacion personal

La presentacion personal de la persona colaboradora del Registro Nacional debe ser formal,
discreta y sobria, en estricto apego a la Circular Administrativa N°DGL-016-2018 “Lineamientos
para la presentacion personal y vestimenta de los funcionarios del Registro Nacional”, a fin de

reflejar profesionalismo y respeto tanto para la Institucién como para la persona usuaria.
Articulo 9: Puesto de trabajo

Las personas que trabajan en el Registro Nacional requieren cuidar su espacio de trabajo, por lo

que es fundamental:
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e Mantener su puesto de trabajo en perfecto orden y aseo, por lo que se aconseja llegar 10 o 15

minutos antes de iniciar la jornada laboral.

e Las carteras, maletines y demas elementos personales deben ser guardados fuera de la vista de

la persona usuaria.

e Sedeben de abstener de tener sobre el escritorio y archivos, elementos distractores tales como

radios, revistas, fotos, adornos, juegos, entre otros.
e No usar aparatos electronicos personales (celular, tablet, etc.).
e No se deben consumir ni mantener a la vista de la persona usuaria comidas y bebidas.

e La papeleria e insumos deben estar guardados, dejando solamente una cantidad suficiente en

la impresora o porta papel.
¢ Los documentos deben ser archivados lo antes posible, cuando se trate de un archivo temporal.
e El basurero no debe estar a la vista ni desbordado.

e Los implementos necesarios para el desarrollo de las actividades propias deben ser revisados
diariamente antes de iniciar labores y contar con el soporte oportuno, por ejemplo, hojas,

formularios, etc.
CAPITULO V: VALORES
Articulo 10: Valores

Una Gestion ética y socialmente responsable constituye una respuesta de las organizaciones a los
retos de sostenibilidad, transparencia e integridad. Para la construccion de un Sistema de gestion
ética, es necesaria la conformacion de valores comprendidos y asimilados por todo el personal que

labora en el Registro Nacional.
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El Registro Nacional ha determinado en su Plan Estratégico Institucional 2016-2021, en el Manual
de Organizacién del Registro Nacional, en la Politica de Gestion Etica y Précticas de
Responsabilidad Social del Registro Nacional y el Manual de Buenas Practicas del Registro

Nacional, como una ruta a seguir, los valores que espera en su personal.

En el afio 2021 la Comisién de Etica y Valores del Registro Nacional, de la mano de todas las
personas funcionarias, establecen la actualizacion de los valores Institucionales, como una guia de
comportamiento que regula la conducta, que garantiza el involucramiento, la identificacion y
cumplimiento de estos, en las relaciones de interaccion con los compafieros, y el ptiblico en general

que demandan servicios de calidad y un buen trato.
Por lo anterior, los valores Institucionales definidos son:

o Respeto: Es el buen trato que da la personas funcionaria a la persona usuaria y a sus
compaiieros, que lo conduce a la comprension de los derechos que tienen todas las
personas, indistintamente, de su clase social, econ6mica, credo religioso o

preferencias.

o Responsabilidad: Es la accion de la persona funcionaria, que lo lleva a cumplir con

excelencia y calidad las obligaciones que le han sido asignadas.

o Honestidad: Es la accién correcta y justa de la persona funcionaria, de cara a la

ejecucion de las funciones que realiza.

o Calidad: Esla accién de la persona funcionaria para entregar los productos y servicios

de forma agil, oportuna y confiable.

o Bienestar: Son las acciones a que se compromete la Institucién para contribuir con

las personas usuarias, sobre la prestacion de los servicios que les brinda.
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CAPITULO VI: RELACIONES HUMANAS
Articulo 11: Relaciones humanas

Las relaciones humanas son el conjunto de reglas y normas para el buen desenvolvimiento del ser
humano en la sociedad y en su trabajo, siendo este ultimo fundamental, ya que se estudia como
las personas funcionarias pueden trabajar eficazmente en grupos, con el proposito de satisfacer

los objetivos del Registro Nacional.
Articulo 12: Factores positivos de las relaciones humanas

Entre los factores positivos mas importantes que se requieren promover entre toda la fuerza que

labora dentro del Registro Nacional, destacan los siguientes:

e Tolerancia: Se debe ser consciente de las diferencias entre los puntos de vista de los demas,
debido a la edad, sexo, educacion, cultura, creencia religiosa, entre otros. Por ello, se
recomienda mantener la opinién propia sin herir la sensibilidad de la persona usuaria y de

quienes laboran en la Institucion.

e Sensibilidad: Es la capacidad de entender el contenido légico y emotivo de las ideas y

opiniones de los demas.

e Sociabilidad: Comprender y aceptar tanto la naturaleza como la estructura de la sociedad a

la que se pertenece.

¢ Respeto a la Autoridad: Reconocer y respetar la jerarquia de mandos, responsabilidad,

autoridad y estatus de las personas en la institucion a la que se pertenece.

e Objetividad: Comprender que establecer buenas relaciones humanas no necesariamente

implica hacer feliz a todos.

Articulo 13: Factores negativos de las relaciones humanas
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Entre los principales factores negativos que limitan una buena relaciéon entre la poblacién laboral

en el Registro Nacional, se pueden citar estos:

Falta de control de emociones desagradables: Cuando se muestra mal humor, odio,

entre otros.

e Agresion: Cuando se ataca u ofende con palabras, gritos, gestos o actitudes. La agresion es

una manifestacion de frustracion.
¢ Fijacion: El negarse a aceptar los cambios, permaneciendo atados al pasado.

e Terquedad: El negarse a aceptar las opiniones ajenas y rechazar las propias equivocaciones

a la hora de emitir un juicio, o expresar sus ideas.
e Aislamiento: El apartarse o rechazar el trato con los demas por cualquier causa.

e Fantasias: Considerar que las ilusiones se realizaran solamente a través de medios magicos,

sin esfuerzo propio y sin contar con la colaboracion de los demaés.

¢ Sentimiento de superioridad o inferioridad: El sentirse mejor que los demas en
cualquier aspecto o bien subvalorarse, sintiéndose inferior a los demas a causa de defectos o

carencias reales o imaginarias.
Articulo 14: Manejo de personas usuarias que requieren un servicio preferencial

Es primordial que las personas funcionarias en el Registro Nacional, ofrezcan un servicio

especializado a las siguientes personas usuarias:

¢ Personas con alguna discapacidad, ya sea auditiva, fisica o motora, visual, entre
otras: Resulta fundamental considerar lo estipulado en la Ley 7600 “Ley de Igualdad de
Oportunidades para las Personas con Discapacidad”, la cual cita textualmente en su Articulo

1, lo siguiente:
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“Se declara de interés ptblico el desarrollo integral de la poblacién con discapacidad, en
iguales condiciones de calidad, oportunidad, derechos y deberes que el resto de los

habitantes”.
En su Articulo 2 define discapacidad como:

“Cualquier deficiencia fisica, mental o sensorial que limite, sustancialmente, una o mads de

las actividades principales de un individuo”.
En el articulo 176 del Reglamento de la mencionada Ley dicta:

“La Persona ciega o deficiente visual que utilice perro guia como apoyo a su movilidad, lo
podraingresar a toda edificaciéon publica o privada de servicio publico y medio de transporte

ptblico”.

Si estamos ante la presencia de un perro-guia éste supone, por la seguridad y autonomia que
proporciona, una ayuda inestimable en el desplazamiento de las personas con discapacidad
asociada a una condicion visual que optan por él como auxiliar de movilidad. Se tienen que

tomar las medidas pertinentes para su trato.

o Aspectos que se deben considerar al atender a una persona con

discapacidad:

Entre las personas con alguna discapacidad que aparte de su situacion fisica

llevan una vida como cualquier otra persona.

» Atiéndalas con cortesia, tolerancia y sensibilidad, pero no los haga sentir

inatiles. Generalmente, pueden desenvolverse muy bien en el mundo cotidiano.

= Identifique la discapacidad de la persona usuaria y aytdela de acuerdo con su

necesidad especifica.

» Siempre pregunte a la persona con discapacidad si requiere ayuda y de qué tipo.
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e Adultos Mayores: la Ley 7935 “Ley Integral para la Persona Adulta Mayor”, establece en su

Articulo 1, inciso a) lo siguiente:

“Garantizar a las personas adultas mayores igualdad de oportunidades y vida digna en

todos los ambitos”

También se debe brindar especial atencion a:
o Mujeres en evidente estado de embarazo.
o Personas con infantes pequeiios (bebés en brazos).
o Menores de edad que llegan solos a la Institucion.

Ademas, cada individuo del Registro Nacional debera ser cortés, intentar colaborar al maximo con
estas personas usuarias, por lo que se le recomienda, ayudarlas y acompanarlas durante la visita a

la Institucion.
Articulo 15: Menores de edad en la Institucion

Hay menores de edad que ingresan al Registro Nacional, acompafiados por sus progenitores u otra
persona adulta, quienes también deben ser objeto de atencién y amabilidad. Por eso, siempre que
el tiempo y la situacion lo permitan es aconsejable que la persona funcionaria entre en contacto

emocional con ellos, por lo que debe comportarse de la siguiente forma:
e Exprese una palabra halagadora sobre el menor.
e Preguntele el nombre.

e Si la persona menor de edad hace una pregunta, intente descender a su nivel y responda

adecuadamente.

e Al final, no olvide despedirse también del menor.
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Articulo 16: Oficiales de Seguridad

Es fundamental que la (s) persona (s) que ocupe el rango de Oficial de Seguridad mantenga
siempre en mente, que el objeto de su puesto es la seguridad y vigilancia de la instalaciones y
activos Institucionales, resguardar la integridad fisica de las personas usuarias, del talento
humano Institucional y del personal externo que se encuentre dentro de las instalaciones del

Registro Nacional.

El Registro Nacional, espera de las personas que ostentan el rango de oficiales de Seguridad un
trato de excelencia hacia las personas que laboran en la institucion y, hacia todas las personas

usuarias y visitantes, tomando en consideracion las siguientes indicaciones:
e Ser amable.

e Mostrarse cortés y respetuosos con las personas.

e Mirar en forma natural a todas las personas.

e Debe de mantener una actitud que tienda al didlogo y la conciliacion.

e No asustar a los menores de edad, a las personas usuarias o la persona servidora del Registro

Nacional con las armas, ni manipularlas cerca de ellos.
e No presentar una actitud de obstruccién al acceso de la persona usuaria.

e Sies necesario abra la puerta y haga sentir a todas las personas, que es bien recibida e invitela

a pasar adelante.

e Tener una actitud positiva en todas las funciones de su trabajo, incluyendo las “situaciones

dificiles™.

e Mantener el orden y la disciplina dentro de las instalaciones del Registro Nacional.
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e Tener un rol orientador para la persona usuaria, por ejemplo, ubicacion de oficinas, salidas y

entradas de los edificios, pero nunca brindar informaciéon de fondo, sobre tramites y requisitos.

e Si la persona usuaria requiere informacién, la persona en el cargo de Oficial de Seguridad
debera remitirlo a los puestos de informacién, Contraloria de Servicios o jefatura del area sobre

la cual requiere informacién, nunca debe descuidar su puesto.

e Sies una persona usuaria con discapacidad, y ésta necesita traslado o acompafiamiento, debe
comunicarlo a los puestos de informacién o en su defecto a la Contraloria de Servicios para

suplir este requerimiento, por ningin motivo abandone su puesto.

e Debe conocer la aplicacion y ejecucion efectiva del Plan Operativo con que cuenta el area de

Seguridad y Vigilancia, en momentos de emergencias.
e Atender todas las emergencias que se presenten en las instalaciones del Registro Nacional.

e Las personas en el cargo de Oficiales del puesto de Monitoreo deben tener los conocimientos

necesarios para desbloquear todas las salidas de emergencia.

e Mantener la calma en cualquier situacién de emergencia, para mantener el control las

diferentes situaciones que se puedan presentar.

e Debe aplicar de manera efectiva, este Manual y los Protocolos de Atencion Especiales, segiin

la situacion.
CAPITULO VII: TRABAJO EN EQUIPO
Articulo 17: Trabajo en equipo

Los equipos de trabajo se conforman de personas funcionarias que laboran para un propoésito y
tienen metas en comun, saben aprovechar sus habilidades y competencias, bajo la conduccion

oportuna de su jefatura inmediata.
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Asi entonces, toda estrategia, proceso, procedimiento y metodologia que se desarrolle en las

distintas areas de trabajo fortalecera la gestion institucional del Registro Nacional.
Articulo 18: Trabajo en equipo y atencion a la persona usuaria

La calidad en el servicio al cliente se mide a partir de la percepcion de la persona usuaria, por los
cual, es necesario impactar positivamente esa percepcion, generando en las personas usuarias y

visitantes un ambiente de confianza y solidaridad, por medio de un servicio oportuno.

En esta linea, la atencion y el servicio que se le brinde es un asunto de trabajo en equipo. En otras
palabras, es un asunto de todos: para las personas: funcionarias, usuarias, visitantes y

proveedores. A continuacion, se indican recomendaciones para fomentar el trabajo en equipo:

e Como no se puede ser experto (a) en todos los temas, en todo equipo de trabajo se sugiere una
conformacion interdisciplinaria, que promueva el conocimiento del area, del departamento de

la Direccién y por ende de la Institucion.

e Si no tiene la respuesta ante una solicitud de una persona usuaria, busque la ayuda de un
companero(a). Evite decir “No sé”, es mejor indicar: “En este momento no cuento con
suficiente informacién para responder su pregunta, pero permitame investigar o buscar a

alguien que le pueda colaborar”.

e Sialguna persona funcionaria comete un error. No lo contradiga delante de la persona usuaria
y enfoquese en atender sus necesidades. No discuta delante de nadie. Con respecto a la persona

funcionaria, procure apoyarla y de ser necesario corregir, llamele aparte y aclaré el error.

e Sidebe atender a una persona usuaria en conjunto con otro colaborador (a), procure definir el
rol que cada persona funcionaria va a tener durante la consulta. Esta acci6on evitara
contradicciones o malentendidos que afecten el desempefio profesional y la imagen

institucional.
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e Demuestre respeto hacia las personas usuarias. Una forma de llevarlo a la practica es no
desprestigiar a un compaiiero (a) con las personas que dia a dia requieren de los servicios del

Registro Nacional, sean estas personas usuarias, visitantes y proveedoras.

e Trabajar en equipo, apoya y fortalece la imagen institucional. Una imagen solida e inclusiva
promueve la dignificacién de la funcion publica, siendo que el propiciar respeto y empatia

hacia las personas usuarias, se propicia la confianza en el Registro Nacional.
CAPITULO VIII: CONSIDERACIONES FINALES
Articulo 19: Conclusion

Mas que instalaciones atractivas, para lograr los mejores productos y tramites mas agiles, se debe
considerar que el presente manual tiene como fin, convertir el servicio y la atencién en una
experiencia para la persona usuaria y visitante. La calidez de una sonrisa y la empatia percibida
son el resultado de un servicio brindado por el talento humano capacitado y motivado que

conforma el Registro Nacional.

Lo anterior, contribuye al logro de las metas planteadas por el Registro Nacional, en busca de
brindar mas y mejores servicios a todos ciudadanos (as) que buscan calidad y atencién en cada

servicio que se brinda.

A partir de los Objetivos del Desarrollo Sostenible, el Registro Nacional, como una buena préctica,
promueve el presente instrumento para que usted funcionario (a), cuenten con una herramienta
que le apoye en su gestion de cara a los retos que deseamos los ciudadanos una Costa Rica

inclusiva.
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ANEXOS

PROTOCOLOS DE ATENCION ESPECIALES
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ANEXO 1

Protocolo para la atencion presencial

“Un protocolo de atencion es la forma de plasmar, para toda la organizacion, el modo de actuar
deseado frente al cliente, buscando unificar criterios, conceptos, creencias e ideas diversas que

se pueden tener respecto a qué es una buena atencion”
Alvaro Arismendy

Brindar un buen servicio, permite mejorar la percepcion de la persona usuaria, incrementando su
nivel de satisfaccion, asi como mejorar el posicionamiento de la Institucién ante la opinion

publica.

Este Protocolo debe ser aplicado por toda la fuerza laboral del Registro Nacional que tienen a cargo
la atencion personalizada y que se encuentran presentes en el momento de la llegada de la persona

usuaria.
Existen diez reglas basicas en la atencion a la persona usuaria:

1. Esfuércese en conocer a la persona usuaria y sus necesidades, sea capaz de ponerse en su
lugar.

2. Considere su imagen personal como parte del servicio.

3. Muestre disponibilidad por atender y ayudar a las personas usuarias.

4. Tenga una actitud positiva y muéstrese cortés.

5. No diga NO, busque una solucién.

6. Escuche con atencién y exprese con claridad.

7. Convierta las quejas en oportunidades para mejorar.

8. Respete a sus compafieros (as) y trabajo en equipo.

9. Interese en aprender y mejorar habilidades y conocimientos.

10.Conozca bien la institucion en la que labora.
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Cuando la persona usuaria ingresa a las instalaciones del Registro Nacional diversas personas

cumplen un papel esencial en su atencion, entre ellas estan:
Oficiales de Seguridad

Las personas encargadas de la Seguridad son las que recibiran a las personas usuarias en todos los

accesos a la Institucion, al recibir a la persona usuaria:

e Haga contacto visual y sea amable con la persona usuaria en todo momento.

e Saludediciendo: “Buenos (as) dias/tardes, bienvenido (a) al Registro Nacional, pase adelante”.

e Ante la solicitud de informacion de una persona usuaria, refiérala a los puntos de informaciéon
existentes o a la Contraloria de Servicios.

e Si es una persona usuaria con discapacidad, y requiere traslado en silla de ruedas o
acompanamiento, debe comunicarlo a los puestos de informacién o a la Contraloria de
Servicios. Favor ubiquelo rapidamente para su debida atencion.

e Colaboré con el orden de las filas en las ventanillas de servicio. Evite alterar el orden.
Contribuir en el respeto de las prioridades (personas con discapacidad, adultos mayores,
mujeres en estado de embarazo).

e Mantenga el orden y la disciplina dentro de las instalaciones del Registro Nacional.

Personal de Informacion

El Registro Nacional cuenta con un equipo de personas para la orientaciéon e informacion de la

persona usuaria, al encontrarse con la persona usuaria:

e Haga contacto visual y sea amable con la persona usuaria en todo momento.

e Salude diciendo: “Buenos dias, buenas tardes, bienvenido (a) al Registro Nacional, “pase
adelante”, “¢En qué le puedo servir?”

e Escuche la solicitud de la persona usuaria demostrando interés y respeto durante la consulta.

e Realice preguntas con las cuales pueda indagar acerca del tramite que viene a realizar la

persona usuaria e indicarle el lugar donde sera atendido.
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En caso de que la solicitud o tramite requerido, pueda hacerse utilizando otro medio
(telefénico o via web), mas comodo y rapido, indicarle como puede hacer uso de este.

Brinde la informacion solicitada de la manera mas clara y organizada, de forma tal que sea
comprendida.

Atienda y oriente a la persona usuaria, apegados a los procedimientos y tramites que realiza la
institucion.

Ayude con el orden de las filas en las ventanillas de servicio. Evite alterar el orden. Contribuir
en el respeto de las prioridades (personas con discapacidad, adultos mayores, mujeres en
estado de embarazo)

Realimente a la persona usuaria respecto a la informacién suministrada y finalice con la
pregunta: “¢Hay algo mas en que le pueda colaborar?

Si no requiere mas informacion, despidase de la siguiente manera: “Estamos para servirle, qué
tenga un buen dia/tarde”.

Si la informacién que tiene no es suficiente, se debe indicar a donde debe dirigirse, de igual
forma despidase amablemente.

Agradezca a la persona usuaria el haber permitido la oportunidad de servirle de la siguiente

manera: “Fue un gusto informarle”, “Fue un gusto atenderle”.

Personal de atencion a la persona usuaria — Ventanillas

El Registro Nacional cuenta con una gran cantidad de ventanillas disponibles para la atenci6n,

segln areay tipo de gestion que quiera hacer, cuando una persona usuaria llega hasta una de estas

ventanillas:

Teléfono:

Tenga presente el protocolo de cortesia:

o Saludo Inicial: Cuando la persona usuaria se acerque a realizar su gestion, el
colaborador debera decirle: “Buenos dias” o “Buenas Tardes”, “¢En qué le puedo
servir?”

o Recuerde solicitar la identificacién personal cuando el tramite asi lo requiera.
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o Realice contacto visual con la persona usuaria mientras escucha su solicitud. Acciéon
que facilitara la atencion y el mensaje sera mas fluido en un ambiente de respeto y
cortesia.

o Todo el personal que atienda ventanillas debera mantener en todo momento un todo
de voz adecuado y debera evitar gestos o muecas que puedan ser malinterpretados
por las personas usuarias.

o Despedida: Una vez concluida la atencién a la persona usuaria, la persona
funcionaria se despedird con algunas férmulas de cortesia como: “Fue un gusto

servirle”, “Con mucho gusto” o “Que le vaya bien”, entre otras.

IMPORTANTE

Algunas situaciones que se pueden presentar en el momento de la prestacion del servicio (atencion
presencial) y las recomendaciones que la persona funcionaria debe seguir para atenderlas, se

indican a continuacion:

Situaciones ‘ Recomendaciones
1. Requiere salir del puesto para gestionar | 1. Expliquele por qué debe pedirle que espere
un tramite a la persona usuaria. e inférmele el tiempo aproximado qué

tendréa que esperar.
2. Pidale permiso antes de hacerlo esperar.
3. Espere a que la persona usuaria le conteste.

4. Alregresar al puesto digale: “Gracias por

esperar”

2. La solicitud de la persona usuaria no | 1. Expliquele la razon de la demora.

puede ser resuelta de forma inmediata. 2. Inférmele la fecha aproximada en que

recibira respuesta y el medio por el cual se

le entregara.
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RECUERDE

e Dele a la persona usuaria una atencion completa y exclusiva.

e Utilice los 30 primeros segundos para sorprender favorablemente a la persona usuaria con un
trato cordial, espontaneo y sincero.

e Cuide su postura corporal, ya que con ella puede transmitir a la persona usuaria acogida,
rechazo, interés o desdén, seguridad o inseguridad. Para ello, evite tener los brazos cruzados,
el torax encogido, la cabeza agachada, los brazos entre las piernas, las manos ocultas.

e Trabaje en garantizar la satisfaccion de la persona usuaria, demostrando entusiasmo y

cordialidad.

e Use el sentido comn para resolver los inconvenientes que se presenten.

En el trato a la persona usuaria, el personal Institucional siempre debe tener en cuenta de manera

general lo siguiente:

Cumpla estrictamente con su horario de trabajo, de ser posible, preséntese en el sitio de
servicio a la persona usuaria de 10 a 15 minutos antes de iniciar la jornada laboral, para
preparar su puesto de trabajo y adecuar su presentaciéon personal.

e Cuide su aliento, ya que un descuido en esta area pone en una situacion incobmoda a la persona
usuaria.

e Permanezca siempre en su puesto de trabajo, para atender con dedicacion exclusiva a la
proxima persona que requiera de su servicio, en caso de dejarlo por un corto periodo de
tiempo, asegirese que alguno (a) de sus compafieros (as) estén atentos a remplazarlo (a)
durante su ausencia.

¢ Dediquese ala atencion exclusiva de la persona usuaria, esto le hara sentir que él o ella merece
toda su atencion y asienta en sefial de comprension.

e Hable en un tono moderado, audible y vocalice bien, mantenga contacto visual con la persona
usuaria mientras le atiende y sonria de vez en cuando.

e Mantenga la calma atn en situaciones en las que la persona usuaria pretenda sacarlo de

casillas.
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e Si es posible, utilice el nombre de la persona usuaria, antecedido por “senor, sefiora o
sefiorita”, durante toda la conversacion.

e No converse ni por teléfono ni con los companeros (as), de temas ajenos a la solicitud de la
persona usuaria mientras lo (a) atiende.

e Mantenga una postura que demuestre interés en lo que la persona usuaria le esta
manifestando.

e No tutee a la persona usuaria, ni utilice frases afectuosas hacia él (ella). Utilice siempre el
“usted.”

e Sea prudente y comedido en su manera de reir, sentarse, pararse, toser, estornudar, etc.

e Laatencidn que se brinde a amigos (as), familiares y conocidos (as) debe ser igual a la que se
presta a todas las personas usuarias, sin distingo alguno.

e No mastique chicle, mientras esta en su puesto de trabajo.

e No atienda el teléfono celular, mientras le brinda el servicio a la persona usuaria que tiene

frente a usted.

EN CASO DE TENER QUE ORIENTAR A UNA PERSONA USUARIA:

Toda la fuerza laboral del Registro Nacional debe conocer toda la gama de posibilidades a la hora
de orientar a la persona usuaria, asi que la siguiente informacion tiene que ser dominio de todos

y todas. La persona usuaria se debe dirigir a los canales indicados para cada consulta o servicio:

o Sitio Web

=  www.rnpdigital.com

» Chaten Linea
o Central Telefonica
= 2202-0800
o Centro de Llamadas
*  2202-0777
o Contraloria de Servicios
» Teléfonos:

e 2202-0938 /2202-0968
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e 2283-0778 / 2283-0779
= Correo Electronico:
e CSRN@rnp.go.cr

o Biblioteca Juridica

=  Dbjuridica@rnp.go.cr
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Anexo 2

Protocolo de atencion teleféonica

Un buen servicio, permite de manera asertiva una mejora en la percepcion de la persona usuaria.
Este permite un nivel de satisfaccion que fortalece la imagen del Registro Nacional. Ademas, este
Protocolo debe aplicarse a todo el personal del Registro Nacional, que deba atender una llamada
telefénica y en especial quién se encargue de la atencion de la persona usuaria a través del Centro

de Llamadas.

La buena atencién de las llamadas telefénicas empieza antes de iniciar la conversacién con la
prontitud con que se descuelga el teléfono. Lo mas recomendable, es que el nimero de timbres no

debe exceder de tres.

Al descolgar el teléfono se debe dar la impresién de amabilidad, personalizando el contacto y

ofreciendo una sensacion cortesia, dinamismo y eficacia en la resolucion de la consulta.

e Saludo: (Dependencia) del Registro Nacional, “Buenos Dias o Buenas Tardes”, le habla
(nombre), ¢Con quién tengo el gusto de hablar? Esperar que la persona usuaria le conteste y
decir: ¢En qué le puedo servir?”

Ejemplo: Contraloria de Servicios del Registro Nacional, buenos dias le habla Juan Carlos,
¢Con quién tengo el gusto de hablar? Luis Pérez ¢En qué le puedo servirle don Luis?

e Atencién al requerimiento: Escuche atentamente y comprenda la necesidad, solicitud o
peticion de la persona usuaria.

e En el caso que sea necesario validar la identidad de la persona usuaria: realice preguntas
bésicas como:

o “Me puede confirmar su nimero de cédula, por favor.” “Me puede indicar cual es su
direccion, por favor.” O bien digale lo siguiente: “Permitame un instante verifico en el
sistema el estado actual. La linea va a permanecer un momento en silencio, no cuelgue

por favor.”
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Solucion al requerimiento: Brinde la informaciéon necesaria y posible. En el caso de no
solucionar el fondo del requerimiento, indicarle los pasos a seguir.
Despedida: “Sr. o Sra. (nombre de la persona) le puedo colaborar en algo mas”. Gracias por

haber llamado al Registro Nacional, que tenga buen (dia, tarde)”.

IMPORTANTE

Algunas situaciones que se pueden presentar en el momento de la llamada telefénica y las

recomendaciones que la persona funcionaria debe seguir para atenderlas, son:

1. ¢Como pedirle a la persona usuaria que | 1. Pidale autorizacién a la persona usuaria

Situaciones Recomendaciones

espere? para hacerlo.

2. Expliquele por qué debe esperar.

3. Dele un calculo aproximado de cuanto
tiempo debe esperar.

4. Una vez que retome la llamada,

agradézcale por haber esperado.

RECUERDE

Conteste el teléfono antes de los tres timbres de la llamada.

Evite la espera de la persona usuaria. Mas de un minuto genera ansiedad.

Hable con claridad, buena articulacion y vocalizaciéon. Esta accion facilitara la comprension
del mensaje.

Mantenga un trato amable a través del teléfono. Utilice un buen tono y un ritmo relajado (sin
prisa, pausado) y disminuira la ansiedad o incertidumbre en la persona usuaria. Recuerde que
un tono amable via telefonica es igual a una sonrisa en un servicio presencial.

Procure resolver las solicitudes de la personas usuaria o visitante hasta donde sus

competencias le permita. El sentido comun en algunas ocasiones aporta soluciones.

Pagina | 35

Teléfono: +506 2202-0800 - Apartado Postal 523-2010, San José Costa Rica - RNPDIGITAL.COM






1821.2020

) EGISTRO igi
T ]—{TACIONAL roane 3¢
COSTA RICA REPUBLICA DE

v Costa Rica

e Dele a la persona usuaria una atenciéon completa y exclusiva durante el tiempo de la
comunicacion. Realice preguntas a la persona usuaria que le faciliten comprender lo que el
cliente quiere comunicar.

e Todas las llamadas deben ser atendidas en beneficio de la imagen institucional y para
satisfacer a las personas usuarias. Evite colgar, no contestar o silenciar los teléfonos a su cargo.

e Al atender una llamada telefénica, absténgase de ingerir alimentos. Utilice sus tiempos de
alimentacion segun el rol de su departamento.

e Si al atender llamadas verifica que son para asuntos personales, descarte que no sea una
emergencia familiar, de no serlo, posponga la llamada para otro momento y contintie el
servicio de forma satisfactoria, con el fin de no retrasar a la persona usuaria en sus diligencias.

e Durante la atencion de una llamada telefénica, ponga el teléfono en pausa -mute-. Realice las
consultas que procedan para evacuar los requerimientos de la persona usuaria y una vez que
cuente con la informacion, desactive la pause -mute- y contintde con la atencion de la llamada.
Evite mantener conversaciones paralelas.

¢ En caso de estar realizando una gestion que requiera una espera por parte de la persona
usuaria, se mantendra como minimo un contacto auditivo regular. Cada 30 segundos debera
indicarle a la persona usuaria: Sr (a) Rojas, manténganse en linea, estamos gestionando su
solicitud)

e En el caso anterior, si la solicitud se prolonga mas de 3 minutos, consulte a la persona usuaria
si se mantiene en linea o bien si desea ser contactado posteriormente. En este caso, debe
solicitar el nombre completo del contacto y el nimero de teléfono al que desea ser contactado.

e Sila persona usuaria requiere informacién sobre los requisitos o costos de los tramites, se le
enviaré por correo electronico o se le direccionaré a la web institucional.

¢ Silainformacion que requiere la persona usuaria es sobre interpretaciones juridicas o la mala
calificacion de un documento ya presentado, la consulta debera ser enviada por correo
electrénico, al correo operadori@rnp.go.cr

o El personal del Centro de llamadas debera enviar la solicitud al Registro responsable,
esto con el tnico fin de darle una respuesta completa al requerimiento, sin ninguna

omision, con copia a la Contraloria de Servicios del Registro Nacional al correo
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electronico CSRN@rnp.go.cr, para darle el seguimiento respectivo de respuesta

efectiva a la persona usuaria.
e Sila persona usuaria grita u ofende:

o La persona funcionaria del Centro de llamadas le hara saber, con todo respecto, que
debe mantener la calma, que él esta para servirle e intenta proseguir con la llamada.
Esto se hara en 3 oportunidades, de no corregirse la situacion, se hara un escalamiento
a la jefatura encargada del Centro de llamadas.

o La persona funcionaria procurara explicarle todo el detalle a la jefatura encargada del
Centro de llamadas, esta serd quién terminé la atencion de la persona usuaria.

o Sila persona usuaria quiere entablar una inconformidad, se le indicara cobmo contactar

a la Contraloria de Servicios para tal efecto.
EN CASO DE TENER QUE ORIENTAR A UNA PERSONA USUARIA

e Se deben dirigir a los canales indicados para cada consulta o servicio:
o Sitio Web

=  www.rnpdigital.com

» Chaten Linea
o Central Telefénica
= 2202-0800
o Centro de Llamadas
*  2202-0777
o Contraloria de Servicios
» Teléfonos:
e 2202-0938 / 2202-0968
o 2283-07782283-0779
» Correo Electronico:
e CSRN@rnp.go.cr

o Biblioteca Juridica

=  Dbjuridica@rnp.go.cr
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Anexo 3

Protocolo de atenciéon de personas con discapacidad

(Auditiva, fisica o motora, visual, psicosocial e intelectual)

El Registro Nacional deben asegurar, que las personas con discapacidad tengan el acceso y la
igualdad de condiciones con respecto a las deméas personas usuarias. Estas medidas pretenden
eliminar todo tipo de barreras que dichas personas usuarias puedan encontrar dentro de la

Institucion y en el acceso a los servicios prestados.

La Institucion debe velar porque en las areas de servicio, exista una ventanilla para la atencion
exclusiva de esta poblacion. Asi lo establece la Ley N°7.600, “Ley de Igualdad de Oportunidades

para las Personas con Discapacidad”.
Discapacidad Auditiva

¢ Cuando se atiende a una persona usuaria con discapacidad auditiva:

o Actie con normalidad.

o Llame la atencion de la persona usuaria.

o Establezca contacto visual.

o Saludela.

o Recuerde que este tipo de personas usuarias se comunican a través de: lenguaje por
sefias, por escrito o algunas de ellas son personas oralizadas (que puede hablar; sin
embargo, el acento y volumen pueden sonar diferentes).

o Siempre hable de frente, cara a cara.

o No gritarle.

o Hable despacio y con claridad, si se trata de una persona no oyente le sera mas sencillo
leer sus labios.

o Utilice frases cortas y palabras sencillas que sean faciles de leer en los labios.

o Trate de articular més las palabras, pero sin exagerar.
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Manifieste en todo momento interés por mantener la comunicacién y de suministrarle
la informacién que requiere.
Mantenga una actitud de servicio en todo momento.
Si tiene conocimientos basicos en Lengua de Sefias Costarricense (LESCO),
comuniquese de esa manera con la persona usuaria, de lo contrario, hagale un gesto de
“espera” y busque ayuda en otro(a) compaiiero(a) que maneje el LESCO para que la
atienda.
En caso de que ninguna persona funcionaria conozca o utilice LESCO:
» Coloquese frente a la persona usuaria.
» Use lenguaje corporal e intente explicarle de esa manera.
» Sila comunicacion todavia no fluye, puede intentar hacerlo de manera escrita.
» Utilice un tono normal de voz.

No se le olvide despedirse.

Discapacidad Fisica o Motora

Teléfono:

Cuando se atiende a una persona usuaria con discapacidad fisica o motora:

(0]

o

o

Acttie con normalidad.

Llame la atencién de la persona usuaria.

Establezca contacto visual.

Saladela.

Preséntese con la persona usuaria.

Sea amable y hablele cortésmente.

Sea paciente y empatico.

Ofrézcale su colaboracion preguntandole siempre: “éLe puedo apoyar?”, “¢De qué
manera?”

Siga sus indicaciones. Generalmente esta poblacién sabe perfectamente como debe de
ser el apoyo que necesita.

No se moleste si recibe una negativa a su ofrecimiento. Para todas las personas, la

autonomia es muy importante, y se disfruta al maximo.
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Siempre dirijjase directamente a la persona usuaria, aunque venga con un
acompanante.

Evite hacer preguntas indiscretas sobre su discapacidad.

Evite expresar lastima, miedo, sorpresa por su condicion.

Brinde la informacion requerida en forma clara y precisa.

Y despidase de la persona usuaria.

¢ Consideraciones si necesita colaborar con el traslado de una persona usuaria en silla de ruedas:

(0]

Pregtntele:

» ¢Le puedo apoyar? ¢Como prefiere que usted le apoye?
Siga sus indicaciones. Generalmente esta poblacion sabe perfectamente como debe de
ser el apoyo que necesita.
No se moleste si recibe una negativa a su ofrecimiento. Para todas las personas, la
autonomia es muy importante, y se disfruta al maximo.
Para hablarle coloquese frente a la persona usuaria, nunca detras de ella.
Procure estar a una misma altura: sentarse o ponerse de cuclillas.
Atienda a la persona usuaria en un espacio adecuado y libre de obstaculos (Dentro de
las posibilidades existentes).
Tenga extremo cuidado y precaucion cuando se le ayude a pasar por rampas,
desniveles, grietas en los pisos y aceras.
Al momento de trasladar a la persona usuaria en silla de ruedas, usted necesita:

* Tomar la silla de los pufios.

» Evitar colgar objetos en la silla y apoyarse en ella.

*»  Empujar la silla suavemente.

» Evitar chocar con otras personas u objetos.

» Caminar despacio.

» Evitar giros rapidos e imprevistos.

» Una vez que se detenga, poner el freno de la silla.

¢ Consideraciones si necesita colaborar con el traslado de una persona usuaria que utilice otro

tipo de apoyo técnico como bastén, muletas, andaderas, etc.:

o

Pregtntele:
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» ¢Le puedo apoyar? ¢Como prefiere que usted le apoye?
Siga sus indicaciones. Generalmente ellos saben perfectamente como debe de ser la
ayuda que necesitan.
No se moleste si recibe una negativa a su ofrecimiento. Para todas las personas, la
autonomia es muy importante, y se disfruta al maximo.
NO sujete a la persona usuaria del brazo o de los brazos que utiliza para apoyarse.
Preguntele si le puede ayudar con los objetos y documentos que porta.
Evite que la persona usuaria permanezca de pie y ofrecerle tomar asiento.
Procure que la persona usuaria tenga su ayuda o apoyo técnico al alcance.
Si camina junto a la persona usuaria: ajuste su paso y velocidad a las posibilidades de
ella, es decir, lleve su mismo paso.
Tenga extremo cuidado y precaucion cuando se le ayude a bajar las escaleras, aceras o

desniveles.

Discapacidad Visual

¢ Cuando se atiende a una persona usuaria con discapacidad visual:

(0]

o

o

Acttie con normalidad.

Llame la atencién de la persona usuaria.

Establezca contacto.

Saltidela e identificarse con ella diciéndole su nombre.

Exprésese verbalmente de forma clara y evite usar lenguaje corporal no es necesario.
No hable muy fuerte, generalmente esta poblacion tiene muy agudo el sentido de la
escucha.

L K ”»

Evite expresiones como: “por ahi”, “hacia alla”, “vea”.
Utilice indicaciones concretas como: “hacia la derecha”, “al frente”, etc.

» Es importante conocer una técnica muy popular para dar indicaciones
concretas. Esta consiste en imaginarse que se esta ubicado en el centro de un
gran reloj, viendo hacia donde estan las 12 horas. Partiendo de ahi, la ubicacion
de los objetos se indica con respeto a las horas. Ejemplo: A las 3 horas se

encuentra el escritorio.
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o Evite conversar con sus acompanantes o terceros sobre la discapacidad de la persona
usuaria.

o Dirijase siempre y en forma directa a la persona usuaria no a su acompaiante.

o Sile va a entregar algin documento o material, indiquele de qué se trata y donde se
encuentra colocado (por ejemplo: sobre la mesa).

o Proporcionele ayuda para la firma de documentos.

o Sea cortés, despidase.

o El comportamiento que se tiene que tener ante la presencia de un perro-guia es:

» El perro guia esta trabajando, no se debe establecer relacion alguna con él, no
hay que hablarle, ni ofrecerle alimentos, ni distraerlo. Se debe respetar su
espacio y el de su duefio, simplemente ignore al perro.

* No es una mascota, estd cuampliendo con una labor, por ello pueden acompanar
a su duefio a todas partes. Al brindar un servicio a la persona con discapacidad,
siempre dirijase a la persona usuaria, no al perro.

» Si quiere saludarlo, pregunte primero a su duefio, ¢Si lo puede hacer? Y éComo
lo puede hacer?

e Siga sus indicaciones. No se moleste si recibe una negativa.

= Sitiene que darle una indicacién a su duefio, no tire de la correa, ni lo tome del
arnés.

»= Recuerde que el perro son los ojos de una persona. No impida su paso en los
pasillos, entradas o salidas, puertas, establecimientos o transportes.

* No le tenga miedo. No es agresivo ni transmite enfermedades.

¢ Consideraciones si necesita colaborar con el traslado a una persona usuaria con discapacidad
visual:
o Preglntele:

» ¢Le puedo apoyar? ¢Como prefiere que le apoye?

o Siga sus indicaciones. Generalmente esta poblacion sabe perfectamente como debe de
ser la ayuda que necesita.
o No se moleste si recibe una negativa a su ofrecimiento. Para todas las personas, la

autonomia es muy importante, y se disfruta al maximo.

Teléfono: +506 2202-0800 - Apartado Postal 523-2010, San José Costa Rica - RNPDIGITAL.COM






200 ANOS

INDEPENDENCIA

COSTA RICA
18212020

]—{EGISTRO

Describale aquellas caracteristicas del edificio que usted considere importantes para
su seguro y adecuado desenvolvimiento.
Camine a su lado, despacio y ligeramente medio paso adelante.
En sitios estrechos tome la delantera y expliquele la situacion.
Anticipese e indiquele la presencia de obstaculos, describale la situacion de riesgo.

* En escaleras: deténgase, indiquele la situacion y espere indicaciones.
Deje que la persona usuaria utilice su baston, perro guia u otra ayuda técnica.
Inféormele sobre la ubicacion de sillas, mesas, escritorios u otros elementos
relacionados con su comodidad y desenvolvimiento dentro de una oficina u otro

recinto.

Discapacidad Psicosocial e Intelectual

e Cuando se atiende a una persona usuaria con discapacidad psicosocial e intelectual:

(0]

(0]

(0]

Acttie con normalidad.

Dirijase siempre y en forma directa a la persona usuaria no a su acompafante.
Escuche con atencion.

Abstenerse de actitudes que reflejen superioridad.

Si no entiende, no dude en pedirle que le repita otra vez lo que quiere decir.

De ser necesario, repitale varias veces una instruccion.

Trate a la persona adulta como tal, no lo infantilice porque limita su autonomia.

Dele el tiempo necesario y asegurese de que la informaciéon ha sido comprendida.

Si el tramite lo amerita, secuencie las actuaciones a desarrollar o los requisitos del
servicio.

Evite utilizar términos de doble sentido. Algunas este grupo de personas pueden
interpretar la informacion de forma literal.

Adopte una actitud de escucha activa, que incluya la percepcion del lenguaje no verbal.
Evitar emitir juicios de valor o criticas sobre las caracteristicas o su comportamiento.
No ignorar la necesidad de apoyo o acompanamiento que pueda requerir la persona
durante la prestacion del servicio.

Sea cortés, despidase.

Pagina | 43

Teléfono: +506 2202-0800 - Apartado Postal 523-2010, San José Costa Rica - RNPDIGITAL.COM






water | INGACIoNAL i |4

COSTA RICA '
REPUBLICA DE

1|s21.2020
Costa Rica

Anexo 4

Protocolo de atencidon a las personas adultas mayores

El Registro Nacional debe garantizar a las personas Adultas Mayores igualdad de oportunidades
en la prestacion de servicios, brindandoles los elementos que requieran para promover su

autonomia.

La Institucion debe velar por que, en las areas de servicio, exista una ventanilla para la atenciéon
exclusiva de esta poblacion. Asi lo establece la Ley 7935 “Ley Integral para la Persona Adulta

Mayor”.

¢ Cuando se atiende a una persona adulta mayor:

o Brindarle siempre un trato amable, paciente y respetuoso. Refiérase a la persona
siempre por su nombre, sin utilizar expresiones diminutivas o formas que pudieran ser
interpretadas como exceso de confianza o falta de respeto.

o Dele informacién lo més clara y precisa posible. Expliquele despacio el tramite que esta
realizando, las veces que sea necesario y si debe entregarle algtin documento o material,
expliquele en detalle el contenido.

o Mantenga una consideracion especial, en procura de la satisfaccion de sus necesidades.

o Respete en todo momento la autonomia de la poblaciéon adulta mayor y su voluntad en
la toma de decisiones.

o Consultele si requiere ayuda para la firma de documentos, en caso afirmativo, utilizar
las ayudas técnicas disponibles.

e Tomar en cuenta...

o La poblacion adulta mayor no se encuentra exenta de presentar algin tipo de
discapacidad, por esa razon se debe estar alerta a la condicion de la persona adulta
mayor y aplicar los protocolos de atencion de personas usuarias con discapacidad

auditiva, fisica o motora y visual, segtin lo amerite cada caso.
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Anexo 5

Protocolo de atencidn a las personas usuarias dificiles

Una persona usuaria dificil, a quien se le trata bien, se puede convertir en una aliada para siempre.

La vida es compleja y las personas también. No siempre se tendran personas usuarias faciles de

tratar y nunca todas las personas usuarias seran iguales.

e Cuando corresponda atender a una persona usuaria que se encuentre disgustada o bien que,

por alguna razén, se pueda considerar “persona usuaria dificil” atienda las siguientes

recomendaciones:

(0]

Mantenga una postura recta, evitando cruzar los brazos sobre su pecho, ya que esta
accion demuestra (de forma subconsciente) desaprobacion.

Utilice frases como “le comprendo”, “qué pena”, “claro que si”. Esas frases calman a la
persona usuaria, demostrando empatia y comprension. Y sobre todo valida el sentir de
la persona usuaria.

Mire a la persona usuaria a los ojos, no desvie la mirada. Esta acci6on podria ser
percibida por como desinterés o indiferencia.

Al atender en ventanilla mantenga contacto visual siempre de frente a la persona
usuaria. Cuando deba atender de forma personal, procure un breve giro corporal que
le permita estar al lado. Esto facilitara la interaccion y disminuira la probabilidad de
discutir.

La persona usuaria podria haber llegado disgustada por alguna razén. Aprenda a
escuchar. Procure no interrumpirle mientras habla. Demuestre empatia ante sus
necesidades.

Si en alguna oportunidad, la persona usuaria eleva la voz, ibaje la suya!, se necesitan
dos para discutir. Mantenga la calma. No tome nada personal, deje que la persona se
desahogue. Demuestre su profesionalismo y manténganse tranquilo.

Cuide el tono de su voz. Recuerde que muchas veces no cuenta tanto lo que se dice, sino
c6émo lo dice. Utilice siempre un tono respetuoso. No propicie ningtn tipo de discusion.

Recuerde que el didlogo es el mejor medio para llegar a acuerdos.
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o Si detecta que la persona usuaria fue mal atendida por un compaiero (a), no lo
exponga, trate de hacerlo usted de la mejor manera.

o Si tiene desconocimiento sobre algin proceso o no cuenta con la informaciéon
suficiente, procure redireccionar a la persona usuaria segin su necesidad. Evite
transmitirle informacion innecesaria. (quien o donde se cometi6 el error).

o Brinde las mejores soluciones durante la prestacion del servicio, en procura de que la
persona usuaria salga satisfecha.

o No siempre la persona usuaria tiene la razén, sin embargo; déjele el sabor del si,
fundamentando sus respuestas.

o Enningun caso, le asegure a la persona usuaria, que la situaciéon presentada, no volvera
a suceder, a menos que esté completamente seguro de que asi sera.

o Ahora bien, si la persona usuaria se torna violenta, grita u ofende, usted como
funcionario (a) debera:

» Mantenga el botéon de llamado (luz) de manera fija, (boton de panico), asi
alertard al Oficial de Seguridad que, en ese puesto de atencién, sucede un
evento que requiere atencion.

» La persona destacada como Oficial de Seguridad, se aproximari a la ventana e
intentara restablecer el orden y la mesura. De no lograrlo, la persona usuaria
sera invitada a abandonar las instalaciones del Registro Nacional.

» Lapersona funcionaria debe retirarse de la ventanilla, explicarle el detalle de la
situacion a la jefatura inmediata y sera ésta, quién terminé la atencion de esa
persona usuaria.

» Sila persona usuaria quiere entablar una inconformidad, se le indicara cémo y

donde se encuentra la Contraloria de Servicios para que realice la gestion.
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Anexo 6

Protocolo de atencion a la persona trans!

(Transexuales, transgénero — FTM2 y MTF3 e intersexuales4)

Segin el Decreto Ejecutivo N°40422 “Politica del Poder Ejecutivo para erradicar de sus
Instituciones la Discriminacion hacia la Poblacion LGBTI”, cuyo fundamento se cita en el Decreto
Ejecutivo N°38999, ambos de acatamiento obligatorio, su implementacién alcanza a todo el

personal del Registro Nacional y a las personas usuarias de esta Institucion.

Cuando se ve las siglas LGBTI, no se sabe con exactitud a que se refiere; sin embargo, en resumen,
son las siglas que designan colectivamente a: Lesbianas, Gays, Bisexuales, Transexuales e
Intersexuales. En ocasiones se veran incluidas la letra Q que designa a los Queers y el signo de +,
que significa que las siglas quedan abiertas para mas posibilidades, pero sin establecerse con una

letra més.

Este protocolo tiene que ver con la atencion al colectivo que representa la sigla “T”, las personas

Trans.

Las personas trans nacen con un sexo biologico diferente al de la identidad de género, las
caracteristicas corporales que tienen se parecen mas al sexo con el que no se identifican. Estas
personas se enfrentan en el dia a dia a diferentes barreras que limitan su libre expresion y al

disfrute pleno de sus derechos.

! Término inclusivo que agrupa a las personas transgénero, transexuales y travestis.

2 Siglas técnicas en inglés que se refieren a la direccion que lleva la persona trans. Female to Male. De mujer a hombre.

3 Siglas técnicas en inglés que se refieren a la direccidn que lleva la persona trans. Male to Female. De hombre a mujer.
4Presencia en la anatomia de una persona de drganos sexuales que corresponden a caracteristicas de ambos sexos o estructuras
que son dificiles de definir o resultan ambiguas desde la légica que reconoce sélo dos sexos. Es denominado como el tercer sexo.
5> Término global tomado del inglés y que define el adjetivo como “extrafio” o “poco usual”. Se emplea para designar a personas
que no se identifican con los modelos de género binario hombre-mujer.
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En la diversidad, algunas personas usuarias nacen y se desarrollan con un sexo bioldgico
acompanadas con rasgos de personalidad del sexo contrario. Siendo que los Objetivos de
Desarrollo Sostenible nimero 5y 10 estan orientados a la Igualdad de Género y a la Reduccion de
las desigualdades, el Registro Nacional promueve una cultura de servicio inclusiva para todas las
personas funcionarias y usuarias, que permita una atencion de calidad y buen trato, sin importar

su orientacion sexual, identidad o expresion de género.

Todas las personas (funcionarias, personal de empresas contratadas: oficiales de seguridad y
puestos de informacién) deben cumplir con lo indicado en el Decreto Ejecutivo supra citado
(N°38999), como también los alcances de la opinion consultiva OC-24/17 de la Corte
Interamericana de Derechos Humanos sobre identidad de género, e igualdad y no discriminacion

a parejas del mismo sexo.

En lo literal seguir el protocolo de atencion presencial.

Y muy importante:

Dentro de sus posibilidades, toda la fuerza que labora en el Registro Nacional debe evitar:

e Hacer comentarios de las personas usuarias Trans, con otros compaiferos (as) o con otras
personas usuarias.
e Las miradas censuradoras e inquisidoras hacia una persona usuaria.

e Lasrisas de burla o desaprobacion a personas con de la poblacion LGBTI.
Recuerde

El Titulo Octavo de la Reforma Procesal Laboral sanciona todo tipo de discriminacién. Se debe

respetar los derechos de todas las personas, asi se evitaran denuncias por estos actos indebidos.
Toda persona que requiera de los servicios que brinda el Registro Nacional se debe atender:

e Con toda la amabilidad y la cortesia que se requiera.

o Aunque no se comparta su estilo de vida.
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o Aunque no me guste su expresion de género.

“Entre todos podemos construir una Costa Rica mejor, que respete y reconozca los
Derechos Humanos de todas las personas. Erradicar todo tipo de discriminacion,

es nuestra responsabilidad para transformar nuestra sociedad”
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Bibliografia Consultada

Libros

e Guitert, M.; Giménez, F. (2008). “El trabajo en equipo en entornos virtuales: Desarrollo

Metodologico”.

e BASTARDAS BOADA, Albert (1995). Comunicacion humana y paradigmas holisticos. CLAVES

de razon practica.
e FLORA DAVIS (1996). La comunicacion no verbal. ISBN 9788420616162

¢ Young, K; J.C. Fliigel. “Psicologia de las actitudes”. Paidés SA. ISBN 84-01-61264-0.

e FEzquiaga, G. (1996). Claves para orientar el desarrollo laboral. Buenos Aires: El Francotirador

e GoOmez Mujica, Aleida y Acosta Rodriguez, Heriberto (10-10-2003): Acerca del trabajo en

grupos o equipos, Biblioteca Virtual en Salud, y Care Cuba [21-1-2008]

Leyes v Decretos

Ley N°7600. Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad.
e Ley N°7739. Codigo de la Nifiez y la Adolescencia.
e Ley N°7935. Ley Integral para la Persona Adulta Mayor.

e Ley N°7948. Aprobacion de la Convencién Interamericana para la Eliminacion de todas las

formas de discriminacién contra las Personas con Discapacidad.

e Ley N°8661. Aprobacion de la Convenciéon sobre los Derechos de las Personas con

discapacidad y su Protocolo.
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e LeyN°8862. Ley Inclusion y Proteccidon Laboral de las Personas con discapacidad en el Sector
Publico.

e Ley N°9049. Ley de Reconocimiento de Lenguaje de Sefias Costarricense (LESCO) como

lengua materna.
e LeyN°9158. Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios.

e LeyN°9171. Ley Creacion de las Comisiones Institucionales sobre Accesibilidad y Discapacidad
(CIAD).

e LeyN°9379. Ley para la Promocién de la Autonomia de las Personas con Discapacidad.
e LeyN©9343. Ley de Reforma Procesal Laboral.

e Decreto Ejecutivo N°26831. Reglamento Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas

con Discapacidad.

e Decreto Ejecutivo N°39096-PLAN. Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de

Contralorias de Servicios.

e Decreto Ejecutivo N°38999-MP-RE-JP-SP-MJ-H-MAG-MEIC-MINAE-MOPT-MEP-S-
MTSS-COMEX-MIDEPLAN-MICITT-MIVAH-MC-TUR-MDHIS-MC-MCM-MIDEPOR.
Politica del Poder Ejecutivo para erradicar de sus Instituciones la Discriminacion hacia la

Poblacidon Sexualmente Diversa.

e Decreto Ejecutivo N°40199-MP Implementacion del modelo de Gobierno Abierto que

promueve la transparencia y el acceso a la informacion ptblica.

e Decreto Ejecutivo N°40422-MP-RE-JP-SP-MG-H-MAG-MEIC-MINAE-MOPT-MEP-S-
MTSSCOMEX-MIDEPLAN-MICITT-MIVAH-MC-MCJ-TUR-MDHIS-MCM-MIDEPOR.
Reforma a la Politica del Poder Ejecutivo para erradicar de sus instituciones la discriminacion
hacia la poblacion LGBTI.
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e Lineamientos de Gestion de las Contralorias de Servicios

Manuales y Protocolos

Manual de Atencién Servicio al Cliente (BPDC).
e Manual de Atencidon Servicio al Cliente. Municipalidad de Escazt.
e Manual de Atencidén y Servicio al Persona usuaria. Ministerio de Cultura y Juventud.

e Manual de Normas de Atencioén y Servicio al Persona usuaria. Comisién nacional de Préstamos
para la Educacion. CONAPE.

e Manual para la Atencion al Persona usuaria. Ministerio de Obras Puablicas y Transporte.
e Manual Servicio al Cliente. Municipalidad de la Uni6n.
e Manual Servicio al Cliente. Municipalidad de Liberia.

e Manual de Atencién y Servicio al Persona usuaria. Fondo Nacional de Financiamiento
Forestal. FONAFIFO.

e Manual Atencion al Persona usuaria. Ministerio de Economia y Finanzas de Panama.

e Manual y Protocolo para la Atencién y Servicio al Ciudadano en la Policia Nacional. Colombia.
e Manual de Lenguaje Inclusivo. Municipalidad de Alajuela.

e Manual de Servicio al Cliente. Consejo Nacional de Personas con Discapacidad. CONAPDIS.

e Manual Instructivo para la Accesibilidad de las Personas con discapacidad. Consejo Nacional

de Personas con Discapacidad. CONAPDIS. Gobierno Bolivariano de Venezuela.

e Manual de Organizacion del Registro Nacional.
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e Manual de Buenas Practicas del Registro Nacional.

e Protocolo de Atencion a las Personas Usuarias. Junta de Desarrollo Regional de la Zona Sur.
JUDESUR.

e Protocolo de Atencién a Personas con Discapacidad Fisica o Motora. Fondo Nacional de
Financiamiento Forestal. FONAFIFO.

e Protocolo de Atencion a Personas con Discapacidad Auditiva. Fondo Nacional de
Financiamiento Forestal. FONAFIFO.

e Protocolo de Atencion a Personas con Discapacidad Visual. Fondo Nacional de Financiamiento
Forestal. FONAFIFO.

e Protocolo General de Atencion al Persona usuaria. Defensoria del Pueblo. Colombia.

e Protocolo de Atencion a Personas Adultas Mayores. Fondo Nacional de Financiamiento
Forestal. FONAFIFO.

e Protocolo para la Atencién y Servicio al Ciudadano del Sector Vivienda, Agua y Saneamiento
Basico. Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, Fondo Nacional del Ahorro y Comision de

Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico de Colombia.

e Protocolo de Atencion Personal y Telefonica. Consejo Nacional de Personas con Discapacidad.
CONAPDIS.

Protocolo de Trasiego de la Informacion. Registro Nacional. Volumen 1. Octubre 2018.
Folletos
e Folleto Simplemente Pregunta. Consejo Nacional de Personas con Discapacidad. CONAPDIS.

Politicas
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e Politica Nacional en Discapacidad 2011-2021. Consejo Nacional de Rehabilitaciéon y Educacion
Especial. CNRRE.

e Armonizacion Politica Nacional en Discapacidad 2011-2030. Consejo Nacional de
Rehabilitacion y Educacion Especial. CNRRE.

e Politica de Gestién Etica y Practicas de Responsabilidad Social del Registro Nacional.
Planes
e Plan Estratégico Institucional 2016-2021. Registro Nacional.

e Plan Operativo del Consorcio de Informacion y Seguridad, para los Servicios de Seguridad y

Vigilancia para el Registro Nacional. Setiembre 2018.

Estrategias

e [Estrategia de Transparencia. Registro Nacional. Abril 2018. Acuerdo J157-2018, Junta

Administrativa del Registro Nacional, Sesion N°.13-2018, 19 de abril de 2018.
Circulares

e Circular Administrativa N°DGL-016-2018. Direccion General. Lineamientos para la
presentacion personal y vestimenta de los funcionarios del Registro Nacional, 26 de noviembre

de 2018.
Otros

e Organizacion Internacional de Estandarizacién. Norma Internacional Voluntaria. ISO

26000:2010, Guia sobre responsabilidad social.
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Firmas autorizantes:

Direccion General

Fabiola Varela Mata. Directora General.

FABIOLA ABloL A VARELA "
VAR E LA MATA {FFIR:M;O]Q 08.26 21:25:54
(FIRMA) 00

Contraloria de Servicios

Mobnica Jaén Solera. Contralora de Servicios a.i.

MONICA Firmado digitalmente
MINERVA por MONICA MINERVA

JAEN SOLERA i oprae F A
(FIRMA) 12:27:47 -06'00'

Direccion Servicios

Kattia Salazar Villalobos. Directora.

KATTIA SALAZAR Firmada digitalmente por KATTIA
SALAZAR VILLALOBOS (FIRMA)

VILLALOBOS (FIRMA) Fecha: 2019.07.22 14:10:02 06007
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Direccion Bienes Muebles

Mauricio Soley Pérez. Director.

MAURICIO Firmado digitalmente por

MAURICIO SOLEY PEREZ

SOLEY PEREZ  Frma)

Fecha: 2019.08.13 12:02:52

(FIRMA) 106'00'

Direccion Inmobiliario

Oscar Rodriguez Sanchez. Director.

OSCAR WILLIAM Firmado digitalmente por OSCAR
RODRIGUEZ E'.'iﬂi;" RODRIGUEZ SANCHEZ

SANCHEZ (FI RMA} Facha: 2019.07 29 08:01:33 -06'00"
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Direccion Propiedad Industrial

Luis Jiménez Sancho. Director.

LUIS AMADQ  Firmado digitalmente
por LUIS AMADO

JIMENEZ JIMENEZ SANCHO
SANCHO (FIRMA

Fecha: 2019.08.01
(FIRMA) 08:55:40 -06'00"

Direcciéon Derecho de Autor y Derechos Conexos

Vanessa Cohen Jiménez. Directora.

VANESSA  Fmiouiner
LUCIA COHEN  coHEN JIMENEZ
JIMENEZ (NRMA)

Fecha: 2019.08.09
(FIRMA) 08:43:22 -06'00"

Direccion Personas Juridicas

Yolanda Viquez Alvarado. Directora a.i.

YOLANDA  Firmado

digitalmente por

VIQUEZ YOLANDA VIQUEZ
ALVARADQ ALVARADO (FIRMA)

Fecha: 20192.08.16

(FIRMA) 08:14:42 -06'00
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Direccion Instituto Geografico Nacional

Max Lobo Hernandez. Director.

MAX ALBERTO

LOBO e
HERNANDEZ Fecha:zuw.ualﬁ]l:qo:s?-oe[am' :
(FIRMA)

Direccion Informatica

Roger Araya Fonseca. Director a.i.

ROGER ARAYA Firmado digitalmente por

ROGER ARAYA FONSECA

FONSECA (FIRMA)
Fecha: 2019.08.16

(FIRMA) 13:28:42 -06'00"
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Direccion Administrativa

Georgina Paniagua Ramirez. Directora a.i.

GEORG'NA Firmado digitalmente
PANIAGUA  Piucun namiez
RAMIREZ (REMA)

Fecha: 2019.08.20

(FIRMA) 12:16:53 -06'00"
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CIRCULAR DPJ-010-2021

DE: DIRECCION REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS

PARA: SUBDIRECCION, COORDINACION GENERAL,
COORDINACIONES DE MERCANTIL, ASOCIACIONES,
NORMALIZACION TECNICAY ASESORIA LEGAL. @

ASUNTO: Disposiciones SEVRI.

FECHA: 03 de setiembre 2021

Con la finalidad de atender las recomendaciones solicitadas por la Auditoria
Interna en Oficio JAD-AIN-052-2018 de fecha 22 de marzo del 2018 y en el
Informe JAD-AIN-054-2020 de fecha 28 de febrero de 2020, en adelante, previo a
la reunion del equipo gerencial mediante la cual se procede a la identificaciéon y/o
seguimiento de los riesgos de esta Direccién segin la normativa de SEVRI, se
debera elaborar un documento probatorio (minuta, bitdcora o cualquier otro
similar) que respalde la reunion sostenida con la totalidad del personal a su cargo,
o una muestra de estos, sobre el SEVRI y donde ademéas queden plasmadas las
sugerencias, aportes y demas en caso de ser recibidos.

Lo anterior, con el objeto de hacer constar el involucramiento de la mayor cantidad
de colaboradores inmersos en la gestion operativa en la identificacion y
seguimiento de los riesgos.

Favor proceder conforme.

Atentamente,

ERICSI{)RI\?\L Direccion
I\ N o (e Personas
Juridicas
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CIRCULAR DPJ-011-2021

DE: DIRECCION REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS

PARA: SUBDIRECCION, ASESORIA LEGAL, NORMALIZACION
TECNICA, COORDINACION GENERAL, COORDINACION Y
REGISTRADORES DE ASOCIACIONES. 1

ASUNTO: Aplicacion registral del Reglamento de las Asociaciones
Administradoras de Sistemas de Acueductos y
Alcantarillados Comunales, Decreto Ejecutivo namero
42.582- S- MINAE del 11 de agosto de 2020; en cuanto a la
fusion de ASADAS, segan su Capitulo VII en sus articulos
del 78 al 81.

FECHA: 07 de octubre 2021

En virtud de entrada en vigor del Reglamento de las Asociaciones Administradoras
de Sistemas de Acueductos y Alcantarillados Comunales, Decreto Ejecutivo nimero
42582-S- MINAE y con la finalidad de realizar la correcta aplicacion de la citada
normativa, en particular sobre el acto o el acuerdo de fusiéon entre ASADAS, se hace
de conocimiento los mecanismos y los procedimientos de calificaciéon e inscripcién
de la fusion de ASADAS, las cuales se indican a continuacion:

A. Normativa especifica en el caso de las ASADAS.

De acuerdo con el articulo 13 del Reglamento de cita, todas las ASADAS seran
regidas por la Ley de Asociaciones, N°218 y su Reglamento. Ademéas, debera
aplicarse lo regulado en el citado Decreto Ejecutivo, en ocasion de la especialidad
de su gestion y de la importancia de los servicios que se prestan concerniente al
recurso hidrico.

B. Mecanismo y procedimiento de calificacién e inscripcion registral
de la fusion de ASADAS.

El acuerdo de fusidén de cada una de las ASADAS involucradas, debera ser tomado
en sendas asambleas generales extraordinarias, convocadas y celebradas de
conformidad con los estatutos de cada ASADA, la Ley de Asociaciones, su
Reglamento y el articulo 16 punto 2 inciso e) del Reglamento de ASADAS (Decreto
Ejecutivo n° 42582- S-MINAE).
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Este acuerdo de fusién y su respectiva acta de asamblea general extraordinaria
podra tramitarse ante el Registro de dos maneras: una, mediante documento
autenticado por notario o abogado (articulos 14 y 15 del Reglamento a la Ley de
Asociaciones); dos, a través de una protocolizacion del acta (articulo 105 del Cédigo
Notarial relacionado con el numeral 15 el Reglamento a la Ley de Asociaciones).

Asimismo, se debera verificar el visto bueno, otorgado de previo a la presentacion, )
por parte del AYA acerca de la fusion (segun los articulos 10 y 78 del reglamento

sobre ASADAS), y posterior a la calificacién se debera realizar la publicacion de un

aviso en el diario oficial La Gaceta, el cual sera confeccionado por el registrador y
firmado por la Direccion de este Registro y publicado por la parte interesada,

dando cuenta de la fusion acordada. Como consecuencia, es conferido un plazo de

quince dias habiles a partir de la publicacién, para que cualquiera que asi lo estime
formule sus reparos a la inscripcion de este tramite (articulo 19 de la Ley de
Asociaciones).

Previo a la calificacion e inscripcion de la fusion se constatara, que las asociaciones
involucradas cuenten con su personeria vigente y, ademas, deben de estar al dia en
el pago de todas las obligaciones sociales.

Respecto del procedimiento de calificacion registral acerca de fusiéon de ASADAS se
aplicara de manera supletoria lo regulado para esta figura juridica en el Codigo de
Comercio (articulos del 220 al 224).

La fusion como acto inscribible tinicamente podrd registrarse si las asociaciones
involucradas son asociaciones de acueductos comunales y alcantarillado
(ASADAS); todas las demés asociaciones constituidas segin nuestro ordenamiento
juridica, que no tengan como objeto la administracion del recurso hidrico no
podran fusionarse, pues esta figura estd permitida juridicamente solo para
ASADAS.

C. Tipos de fusiéon implementadas y movimientos registrales.

El articulo 78 del Reglamento establece dos modalidades de fusién, para lo cual se
deber4 aplicar los movimientos habilitados en el Sistema Automatizado, siguiendo
los siguientes parametros, en cumplimiento de la citada norma:

e Fusion: en este caso una ASADA mantiene su personeria y absorbe a las
demaés, las cuales pierden su personeria. Cada ASADA absorbida debe
publicitar su estado como “fusionada”. Para los efectos de la inscripcion
registral se utilizara el movimiento denominado: “Fusién por Absorcion”.
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e Integracion: todas las ASADAS involucradas pierden su personeria, debiendo
publicitarse en el estado de cada una como “fusionada”. Se constituira una
nueva ASADA con personeria propia. Para los efectos de la inscripcion
registral se utilizara el movimiento denominado: “Fusién por Constitucion”.

El Sistema no hara ninguna validacion respecto a si es ASADA o no, queda bajo
responsabilidad del registrador determinar esta circunstancia, toda vez que las @

ASADAS mantienen la misma estructura en su cédula juridica y el mismo estado
que las demas asociaciones de caracter civil.

Favor proceder conforme.

Atentamente,

EGISTRO

JACIONAL Direccién
N\J roweoe (e Personas

Juridicas
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CIRCULAR DPJ-012-2021

DE: DIRECCION REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS

PARA: FUNCIONARIOS REGISTRO PERSONAS JURIDICAS.

ASUNTO: CIRCULAR ADMINISTRATIVA DAD-INF-0566-2021 @
(Apagado eléctrico total del Registro Nacional a efectuarse
el 20 de noviembre del 2021)

FECHA: 25 de octubre del 2021

Se remite, para su conocimiento y estricta observancia, copia de la Circular
Administrativa DAD-INF-0566-2021, denominada APAGADO ELECTRICO
TOTAL DEL REGISTRO NACIONAL A EFECTUARSE EL 20 DE
NOVIEMBRE DEL 2021.

Recordar, que el viernes 19 de noviembre todo equipo de computo (computadoras,
escaner, plotter, etc.) debe quedar completamente apagado. Ademas, que el lunes

22 de noviembre, deben encenderse todas las computadoras de los compafieros que
se encuentren en teletrabajo.

Favor proceder con lo establecido.

Atentamente,

%ﬁg})kﬁl_ Direccion
I\ N o (le Personas
Juridicas
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Sin efecto por CIRCULAR-DPJ-036-2023
CIRCULAR DPJ-013-2021

DE: DIRECCION REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS

PARA: SUBDIRECCION, ASESORIA LEGAL, NORMALIZACION
TECNICA, COORDINACION GENERAL. @

ASUNTO: Tarifa para Asignacion/Modificacion de Cédula Juridicay
Tarifa para Legalizacion y Renovacion de Libros Sociales-

Mercantiles. (Sin efecto por CIRCULAR-DPJ-036-2023)

FECHA: 14 de diciembre del 2021

En cumplimiento del Acuerdo Firme J 375-2021 de la sesion N° 25-2021, de la
Junta Administrativa del Registro Nacional, en el cual se aprobaron las tarifas de
los servicios; publicada en La Gaceta N° 231, Alcance N° 244, del miércoles
primero de diciembre del 2021, se hace de conocimiento lo concerniente al monto
que se debe de cancelar por concepto de legalizacion y renovacién de libros
sociales-mercantiles, a saber, ¢15,910.°° colones.

Aunado a lo expuesto, valga indicar que conforme al articulo 2 inciso e, de la Ley de
Aranceles del Registro Publico, la asignacién y/o modificaciéon de cédula juridica
tiene un importe de ¢2,000.°° colones

Conforme lo anterior se deja sin efecto la circular DPJ-0021-2020, del 21 de
diciembre de 2020.

Rige a partir del 1 de enero de 2022.

Favor proceder conforme.

Atentamente,
%(/iICSII)Rh&L Direccion
I\\J o e Personas
Juridicas
{Por cchavarriaa fecha 12:02 , 21/12/2023 }
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