Acta N°43-2020

Sesién ordinaria celebrada de manera virtual en ocasidon del estado de emergencia nacional,
provocado por la pandemia del coronavirus COVID-19, a celebrarse el dia miércoles once de
noviembre del dos mil veinte, iniciando al ser las catorce horas con cuarenta y tres minutos,
mediante la herramienta Teams.

Agenda

Apertura y comprobacidon del quérum.

Aprobacién o modificacién del Orden del Dia.

Lectura de Correspondencia:

Solicitudes Torneos de Pesca: Torneo Los Suefios Marina Herradura.
DGT-195-2020. Recomendacién plazo sugerido para la atencién de los diferentes
trdmites y servicios del INCOPESCA.

DGA-090-2020. Avances Modernizacion Institucional.

iv. PEP-833-2020. “Manual de Buenas Practicas para una Mejor Atencion y Servicio al
Usuario”.
V. DGT-138-2020. Propuesta modificacion acuerdo AJDIP-042-2009.
Vi. CS-032-2020. Solicitud de aprobacidn vacaciones-viaticos. Thricia Rodriguez.
vii. CS-034-2020. Solicitud aprobacion de Teletrabajo-Thricia Rodriguez.
v Comprobacién y Seguimiento Acuerdos:
i. AJDIP-077-2020. Reformas al Reglamento de Balizas.
V. Cierre.
DESARROLLO DE LA SESION
PRESIDE:
Sr. Daniel Carrasco Sdnchez
Presidente Ejecutivo
Articulo |

Apertura y comprobacién del Quérum
Con el quérum de reglamento se inicia la sesidn virtual del Instituto Costarricense de Pesca y
Acuicultura (INCOPESCA) y se cuenta con la presencia de los siguientes Directores:

DIRECTORES PRESENTES

Sr. Daniel Carrasco Sanchez Presidente Ejecutivo.

Sra. Leslie Quirds NGfiez Vicepre.sidenta. Directora Representante de la Comisidn Nacional
Consultiva de Pesca.

Sra. Haydée Rodriguez Romero Viceministra de Aguas y Mares (MINAE)

Sr. Deiler José Ledezma Rojas Director Representante de la Provincia de Puntarenas.

Sra. Ana Victoria Paniagua Prado Directora Representante del Sector Exportador.

Sr. Julio Saavedra Chacén Director Representante de la Provincia de Limén.

Sr. Martin Contreras Cascante Director Representante de la Provincia de Guanacaste.

Sra. Sonia Medina Matarrita Directora Suplente en propiedad

DIRECTORES AUSENTES CON JUSTIFICACION




Sr. Marlon Monge Castro Viceministro del Ministro de Agricultura y Ganaderia
Sr. Federico Torres Carballo Viceministr_o dejl Ministerio de Ciencia, Tecnologia y
Telecomunicaciones.
Sr. Duayner Salas Chaverri Ministro a.i de Comercio Exterior
Sr. Carlos Mora Gémez Viceministro del Ministerio de Economia, Industria y Comercio.
Sr. Edwin Cantillo Espinoza Director Suplente
ASESORES PRESENTES
Sr. Miguel Duran Delgado Director de Ordenamiento Pesquero y Acuicola a.i
Sr. Heiner Méndez Barrientos Asesor Legal
Sr. Federico Arias Asesor COMEX
Articulo Il

Aprobacion o modificacidn del Orden del Dia

Se somete a consideracién de los Miembros de Junta Directiva, la propuesta de agenda para la
presente sesion, misma que resulta de recibo por parte de éstos, por lo que luego de deliberar, la
Junta Directiva, resuelve;

AJDIP-277-2020
Considerando
1-Procede la Sra. Leslie Quirds Nufiez, a someter a consideracién de los Sres. Directivos la propuesta
de agenda para la presente sesion.
2-Que la propuesta de agenda es analizada por los Directivos los cuales consideran procedente,
razén por la cual, la Junta Directiva; POR TANTO;

Acuerda
1-Aprobar la agenda sometida a consideracidon para el desarrollo de la presente sesion.
Este acuerdo fue aprobado por los Directivos: Daniel Carrasco Sdnchez, Leslie Quirés Nufiez, Ana Victoria

Paniagua Prado, Martin Contreras Cascante, Haydeé Rodriguez Romero, Julio Saavedra Chacon y Sonia
Medina Matarrita.

Articulo llI
Lectura de Correspondencia:

i. Solicitudes Torneos de Pesca: Torneo Los Suefios Marina Herradura.

Se da lectura a la solicitud de autorizacidn para la celebracidon de un Torneo de Pesca Deportiva
organizado por Marketing and Events International Inc, el cual se desarrollard en en Marina Los
Suefios en Herradura y contara con tres fechas, siendo la primera del 19 al 23 de enero de 2020, la
segunda del 24 al 27 de febrero de 2020 vy la tercera del 17 al 20 de marzo de 2021.

Por su parte, por medio de correo electrdnico, la sefiora Jeannette Pérez Blanco, Coordinadora de
la Comision Nacional de Pesca Deportiva Turistica manifiesta que el mismo cuenta con el aval de Ia
Comisidn, razdén por la cual, recomienda su aprobacion por lo que la Junta Directiva, resuelve;

AJDIP-278-2020
Considerando



1-Se conoce solicitud de aprobacidn para un Torneo de Pesca Deportiva a celebrarse en Marina Los
Suefios en Herradura, organizado por Marketing and Events International Inc, esperando la
participacidén de aproximadamente 42 embarcaciones de pesca deportiva. Las especies objeto del
torneo seran: Pez Vela del Pacifico y Marlin. Tipo de torneo: Pesca deportiva.

2-Que el torneo de Pesca a celebrarse en Marina Los Sueiios en Herradura, contard con tres fechas,
siendo la primera del 19 al 23 de enero de 2020, la segunda del 24 al 27 de febrero de 2020y la
tercera del 17 al 20 de marzo de 2021.

3-Que por su parte se recibe correo electrénico de la sefiora Jeannette Pérez Blanco, coordinadora
de la Comisién Nacional de Pesca Deportiva Turistica, donde manifiesta que el torneo cuenta con
el aval de la Comisién, razén por la cual, la Junta Directiva, POR TANTO;

Acuerda
1-Autorizar la realizacién del Torneo de Pesca Deportiva a celebrarse en Marina Los Suefios en
Herraduray que contara con tres fechas, siendo la primera del 19 al 23 de enero de 2021, la segunda
del 24 al 27 de febrero de 2021 y la tercera del 17 al 20 de marzo de 2021, organizado por Marketing
and Events International Inc, esperando la participacion de aproximadamente 42 embarcaciones de
pesca deportiva. Las especies objeto del torneo serdn: Pez Vela del Pacifico y Marlin. Tipo de torneo:
Pesca y liberacion.
2-De conformidad con el Reglamento para la celebracion de Torneos de Pesca Deportiva, aprobado
mediante Acuerdo AJDIP/073-2014, publicado en el Diario Oficial La Gaceta N°. 148 del 04-08-2014
y al acuerdo AIDIP AJDIP-429-2016, los organizadores del torneo deberdn presentar a la Junta
Directiva del INCOPESCA vy a la Comisién Nacional de Pesca Deportiva, un informe de los resultados
del evento, donde se detalle claramente las capturas efectuadas en la actividad, asi como copia de
los permisos respectivos emitidos por las autoridades competentes, segin corresponda.
3-El organizador debe asumir bajo su responsabilidad las medidas necesarias para la seguridad de
los participantes, debera velar que se cumplan todas las previsiones que resulten necesarias para
garantizar la seguridad de los mismos de acuerdo a la legislacidon vigente y a la informacion
disponible.
4-Conforme lo indica el articulo 8 de La Ley N°. 8436, Ley de Pesca y Acuicultura, los actividades de
pesca y acuicultura, este evento deberd practicarse sin producir dafos irreparables a los
ecosistemas, sin entorpecer la navegacidn, la utilizacién y el curso natural de las aguas, es por esto
que el organizador debera asegurarse que el torneo no produzca impacto ambiental en las zonas
donde se desarrollan las actividades del mismo.
5-Es responsabilidad del organizador que los participantes respeten las areas protegidas y la
frontera si asi correspondiera.
6-De igual manera, deberan tomar las previsiones para garantizar la labor de los inspectores de
pesca del INCOPESCA y asi mismo, dicho inspector debera presentar un reporte ante su jefatura
inmediata, de la cantidad de carnés emitidos y velar para que todos los participantes cumplan con
la portacién del respectivo carné de pesca deportiva extendido por el INCOPESCA
7-Mediante oficio DGT-106-2020, remitido por la Direccidn General Técnica del INCOPESCA, se
solicita al organizador del evento cumplir las medidas sanitarias vigentes para prevenir el Covid-19,
el cual debe incluir las condiciones sobre las cuales podrian operar las embarcaciones, igualmente
debe regularse el regreso a puerto y premiacion del torneo. Cabe mencionar, que el torneo esta



condicionado a las medidas sanitarias que dicte el Ministerio de Salud en las fechas establecidas
para la realizacidn del torneo.
8-Acuerdo firme.

Este acuerdo fue aprobado por los Directivos: Daniel Carrasco Sdnchez, Leslie Quirés Nufiez, Ana Victoria
Paniagua Prado, Martin Contreras Cascante, Julio Saavedra Chacdn y Sonia Medina Matarrita. La Directora
Haydeé Rodriguez Romero no consigna su voto por no estar presente en el momento de la votacion.

Aprobado el torneo de pesca, lo sefiores Directores instruyen a la Secretaria de Junta Directiva
solicitar a la sefiora Jeannette Pérez Blanco, Coordinadora de la Comisiéon Nacional de Pesca
Deportiva Turistica un informe de torneos de pesca realizados durante el aifio 2020, con el fin de
verificar si se han hecho efectivo los mismos, nimero de participantes, especies capturas-liberadas
y toda informacidn que se pueda brindar referente a la nueva modalidad implementada de torneos
de pesca de manera virtual.

Al ser las catorce horas con cincuenta y seis minutos ingresa el Director: Deiler Ledezma Rojas.

ii. DGT-195-2020. Recomendacidn plazo sugerido para la atencién de los diferentes
tramites y servicios del INCOPESCA.

Proceden los sefiores Miguel Duran Delgado y Julio Dijeres Bonilla de la Direccién de Ordenamiento
Pesquero y Acuicola del Incopesca, con la presentacidon del oficio DGT-195-2020, a efectos de
atender diversas disposiciones establecidas por la Contraloria General de la Republica en el Informe
DFOE-EC-IF-00011-2020, sobre la mejora regulatoria en el Instituto Costarricense de Pesca y
Acuicultura y la simplificacion del trdmite para renovar licencias de pesca comercial, asi mismo,
sobre el plazo sugerido para la atencién de los diferentes tramites y servicios, asi como la
priorizacién que se le debe de dar a éstos.

Finalizada la presentacidon del oficio DGT-195-2020, proceden los sefiores Directores con el analisis
de las recomendaciones emitidas en cuanto al plazo sugerido para la atencion de tramites y
servicios que ofrece el Incopesca. Considerando conveniente contar con el criterio correspondiente
por parte de la sefiora Thricia Rodriguez Fuentes, contralora de Servicios del Incopesca para la
valoracion de los plazos sugeridos en el oficio supra citado, razén por la cual, la Junta Directiva,
resuelve;

AJDIP-279-2020
Considerando

1-Que mediante oficio DGT-195-2020, el sefior Miguel Durdn Delgado, Director de Ordenamiento
Pesqueroy Acuicola a.i del Incopesca, presenta para conocimiento y aprobacion de la Junta Directiva
el andlisis sobre el plazo sugerido para la atencién de los diferentes tramites y servicios, asi como la
priorizacion que se le debe de dar a los mismos, a efectos de atender diversas disposiciones
establecidas por la Contraloria General de la Republica en el Informe DFOE-EC-IF-00011-2020, sobre
la mejora regulatoria en el Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura y la simplificacién del
trdmite para renovar licencias de pesca comercial.

2-Que una vez discutido y analizado, los sefiores Directores consideran conveniente contar con el
criterio correspondiente por parte de la sefiora Thricia Rodriguez Fuentes, Contralora de Servicios
del Incopesca, razén por la cual, la Junta Directiva, POR TANTO;

Acuerda



1-Dar por recibido el oficio DGT-195-2020, remitido por el sefior Miguel Duran Delgado, Director de
Ordenamiento Pesquero y Acuicola a.i del Incopesca.

2-Solicitar a la sefiora Thricia Rodriguez Fuentes, Contralora de Servicios del Incopesca, el criterio
correspondiente en relacién al oficio DGT-195-2020 para ser analizado y valorado en la proxima
sesion de Junta Directiva.

Este acuerdo fue aprobado por los Directivos: Daniel Carrasco Sdnchez, Leslie Quirés Nufiez, Ana Victoria
Paniagua Prado, Martin Contreras Cascante, Haydeé Rodriguez Romero, Deiler Ledezma Rojas, Julio Saavedra
Chacon y Sonia Medina Matarrita.

i DGA-090-2020. Avances Modernizacidon Institucional.

Se recibe a la sefiora Betty Valverde Cordero, Directora Administrativa y Financiera del Incopesca,
con la presentaciéon del oficio DGA-090-2020 relacionado con el informe de avances de
modernizacidn institucional, el cual se detalla a continuacion:

“Mediante acuerdo de Junta Directiva AJDIP/146-2020 se aprueba la estructura organizacional de
la institucién y con base en los lineamientos de MIDEPLAN se otorga un plazo de un afio para su
implementacioén. Es interés de la Direccion Administrativa Financiera informarles sobre los avances
logrados y los pasos siguientes que se requiere desarrollar:

En primera instancia, por medio de Convenio Costa Rica por Siempre se realiza el levantamiento de
procesos con el apoyo del Centro de Desarrollo Gerencial de la Escuela de Administracién de la
Universidad Nacional de Costa Rica, quien brinda asesoria técnica en la elaboracién y confeccion del
mapa de procesos de INCOPESCA vy sus respectivas fichas. Su objetivo es ser una guia orientadora,
claray especifica, tomando en cuenta las dreas estratégicas, sustantivas, y de apoyo de la institucién
con el fin de mejorar y estandarizar los procesos, contando con insumos que permitan optimizar su
gestidn. En esta etapa se realizd lo siguiente:

a) Charlas a todos los jefes y coordinadores de la institucion, en las cuales se informo sobre
el trabajo que se iba a realizar, el propdsito y la importante necesidad de colaboracion en este
proceso ya que se iban a efectuar sesiones de trabajo individuales con cada oficina, participando
jefes y colaboradores.

b) En las sesiones de trabajo individuales se identificaron los usuarios y las necesidades y/o
expectativas que estos tienen en cuanto a los bienes y/o servicios brindados por la institucion, se
responde a qué hacemos? ¢Para quién lo hacemos? éCémo lo hacemos?

c) Con la informacidn aportada por los colaboradores y siguiendo la “Guia para el Redisefo
de Procesos” de Mideplan, se prepara un listado de todos los procesos y actividades que se
desarrollan en la institucién resultando el marco estratégico y el mapa de procesos, clasificados en
macroprocesos, procesos y subprocesos

d) Atodos los procesos de INCOPESCA como parte del redisefio y las mejoras recomendadas,
se les agregaron subprocesos de planificacidon y evaluacidn, lo cual busca que todos los procesos
institucionales se encuentren alineados a la planificacidon general de la institucién, y que sean
evaluados con el fin de establecer un ciclo de mejora continua.

e) La propuesta fue revisada, discutida y corregida en sesion presencial de los expertos de
la UNA con los directores y sus colaboradores.

f) Del trabajo realizado se obtiene el Manual de Procesos y el Catdlogo de Macroprocesos,
Procesos y subprocesos correspondientes, de donde se extrae los cuadros siguientes:
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Cuadro de Macroprocesos, Procesos y Subprocesos

Macroprocesos Proceso Subproceso

Gestion de Auditoria
Gestion de Control Interno

Gestion de Contraloria de
Servicios

Gestion de la Calidad

Gestion Juridica

Gestion y fortalecimiento

; . N Gestion de la Planificacion
institucional

Gestion de Cooperacion
Internacional
Presidencia Ejecutiva
Gestion Junta Directiva
Secretaria de Junta Directiva

Junta Directiva




Macroprocesos

Proceso

Gestion de Acceso al

Subproceso

Gestion de Licencias de Pesca
Gestion de Emision de camet

Recurso

Gestion de Autorizaciones

Investigacion y ordenamiento

Gestion de Investigacion
Gestion de Fiscalizacion
Informacion pesquera y acuicola
Gestion de Areas Marinas de
Pesca Responsable

Promocion de Mercados

Fomento Pesquero y
Acuicola

Extension Pesquera Acuicola

Fomento Acuicola

Macroprocesos Sustantivos

Produccion Acuicola

Gestion Ambiental

Gestion de Presupuesto

Gestion Financiera

Gestion Contable
Gestion de Tesoreria

Gestion de Recursos Humanos

Adquisicidn de bienes y servicios

Gestion Administrativa

Gestion de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion

Macroprocesos de
Apoyo

Gestion del Archivo

Administracion de bienes y

servicios
¢;Donde estamos ahora?
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Hemos cumplido con el primer paso correspondiente al Mapa de Procesos Institucionales.

éCuales son los pasos siguientes?
Para la consolidaciéon de toda la estructura organizacional debe trabajarse en la elaboracion de otros
documentos, indispensables para el ordenamiento y control interno, los cuales se procede a

detallar:

Mapa de
Procesos
Institucionales.

Manuzl Basico
de Crganizacion
¥ Funciones.

O O O

Diccionario de
Competencias.

O

Manuales de Manualde
Procedimientos, Clasesy
Descripcidnde
Cargos.

Sistemade
Evaluaciandel
Desempe fio.
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Manual
Waloracion de
Cargosy Escala

salarial.

Para su implementacién debe contarse con apoyo externo, sea a través de Convenio con alguna
ONG o financiamiento institucional, mediante la contratacién de un grupo que apoye a la
administracién activa en el desarrollo de los documentos indicados ya que no se cuenta con la



cantidad de personal suficiente ni especializado para dedicarse a tiempo completo y tampoco podria
cumplirse en el corto plazo.

Los Manuales requeridos son:

a) Manuales de Procedimientos: Se utilizard la Guia para el levantamiento de procesos de
Mideplan y de la Norma ISO 9001:2015 para el desarrollo de los procedimientos se analizara el
contexto interno, externo, riesgos y oportunidades, con lo cual se crea el plan institucional, luego se
analizan los procesos para determinar las actividades, objetivos, metas e indicadores, asi como los
procedimientos prioritarios.

b) Manual basico de organizacion y funciones: se analiza el marco legal, marco estratégico
y operativo.

¢) Manual de Clases y descripcion de cargos: se elabora el manual con base en la guia para
la elaboracion de manuales de cargos, e incluye la recopilacién de informacion y revisién de los
diferentes puestos, generando un inventario y analisis de la informacién.

d) Diccionario de competencias: se determinan las competencias transversales y especificas,
determinando para cada cargo, las competencias asociadas y su nivel de desarrollo.

e) Sistema de evaluacién del desempefio: con base en los lineamientos establecidos en la
Ley de Fortalecimiento de las Finanzas Publicas y decretos ejecutivos emitidos sobre el particular, la
institucion debera formular una metodologia para la evaluacién de sus colaboradores.

Como se aprecia en los puntos anteriores, la institucidn requiere realizar un esfuerzo importante
para contar con los instrumentos de organizacién y funcionamiento que le daran las bases para la
operatividad, siendo que se cuenta con una estructura organizacional debidamente aprobada y por
ello, es relevante contar con el apoyo de Junta Directiva para su continuidad.

Cualquier consulta o informacidn adicional, con gusto serad expuesta y explicada a ustedes”.

Luego de la presentacion detallada de la sefiora Betty Valverde Cordero y de las consultas realizadas
por los sefiores Directores, se da por conocido el oficio DGA-090-2020.

Al ser las dieciséis horas se retira el Director: Martin Contreras Cascante.

iv. PEP-833-2020. “Manual de Buenas Practicas para una Mejor Atencién y Servicio al
Usuario”.

Se remite mediante oficio PEP-833-2020, para conocimiento y aprobacion de los sefiores Directores
(as), el “Manual de Buenas Practicas para una Mejor Atencion y Servicio al Usuario”. Para la
presentacion del mismo se recibe a la sefiora Thricia Rodriguez Fuentes, Contralora de Servicios del
Incopesca.

Una vez discutido y analizado por los sefores Directores, la Junta Directiva, resuelve;

AJDIP-280-2020
Considerando
1-Que mediante oficio PEP-833-2020, se remite para analisis y aprobacién de la Junta Directiva el
“Manual de Buenas Practicas para una Mejor Atencion y Servicio al Usuario”.



2-Que la senora Thricia Rodriguez Fuentes, Contralora de Servicios del Incopesca, realiza la
presentacién del mismo y evacua las dudas por parte de los sefiores Directores.

3-Que debidamente analizado y por considerarlo procedente, la Junta Directiva, POR TANTO;

Acuerda
1-Aprobar el “Manual de Buenas Practicas para una Mejor Atencién y Servicio al Usuario”.

“Manual de Buenas Practicas para una Mejor Atencion y Servicio al Usuario”

INTRODUCCION

Actualmente, con la apertura de mercados y la globalizacién, asi como por el deseo de los
ciudadanos en recibir un producto o servicio adecuado de calidad, hace que las bases fundamentales
de éxito de toda organizacidn estén apoyadas en la atencién al usuario y la excelencia en el servicio,
tanto para una organizacion publica o privada.

Es en este contexto, que las Contralorias de Servicios de las instituciones publicas encuentran su
razén de ser dentro del proceso de la modernizacién del Estado, el cual tiene como objetivo
fundamental hacerlo mas eficiente y lograr, de consecuencia, una Administracién Publica al servicio
del ciudadano.

La Ley N2. 9158 Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, publicado en la
Gaceta N2 173 del martes 10 de setiembre del 2013, decretd la “Creacidén, Organizacion vy
Funcionamiento del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios”, como un instrumento para
promover el mejoramiento continuo en la prestacion de los servicios publicos, asi como el
acercamiento entre las instituciones y los usuarios”.

El enfoque actual hacia el usuario hace que toda institucién se direccione en la importancia de
formar el recurso humano en la atencién al usuario, ya que la calidad en quienes brindan un servicio
o producto generan la imagen externa de la organizacidn.

El objetivo fundamental de la elaboraciéon de un Manual de Atencién y Servicio al Usuario es servir
de guia para los funcionarios en la atencion de los usuarios de la institucion, tanto internos como
externos.

Este manual por medio de elementos tedrico-practicos servira de herramienta para que los usuarios
del Instituto Costarricense de Pesca y Acuicola reciban la atencidn y calidad en el servicio que se
merecen, optimizando por ende la imagen de la institucion.



BASE JURIDICA
La normativa vigente relacionada con el servicio a usuarios (as) en Instituciones de la
Administracion Publica, es la siguiente:

Constitucion Politica.

Ley N2. 7384 y sus reformas “Ley de Creacidn del Instituto de Pesca y Acuicultura”.
Ley N°. 8436, y sus reformas “Ley de Pesca y Acuicultura” y su Reglamento.

Ley N°. 6227 y sus reformas “Ley General de la Administracién Publica”.

Ley N2. 8220 “Ley de Proteccidén al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites
Administrativos”, sus reformas y su Reglamento.

Ley N°. 8292 “Ley General de Control Interno”.

Ley N°. 9158 “Ley Reguladora del Sistema Nacional de las Contralorias de Servicios”.
Ley N2. 7600 “Ley de Igualdad de Oportunidades para las personas con Discapacidad”.
Ley N2 7935 “Ley Integral para la Persona Adulta Mayor”.

Ley N2. 9097, “Ley de Regulacién Derecho de Peticidon”.

Decreto Ejecutivo N.° 39096-PLAN “Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema
Nacional de Contraloria de Servicios”.

A.).D.I.P./255-97 y sus reformas “Reglamento Auténomo de Organizacidon y Servicios del Instituto
Costarricense de Pesca y Acuicultura”.

A.).D.I.P./242-2013 “Reglamento Interno de la Contraloria de Servicios y Manual de Tramite y
Seguimiento de Reclamos y Consultas”.

Lineamientos de Gestidn para las Contralorias de Servicios, emitidos por el Ministerio de
Planificacién Nacional y Politica Econdmica en el mes de julio del 2009.



CAPITULO I: DISPOSICION GENERAL

Articulo 1: Acatamiento Obligatorio

Las normas que se describen a continuacion forman un Manual de Atencién y Servicio al Usuario,
cuya descripcidon estd bajo la modalidad de capitulos y articulos y son de acatamiento obligatorio
para todos los(as) funcionarios(as) del Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura.

CAPITULO II: EL USUARIO

Articulo 2: Diferencia entre Atencidn al Cliente y Servicio al Cliente:

Atencidn al Cliente: Se refiere a la actividad en si que se lleva a cabo, es decir, atender, responder
las dudas, solucionar problemas. Todo el proceso que abarca esta comunicacién, desde la
bienvenida, la presentacion, el cierre...el ciclo de vida en el que usuario, se encuentra con nosotros.
Ejemplo: Servicio de consultas en linea de la pdgina web “Contactenos” o bien Servicio de
Plataforma.

Servicio al Cliente: Se refiere mas a acciones especificas, para el usuario o el cliente. Ejemplo:
Servicio de agua para las embarcaciones, en el Muelle Terminal Pesquera.

Articulo 3: Enfoque en el usuario

Definicién: el término usuario se refiere a todas las personas que solicitan servicios en el Instituto
Costarricense de Pesca y Acuicultura.

Tipos de usuarios: pueden ser de dos tipos: Externos e internos.
Externos son las personas que no pertenecen a la institucion.

Internos son los funcionarios mismos de la institucion.

Elementos de servicio al usuario: comprende dos elementos, la atencién y servicio que le brindamos
al usuario.

La atencidn al usuario demanda cortesia, deseo de ayudar, entusiasmo, empatia, puntualidad. Se
debe tratar al usuario como la persona mds importante y la razén de ser de nuestro trabajo.

El servicio demanda una mejora de los procesos internos que hacen contacto con el usuario. Nada
se gana si la atencidn al usuario es excelente, pero los procesos no lo son.

Vision de excelencia: la visidn de excelencia en el servicio al usuario en una institucion es que todos
los funcionarios comprendan que deben exceder las expectativas que tiene el usuario mismo.
Porque una atencidn y un servicio al usuario excelente es un requisito indispensable para la buena
imagen de la organizacion.

Valor agregado: el valor agregado mds importante es la calidad de las relaciones humanas de los
funcionarios, o sea, la excelencia del personal, ya que el valor agregado en el servicio al usuario



consiste en todo aquello que el usuario percibe que no paga por ello y que mejora el servicio que
recibe (buena atencidn, horarios, parqueos, servicio por internet, y otros).

En consecuencia, todos los(as) funcionarios(as) del Institucién Costarricense de Pesca y Acuicultura
deben tener una actitud cortés de ayudar a la persona usuaria como punto central de su actividad,
estar capacitados para brindar una atencidn y servicio excelente, conocer sus necesidades y tratar
de satisfacerlas de la mejor manera posible, teniendo en cuenta que la persona usuaria es tan
importante como su personal.

Articulo 4: Cédigo de Calidad de Atencidn y Servicio al Usuario

El Cddigo de Calidad de Atencion y Servicio al Usuario pretende desarrollar una cultura
organizacional de relaciones internas de mayor calidad, que tenga como resultado la creacion de un
mejor ambiente de trabajo y una mayor satisfaccidon en todos los(as) funcionarios(as) del instituto.

Asimismo, debe servir de guia y recordatorio del comportamiento esperado de todos los
funcionarios, como una herramienta util y de facil lectura, que ayude a éstos a aprender y aplicar
conocimientos tedérico-practicos de una manera activa.

Este Manual de Atencién y Servicio al Usuario tiene como propdsito los siguientes objetivos:

» Homogeneizar la atencién al usuario externo e interno en todas las oficinas del Instituto.

» Coadyuvar en el proceso de induccidn de nuevos funcionarios en la cultura de atencién y
servicio al usuario.

» Capacitar, facilitar el apoyo y mejorar las relaciones humanas de los funcionarios.

> Especializar mas al recurso humano y hacerlo mas competitivo en el tema de Servicio al
Usuario.

» Lograr que tanto usuarios internos como externos reciban una excelente atencion.

» Motivar a los funcionarios para que valoren y faciliten las relaciones con los usuarios,
actuando en forma independiente.

> Facilitar la evaluacién del servicio al usuario y la comprensién de la importancia de éste para
el INCOPESCA.

Articulo 5: La Necesidad de cambiar el concepto e imagen de los servicios gubernamentales.

El contexto actual en la sociedad presiona a las entidades gubernamentales a la necesidad de

cambiar el concepto e imagen de los servicios que prestan, concientizando a los(as) funcionarios(as)

de su deber de la satisfaccion del usuario por medio de los siguientes conceptos:

e La personalizacion e individualizacidon del usuario, a través del didlogo personalizado y una
atencién esmerada con procesos de calidad.

e Lamejora en los tiempos de respuesta.

e Entender las necesidades basicas de los usuarios:
o Necesidad de ser comprendido: interpretar bien lo que el usuario desea.

o Necesidad de ser bien recibido: no recibir al usuario como extrafo.



o Necesidad de sentirse importante: el ego y la autoestima son poderosas necesidades
humanas.

o Necesidad de comodidad: las personas necesitan armonia y comodidad fisica (lugar donde
esperar, sanitarios aseados, oficinas limpias y ordenadas, etc.) y psicoldgica (seguridad y
confianza).

Articulo 6: Cualidades de una Buena Atencidn al Cliente.

Cualquier persona no puede ser la encargada de llevar la responsabilidad de la atencidn al cliente.
La persona o personas encargadas deberan llevar una linea de comunicacidn y una especie de “libro
de estilo” a la hora de desarrollar su funcién.

Paciencia:

Debe ser una persona paciente, ya que en muchas ocasiones puede encontrarse con momentos
tensos y complicados y tienen que dar siempre su mejor cara para llegar a solucionar los problemas
del usuario.

Empatia y saber escuchar:

Es importante ponerse en el lugar de la otra persona, para entenderle en todo momento e intentar
solucionar su duda lo antes posible. En algunas ocasiones puede encontrarse poco normales y debes
tener toda la informacion para ayudar al que estd detras.

Memoria:

Lo ideal es que te quedes siempre con el nombre de la persona con la que estds hablando. Si le
llamas siempre por su nombre notara confianza y cercania en ti y serda mucho mas sencillo en todo
el proceso.

Dotes Comunicativas:
Es importante que seas un buen comunicador, que sepa relacionarse con quien tiene detras el
teléfono, email, chat o mostrador y que sepa hablar de forma clara para despejar todas las dudas.

Resolucién de Problemas:

Hay que ser rapido de resolutivo, es una de las cualidades mas destacadas de una buena atencion
al cliente. El usuario es lo que busca, que a través de una llamada o bien presencial le expliquen las
cosas que necesite y le solucionen las dudas.

Conocimiento de la Institucion y sus servicios
Sin duda hay que conocer cada milimetro de la Institucion en la que se trabaja para que no caiga
desprevenido en ninguna pregunta y que pueda dar soluciones reales y sinceras al cliente.

Articulo 7: Cémo Mejorar la Atencidn al Cliente.
1. Las personas encargadas de la Atencion al Cliente deberan ser muy Profesionales.
2. Dar laimportancia que se merece al Cliente. El respeto siempre debe ser la clave.

3. Utiliza todas las tecnologias que puedas.



4. Recoge todos los datos que te sea posible para poder dar una solucién. Si tienes toda la
informacidn sobre la mesa, sera mucho mas fécil que ayudes al cliente o le asesores de la
mejor manera posible.

5. El cliente como el centro de la estrategia. Es a quien le tienes que prestar tu atencién y si
todo va bien tendras un buen resultado.

6. Buena comunicacién con el resto de los departamentos. Es importante que tengas una
buena relacion con el resto del equipo, ya que seguramente tendrdn que trabajar juntos
para ayudar al cliente, en algin momento que lo requieras.

Articulo 8: Tipos de Atencién al Cliente.
Atencidn al Cliente Presencial:
Se refiere a la atencion mas directa con el cliente. El cara a cara.

Atencion al Cliente Telefdnica:
Es una de las maneras de atender a los usuarios, solucionar sus dudas y ayudarle en el proceso o la
entrega. Incluso la modalidad del WhatsApp.

Atencién al Cliente via Email:

Es un facilitador que mediante un correo electrénico le proporciona al usuario contactarse, cuyo
sistema funciona muy bien y las respuestas suelen ser rapidas.

Ademas, permite que el usuario especifique los datos que requiere de la Institucion.

Atencidn al Cliente via virtual:
Es una de las formas que mas se utilizan actualmente y que las webs facilitan el soporte de una
forma cdmoda y rdpida. Tales como: chat online, Skype, Zum, entre otros.

CAPITULO Ill: COMUNICACION

Articulo 9: Formas de Comunicacion

La comunicacion mejora la motivacidon, porque las personas se sienten mads aceptadas y
comprometidas, al igual que la autoestima, la satisfaccion en el trabajo y la cooperacidn con otros
funcionarios (as) en el Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura. La comunicacidn requiere
saber escuchar y entender que es un proceso de dos vias, verbal y corporal.

Articulo 10: Elementos de comunicacién verbal
La comunicacidon verbal es aquella que se realiza por medio oral, cuando una idea surge al
pensamiento de una persona y ésta lo comunica por medio de su voz.

Para El Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura como parte de los elementos de la
comunicacion verbal son:

e Confianza: Es necesario crear un ambiente de confianza cuando se esta atendiendo al usuario,
mostrando interés en darle un buen servicio y satisfacer sus necesidades. Para esto es necesario
seguir las siguientes indicaciones:



o Solicite la cédula de identidad, asi conocerd su nombre y podrd tratarlo de forma mas
personal.
o Hable directo al usuario y mirdndole al rostro.

o Novosee al usuario. Cuando se dirija hacia él hablele de usted.

o Muéstrese humano y sensible.

o Sea simple, evite tecnicismos, siglas que no sean comprensibles, y explicaciones complejas.
o Nointerrumpa, deje que el usuario hable primero.

o Escuche con cuidado, no se distraiga.

o Tome notas, si fuese necesario.

Respiracion: Respire en forma natural, con tranquilidad. Aprenda a respirar profundo y elimine
la ansiedad.

Sonria: Una sonrisa transmite confianza.
Sencillez y brevedad: Hable con términos y vocablos simples. Hable lo necesario.
Orden: Hable ordenadamente, tenga un principio, un desarrollo y un final.

Conviccidén: Su actitud corporal y tono de voz deben ser convincentes, identificdndose con el
usuario.

Articulo 11: Aspectos que impiden la buena comunicacion verbal.

El Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura entre los aspectos mds importantes, ha sefialado
los siguientes:

No sea prepotente, sea modesto al presentar sus ideas y paciente mientras escucha.
No sea egocéntrico (es que yo...porgue yo...yo he pensado...)

Recriminar al interlocutor (esta equivocado...no me ha entendido...).

Lapsos o mente en blanco (eheee...sabe queee...esteee...).

Falta de habilidad interpretativa o narrativa.

Ser confrontativo.

Diferencias de lenguaje.

Timidez o indiferencia.

Diferencias de profesidn, estatus o condicion social.

Sentimientos, estados de dnimo.

Escala de valores (lo que es poco para una persona, puede ser mucho para otra, o lo que es caro
para una persona, puede ser barato para otra).

Articulo 12: Frases que se deben evitar en la comunicacidn verbal.

Se debe tener cuidado con frases negativas o descuidadas para no perder la confianza del usuario.
Algunas de las frases que comunmente limitan una buena comunicacién entre los(as)
funcionarios(as) del Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura entre ellas:

éEntiende? —Connota que el usuario es poco inteligente-.
¢éPero es que no ha leido el documento, sefior?



e (Y qué esperaba?

e A mino me pregunte por qué. Eso es lo que dice el reglamento.

e Creo que anda en el bafio o tomando café.

e Elo ellaestd ocupado(a) resolviendo un asunto importante. Recuerde, nada es mds importante
que el usuario.

e Es que en ese departamento nunca contestan.

e Es que tenemos cada compafiero(a).

e Es que yo no me encargo de eso. Lo siento.

e Esoeraantes. Ahora lo hacemos diferente.

e Eso nadatiene que ver conmigo. Es en otro lado.

e Espere un momento. Tengo una llamada. El usuario presencial, es primero que el teléfono.
e Estoy muy ocupado en este momento.

e Expliquese bien, porque no lo entiendo.

e La persona responsable de eso esta enferma. ¢Podria volver otro dia?
e Mire sefior, mejor vuelva cuando tenga todo listo.

e No sea impaciente, por favor.

e No tengo idea, mejor preglntele a otro companiero.

e Perdone, pero si no me explica cémo se debe, yo no puedo atenderlo.
e Pero¢no leyé las instrucciones?

e Debié fijarse en eso antes de hacer el tramite.

e Yale contesté eso.

e No haga caso de lo que mi compafiero(a) le indicd.

Ademas, evite la excesiva confianza con los usuarios. Deles siempre un trato profesional. Nunca
use frases tales como:

e iSicorazon, yo le dejo el mensaje!

e Diay, como estds! o iMaje como estas!, aunque sea un conocido en el trabajo se debe de actuar
de manera profesional.

e iNo, miamor, eso era antes!

e iBueno, mireina, con mucho gusto!

e (iCoémovas? No se tutea al usuario.

Articulo 13: La técnica de preguntas.
Toda conversacidn es un intercambio de preguntas y respuestas, por lo tanto, es necesario dominar
la técnica de preguntas. Esta técnica consta de tres tipos de preguntas:

e Abierta: preguntas faciles que ponen a hablar. Dan confianza y se obtiene informacién.
Ejemplos: éQué se le ofrece? o éEn qué le puedo ayudar? ¢Estd contento como lo atendieron?

e Pregunta con Pregunta: evita discusiones, aclara conceptos y mantiene control. Debe usarse
con cuidado, a muchas personas no les gusta que les devuelvan preguntas con otra pregunta.
Ejemplo: ¢ Cuando puedo venir a recoger el tramite? R/ ¢Para cuando lo necesita?



e Directa o Cerrada: lo acerca a areas de mutuo acuerdo, le ayuda a convencer al usuario de sus
objetivos. Generalmente la respuesta es si o no. Ejemplos: ¢ Me envia el tramite? ¢Lo llamo a
las 8 a.m.? ¢Firmamos el contrato?

Articulo 14: Comunicacién no verbal.
La comunicacién no verbal es conocida como lenguaje corporal, como principales elementos para
el Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura, se mencionan:

e Naturalidad: actie con naturalidad.
e Contacto visual: mire al rostro. Vea a los ojos. Esto revela decisidn, sinceridad y valentia.

e Labios: no se los muerda, ni se los humedezca con la lengua, son muestras de timidez,
inseguridad, tension, titubeo e indecision. Mantenga la boca cerrada, ambos labios unidos. Esto
denota calma y seguridad en si mismo.

e Forma de sentarse: no cruce las piernas, mantenga ambos pies sobre el piso, las manos sobre
las rodillas o escritorio e inclinese ligeramente hacia delante. Esto sugiere seguridad en si
mismo. Mantener las piernas cruzadas y balancear una de ellas sugiere nerviosismo o
impaciencia, timidez, temor.

e Llavoz: lavoz dice mucho de la personalidad, utilice un tono moderado y uniforme, sin titubear.
Esto demuestra seguridad en si mismo. Una voz vacilante es sinénimo de inseguridad y timidez.
Generalmente revela que la persona no domina el tema sobre el cual esta hablando. Un tono
bajo sugiere timidez, poca capacidad de decision, inseguridad. Un tono alto demuestra
agresividad, poca educacion y rudeza.

e Las manos: contrélelas en todo momento. Mantenga sus manos visibles, ocultarlas debajo de
las piernas, detras de un bolso, entre la bolsa o dentro del saco, sugiere timidez, falsedad y
temor.

e Aprenda a escuchar: una parte importante de la comunicacién no verbal es la forma en que
escucha. Para escuchar es importante hacer lo siguiente.

No interrumpa y no se distraiga.

Oiga con cuidado las principales ideas.

Observe a la otra persona cuando le habla.
Inclinese hacia la persona que le habla.

Demuestre que esta profundamente interesado (a).
Haga preguntas.

Concrétese al tema que le plantea.

0O O O O O O O

Articulo 15: Comunicacion telefénica

Toda organizacidn tiene cierta personalidad que forma parte de su imagen corporativa y la manera
en que los funcionarios responden el teléfono es parte de esta imagen.

Es importante estandarizar los guiones y estilos cuando se contesta el teléfono, para que el usuario
siempre reconozca este estilo en todos los departamentos y unidades de la organizacidn.



Ejemplos de frases y guiones para responder el teléfono:
a. Reglas del lenguaje telefénico:

Documentos:
Al realizar una llamada tenga delante todos los documentos que pueda necesitar, sin olvidar con
que anotar.

Sonria:
La sonrisa se escucha por teléfono. Hace la voz mds calida y simpatica.

Vocalice:

Vocalice las palabras bien y moderadamente de manera que sea fécil de entender para el usuario.
No ingiera ningun alimento, ni agua embotellada, ni confites, ni goma de mascar, porque perjudica
la locucion.

Hable lentamente:
Dese todas las oportunidades para hacerse comprender; porque al estar en el teléfono, no puede
ayudarse del lenguaje corporal.

Escuche:
Cuando el otro habla, hagale saber que lo escucha (“si”, “ya veo”, “de acuerdo”, “aja”, etc.).

Anote:
Esto le permite fijar mejor las ideas y le evita repetir la Ilamada.

Explique:

Si debe de poner en espera la llamada, comuniquelo antes de hacerlo y explique brevemente por
qué debe de hacerlo. Es importante que el funcionario, evite dejar en espera al usuario por mas de
dos minutos seguidos sin una explicacion. Esto demuestra respeto y consideracion con el usuario y
le permite a éste, decidir si desea o no seguir esperando.

Utilice las férmulas de cortesia:
Introducen “flexibilidad” en la conversacién y mejora el contacto humano. Por ejemplo: salude,
despidase, diga siempre: por favor, gracias o muchas gracias.

Gane tiempo:

Atienda el teléfono antes del tercer timbrazo. Si promete volver a llamar hagalo a la hora convenida.
Identifiquese:

El identificarse personaliza la conversacién y le da confianza al usuario. Por ejemplo: “buenos dias,
Recursos Humanos, le atiende... (dar nombre)”.

b. Algunas frases para:
Recibir:

“Buenos dias”... (tardes)
“¢En qué le puedo servir?”



Orientar:
“¢En qué le puedo ayudar?”

Hacer esperar:
“Le ruego esperar un momento”.
“En este momento estoy atendiendo a otro usuario, por favor, espere un momento”.

Cuando la espera es muy larga:
“Voy a durar mucho tiempo para poder atenderlo, si usted gusta, me puede dar su teléfono y lo
llamo luego”. Debe devolver la llamada segun lo prometido.

Hacer deletrear el nombre:
é¢Me puede deletrear su nombre?

Hacer repetir:
“Disculpe, tengo mala recepcion”. éPuede repetir por favor?

Despedida:
“Le agradezco su llamada. Que tenga un buen dia”.
“Le agradezco su tiempo. Que tenga un buen dia”.

c. Para dejar un mensaje, usted siempre debe recopilar los siguientes datos:

Destinatario
“Es un mensaje para...”

Quién llama
Nombre de la persona que deja el mensaje

El objeto de la llamada
“Es con respecto a...”

La finalidad de la llamada

El destinatario debe saber qué hacer, qué preparar, cual es el problema.
Seguimiento

Cual de los dos llamard al otro.

Ddénde y cuando
Cuando y a qué nuimero volvera a llamar usted.

d. Centrales telefdnicas:

e Recepcion de llamadas
o Buenos dias (tardes)...., INCOPESCA (o nombre de la direccién, regional o departamento), le
atiende... (nombre de la persona). éEn qué le puedo servir? (Sonria cuando contesta el
teléfono, quien llama lo notara en la voz).
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o Si el usuario solicita que se le comunique con alguna extensién, se debe de contestar
cortésmente: jcon mucho gusto!

Si la extension estd ocupada

o La extensidn que solicitd estd ocupada en este momento. ¢Desea hablar con alguna otra
persona, o dejar algin mensaje?

o Si el usuario pide hablar con otra persona o dejar un mensaje, se debe responder en forma
amable: si con mucho gusto le comunico de inmediato o con mucho gusto digame su
mensaje

Si nadie contesta

o No diga “no contestan” o “no hay nadie”, diga: “la extensidon que solicitd esta fuera de
servicio en este momento, o esta ocupada. Puedo transferirle la llamada a la extension “x”
de ese departamento. Si es asi, pase la llamada, explicando la situacion a la persona que va

a retomar la llamada.

o Siel usuario desea exclusivamente con una persona, se debe de agregar: si desea me puede
dejar su mensaje.

A un usuario que espera en linea
o Gracias por esperar. Por favor disculpe la demora. Ya se desocupd esa extension. Lo
comunico de inmediato.

. Resto de Extensiones:

Al contestar: Levante el teléfono a mas tardar al tercer timbrazo, aunque no sea su teléfono.
No deje al usuario esperando. Los usuarios pierden la pacienciay pueden ponerse de mal humor
y generar inconformidad.

Frases de apertura: Tan pronto lo levante inicie saludando en forma corta pero cortés: “Buenos
dias” (tardes) y luego identifique de inmediato a su departamento, regional o direccion, agregue
de seguido “le atiende... (nhombre de la persona), diga el nombre claramente para que su
interlocutor pueda escucharlo y entenderlo bien, termine diciendo “éen qué le puedo servir?”.
Ejemplo: Un usuario llama a la Direccidon Ordenamiento Pesquero y Acuicola del INCOPESCA en
horas de la mafiana: Buenos dias, Direccion Ordenamiento Pesquero y Acuicola le atiende Ana,
éen qué le puedo servir? Luego, escuchar con atencidn lo que el usuario o compaiiero (a) tenga
que decir. Si es capaz de responder, hagalo con toda la informacion disponible. Después
pregunte con naturalidad, si ha logrado responder adecuadamente a la consulta y si hay algo
mas en lo que pueda servirle.

Como dirigirse al usuario

o Sefor, sefiora, sefiorita

o El nombre del usuario usando primero el don o dofia. Se usa solamente el nombre si ya se
conocen y tienen cierto nivel de confianza. Use el sentido comun. Nunca use apodos.
Muestre ganas de ayudar y jayude!

Escuche con interés, callado.

Evite discusiones y negativismos.

Hable con calma y tono agradable.

Verifique que le estd entendiendo.

O O O O O
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No tutee al usuario.

e Frases de cierre: recuerde despedirse agradeciendo al usuario la oportunidad de servirlo.

e Ejemplos: Terminando la llamada telefénica, algunas frases pueden ser:

O

o
o
o

Muchas gracias por llamarnos.

Estamos para servirle.

Fue un placer servirle

Gracias por su paciencia y esperamos poder servirle con mas prontitud la préxima vez.

e Usuario en espera: en caso de que el usuario haya estado en espera, si debe pasar
necesariamente la llamada a otro compafiero primero explique al usuario lo que hara. No lo
pase simplemente, sino que tenga la cortesia de decirselo.

e Ejemplo: Don Felipe, voy a pasarle la lamada con mi companfiera Ana Isabel, que conoce de ese
asunto o al departamento tal, donde pueden atender mejor su consulta. Si puede detalle el
caso al compafiero para que el usuario no tenga que explicar su consulta nuevamente.

—h

Uso de los teléfonos de la institucidn por parte de los funcionarios:

e No deben usar los funcionarios los teléfonos, facsimiles, o cualquier otro medio de
comunicacion para atender asuntos personales, salvo en casos urgentes o indispensables. Lo
anterior para no obstaculizar llamadas de posibles usuarios que necesiten comunicarse con el
instituto.

CAPITULO IV: IMAGEN

Articulo 16: Presentacién Personal.
Los funcionarios(as) del Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura deben cumplir con lo
siguiente:

No se deben usar prendas muy ajustadas al cuerpo, escotadas, ni trasparencias, asi como
tampoco, las mujeres vestir con faldas muy cortas.

Los hombres deben usar la camisa completamente abotonada y en el caso de usar corbata,
esta debe ser ajustada al cuello.

La ropa debe estar limpia y planchada.

Usar siempre sin excepcion, el carné que los identifica como funcionarios(as) de la
Institucidn para la cual laboran.

Hombres y mujeres deben mantener el cabello arreglado y limpio, al igual que las uiias de
las manos.

El maquillaje debe ser natural, que refleje una imagen sobria y agradable.

Las funcionarias nunca deben magquillarse ni retocarse en el sitio de trabajo a la vista de la
ciudadania.

Se debe evitar el uso de aretes, de hebillas, diademas y demds accesorios que llamen la
atencion.

Los hombres deben afeitarse a diario a menos que usen barba, en tal caso, esta ira siempre
bien arreglada.



Articulol17. Puestos de Trabajo.
Los funcionarios(as) del Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura, requieren cuidar su espacio
de trabajo, por lo que es fundamental:
e Mantener el escritorio en perfecto orden y aseo, por lo que se aconseja llegar 10 o 15
minutos antes de iniciar la jornada laboral.

e Lascarteras, maletines y demds elementos personales deben ser guardados fuera de la vista
de la persona usuaria.

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.

CAPITULO V: LA ACTITUD

Los usuarios disponen de una serie de “sefiales” muy claras que determinan, con absoluta precision,
cuales son las verdaderas actitudes del personal que lo atiende y con base en ellas miden la calidad
del servicio al usuario que reciben.

Articulo 18: Las actitudes

Las actitudes estan relacionadas con las motivaciones y la forma en que se relacionan los(as)
funcionarios(as) entre ellos(as) y éstos con los usuarios del Instituto Costarricense de Pesca y
Acuicultura. Existen dos tipos de motivaciones:

e Motivacidn Positiva: Es cuando los(as) funcionarios(as) efectiian su trabajo convencidos(as) de
gue deben hacerlas por su bien y el de la persona usuaria, desean quedar bien. Esta motivacion
requiere de dos componentes:

o Estimulos: los(as) funcionarios cumplen con sus funciones, porque tienen algin estimulo y
lo dan todo.

o Reconocimiento: los(as) funcionarios(as) ejecutan su labor, porque saben que se les
reconoce cuando lo hacen bien y se les ayuda a superarlas, cuando lo efectian mal.

e Motivacidon Negativa: Es cuando los(as) funcionarios(as) desarrollan su labor por temor. Se
presenta de dos maneras:

o Intimidacién: Los(as) funcionarios(as) realizan las tareas por temor a castigos y sélo haran
lo que se les pida, aunque puedan dar o hacer mas.

o Manipulacién: Los(as) funcionarios(as) cumplen el rol asignado, porque el que las pide, les
ofrece algo a cambio.

Articulo 19: Actitudes Adecuadas en Atencion al Usuario

Entre las actitudes mas relevantes y necesarias que deben tener los(as) funcionarios(as) del Instituto

Costarricense de Pesca y Acuicultura, en el momento de atender a la persona usuaria, se encuentran

las siguientes:

e Mentalidad triunfadora: el aspecto mds importante en la psicologia de la motivacidén estd en la
mentalidad con que se enfrenta la vida.



e El poder de la actitud positiva: toda victoria es obtenida antes de que empiece la batalla.
e Enfrente la adversidad: busque oportunidades en los obstdculos.

e Tenga un propodsito: trabaje pensando en la meta laboral y personal. Alcance sus suefios y
metas, piense en ganar.

e Haga sacrificios: para lograr algo, siempre hay algo que sacrificar.

e Adaptese, no se resista al cambio: no vea para atras, porque lo alcanzan. Para lograr grandes
cosas, debe empezar por hacer las pequeiias primero bien.

e Nutra su imagen: cultive su auto-confianza. La preparacidn evita la presion, porque construye
confianza.

e Comprométase con la excelencia: los altos estandares empiezan con uno mismo. En tiempos
duros los estandares deben subir, no bajar. Dé mas de lo que se espera.

e Confidencialidad: debe salvaguardar en todo momento la discrecién laboral, es decir, que toda
informacidn relacionada con el usuario interno o externo no puede ser divulgada a ningun nivel.

Articulo 20: Actitudes del Funcionario Exitoso
Los funcionarios(a) exitosos(as) del Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura mantienen las
siguientes actitudes:

e Emprendedor
o Tiene iniciativa.
o Esta comprometido.

e Motivado por la gente
o Tiene deseos de ayudar.
o Muestra empatia.
o Valoran las relaciones sociales y las facilitan.
o Comprenden que el usuario es la persona mas importante.

e Especializado
o Se preocupa por conocer cada vez mas de su trabajo.
o Estudia y se prepara.
o) Le interesa el servicio al usuario, los productos y servicios que ofrece la institucion.
o) Muestra actitud positiva hacia el usuario y a la autoridad.
o) Se esfuerzan por la excelencia en su trabajo.
e Innovador
o Es creativo y busca nuevas formas de hacer las cosas.
o Desea innovar y mejorar lo actual.



CAPITULO VI: RELACIONES HUMANAS

Articulo 21: Relaciones Humanas

Las relaciones humanas son el conjunto de reglas y normas para el buen desenvolvimiento del ser
humano, en la sociedad, o en su trabajo, siendo este ultimo fundamental, ya que se estudia coémo
los(as) funcionarios(as) pueden trabajar eficazmente en grupos, con el propdsito de satisfacer los
objetivos del Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura y las necesidades personales.

Articulo 22: Los factores positivos de las Relaciones Humanas
Entre los factores positivos mds importantes que se requieren promover entre los(as)
funcionario(as)s del Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura, destacan los siguientes:

e Apertura: ser conscientes de las diferencias entre los puntos de vista de los demds, debido a su
edad, sexo, educacion, cultura, valores, entre otros. Por ello se recomienda mantener la propia
opinién frente a las diferencias, sin herir la sensibilidad de la persona usuaria y de los
compafieros(as) de la institucion.

e Sensibilidad: es la capacidad de entender el contenido ldgico y emotivo de las ideas y opiniones
de los demas.

e Sociabilidad: comprender y aceptar la naturaleza y estructura de la sociedad a la que
pertenecemos.

e RespetoalaAutoridad: reconocer y respetar la jerarquia de mandos, responsabilidad, autoridad
y estatus de las personas en la institucion de la que formamos parte.

e Adaptacion: prever, aceptar y respaldar las medidas que toma el Instituto ante determinadas
situaciones.

e Objetividad: comprender que establecer buenas relaciones humanas no necesariamente
implica hacer feliz a todos.

Articulo 23: Los factores negativos de las Relaciones Humanas
Entre los factores negativos que limitan una buena relacién entre los(as) funcionarios(as) del
Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura, son entre otros:

e Falta de control de emociones desagradables: cuando mostramos mal humor, resentimiento,
rencor, entre otros.

e Agresion: cuando atacamos u ofendemos con palabras, gestos o actitudes. La agresidn es una
manifestacidn de frustracion.

e Fijacién: negarse a aceptar los cambios, permaneciendo atados al pasado.

e Terquedad: negarse a aceptar las opiniones ajenas y rechazar nuestras equivocaciones en
nuestro juicio o ideas.



Aislamiento: apartarse o rechazar el trato con los demas por cualquier causa.

Fantasias: Considerar que las ilusiones se realizaran solamente a través de medios magicos, sin
esfuerzo propio y sin contar con los demas.

Sentimiento de superioridad o inferioridad: sentirse mejor que los demds en cualquier aspecto
o bien subvalorarse, sintiéndose inferior a los demas a causas de defectos o carencias reales o
imaginarias.

Articulo 24: Reglas de Cortesia

Entre las principales reglas de cortesia mas relevantes y necesarias que deben tener los(as)
funcionarios(as) del Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura, en el momento de atender a la
persona usuaria, se encuentran las siguientes:

Saluda al usuario
En el momento en que entre en contacto con un usuario, debe llevar la iniciativa con el saludo.
Sonria y diga, de acuerdo con la hora del dia: “Buenos dias”, “Buenas tardes”.

Identifiquese
Luego del saludo, diga su nombre con claridad. En caso de que el usuario no lo conozca a usted.

Ofrezca su ayuda de inmediato
Para hacerlo, agregue a continuacion la frase “¢En qué le puedo servir?, la cual deja la sensacién
de que reconocié al usuario y que él ya estuvo ahi antes.

Use el nombre del usuario
Si ya conocia al usuario o si ya lo identificd por medio de su documento de identidad, emplee el
nombre del usuario, tantas veces pueda, pero sin abusar.

Use frases que demuestren su cortesia y despidase agradeciendo.

s VN

Pronunciar frases como “con mucho gusto”, “es un placer”, “no hay de qué”, y expresar “muchas
gracias” al despedirse del usuario, contindan siendo recursos ganadores en el mundo del
servicio al usuario. El funcionario debe llevar la iniciativa al momento de despedirse

Articulo 25: Manejo de Usuarios con Necesidades Especiales

Es primordial que los(as) funcionarios(as) del Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura,
ofrezcan un servicio especializado a las personas usuarias con necesidades especiales.

Dentro de las personas que merecen un servicio preferencial podemos citar:

Personas con alguna discapacidad (en sillas de ruedas, no videntes, sordomudos, entre otros).
La Ley N2 7600 “Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad”, establece en
su Articulo 1, lo siguiente: “Se declara de interés publico 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 mas de las actividades principales de un individuo”.

Adultos Mayores



La Ley N.2 7935 “Ley Integral para la Persona 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 debemos brindar especial atencion a:

e Sefioras en evidente estado de embarazo.
e Padres de familia con hijos pequefos (bebés en brazos).
e Menores de edad que llegan solos a la institucion.

Ademas, cada funcionario(a) del Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura debera ser cortés,
intentar colaborar al maximo con estas personas usuarias, por lo que se recomienda a cada uno(a)
de ellos(as), ayudarlos y acompafielos durante la visita a la Institucion.

Aspectos que se deben considerar al atender a una persona con alguna discapacidad fisica:

e La discapacidad fisica, generalmente, no significa discapacidad mental. Entre las personas
con alguna discapacidad fisica hay profesionales, empresarios y personas que, a parte de su
situacion fisica, llevan una vida normal.

e Asi que no les trate como si fueran impedidos mentales. Atiéndalos con cortesia, pero no
los haga sentir inutiles. Generalmente, ellos pueden desenvolverse muy bien en el mundo
de los no discapacitados.

e Identifique la discapacidad del usuario y ayudelo de acuerdo con su necesidad especifica.

e Siempre pregunte a la persona con discapacidad si desea que le ayude y cémo, ya sea a
subir, cruzar, indicar a donde firmar, entre otros.

Articulo 26: Menores de Edad en la Institucidn.

Menores de edad que ingresan a nuestras instalaciones, acompafiados por sus padres u otro adulto,
también deben ser objeto de nuestra atencién y de nuestra amabilidad. Indudablemente, cuando
se trata bien a los hijos, los padres reaccionan con sentimientos de empatia hacia quien prodiga ese
carifo. Por eso, siempre que el tiempo y la situacién se lo permitan, entre en contacto emocional
con ellos. Recuerde pueden ser los usuarios del futuro de nuestras actividades culturales.

A continuacion, lo que se debe hacer ante la presencia de un menor de edad:

e Exprese una palabra halagiefia sobre el menor.

e Preguntele el nombre.

e Sjél(ella) hace una pregunta, intente descender a su nivel y responda adecuadamente.
e Alfinal, no olvide despedirse también del menor.

Articulo 27: Valores Institucionales.
Dentro de los valores del Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura que en este momento son
practicados por los(as) funcionarios(as), estan:

Responsabilidad:

Es realizar un manejo adecuado de los bienes materiales y presupuesto disponible para realizar mi
funcién, cumplo los plazos para las tareas que me asignan. Apoyar los programas e iniciativas
institucionales que involucren recursos reutilizables y ambientales.



Transparencia:
Es facilitar el acceso a la informacién publica y rindo cuentas de mis acciones. Realizar mis labores
cumpliendo la normativa vigente.

Eficiencia:
Es realizar mi trabajo con el mayor esfuerzo, buscando alcanzar los objetivos y metas institucionales.

Articulo 28: Usos, Costumbres y Actitudes de los funcionarios

A continuacion, se enumeran un conjunto de actos comunmente aceptados como estilos de vida,
costumbres, usos y actitudes sociales, que el Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura quiere
promover entre sus funcionarios(as):

Ajuste su personalidad al medio ambiente y tipo de personas.
Atienda 1a100s criticas e inconformidades, son mejores que las alabanzas.

Ademas, ofrezca sinceras disculpas cuando reciba una critica.
Cuando atienda a alguien no se muestre somnoliento(a) ni aburrido, eso es faltarle el respeto.

Dé las gracias cada vez que pueda y con sinceridad.
De nada sirven sonrisas o cortesia si su servicio no es lo que el usuario desea y espera.

Demuestre credibilidad, cumpla lo que ofrece.

Demuestre siempre ganas de ayudar.

Es muy mala costumbre fijar la mirada en las personas que pasan.
Escuche activamente.

Establezca empatia (pdngase en los zapatos de la otra persona).
Esté consciente de su estado de animo.

Evite la arrogancia y mantenga su mente abierta.
Hable en tono adecuado.

Haga comparaciones positivas.
Haga sentir a las personas que las esta esperando y son sus invitados.

Las personas valoran el tacto y la discrecion.
Maneje las preguntas conforme se presenten.

Mantenga un alto grado de formalidad y una apariencia impecable.
Masticar goma de mascar, tomar agua en botella o ingerir cualquier otro alimento frente a un

usuario es de muy mal gusto.

Muéstrese amigable al presentarse.
Muéstrese entusiasta con lo que hace y dice.

No demuestre perturbacion cuando esté esperando.



e No llame a nadie silbandole.

e No trate de adivinar qué quieren otras personas, pregunteles, hdgalo con cortesia.
e Nunca insulte la inteligencia de sus usuarios.

e Prometa menos, dé mas.
e Proyecte sinceridad.

e No atienda agentes vendedores delante de un usuario.
e Utilice el nombre del usuario en algin momento durante la atencién.

e Salude y haga sentir al usuario que esta en un ambiente agradable.

e Establezca contacto visual. Mirelo a los ojos.

e Despidase con una sonrisa y una frase de cortesia.

e Sj es interrumpido cuando atiende a un usuario, ofrezca una disculpa. Si el teléfono suena,
pidale al usuario permiso para contestarle.

e No se distraiga con otra persona u otro tramite que no corresponda al usuario que atiende.

Articulo 29: Técnicas Ganadoras en la Atencion al Usuario
Estas son algunas técnicas de cdmo recibir y atender a los usuarios en el Instituto Costarricense de
Pesca y Acuicultura.

Sonria: Demuestre al usuario que es un gusto servirle.

Una de las “sefiales” mas esperadas por los usuarios, es la sonrisa de quién le presta un servicio,
tiene un gran poder para lograr la atencion de los usuarios. La sonrisa se liga siempre con las
personas positivas, amables, agradables. Lo contrario, un rostro duro, con el cefio fruncido, causa
de inmediato un rechazo por parte del usuario.

Mire a los ojos.
Bajar momentdneamente la mirada al suelo u otro objeto o persona puede interpretarse como
un innecesario gesto de inseguridad. Mire a los ojos y sonria.

Proyecte energia y calidez.
El cuerpo es la maxima expresidn que ejerce y le dird a su interlocutor si es timido o extrovertido,
inseguro o dominante. También le dird cuan calido es. No puede decirsele aqui cuanta presién
proyectar, pero use su sentido comun.

Mantenga Contacto visual con el Usuario.

El contacto visual es la forma en la que el usuario determina qué tanta atencion le pone el(la)
funcionario(a) y qué tanta empatia tiene. Tampoco significa quedarse con la mirada fija en él(ella),
porque se presta para interpretaciones erréneas, de manera que la naturalidad es el mejor consejo.
Si no hace contacto visual con el usuario, él puede pensar cosas tales como:

e No me estd poniendo atencidn.
e Noleinteresa lo que estoy diciendo.
e Estimido e inseguro.



e Estda molesto conmigo.
e Esdescortés.
e Se daaires de superioridad.

e Me esta mintiendo y no quiere que se lo vea en los ojos.
e Estd asustado.

Consejos:

e No mire continuamente. Haga contacto visual mientras habla, en aproximadamente un 70% del
tiempo, y desvie levemente la mirada un 30%.

e No fije su mirada en el usuario sin parpadear o gesto serio. Esto puede ser interpretado como
agresividad.

e Ver a los ojos del usuario es especialmente importante cuando éste esta explicando alguna
situacién anormal, o esta expresando alguna inconformidad.

e Mire alos ojos, no a la boca ni a las areas cercanas al pecho.

Esté preparado para recibir al usuario.
En el momento de estar y abrir la oficina al publico, se debe estar completamente preparado y en
disposicion para atender al usuario.

Articulo 30: Ausencia de Funcionarios.

Al usuario, en general, no les gusta que le diga que el(la) funcionario(a) no estd, por la razén que
sea, y se molestan mds cuando le dicen que esta almorzando o tomando café, que esta en el Seguro
Social o en una reunién, o cualquiera otra justificacién.

El usuario se molesta, si llama mds de una vez y se le da alguno de los mensajes expuestos,
simplemente, al usuario no le interesa que el funcionario almuerce o se enferme o tome café, él
quiere una respuesta a su problema.

La técnica a utilizar cuando estd en la oficina, pero se encuentra almorzando, tomando café, en el
bafio 0 en una reunidn, o en cualquier otro lugar, es indicar al usuario:

e Disculpe: el funcionario estd con un usuario u ocupado en este momento y no lo puede atender.
Si desea puede dejarle un mensaje o explicarme de qué se trata, para poder ayudarlo.

Ahora, si no esta en la oficina y esta ausente por vacaciones, matrimonio, enfermedad, lactancia,
muerte de familiar o alguna otra razén, nunca lo explique, la mejor respuesta es:

e Disculpe: es que el compafiero tomd unas merecidas vacaciones y vuelve hasta tal fecha. Si
desea, puede dejarle un mensaje o explicarme de qué se trata, para poder ayudarlo.



Articulo 31: Tiempo de Respuesta y Agilidad.

La velocidad de respuesta, o tiempo de respuesta, es cada dia mads valorada por los usuarios, ante
lainmensa cantidad de actividades que tienen que desarrollar las personas en la actualidad. Lo que
implica que los usuarios valoran, cada vez mas, la velocidad con la que se les entregan o brindan los
productos o servicios.

Es importante indicar que el funcionario que atiende un usuario debe procurar ser expedito y agil.

Técnicas para Manejar la Percepcion del Usuario que espera:

El tiempo de espera es, muchas veces, un asunto de percepcion. Si estamos entretenidos hablando

con alguien, por ejemplo, se nos hace mds corta la espera. Por esto son importantes las siguientes

técnicas para la percepcién del usuario:

e La primera sensacién de agilidad proviene del funcionario que atienda al usuario, cémo se
mueve, como habla, se sienta, camina o ejecuta su trabajo.

e Procure verse dinamico, activo, energético. Si esta sentado, hagalo recto y con los hombros
erguidos. Si tiene que ponerse de pie y caminar, procure hacerlo de nuevo con energia,
moviéndose dindamicamente. Quienes arrastran los pies y caminan lento, deteniéndose a hablar
de temas sin importancia con los compaferos que encuentran a su paso, proyectan una imagen
de poca agilidad.

e Sile es posible, y trabaja en atencién a usuarios que estdn en fila, haga contacto visual con las
personas que esperan en la fila, especialmente con los primeros, sonria y diga: “en un momento
lo estaré atendiendo”. Esto hace que el usuario se sienta importante (“ya me vieron”) y, a partir
de entonces, el tiempo que debe pasar en fila le parecerd mas corto.

Articulo 32: Recepcionista

Para el Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura es fundamental que el(la) Recepcionista
mantenga siempre en mente cual es la misidn de su puesto. La mayoria de las técnicas expuestas
en este Manual serdn oportunas y aplicables a su diario quehacer, como “rostro” del Instituto o
“primera impresion” ante los usuarios.

Misién del Recepcionista:

Darle una cordial bienvenida a cualquier usuario que ingresa en las instalaciones del Instituto

Costarricense de Pesca y Acuicultura y colaborar agilmente en la identificacion del lugar especifico

al cual se dirige, por tanto:

e El (La) recepcionista es el “rostro” de la institucidn, ante los usuarios que llegan a nuestras
oficinas y por lo tanto deben tener una magnifica “apariencia” y un excelente trato en las
relaciones humanas.

e Por ello: sus conocimientos, su presentacidon personal, sus modales y su habilidad para la
comunicacion verbal y corporal, son caracteristicas claves para su desenvolvimiento profesional.

e Debe saludar y hacer sentir al usuario que es bien recibido(a). Pasarlo(a) adelante y ubicarlo(a)
o guiarle en su visita a la oficina.



e La recepcionista debe tener como habito una saludable actitud positiva en todas las funciones
de su trabajo.

e Debe saber que su papel es clave para que la institucidn proyecte dinamismo, modernizacion,
cordialidad y un excelente servicio ante los usuarios.

Articulo 33: Oficiales de Seguridad
Es fundamental que el Oficial de Seguridad mantenga siempre en mente que la misién de su puesto
es precisamente la seguridad del Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura, las personas
usuarias y los(as) funcionarios(as).

Las principales funciones que ademads de la seguridad debe realizar el oficial de seguridad son las
siguientes:

e Ser amable con los usuarios.

e Mostrarse cortés y respetuoso con la persona usuaria.

e Mirar en forma natural a los usuarios.

e No asustar a menores de edad o a personas usuarias sensibles a las armas, ni manipularlas cerca
de ellos.

e Si es necesario debe abrir la puerta y hacer sentir al usuario(a) que es bien recibido(a) y
pasarlo(a) adelante.

e Debe tener una actitud positiva en todas las funciones de su trabajo, incluyendo las “situaciones
dificiles”.

Articulo 34: Manejo de Inconformidades
Las inconformidades permiten evaluar la calidad del servicio, por lo tanto, es necesario facilitarlas y
tener algln sistema para sistematizarlas, ya que en realidad son una oportunidad de mejorar.

Es necesario comprender que cuando un usuario presenta una inconformidad, lo que desea es una
satisfaccion, de manera que hay que tratar de darsela. El verdadero problema se presenta cuando
un usuario que recibe un mal servicio no presenta la inconformidad y en cambio, decide no
solucionar su mala experiencia o servicio en la institucidn y que se le dé una respuesta satisfactoria.

El usuario puede presentar su inconformidad en la oficina donde lo atienden. Si la solucién que le
brinda la oficina respectiva aun no lo deja satisfecho, entonces debe presentarse a la Contraloria de
Servicios para formular la queja respectiva o remitirla mediante los siguientes medios:

Teléfono: 2630-06-13 / 2630-06-00 ext. 755

Correo electrdnico: trodriguez@incopesca.go.cr

CAmo comportarse con un usuario “dificil”

Aungue no se quiera, tarde o temprano, puede pasar, y se tendra que atender y dar satisfaccién a
un usuario que esté disgustado o que, por alguna condicién personal, podria considerarse “dificil”.
A continuacidn, algunos consejos practicos:



En primer lugar, mantenga la calma. No lo tome como algo “personal”, deje que el usuario se
desahogue, pero pdngale atencidn y muéstrese interesado.

El usuario podria haber llegado ya disgustado por alguna otra razén. Demuestre su
profesionalismo, manténgase calmado y tranquilo ante esta situacion.

Escuche al usuario. Déjelo que se exprese. No lo interrumpa. Al dejarlo hablar, generalmente se
calma, es como una “valvula de escape”.

Escuchelo y trate de comprender bien cual es el problema. Concéntrese en entender cual es la
causa que provoco el disgusto.

No eche la culpa al desconocimiento, algin compafiero o proceso, aunque no sea totalmente
culpa de la institucion el malestar que el usuario exhibe. Es mas conveniente intentar calmarlo,
sin provocar que se sienta “culpable”.

Use frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si”, “disculpe”. Esas frases calman a la
persona, pues demuestran que esta consciente del malestar que estd manifestando y de su
causa.

Procure que el usuario salga satisfecho. Recuerde que lo que se prefiere es no perder a un
usuario. Ese usuario que hoy esta disgustado, si lo trata bien, puede volver mafiana. Por eso,
busque la mejor solucién que pueda darle y désela.

No intente ganar una discusion: intente ganar un usuario. Recuerde que una “discusién” ganada
a un usuario es, de todos modos, una “discusion perdida”. Sise quiere “ganar” la discusidn, no
se meta en ella.

Si tiene que pasar el caso a otro compaiiero o al jefe, procure explicarles todo el detalle, porque
es aun mas molesto para el usuario, tener que explicar dos veces una situacién tensa.

Nunca asegure que no volverd a suceder, a menos que esté completamente seguro de que asi
sera.

Manejando inconformidades

Al atender a un usuario disgustado o “dificil”, lo que diga con su cuerpo es tan importante como lo
que exprese verbalmente. Le presentamos algunos consejos para manejar adecuadamente su
comunicacién no verbal en esos casos “especiales”.

Mire al usuario a los ojos. Lo peor que podemos hacer es evitar su mirada, pues el usuario puede
pensar que no le estamos poniendo atencidn, que lo estamos ignorando o que simplemente, su
inconformidad no nos interesa.

Mantenga la distancia sobre el usuario trate de inclinar su cuerpo un poco hacia delante. Con
esto, también demuestra interés, en lo que esta diciendo.

No cruce los brazos sobre su pecho: porque esta demostrando, al menos subconscientemente,
que estd en desacuerdo con la persona que habla.



e Si es posible, no se coloque totalmente frente a frente con el usuario, prefiera ubicarse
ligeramente de lado, en angulo y manteniendo la distancia. Debido a que es mas facil “discutir”
con alguien que estd de frente, que con alguien que esta de lado.

e Cuide el tono de su voz. Recuerde que muchas veces no cuenta tanto lo que decimos, sino cémo
lo decimos. Proyecte siempre un tono respetuoso.

e Ysielusuario eleva la voz, ibaje la suya! Se necesitan dos para discutir.

CAPITULO VII: TRABAJO EN EQUIPO

Articulo 35: Trabajo en Equipo

Un equipo de trabajo es un grupo de personas que laboran juntas con un propdsito y objetivos
comunes, claramente identificados, con diferentes trasfondos, habilidades y aptitudes, pero
altamente comunicativas, que buscan cumplir una determinada meta, bajo la conduccién de un
coordinador.

Para el Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura el trabajo en equipo se refiere a la serie de
estrategias, procedimientos y metodologias que utiliza un grupo humano para lograr las metas
propuestas.

Articulo 36: Requisitos del trabajo en equipo
Como parte de los principales requisitos para generar un trabajo en equipo entre los
funcionarios(as) del Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura, se detallan los siguientes:

Cooperacion: La fortaleza de todo equipo esta en la diversidad de elementos que lo componen, se
basa en un sentido de misidn compartida, y en visualizar que todos ganan si se logran los objetivos.
Es decir, cuando cooperamos, esperamos ganar algo con ello. Es necesario otorgar reconocimientos
a la cooperacidn a través de incentivos, y reconocimientos por logros, ya no sélo por antigliedad o
por la posicién que ocupa el(la) funcionario(a).

Contribucién: El funcionario debe contribuir voluntariamente o el grupo se lo exigird. Si no
contribuye, desmoraliza e indispone al equipo, por ello es vital.

Comunicacién: La informacion debe fluir, debe moverse rapidamente y sin tropiezos por todo el
equipo. Es crucial la velocidad con que se transmite la informaciéon de un miembro a otro.

Compromiso: El compromiso se adquiere cuando interiorizamos los objetivos y los hacemos
nuestros. Esto es conocido como una propiedad psicolégica y se puede lograr si todos los miembros
del equipo estan involucrados en la toma de decisiones, participan y se les toma en cuenta; pero a
la vez, todos comparten los objetivos del grupo y se les persuade del por qué. Es importante que
todos tengan acceso a los mismos recursos, premios y castigos.

Articulo 37: Trabajo en equipo y Atencién al Usuario
Los usuarios perciben si en el Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura todos trabajan a un
mismo ritmo, se comportan y actian de la misma manera, por ello, la atencién y el servicio al usuario



es un asunto de trabajo en equipo. Nos necesitamos unos a otros, tanto dentro de la oficina, como
entre oficinas. Nos apoyamos y asi nos proyectamos a los usuarios. A continuacién, algunas
consideraciones claves:

No se puede ser expertos(as) en todo, sino que se necesita que en todo equipo haya personas
especializadas en una materia, distinta de otras.

La filosofia del trabajo en equipo en el servicio al usuario incluye también, apoyar y proteger la
imagen y la dignidad de los(as) compafieros(as) y, con ello, la imagen del Instituto Costarricense
de Pesca y Acuicultura.

Si no conoce la respuesta ante una solicitud de un usuario, es preferible buscar la ayuda de un
compafiero(a). Recomendacién: Nunca es bien visto decir “no sé”. Es mejor decir: “En este
momento no cuento con suficiente informacidn para responder su pregunta, pero permitame
investigar o buscar a alguien que le pueda ayudar”. Esto es preferible a confundir al usuario.

Nunca contradiga a un compafiero(a) delante de un usuario, lldmele aparte e indiquele el error.
Procure apoyarlo y darle su lugar, pero no discuta nunca delante del usuario.

Si tienen que salir a atender a una persona usuaria juntos, pongase de acuerdo en cudl va a ser
el papel de cada uno, para que nunca haya contradicciones o se proyecte una imagen de equipo
poco profesional.

Nunca hable mal de un compariero(a) ante un usuario. Si lo hace, estara deteriorando su propia
imagen y la percepcidn de buen servicio del Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura.

Articulo 38: Trabajando en Equipo
A continuacién, se enlistan algunos elementos y caracteristicas para trabajar en equipo en el
Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura:

Buenas comunicaciones: las comunicaciones son el elemento principal que le dan vida al trabajo
en equipo.

Sea bueno en lo que hace: los equipos necesitan talento, cuanto mas pueda aportar, mejor sera
el rendimiento del equipo, motivese a dar lo mejor.

Respete su posicion en el equipo: cumpla con su papel, por lo que se debe tener claro(a) qué se
espera de usted como funcionario(a).

Respete la diversidad: los grupos se enriquecen con personas con diferentes opiniones, valores
y puntos de vista, porque conducen a decisiones de mejor calidad.

Respalde a los que necesitan ayuda: no piense Unicamente en sus necesidades, sino también en
las del equipo. Entrene a otros, comparta conocimientos, desarrolle a sus compafieros(as).

Esté preparado para sacrificarse por el equipo: es necesario que prevalezca el interés del grupo
por encima de su interés personal.



Ayude y facilite la entrada de nuevos miembros al equipo: es normal que nuevos miembros
tengan que pasar por un proceso de identificacién con el grupo e induccién en el trabajo. Tenga
paciencia y ayude cuando sea necesario.

No trate de ser el centro de atencion: destaque el buen trabajo de un compafiero(a), ayude a
su equipo a creer en ellos mismos y en sus posibilidades de lograr las metas; motivelos. Es
importante “jugar limpio”, se deben reconocer los méritos, destrezas y habilidades de otros.

Impulse la disciplina entre sus companeros(as): los equipos de alto rendimiento se imponen a si
mismos altos niveles de disciplina y altos estandares de ética y moral. Esta autodisciplina es
importante para generar confianza entre sus miembros.

Esté seguro de hacer la diferencia: los mejores miembros de un equipo no son necesariamente
los mejor dotados, sino los mas esforzados. Haga tanta diferencia como para que el equipo la
sienta.

Pase tiempo con sus companfieros(as): témese el tiempo de conocer a sus compafieros(as) de
equipo, sus gustos y preferencias, preocupaciones y necesidades. Trate de socializar cada vez
que pueda, apoye a los que tienen problemas personales o laborales con sensibilidad y
comprension.

Siempre hay una mejor manera de hacer las cosas: no sea indiferente. Preocupese por el trabajo
y por cada uno de los miembros de su equipo.

Sea competitivo: la competitividad entre compafieros(as) es el aceite que acelera la eficiencia,
innovacion y productividad.

Ayude a crear un clima de confianza y respeto mutuo: los equipos de alto rendimiento requieren
gue sus miembros se tengan fe entre si, y la Unica forma de lograrlo es a través de la forma en
que se comportan.

Fortalezca y apoye al lider o gerente: comprométase con los objetivos del grupo y apoye al jefe
en su consecucidon. Ningun jefe serd lo suficientemente bueno(a) sin buenos(as)
funcionarios(as).

Articulo 39: Supervision en el Trabajo

Cuando un grupo de funcionarios(as) desempefia tareas operativas, funcionan como un equipo que
colabora entre siy que esta en contacto y comprometido en una accién coordinada, cuyos miembros
responden responsable y entusiastamente a la tarea. Esta clase de genuino trabajo en equipo
facilita la tarea y generalmente incrementa la satisfaccién en el trabajo.

Papel del jefe o director
Para el Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura, es fundamental el papel del jefe(a) o
director(a) entre ellas se encuentran:

Ambiente de Apoyo: es necesario crear un ambiente propicio para que se dé un clima de
colaboracidn y confianza.



e C(laridad del Papel: un grupo es capaz de trabajar como equipo, sélo hasta que haya
comprendido lo que su jefe(a) o supervisor(a) espera de cada uno de los integrantes.

e C(laridad en las metas: todos en el equipo de trabajo, deben conocer las metas u objetivos de su
departamento, asi como las reglas con las cuales seran supervisados(as).

e Liderazgo adecuado: los miembros del equipo necesitan tiempo para conocerse, pero después
se cierran a nuevas formas de analizar los problemas conforme se van aislando en su ambiente.
El lider debe guiar y motivar para que el trabajo no decaiga y la productividad siempre esté al
maximo.

e Qué sucede cuando hay buena supervision: es realmente placentero observar a los equipos
eficientes en accidon. Sus integrantes comparten valores comunes, asi como también la
responsabilidad en la realizacion de su trabajo y en el logro de los objetivos. Estdn motivados
con su trabajo y tienen un alto sentido de pertenencia y de logro.

e Estilo de supervision: es necesario que el jefe(a) o supervisor(a) use su posicidon para auto
involucrarse e involucrar a los demas hacia el logro de resultados concretos. Es necesario que
trate de ayudar a los(as) funcionarios(as) bajo su responsabilidad, motivarlos(as), participarlos,
estimularlos(as), sin utilizar mecanismos represivos, ni excesivo control. Se trata de lograr que
los(as) funcionarios(as) den lo mejor de si, pero motivados y con sentido humano.

e Informacion a los usuarios: el lider debe supervisar diariamente, que la informacién expuesta a
los usuarios esté actualizada.

CAPITULO VIII: EL USUARIO INTERNO

Articulo 40: El Usuario Interno

Todos estamos en atencidon y servicio a la persona usuaria. No importa si no atiende usuarios
externos de la institucion directamente, también esta en servicio al usuario. Se trata de una Cadena
de Valor, por medio de la cual, al brindar el mejor servicio a sus compafieros(as) de trabajo, facilita
que el eslabdn final, la persona usuaria, reciba un servicio de excelencia.

Cada funcionario(a) hace realidad la “Cadena del Valor” cuando:

e Se esfuerza por atender, en forma 4gil y dindmica, un requerimiento de servicio de un
compafiero(a) o un departamento, dondequiera que se encuentre.

e Distribuye informacion necesaria para dinamizar el proceso, en forma oportunay por los canales
mas adecuados.

e Lleva al dia su trabajo, considerando que éste incide sobre el resultado final de los procesos de
la cadena de valor.

e Se esfuerza por dejar una buena impresion en los usuarios externos con quienes se cruza en un
pasillo, ayuddndolos a ubicarse dentro de las instalaciones de la institucion, o simplemente,
sonriéndoles.



e Hace esfuerzos por lograr una mayor camaraderia y buenas relaciones interpersonales entre
todos los departamentos, direcciones o regiones de la Institucién.

e Impulsa el trabajo en equipo y otorga la debida importancia al aporte de todos los(as)
companieros(as).

e Propone ideas y soluciones a situaciones que ayudan a mejorar el servicio a la persona usuaria.
e Trata a todos sus compafieros(as) de trabajo con amabilidad y cortesia.

e Trata a las personas usuarias de igual forma que a los(as) compafieros(as) de trabajo. Debe
tratarlos como si fueran sus visitas en la casa, con amabilidad, cortesia y ganas de ayudar.

e Siempre demuestre que estd a gusto con la presencia de los usuarios.

CAPITULO IX: Formacién de competencias para la atencién al Cliente.
Articulo 41: La actitud

Se forma a través de procesos histdricos durante la vida de la persona, sin embargo, existen métodos
de formaciéon y estimulo de habilidades blandas necesarias para las buenas relaciones
interpersonales, por lo que la institucién debe coordinar secciones de taller que fomenten la
formacidn de dichas competencias.

Por tanto, el funcionario o funcionaria debera participar en secciones coordinadas con el
Departamento de Recursos Humanos y el Encargado de Género y Juventud Rural en los procesos.
Algunos de los procesos sugeridos son:

e Formacién de equipos.
e Inteligencia emocional.
e Marca personal.

e Comunicacidn asertiva
e Género

e Masculinidad positiva

CAPITULO X: CONCLUSION

Articulo 41: Conclusion

El Manual de atencién y de servicio a la persona usuaria es una herramienta que contempla
elementos tedricos-practicos, cuyo propdsito es desarrollar una cultura organizacional de calidad,
enfocada a la satisfaccion de las necesidades de las personas usuarias y normando el
comportamiento de los(as) funcionarios(as).



En este sentido la Contraloria de Servicios del Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura ha
realizado este Manual para mejorar la capacidad de los(as) funcionarios(as), en la atencién y servicio
a la persona usuaria.

Nada se haria con tener los mejores productos y servicios, los tramites mas agiles y expeditos, las
oficinas mas agradables, si no se cuenta con el mejor recurso humano con una actitud positiva, asi
como motivado y capacitado.

En este esfuerzo, para llevar al INCOPESCA hacia un excelente servicio al usuario, cada funcionario(a)
constituye la mejor carta de presentacidn de la institucion. Usted que esta en contacto diario con
la persona usuaria externo e interno del Instituto, es quién puede poner en practica, todas las
técnicas, consejos y recomendaciones que aqui se presentan.

Recuerde que, en cualquier actividad, el 85% del éxito depende de la actitud de las personas que la
ponen en practica y solo el 15% se atribuye a otros factores, tales como conocimientos, equipos y
recursos.

El INCOPESCA cuenta con usted, el recurso mds importante, sin el cual no existiria, para que con su
esfuerzo y entusiasmo se pueda hacer de la institucién el ente rector que todo el Sector Pesquero y
Acuicola necesita y merece.

2-Acuerdo firme.

Este acuerdo fue aprobado por los Directivos: Daniel Carrasco Sdnchez, Leslie Quirés Nuiiez, Ana Victoria
Paniagua Prado, Haydeé Rodriguez Romero, Deiler Ledezma Rojas, Julio Saavedra Chacdn y Sonia Medina
Matarrita.

V. CS-032-2020. Solicitud de aprobacién vacaciones-viaticos. Thricia Rodriguez.

La sefiora Thricia Rodriguez Fuentes, Contralora de Servicios del Incopesca, por razones expuestas
en el oficio C5-032-2020, somete a consideracidn de los sefiores Directores la autorizacion para que
la Presidencia Ejecutiva pueda aprobar las solicitudes de boletas de vacaciones, trdmites de viaticos
y asignacion de vehiculos, indicando que por ser un tema administrativo y por agilidad del mismo,
considera conveniente la autorizacion de dicho tramite.

Una vez analizado y discutido el oficio CS-032-2020, la Junta Directiva, resuelve;

AJDIP-281-2020
Considerando

1-Que mediante acuerdo de Junta Directiva AJDIP/146-2020, se aprueba la nueva estructura
organizacional del Instituto, donde la Contraloria de Servicios del INCOPESCA, estara adscrita a la
Junta Directiva.

2-Que mediante oficio CS-032-2020, la sefiora Thricia Rodriguez Fuentes, Contralora de Servicios del
INCOPESCA, somete a consideracién de los sefores Directores la autorizacion para que la
Presidencia Ejecutiva pueda aprobar las solicitudes de boletas de vacaciones, tramites de viaticos y
asignacion de vehiculos, indicando que por ser un tema administrativo y por agilidad del mismo,
considera conveniente la autorizacién de dicho tramite por parte de la Presidencia Ejecutiva.



3-Escuchada la solicitud de la sefiora Contralora de Servicios, luego de deliberar, la Junta Directiva,
POR TANTO;

Acuerda
1-Dar por recibido el oficio CS-032-2020, remitido por la sefiora Thricia Rodriguez Fuentes,
Contralora de Servicios del INCOPESCA.
2-Modificar el texto del Articulo 4 del Reglamento Interno de Funcionamiento de la Contraloria de
Servicios, aprobado mediante acuerdo AJDIP/242-2013.-Puntarenas, a los veintiocho dias del mes
de junio de dos mil trece, y publicado en La Gaceta N° 219, para que en adelante se lea de la
siguiente manera:

“Articulo 4.-Adscripcion e independencia de criterio. La Contraloria de Servicios estard adscrita a la
Junta Directiva, garantizado una comunicacion fluida y directa en la toma de decisiones. Sin
embrago ejecutard sus funciones con independencia de criterio respecto a las demds dependencias
de la institucion”.

3-Agregar tres articulos al Reglamento Interno de Funcionamiento de la Contraloria de Servicios,
aprobado mediante acuerdo AJDIP/242-2013.-Puntarenas, a los veintiocho dias del mes de junio de
dos mil trece, y publicado en La Gaceta N° 219, en el Capitulo | Disposiciones Generales, para que
en adelante se lea de la siguiente manera:

“Articulo 8.- Goce de Vacaciones o Licencia. Para efectos de goce de vacaciones o licencia el o la
Contralor (a) de Servicios procederd a solicitar su autorizacion ante la Junta Directiva.

En caso de emergencias o casos excepcionales, se autoriza al Presidente Ejecutivo, aprobar y firmar
las solicitudes de vacaciones al Contralor (a) de Servicios para su trdmite cuando éste asi lo solicite.

Articulo 9.-Trdmites de Vidticos al Interior. Para efectos de tramites de giras a lo largo del territorio
nacional, en cumplimiento con el articulo 14 “Funciones de la Contraloria de Servicios” de la Ley
N°9158 Ley Reguladora del Sistema Nacional de las Contralorias de Servicios”, inciso 6) y 13), el o la
Contralor (a) de Servicios procederd a solicitar su autorizacion ante la Junta Directiva.
En caso de emergencia o casos excepcionales, se autoriza al Presidente Ejecutivo, aprobar y firmar
las solicitudes del Contralor (a) de Servicios para su trdmite cuando éste asi lo solicite.

Articulo 10.-Asignacion de Vehiculo. Para efectos de Asignacion de Vehiculo con el fin de realizar las
giras a lo largo del territorio nacional, en cumplimiento con el articulo 14 “Funciones de la
Contraloria de Servicios” de la Ley N°9158 Ley Reguladora del Sistema Nacional de las Contralorias
de Servicios”, inciso 6) y 13), el o la Contralor(a) de Servicios procederd a solicitar su autorizacion
ante la Junta Directiva.

En caso de emergencia o casos excepcionales, se autoriza al Presidente Ejecutivo, aprobar y firmar
las solicitudes del Contralor (a) se Servicios para su trdmite cuando éste asi lo solicite”.

4-Seguir con el trdmite que corresponda para su eficacia.
5-Acuerdo firme



Este acuerdo fue aprobado por los Directivos: Daniel Carrasco Sdnchez, Leslie Quirés Nufiez, Ana Victoria
Paniagua Prado, Haydeé Rodriguez Romero, Deiler Ledezma Rojas, Julio Saavedra Chacdon y Sonia Medina
Matarrita.

Vi. CS-034-2020. Solicitud aprobacién de Teletrabajo-Thricia Rodriguez.

La sefiora Thricia Rodriguez Fuentes, Contralora de Servicios del Incopesca, por razones expuestas
en el oficio CS-034-2020, somete a consideracidn de los sefiores Directores la autorizacidn para que
la Presidencia Ejecutiva pueda autorizar a la sefiora Contralora la modalidad de teletrabajo de
acuerdo con lo establecido en la directriz 073-S-MTSS y 077-S-MTSS-MIDEPLAN.

Una vez analizado y discutido el oficio CS-034-2020, la Junta Directiva, resuelve;

AJDIP-282-2020
Considerando

1-Remite la sefiora Thricia Rodriguez Fuentes, Contralora de Servicios del INCOPESCA para
conocimiento y aprobacion de los sefores Directores, el oficio CS-034-2020 en relacion a la
autorizacién de la modalidad de teletrabajo de acuerdo con lo establecido en la directriz 073-S-MTSS
y 077-S-MTSS-MIDEPLAN.

2-Escuchada la solicitud de la sefiora Thricia Rodriguez Fuentes, luego de deliberar, la Junta
Directiva, POR TANTO;

Acuerda
1-Dar por recibido el oficio CS-034-2020, remitido por la sefiora Thricia Rodriguez Fuentes,
Contralora de Servicios del INCOPESCA.
2-Autorizar a la sefiora Thricia Rodriguez Fuentes, desempenfiar sus labores en la modalidad de
teletrabajo de acuerdo con lo establecido en la directriz 073-S-MTSS y 077-S-MTSS-MIDEPLAN y se
autoriza al Presidente Ejecutivo a suscribir y firmar el contrato respectivo.
3-Acuerdo firme.

Este acuerdo fue aprobado por los Directivos: Daniel Carrasco Sdnchez, Leslie Quirés Nufiez, Ana Victoria
Paniagua Prado, Haydeé Rodriguez Romero, Deiler Ledezma Rojas, Julio Saavedra Chacdn y Sonia Medina
Matarrita.

El sefior Presidente Ejecutivo, solicita a los sefiores Directores trasladar el oficio DGT-138-2020.
(Propuesta modificacion acuerdo AJDIP-042-2009) para la siguiente sesion, por lo que la Junta
Directiva, resuelve:

AJDIP-283-2020
Considerando
1-Habiéndose sometido a consideracion de los sefiores Miembros de Junta Directiva el orden del
dia propuesto, y siendo que por razones de tiempo y analisis, no sera posible abarcar el oficio DGT-
138-2020. (Propuesta modificacion acuerdo AJDIP-042-2009), la Junta Directiva, POR TANTO;
Acuerda
1-Alterar el orden del dia y trasladar el oficio DGT-138-2020 para la proxima sesién.
Este acuerdo fue aprobado por los Directivos: Daniel Carrasco Sdnchez, Leslie Quirés Nufiez, Ana Victoria

Paniagua Prado, Haydeé Rodriguez Romero, Deiler Ledezma Rojas, Julio Saavedra Chacdn y Sonia Medina
Matarrita.




Articulo IV
Cierre:

Al ser las dieciséis horas con cuarenta minutos se levanta la sesion.



