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San José, 7 de junio de 1995.

Senor

Lic. Antonio Alvarez Desanti
Presidente

Asamblea Legislativa

Estimado senor Presidente:

En cumplimiento de lo dispuesto por los articulos 2 y 15 de la Ley N° 7319 me complace
entregarle, en su calidad de Presidente de la Asamblea Legislativa, el Informe Anual 1994-
1995 de la Defensoria de los Habitantes de la Republica suscrito por este servidor y por la
Defensora Adjunta, Joyce Ziircher Blen.

A lo largo de este afio muchas sefioras y sefores diputados se han compenetrado con el
trabajo desarrollado por la Defensoria de los Habitantes, lo que asegura el interés de todas
y todos en el presente Informe. De hecho, muchos de los aspectos que se comentan en este
documento se concretaron gracias a esa valiosa colaboracion.

Particularmente en su caso, sefior Presidente, la colaboracion ha sido franca, cercana y
productiva, lo que hace alin mas significativa la entrega de este segundo Informe que
constituye un importante instrumento de comunicacion entre ambas instancias del Poder
Legislativo.

Reitero una vez mas mi compromiso por lograr, con la colaboraciéon de la Asamblea
Legislativa, que la Defensoria de los Habitantes se consolide en nuestro régimen
institucional como una instancia de proteccion de los derechos e intereses de todas y todos
las costarricenses.

Del sefior Presidente me suscribo, atentamente,

Rodrigo Alberto Carazo Z.
Defensor de los Habitantes de la Republica



" Seria ilusorio pensar que con la sola
incorporacion de la norma al ordenamiento se
estd garantizando la efectividad del derecho
que ella tutela."

Defensoria de los Habitantes de la Republica
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b. Respeto del debido proceso en procedimientos que se inicien en la
Defensoria
c. Naturaleza y valor juridico de los Informes Finales que emite la
Defensoria de los Habitantes
d. Resefa de sentencias
i. Obligatoriedad de interponer acciones jurisdiccionales
ii. Intervencion procesal de la Defensoria de los Habitantes
iii. En relacion con el debido proceso
iv. Naturaleza juridica de los Informes de Organos de Control
e. Procesos pendientes
f.. Ministerio Publico
Con la Procuraduria General de la Republica
- Dictamenes
Con la Contraloria General de la Republica
- Reseria de resoluciones

4. Leyes y Decretos que se refieren a la Defensoria de los Habitantes

U AN W N~

C. PROGRAMA DE CONTRALORIAS DE SERVICIOS

. Fundamento y ambito de competencia

. Evolucion y estado de las Contralorias de Servicios
. Progreso

. Principales limitaciones

. Acciones de la Defensoria de los Habitantes

D. COMISION NACIONAL PARA ELL MEJORAMIENTO DE LA
ADMINISTRACION DE JUSTICIA
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E. PERFIL ANUAL DEL ESTADO DE LA NACION EN
DESARROLLO HUMANO SOCIAL (Proyecto PNUD-CONARE-
Defensoria)

F. RELACIONES INTERNACIONALES
1. Participacion de la Defensoria de los Habitantes en la Cumbre Mundial de
Desarrollo Social
2. Misiones recibidas
3. Consejo Centroamericano de Procuradores de Derechos Humanos
4. Cooperacion Internacional
a. Cooperacion Sueca
b. Banco Interamericano de Desarrollo
c. Unién Europea
d. Centro de Derechos Humanos de Naciones Unidas
e. Instituto Interamericano de Derechos Humanos
f. PRODERE
g. Instituto Latinoamericano de las Naciones Unidas para la prevencion

del Delito y Tratamiento del Delincuente

G. PRENSA
1. Boletines de prensa de la Defensoria de los Habitantes
2. Pronunciamientos de la Defensoria de los Habitantes
3. Monitoreo de noticias

H. GIRAS

CAPITULO VII. APUNTES Y COMENTARIOS

Un homenaje y un reconocimiento

- Acerca de la vigencia de la Ley de Promocion de la Igualdad Social

de la Mujer

- A pesar que se les da plazo, nada se hace y sigue la contaminacion

La Defensoria de los Habitantes fue postulada para el Premio
Internacional del Medio Ambiente convocado por la Organizacion de
Estados Americanos

Programa de reciclado de papel y utilizacion de desechos org.

Semana de la Calidad

Industrias contaminantes

Derecho de acceso a los expedientes clinicos
Cierre prolongado de servicios publicos

Disculpas
jQué bueno que hay fiestas!

/Quién anda los vehiculos...?

.... y el Interventor no hizo caso

Drogas
Violencia

Ni blanco ni negro... las huelgas en los servicios publicos

Las fundaciones y los bienes publicos
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- Los derechos laborales carecen de tutela administrativa

- Parsimonia en el gasto

- Promesas que se olvidan con el tiempo

- Gestiones informales

- Participacion de la Defensoria en comisiones con funciones de
administracion activa

- Prescripcion

- Escuchar la voz de los habitantes

- Graduacion del Instituto Tecnologico de Costa Rica

- Convenios suscritos por la Defensoria de los Habitantes

- Donacion de obras

- Foros Iberoamericanos de Defensores del Pueblo

- Instituto Internacional del Ombudsman

- Defensa del idioma

Agradecimiento

CAPITULO VIII. CONSIDERACIONES FINALES
A. SINTESIS Y DIAGNOSTICO FINAL
B. LA DEFENSORIA EN VOZ DE LOS HABITANTES
C. AGRADECIMIENTOS

ANEXOS

1. Contralorias de Servicio

2. Planos con rutas de las Unidades Moviles

3. Lista de personas que participaron en Enc. Nac. de Comunidades
4. Lista de expedientes admitidos en el periodo
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INFORME ANUAL A LA ASAMBLEA LEGISLATIVA
1994-1995

Senoras Diputadas y Sefiores Diputados de la Asamblea Legislativa:

Con respeto, agradecimiento y confianza, quienes integramos la Defensoria de los
Habitantes de la Republica cumplimos hoy con el deber legal de presentar a la Asamblea
Legislativa el Informe Anual sobre el trabajo realizado entre el 1° de mayo de 1994 y el 30
de abril de 1995 en el ejercicio de la noble mision que nos fue encomendada por ese cuerpo
legislativo.

PRESENTACION

El Informe Anual es un instrumento fundamental para el desarrollo de las funciones
que ejercen los 6rganos de control y fiscalizacion de la Administracion Publica.

En el contexto de una institucion que como la Defensoria de los Habitantes tiene
como atribucion la de velar por los derechos ¢ intereses de los habitantes, el Informe Anual
es mucho mas que un recuento de casos o una memoria. Es en si mismo un instrumento de
control que unifica, bajo un texto integral y homogéneo, las apreciaciones, constataciones y
proyecciones de la institucion acerca del estado del respeto y la tutela de esos derechos e
intereses.

El Informe Anual presenta, asi lo ha dicho la Defensoria, una percepcion sobre el
Estado de la Poblacién. De ahi, precisamente, la importancia de que el mismo sea
presentado al Parlamento, 6rgano encargado de ejercer el control politico y de participar en
la formulacion de politicas estatales a través de la aprobacion de las leyes de la Republica.

En ese sentido, este documento constituye un elemento de continuidad pues refleja el
grado de cumplimiento, no de lo que dice la Defensoria, sino de la manera en que se tutelan
los derechos de los habitantes, haciendo referencia tanto a los progresos como a los
retrocesos que se presentan en el accionar del sector publico.

El Informe que la Defensoria de los Habitantes de la Republica debe presentar
anualmente a la Asamblea Legislativa de conformidad con lo que establecen los articulos 2
y 15 de la Ley N° 7319, tiene un rasgo particular que lo distingue de documentos similares
preparados por otros 6rganos del Estado: deberd ser defendido ante el plenario legislativo
por el Defensor de los Habitantes. Con ese fin, la ley ha establecido un plazo especifico
entre la entrega y la defensa del Informe de tal manera que los diputados cuenten con el
tiempo suficiente para analizar su contenido y preparar la comparecencia del titular de la
institucion. Este trdmite excepcional es reflejo de la importancia que la ley le otorga a la
presentacion del informe y que en la practica ha sido bien comprendida por la Asamblea
Legislativa, los medios de comunicacion y los habitantes de la Reptblica.
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El presente informe abarca el periodo comprendido entre el 1° de mayo de 1994 y el
30 de abril de 1995. Cubre, en ese sentido, el primer ano de labores de la nueva
Administracion.  Precisamente, la experiencia acumulada durante este periodo permite
hacer referencia a la incidencia de los cambios de Administracion sobre el funcionamiento
del sector publico.

En el Informe Anual 1993-94 se indico lo siguiente en relacion con las especiales
caracteristicas del periodo que abarcaba:

"En esta primera oportunidad de presentacion y defensa del Informe Anual
de la Defensoria de los Habitantes se da una particularidad que debe
senialarse: el Informe se presenta a una Asamblea Legislativa que acaba
de instalarse; se refiere a un periodo durante el cual la agrupacion que hoy
es la principal fuerza de oposicion fue el partido en el gobierno. Ademadas,
el Informe sera discutido por una Asamblea Legislativa liderada por
quienes durante ese mismo periodo se encontraban en la oposicion. Esa es
la democracia y este Informe Anual, asi se espera, contribuira a
cimentarla”.

Toda la informacion y los datos que se incluyen en este documento constituyen un
fiel reflejo de lo que el trabajo diario de la institucion exhibe sobre la realidad del sector
publico costarricense. Es, en ese sentido, materia prima para todas aquellas instancias
responsables de la formulacion, ejecucion y evaluacion de politicas publicas. De ahi la
importancia de que la informacidon recopilada sea seria y producto de un proceso de
investigacion exhaustivo e imparcial.

Como consecuencia del cambio de Administracion que se hizo efectivo a partir del 8
de mayo de 1994, la Defensoria de los Habitantes adopt6 una serie de medidas tendientes a
informar a las nuevas autoridades acerca del trabajo que realiza la institucidon asi como de
los asuntos pendientes con cada una de las dependencias. Entre otras cosas, se sostuvieron
reuniones con varios jerarcas de Ministerios e Instituciones Auténomas (con algunos de
ellos atn antes de que asumieran sus cargos), se enviaron listas generales de los casos
pendientes de tramitacion a cada institucion y se organizaron actividades de capacitacion
para los nuevos funcionarios de gobierno de varias dependencias. Asimismo, se envio a
los jerarcas copia de resoluciones y diagndsticos sobre diversos aspectos de las
instituciones bajo su responsabilidad.

Por otra parte, se enviaron reiteradas solicitudes al Presidente de la Republica para
que el Consejo de Gobierno recibiera al Defensor de los Habitantes y a la Defensora
Adjunta en una sesion de trabajo con el fin de establecer vinculos de trabajo con los nuevos
jerarcas asi como para explicar e informar en detalle los fines, competencia y
procedimientos de la institucion. A pesar de que el Presidente de la Republica, el Primer
Vicepresidente y el Miistro de la Presidencia reconocieron reiteradamente la importancia
de la propuesta, la misma nunca fue ejecutada por parte del Poder Ejecutivo. Una gestion
similar se logré poner en practica con las distintas fracciones politicas que conforman la
Asamblea Legislativa con las que se reunié el Defensor de los Habitantes (en el mes de
mayo de 1994 con las del Partido Unidad Social Cristiana, Fuerza Democratica y Union
Agricola Cartaginés, y en el mes de marzo de 1995 con la del Partido Liberacion Nacional).
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La experiencia derivada del cambio de Administracion ocurrido en el periodo que
comprende este Informe ha demostrado que los principales problemas denunciados por los
habitantes durante el afio anterior persisten, lo que lleva a concluir sobre el caracter
estructural de sus causas. En ese sentido, ha sido posible determinar que al habitante que
debe lidiar a diario con las arbitrariedades, grandes o pequeias, que provienen del ejercicio
del poder publico, poco le afectan los cambios que a nivel politico pueden acaecer en los
mas altos niveles de la Administracion. Mas bien le interesa que su problema se resuelva,
que sus derechos e intereses se respeten y que los vicios en el ejercicio del poder publico
sean corregidos.

Asi, la Defensoria de los Habitantes ha indicado que la responsabilidad de los
organos publicos en relaciéon con el cumplimiento de sus deberes es permanente y
continua. Por ese motivo, esa responsabilidad no puede verse afectada por modificaciones
en su integracion o bien por cambios de administracion. Para la Defensoria de los
Habitantes, en consecuencia, lo que correspondia hacer ante el cambio de Administracion
era continuar exigiendo con el mismo empefio la responsabilidad de los 6rganos publicos
en cada uno de los casos que se encontraban pendientes de tramitacion. Asi se hizo en aras
de la defensa de los derechos e intereses de todos los habitantes.
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TITULO I. GENERALIDADES

En este titulo se incluiran algunos temas generales relacionados con la normativa, la
organizacion, el funcionamiento y la gestion interna de la institucion. Se haré referencia a
la reforma de la Ley que regula la Defensoria de los Habitantes de la Republica (N° 7319),
al resultado del proceso de redimensionamiento institucional, a la importancia que tiene la
labor de seguimiento para el trabajo de la institucion y a los aspectos de gestion
administrativa mas relevantes de este periodo.

CAPITULO L.

ASPECTOS NORMATIVOS

A. LA REFORMA A LA LEY N° 7319

La Ley del Defensor de los Habitantes de la Republica nace a la vida juridica del pais
con ese nombre y con el N° 7319 el 17 de noviembre de 1992.

Muy pronto se notd, en ésta como en otras leyes de la Republica, que el uso de
vocablos para designar al titular de la Institucion, su naturaleza, designacion, acciones y
otros, eran de connotacion netamente masculina.

Siendo la Defensoria de los Habitantes la Institucién creada para defender y
promocionar los derechos de los y las habitantes, resultaba absolutamente incongruente
que a nivel de su misma ley de creacion se discriminara al 50% de esa poblacion.

Es bien sabido que la utilizacion de términos masculinos para denominar
instituciones y cargos publicos es una de las causas mas frecuentes de reproduccion de las
relaciones de discriminacion que viven las mujeres en todo el mundo, pues constituyen un
mensaje subliminal dirigido a ambos sexos para que se considere como normal que los
jerarcas de las instituciones sean varones.

Por ello, y porque existe la posibilidad real de nombrar en el cargo de Defensor o
Defensor Adjunto a una mujer, se estimd necesario y urgente variar esa denominacion
tendenciosa, adecuandola a una nomenclatura de términos neutros que cobijara con igual
justicia tanto a la mujer como al hombre. De esa forma el Defensor de los Habitantes y la
Defensora Adjunta propusieron un proyecto de ley por medio del cual se vari6 el nombre
de la institucion de "Defensor de los Habitantes" por el de "Defensoria de los Habitantes",
y se corrigid -a su vez- el articulado pertinente adecuandolo en este mismo sentido. En
marzo de 1994 la Asamblea Legislativa puso a despacho el proyecto de ley, lo delegd a la
Segunda Comision Legislativa Plena y lo aprobd sin delacion, convirtiéndola en la ley N°
7423, publicada en La Gaceta dell7 de agosto de 1994.
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B. DEFENSORIA DE LOS HABITANTES: HACIA UNA REFORMA LEGAL
Y CONSTITUCIONAL

La experiencia derivada de 25 meses de intenso trabajo (19 desde que se abri6 las
puertas al publico) permite valorar la conveniencia de impulsar reformas normativas que
contribuyan al proceso de consolidacion institucional.

Tras ser incorporada al ordenamiento juridico como una institucion de provecho para
el sistema democratico costarricense, la Defensoria ha sabido responder a esas
expectativas y ha procurado satisfacer la necesidad de su creacion abordando las distintas
situaciones que afectan a los habitantes de la Republica, procurando aplicar de manera
amplia y coherente la normativa que regula su accionar.

El quehacer institucional evidencié la necesidad de dotar a la Defensoria de los
Habitantes de mejores instrumentos de trabajo que garanticen efectivamente el ejercicio de
la Magistratura de Influencia. Con ese fin se adopté una serie de medidas tendientes a
fortalecer y maximizar el alcance de la gestion institucional. ~ No obstante, resulta
necesaria, ademas, una modificacién a su marco normativo de tal manera que elimine las
lagunas y ambigiiedades que podrian obstaculizar el pleno y adecuado ejercicio de su
competencia.

Armonizar la fecha de presentacion del Informe Anual con la conclusion del mandato
del Defensor de los Habitantes, regular la naturaleza juridica de las recomendaciones,
aclarar la competencia en relacion con las actuaciones del Poder Judicial, determinar la
pertinencia del recurso de reconsideracion, normar el régimen interno de la institucion y
regular los efectos de la no presentacion del informe de cumplimiento, son tan sélo algunos
de los aspectos que, en criterio de la Defensoria, deben ser revisados a nivel legislativo.

A la vez, resulta importante considerar la necesidad de otorgar rango constitucional a
la Defensoria de los Habitantes de la Republica, lo cual seria consecuente con la evolucioén
de un verdadero Estado Social de Derecho en el pais. Sin duda, ello consolidaria la
autonomia organica y funcional que requiere la institucion para el adecuado cumplimiento
de sus funciones.

El Defensor de los Habitantes ha manifestado su interés en impulsar estas reformas
normativas, con el fin de que sean aplicables a partir del momento en que sea una nueva
persona la que tenga a su cargo la direccion de la institucion. Corresponderd por lo tanto, a
la actual Asamblea Legislativa considerar oportunamente las reformas de conveniencia.
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CAPITULO II.

EL PROCESO DE REDIMENSIONAMIENTO INSTITUCIONAL

A. ANTECEDENTES

La Defensoria de los Habitantes de la Republica fue creada mediante Ley N° 7319 del
17 de noviembre de 1992 con el mandato legal de proteger los derechos e intereses de los
habitantes y velar porque el funcionamiento del sector publico se ajuste a la moral, la
justicia, la Constitucion Politica, las leyes, los convenios, los tratados, los pactos suscritos
por el Gobierno y los principios generales del Derecho (Articulo 1).

Con este cometido la Defensoria se propuso, desde un inicio, ser una institucion
modelo en el sector publico brindando un servicio agil, efectivo y eficiente en aras de la
proteccion de los derechos e intereses de los habitantes. Por ese motivo, se dedicaron los
primeros seis meses de funcionamiento (del 1° de abril al 1° de octubre de 1993) a la
definicion, estructuracién y organizacion de la institucion, teniendo siempre en mira la
maxima simplificacion de los procedimientos y el mejor aprovechamiento de los recursos
facilitando, asi, el efectivo cumplimiento de esa labor.

Mediante el acuerdo N° 001-DH la institucion adquirié el compromiso de abrir sus
puertas el 1° de octubre de 1993. A mediados de setiembre se contd con la aprobacion del
presupuesto, via Ley de Presupuesto Extraordinario de la Republica. Al ser la Defensoria
de los Habitantes una institucion sin precedentes en el pais, la estimacion de los recursos
humanos y materiales necesarios para llevarla adelante fue producto de inferencias basadas
en la experiencia de instituciones similares en otros paises. Fue cinco meses después de
haber iniciado de lleno esa labor y, en particular, de haber entrado en contacto permanente
con el publico, que se contd6 con un cuadro estadistico que diera fundamento a la
formulacion de una proyeccion cuantitativa y cualitativa de lo que era y podria ser la
demanda por parte de la poblacion de los servicios de la institucion.

De este modo, se pudo constatar que entre octubre de 1993 y febrero de 1994, la
institucion habia recibido 3710 solicitudes de intervencion. De ellas 2148 constituyeron
casos a ser resueltos y el resto se dividid en distintas gestiones que debe realizar la
Defensoria, tales como evacuacion de consultas, remision a otras instituciones, gestiones
previas informales, evacuacion y orientacion en caso de asuntos no admisibles. En ese
momento, una proyeccion del promedio de entrada de asuntos con base en estos datos,
indicaba que la Defensoria atenderia no menos de 8904 asuntos durante el afio. Fue una
proyeccion conservadora ya que la "entrada" real entre el 1° de octubre de 1993 y el 1° de
octubre de 1994 fue de 10.642 asuntos.

Se determind en aquel momento que la capacidad de respuesta de la institucion, si
bien habia pasado por un periodo de ajuste y de capacitacion de su personal, se encontraba
proporcionalmente distante del nimero de entradas.
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Como se indic6 en el Informe Anual del afio anterior, con base en estas
consideraciones y en la proyeccion de demanda, se consideré de suma urgencia poder
contar a la brevedad con un andlisis funcional y organizacional de la institucién, con miras
a la elaboracion de un disefio de procedimientos, estructura organica y maximizacion de la
productividad de los recursos humanos y materiales que permitiera aumentar la capacidad
de respuesta de la institucion y prever de manera fundamentada el crecimiento y desarrollo
institucional.

Teniendo en cuenta, entre otras razones, la complejidad del mandato legal; el que la
cobertura de la accidn institucional se extiende a todo el pais; que la vigilancia del buen
funcionamiento del sector publico demanda la incidencia en aspectos estructurales y
complejos de este sector mas alld de lo que la casuistica requiere; que dentro de los
objetivos institucionales esta el brindar un servicio publico en forma efectiva y eficiente; la
necesidad de desarrollar un modelo de institucion publica que actue bajo los parametros de
Calidad Total y Justo a Tiempo y, considerando, ademas, que la institucion se encuentra en
un periodo coyuntural de ajuste y estructuracion, se le solicité a la Contraloria General de
la Republica en el mes de marzo de 1994 que autorizara la contratacion directa de una
consultoria que se encargara de definir la estructura organizacional de la Defensoria,
tomando en consideracion la maximizacion de los recursos humanos y tecnologicos
disponibles bajo un planteamiento moderno de administracion estratégica.

Ese paso se consideraba de enorme importancia en virtud de que del buen
funcionamiento de la institucion depende el margen de credibilidad y apoyo por parte de
los habitantes, siendo este el pilar fundamental del ejercicio de la Magistratura de
Influencia que la Defensoria de los Habitantes debe desarrollar en su relacion con el sector
publico.

B. CONTENIDO DEL PROCESO DE REDIMENSIONAMIENTO

Luego de haber obtenido la autorizacion de la Contraloria General de la Republica y
de haber cumplido con los tramites requeridos para este tipo de contrataciones, el proceso
de reingenieria di6 inicio el 3 de agosto de 1994, a cargo de la firma consultora "Desarrollo
Moderno de Empresas S.A.".

Desde un inicio, el objeto de dicha contratacion se definio de la siguiente manera:

"Obtener servicios profesionales para el estudio y evaluacion de la
estructura organizacional de la Defensoria de los Habitantes de la
Republica, asi como del maximo aprovechamiento de sus recursos humanos
y tecnologicos actuales, bajo un planteamiento moderno de administracion
estrategica y calidad total, tendiente a satisfacer la demanda de atencion
de los habitantes de la Republica, asi como al cumplimiento de los
objetivos de la Institucion en forma efectiva y eficiente.”

Adicionalmente, se plante6 que dicho analisis deberia contemplar lo siguiente:

. un diagnoéstico institucional,
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. la elaboracion de disefios conceptuales,
. planes de implantacién y pruebas piloto
. la introduccion a la filosofia de calidad total y justo a tiempo

Asimismo, deberian generarse los siguientes documentos:

. organigrama de la estructura planteada,

. flujos de proceso con detalle de actividades y tareas a realizar,

. diagramas de interdependencia funcional,

. descripcion de funciones por érea,

. analisis y propuesta de simplificacion de procedimientos internos y

mecanismos para reducir el impacto de los procesos burocraticos externos sobre el
accionar interno,

. manuales de procedimientos y manuales de funciones,
. plan de ejecucion y disefio de los sistemas de informacion

En su primera etapa, el proceso de redimensionamiento institucional buscod
determinar, tras un diagnostico inicial, la mejor manera de organizar la Defensoria de los
Habitantes con el fin de garantizar la atencion de la demanda de servicios y el
cumplimiento de los objetivos institucionales.

Este proceso, ademds de apuntar hacia una readecuacion de la estructura organica de
la institucion (con base en la experiencia de un afio de trabajo a partir de su apertura), tiene
inicidencia necesariamente sobre la distribucién y el aprovechamiento de los recursos
humanos, materiales, tecnolégicos y financieros.

Como lo senala el diagnostico realizado por la empresa consultora, durante el primer
afo de labores la institucion dedicd la mayor parte de sus esfuerzos a la atencion de las
quejas o denuncias que plantean quienes acuden a solicitar la intervencion de la Defensoria
sobre asuntos que tienen una consecuencia directa para uno o un grupo determinado de
habitantes. Se consider6 necesario, entonces, aprovechar el bagaje adquirido para orientar
esfuerzos hacia otros dos campos importantes de trabajo de la Defensoria: la atencion de
problemas generales de caracter estructural y la labor de promocion y divulgacion de los
derechos.

Con el primer campo se pretende trabajar en la atencién de aquellos problemas de
indole estructural cuyo abordaje requiere de un estudio cuidadoso y la proposicién de
soluciones que tengan consecuencias practicas a nivel general o, por lo menos, para grupos
importantes de la colectividad.
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Por su parte, el trabajo de promocion implica ordenar y transmitir informacion
pertinente y generar procesos para fortalecer una actitud ciudadana favorable a la defensa y
el respeto de los derechos de los habitantes. Este trabajo debe verse complementado con
una divulgacion acerca del quehacer y competencia de la Defensoria y de los derechos de
los habitantes.

La nueva estructura debe facilitar la atencion de todas estas funciones, las cuales han
sido definidas como estratégicas en el trabajo que debe desarrollar la institucion.

En consecuencia, el redimensionamiento apunta hacia un proceso de fortalecimiento
institucional que gira en torno a tres ejes fundamentales: los planes, la tecnologia y el
recurso humano.

Los planes se orientan en dos direcciones: el desarrollo de un plan estratégico y la
preparacion de planes operativos. El plan estratégico tiene como finalidad plasmar la
concrecion de la mision y la vision de la Defensoria, ademas de la respectiva fijacion de los
objetivos y prioridades que orientardn el trabajo de la institucion a partir de este momento.
Por su parte, los planes operativos permiten organizar cada una de las actividades
necesarias para el funcionamiento de la Defensoria.

En relacion con la tecnologia, se pretende adoptar un modelo de organizacion que
maximize la utilizacion del recurso tecnoldgico. La disponibilidad limitada de otro tipo de
recursos debe suplirse con las ventajas que presenta la nueva tecnologia, aunque ello
signifique abandonar algunas concepciones tradicionales sobre lo que deben ser los
procedimientos de este tipo de organos publicos. Ello conlleva la adquisicion de equipo
altamente sofisticado que permita aprovechar al maximo la opcidn tecnologica liberando
asi el mas valioso de los recursos: el humano.

Siendo escaso el recurso humano existente, se pretende que el mismo sea
aprovechado en aquellas funciones que sean identificadas como criticas en el trabajo de la
institucion. Ello implicard, necesariamente, la modificacion en la estructura de personal
vigente. Asimismo, en materia de recursos humanos se pretende, ademas de afinar los
procesos de reclutamiento, valoracion de puestos y evaluacion del desempeio, promover
una capacitacion de los funcionarios que garantice no solo el dominio de los procesos y
recursos que se establezcan a partir de la implantacién del nuevo modelo, sino también el
manejo de todos aquellos conocimientos necesarios para desarrollar la tarea de proteccion
y promocion de los derechos e intereses de los habitantes.

C. RESULTADOS

Conforme a lo solicitado desde un inicio, la firma consultora, a la que segln el
convenio firmado se le pagaron honorarios por la suma de ¢ 3.925.000, realizd6 un
diagnostico sobre el funcionamiento de la institucion y, partiendo del mismo, entregd una
propuesta de organizacion que incluye el respectivo organigrama, un manual de
organizacion y funciones y un manual de procedimientos. = Ademas, como parte del
proceso la firma presenté un disefio conceptual del sistema de informacién (Sistema
Integrado de Defensa), base tecnologica de la nueva organizacion.
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Cabe mencionar que la propuesta de la consultoria plantea una variacion radical de la
estructura organica de la institucion. Los detalles de dicha propuesta se desarrollan en el
Manual de Organizaciéon y en el Manual de Procedimientos presentados por la firma
consultora.

Debe considerarse, al respecto, que la informacién y los documentos que resultan del
proceso de redimensionamiento institucional constituyen un criterio técnico de apoyo a las
decisiones que en materia de estructura organica y funcional debe tomar el Defensor de los
Habitantes de la Republica.

En efecto, de conformidad con lo establecido por el articulo 21 del Reglamento
Ejecutivo (Decreto N° 22266-J del 15 de junio de 1993) el "jerarca tendra amplia
discrecionalidad para definir la estructura organica y funcional de la institucion”. En el
caso del proceso de redimensionamiento institucional los actos orientados a reorganizar la
Defensoria con el fin de garantizar el mejor servicio publico tienen por motivo la
valoracion que sobre las recomendaciones de la consultoria, y sobre todo de la experiencia
institucional, realice su titular en el ejercicio de sus atribuciones y competencias.

Algunas de las medidas propuestas fueron puestas en ejecucion de inmediato en
virtud de su pertinencia y aplicabilidad. Entre ellas se pueden citar la modificacion de los
mecanismos de trabajo en la oficina de admisibilidad, la incorporacion de personal
profesional de esa oficina al trabajo de las Areas, la supresion de las Direcciones de
Promocion, Divulgacion y Capacitacion y de Defensa Juridica (por acuerdo formal en
ambos casos), la constitucion de un equipo especializado en el seguimiento de las
resoluciones y la reorganizacion del Despacho del Defensor de los Habitantes. Ello
motivo, incluso, que se analizara la funcién que desarrollaria cada funcionario dentro del
modelo propuesto por los consultores.

Otras definiciones, como la adopcion misma del modelo planteado, fueron sometidas
a una rigurosa evaluacion a fin de valorar elementos adicionales directamente relacionados

con la mision y la vision institucional.

Como parte de este proceso de evaluacion, se analizaron en detalle las fortalezas y las
amenazas que presentaban los dos modelos conocidos:

. el modelo vigente desde el 1° de octubre de 1993

. el modelo que propuso la firma consultora DME

De dicho analisis se desprendio lo siguiente:
1) La necesidad de modificar el modelo vigente se fundamenta en la urgencia de
organizar de mejor manera el trabajo de la institucion, y no en que éste haya resultado
inoperante.
2)  Conforme lo indica la propuesta de la firma consultora, es importante identificar los

procesos de defensa y promocion que debe desarrollar la Defensoria a fin de adoptar una
estructura organica y funcional que facilite dicha tarea.
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3)  Se trataba, entonces, de buscar una formula de organizacion que, sin prescindir de las
ventajas que presenta el modelo vigente, permita organizar los recursos de manera eficiente
a fin de atender adecuadamente las acciones de defensa y promocioén asignadas a la
institucion.

Con eso en mente y aprovechando los aportes que a lo largo de todo el proceso y en
diversas oportunidades han realizado los funcionarios de la institucion, se procedio a
disefiar un modelo de estructura organica y funcional que cumpliera con los siguientes
objetivos:

OBJETIVOS DEL MODELO
1)  Aprovechar la experiencia adquirida durante 19 meses

2)  Organizar recursos humanos y materiales para atender tanto casuistica
como otras acciones de defensa y promocion

3)  Adoptar procedimientos uniformes entre las areas de trabajo que ejecuten
tareas similares

4)  Asegurar la flexibilidad en la estructura y la movilidad interna del
personal

5)  Considerar la importancia del "TIEMPO DE PROCESO" e incorporarlo
en la ejecucion de todas las tareas

6) Reconocer la existencia de una metodologia de abordaje integral para el
caso de las especificidades

7)  Asegurar:

a)  que la casuistica sea un insumo para las otras acciones de defensa y
promocion

b)  que estas acciones apoyen, a su vez, la casuistica
8)  Facilitar un control cualitativo y cuantitativo de la gestion
9)  Garantizar una vision institucional integrada a través de espacios para el
intercambio de experiencias y conocimientos y para la coordinacion del trabajo

entre las diversas areas

10) Proporcionar a las areas de gestion un apoyo administrativo y tecnologico
oportuno y planificado
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11) Incorporar las nociones de planeacion y priorizacion dentro del trabajo de
toda la institucion

12) Asegurar que en el campo de la casuistica el modelo cumpla con lo
siguiente:

a)  Que tenga por objetivo la satisfaccion del habitante

b)  Que existan criterios univocos para la distribucion de los casos
entre las distintas areas de trabajo;

¢)  Que cada funcionario sea responsable por la tramitacion de los
casos y tareas que le sean asignadas;

d)  Que la distribucién de la carga entre los funcionarios se realice
equitativamente con base en criterios cualitativos y cuantitativos;

e)  Que exista flexibilidad tematica entre los funcionarios de cada Area

f) Que se realice una tarea agresiva de seguimiento de las
recomendaciones

Con base en estas consideraciones, €l 30 de abril de 1995 se tomoé la decision de
adoptar una nueva estructura organica y funcional. Corresponde ahora tomar las acciones
que permitan ponerlas en ejecucion dentro del menor plazo posible. De ello y de los
resultados alcanzados se darad cuenta en el proximo Informe Anual. La nueva estructura
organica se describe a continuacion:



31

CAPITULO III.

LA IMPORTANCIA DE LA LABOR DE SEGUIMIENTO

"Una de las funciones mas importantes -quizas
la mas importante del Ombudsman- consiste en
educar. En muchas ocasiones, el Ombudsman
tendra que repetir sus sugerencias, consejos y
recomendaciones. No importa. Las deberd de
reiterar cuantas veces sea necesario y nunca
perder la paciencia. Esta labor educativa es la
que realmente perdurara.

Jorge Carpizo

Cada vez que la Defensoria de los Habitantes constata, a través de una investigacion
formal, la existencia de actos, actuaciones materiales u omisiones del sector publico que
lesionen los derechos e intereses de algin habitante, emite un informe final haciendo
constar los hechos investigados y recomendando las medidas pertinentes para hacer cesar la
situacion, rectificar lo actuado o reparar las consecuencias atribuibles a ello.

Los diecinueve meses de experiencia acumulada por la Defensoria constituyen todo
un ciclo que contempla los periodos de recepcion de quejas, contactos iniciales con la
administracion, investigacion sobre los casos, formulacion de recomendaciones, muchas
veces seguidas de solicitudes de reconsideracion y sus respectivas resoluciones y, por
ultimo, la ejecucion o desacato de las recomendaciones vertidas. De igual forma se ha
podido determinar cémo en algunos casos -no la mayoria, afortunadamente- las
recomendaciones que formula la Defensoria no son acatadas del todo, se aceptan pero no se
gjecutan o se ejecutan pero la situacion que vulnerd los derechos e intereses de los
habitantes persiste.

La mayoria de estas situaciones obedecen a la indolencia de algunos funcionarios
publicos, su desinterés por introducir cambios en sus procedimientos o costumbres o,
simplemente, la reaccion de algunos de estos servidores ante el cambio que implican
muchas de las recomendaciones de la Defensoria. A ello se agrega la complejidad de
algunas recomendaciones que, en mucho, van bastante mas alla de modificar una actitud o
la revocatoria de una medida y se dirigen mas bien a las raices -por lo general estructurales-
de las situaciones que generan violaciones a los derechos de los ciudadanos.

Debe tenerse presente que si bien las sugerencias o recomendaciones que emanan de
la Defensoria no tienen por si mismas caracter vinculante, la normativa que impone esas
conductas si lo tiene, por lo que no existiria justificacion alguna para que los 6rganos o
funcionarios publicos involucrados se abstengan de tomar medidas para hacer efectivos las
recomendaciones que les sean remitidos por la institucion que, en muchas ocasiones,
constituyen "recordatorios" de los deberes legales del funcionario. En ese sentido, el
ejercicio de una "Magistratura de Influencia" requiere de una labor activa de seguimiento
que permita sefalar -e incluso censurar- a aquellas instituciones y funcionarios que se han
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negado a ejecutar las recomendaciones vertidas. Esa perseverancia contribuira, sin duda
alguna, a fortalecer el respeto y la confianza de los 6rganos publicos y la sociedad civil
hacia la institucion.

La Ley de la Defensoria de los Habitantes sefiala expresamente que la Institucion
puede recomendar la aplicacion de sanciones disciplinarias para el funcionario que sin
justificacion alguna deje de acatar sus recomendaciones. Por su parte, el Reglamento a la
Ley sefiala que el funcionario a quien se dirijan recomendaciones estard obligado a
presentar un informe de cumplimiento dentro de los quince dias hébiles siguientes. En
dicho documento debe hacerse expresa indicacion de las medidas que se adoptardn para
acatar la recomendacion, asi como el plazo dentro del cual se ejecutaran. La presentacion
del informe de cumplimiento evita al funcionario incurrir en el delito de desobediencia
conforme lo sefiala la Ley de la Defensoria de los Habitantes de la Republica.

Dada la importancia que tiene la verificacion del cumplimiento de las
recomendaciones emitidas, la Defensoria ha disefiado un procedimiento especifico
orientado a planificar de manera adecuada la labor de seguimiento. Con ese fin, la nueva
estructura orgdnica contempla la existencia de un organo especializado en tal funcion.
Con ello se lograra el establecimiento de metodologias e instrumentos de trabajo dirigidos
exclusivamente a esa tarea. Ademas, ello facilita el desarrollo de una vision global e
integral sobre el cumplimiento que las diversas instituciones y funcionarios le den a las
recomendaciones emanadas de la Defensoria de los Habitantes.
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CAPITULO IV.

CONFORMACION DEL CONSEJO ASESOR

Como se indico en el anterior Informe Anual, se ha considerado necesario contar con
la asesoria de un 6rgano externo que sirva como mecanismo de retroalimentacion para el
trabajo de la Defensoria. Con ese fin se constituyd un Consejo Asesor integrado por
personas de diversa orientacion profesional y académica con una vision complementaria
sobre el quehacer institucional.

Se trata de contar con asesoria en materia de politicas institucionales y apreciaciones
sobre la incidencia de la labor de la Defensoria en el ambito nacional y sobre la manera
como desarrolla su funcién de proteccion de los derechos e intereses de los habitantes.

La conformacién inicial del Consejo Asesor se vio afectada en virtud de nuevas
responsabilidades que debieron asumir varios de sus miembros a raiz del cambio de
Administracion.

Ello motivo que dicho 6rgano fuera nuevamente instalado a partir del 17 de abril de
1995 con la siguiente integracion:

Maria Bonilla Picado
Alvaro Carazo Zeledon
Maria Eugenia Herrera Pefia
Federico Herrero Serrano
Alberto Salom Echeverria
Oscar Soley Soler
Janina Umana Ledn
Alejandro Urbina Gutiérrez
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CAPITULO V.

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

A. DIRECCION ADMINISTRATIVA

Hasta el mes de enero de 1995 la Direccion Administrativa estuvo formada por los
departamentos de Recursos Humanos, Financiero-Contable, Proveeduria y Servicios
Generales e Informatica. A partir febrero de 1995 el Departamento de Informatica pasé a
depender de otra Direccion.

Como unidad de soporte que es, la Direccion Administrativa realiza todas aquellas
actividades que faciliten las labores de las unidades encargadas de la proteccion de los
derechos e intereses de los habitantes.

Con el proposito anterior y teniendo siempre claro la responsabilidad de cumplir con
todas aquellas leyes, reglamentos y normas que rigen el accionar de la Administracién
Publica, la Direccion Administrativa se ha fijado metas para alcanzar un nivel optimo de
ejecucion y control de las actividades que corresponde desarrollar desde el punto de vista
administrativo.

B. RECURSOS HUMANOS

El Departamento de Recursos Humanos es atendido por una persona, apoyada por un
oficinista que colabora también con los departamentos de Proveeduria y Servicios
Generales y Financiero- Contable.

Durante el periodo del informe le ha correspondido realizar las siguientes tareas:

. Preparar las acciones de personal.

. Elaborar las planillas para el pago de horas extraordinarias laboradas por el
personal de la institucion.

. Confeccion quincenal de planillas de pagos de salarios que se cargan a las
subpartidas de Servicios Especiales y Asignaciones Globales.

. Revision detallada de las planillas quincenales de pagos que emite la Oficina
Técnica Mecanizada.

. Confeccion de certificaciones de salario y tiempo laborado que solicitan los
funcionarios de la institucion.

. Inclusion por medio del “Sistema en linea” de la Oficina Técnica Mecanizada,
de todos los movimientos de personal realizados en la institucion.
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. Estudios para el reconocimiento y pago de anualidades de funcionarios que han
laborado para el Estado.

. Estudio y preparacion de los documentos requeridos para los ajustes salariales
que se dieron en julio de 1994 y enero de 1995, por concepto de costo de vida. Para
este propdsito se prepararon cuadros comparativos de los incrementos que se dieron
en la Asamblea Legislativa, Contraloria General de la Republica y Poder Judicial, asi
como una homologacion de los puestos con estas instituciones. Sobre el aspecto de
ajustes de salarios, se propuso al Defensor de los Habitantes una férmula que
permitiera mantener la equiparacion salarial promedio con las instituciones antes
dichas, la cual no ha sido posible aplicar por lo elevado de los ajustes en algunas de
estas otras instituciones, por lo que al final se han aplicado los mismos porcentajes
definidos por la Direccion General de Servicio Civil para el Poder Ejecutivo.

. Estudios para el reconocimiento y ajuste del incentivo por concepto de Carrera
Profesional a los funcionarios dentro de ese régimen en la institucion.

. Apoya en el proceso de reclutamiento y seleccion del personal de la institucion.

. Establecimiento de contactos con centro educativos de ensefianza secundaria y
universitaria para la ubicacidon de practicantes en la institucion.

. Preparacion de la Relacion de Puestos para el Anteproyecto de Presupuesto
para 1995.

. Control del presupuesto de las partidas de sueldos y de las relaciones de
puestos.

A partir del mes de abril de 1995 se contrataron los servicios profesionales de un
médico de empresa, que vino a llenar una necesidad al facilitar la atenciéon médica a los
funcionarios. Ello es de gran valor y utilidad en una instituciéon como la Defensoria de los
Habitantes de la Republica, que se ha impuesto un fuerte ritmo de trabajo y una gran
cantidad de horas de trabajo.

Se ha analizado, desde el punto de vista de optimizacion del uso del recurso humano,
el serio problema de disponibilidad de espacio fisico que tiene la institucion en el local
actualmente alquilado. Se considera que por el hacinamiento en que se encuentra el
personal de la Defensoria de los Habitantes, se desaprovecha un porcentaje importante del
tiempo laboral por las diversas interrupciones que esta situacion ocaciona. En vista de lo
anterior, se han venido estudiando diferentes opciones para el alquiler, compra o
contruccion de un edificio que llene las necesidades actuales y futuras de la institucion.

C. FINANCIERO CONTABLE

El Departamento Financiero-Contable es atendido por tres funcionarios que consisten
en un jefe, un tesorero y un contador. El contador se nombro6 a partir de enero de 1995.
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Durante este periodo se han desarrollado y puesto en préctica diferentes sistemas de
coémputo que han permitido un mejor control de las operaciones financieras y contables.
Estos sistemas corresponden principalmente al de control de presupuesto, control de activos
y contabilidad.

En forma voluntaria y espontdnea la Defensoria de los Habitantes decidié sub-
ejecutar en un 10% las subpartidas de Gastos de Representacion, Gastos de Viaje en el
Exterior, Transporte de o para el Exterior, Articulos y Gastos para Recepcion y Equipo de
Transportes y asi lo comunicéd al Poder Ejecutivo mediante oficio N° DH-98-95 de 13 de
marzo de 1995.

Por considerarlo una practica necesaria, la Defensoria de los Habitantes solicito se
incorporara en la Ley de Presupuesto Nacional para 1995 una norma que indicara la
obligacion de la institucion de presentar mensualmente a la Asamblea Legislativa un
informe de ejecucion presupuestaria. En 1994, sin que existiera la disposicion y en 1995, la
Defensoria de los Habitantes ha venido presentando mensualmente dicha liquidacion.

Durante 1994 se recibi6 una donaciéon de la Unidon Europea por la suma de
250.000,00 ECUS, de los cuales se ha girado a la instituciéon 225.000,00 ECUS. Dicha
donacion tuvo como objetivo la creacion y financiamiento por un afio de las Unidades
Moviles de Promocion y Divulgacion. Complementariamente, pero en forma especifica
para la Unidad Movil que atenderia la Region Brunca, se recibid una donacion del
Programa de Desarrollo para Desplazados, Refugiados y Repatriados de Centroamérica,
PRODERE, por la suma de ¢3.180.000,00. Dichos fondos fueron incorporados al
presupuesto de la institucion en programas separados para tener mas claridad en su
ejecucion.

Las tareas de este departamento han consistido esencialmente en las que se citan
seguidamente:

. Elaboracién del Anteproyecto de Presupuesto para 1995.

. Preparacion de Modificaciones Internas al Presupuesto.

. Elaboracién de Solicitudes de Mercancias y Reservas de Crédito.

. Revision y aplicacion presupuestaria de las facturas presentadas por los

proveedores para su cancelacion.

. Confeccion de cheques con cargo a las diferentes cuentas.
. Revision de todos los documentos de cobro, previo a su cancelacion.
. Control de saldos de las Reservas de Crédito y Solicitudes de Mercancias.

. Realizar las inversiones de la institucion.
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. Actualizacion y revision de los registros contables.

. Realizacion de arqueos mensuales.

. Confeccion de informes sobre inversiones de fondos de la Defensoria de los
Habitantes.

. Conciliacién mensual del presupuesto de la institucion con su paralelo llevado

por Contraloria General de la Republica.

. Confeccion y revision de reintegros del Fondo de Trabajo y Cajas Chicas.

D. PROVEEDURIA Y SERVICIOS GENERALES

El Departamento de Proveeduria y Servicios Generales cuenta con los servicios de
una jefe que realiza las funciones de proveedora, dos oficinistas, una que funge como
telefonista y otra que atiende la recepcion, tres choferes de los cuales dos estan asignados al
Despacho del Defensor y Defensora Adjunta y dos conserjes, de los cuales uno hace
limpieza durante el dia y da soporte en todas las actividades especiales y otro realiza el
mantenimiento de las instalaciones, administra la bodega de materiales de oficina y hace
labores de mensajeria.

Las tareas de Proveeduria desarrolladas durante el periodo consistieron en las
siguientes:

. Adquisicion de bienes y servicios de uso continuo o esporadico, por medio de
caja chica y Fondo de Trabajo.

. Compras a través de licitaciones.

. Administracion de bodega de materiales de oficina.

. Adquisicion de combustible, repuestos u otros para el mantenimiento de los
vehiculos.

. Administracion de la flotilla de vehiculos y del mantenimiento a los mismos.

. Llevar un registro de proveedores.

. Llevar saldos de las Ordenes de Compra y de Solicitudes de Mercancias.

. Revision y aprobacion de las facturas que presenten los proveedores al

Departamento Financiero.

En el campo de los Servicios Generales se establecieron una serie de normas y
medidas con respecto a cada una de las tareas aqui asignadas.
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. En cuanto a seguridad de las instalaciones se procedié a la contratacion de una
empresa de seguridad para el cuido de las instalaciones de las 5 p.m. a las 7 am. y
dias no laborables, se instald un sistema de alarma contra robo ¢ incendio, se instald
una camara de video para control de ingreso de personas a la institucion, se colocaron
extintores de diferente tipo en aquellas partes donde lo recomendaron profesionales
del Instituto Nacional de Seguros y por ultimo, se tomaron seguros contra robo e
incendio.

. Para el aseo se contrataron los servicios de una empresa que realiza la limpieza
total de las instalaciones en horas posteriores a la salida del personal.

. Ademas de velar por el cumplimiento de lo que dispone la Ley de Transito en
el capitulo destinado al uso de vehiculos oficiales, también se dictaron otras politicas
internas para el uso de estos. Para el control del equipo de transporte se establecieron
registros de entradas y salidas, asi como el control de existencia de herramientas,
extinguidores, tridngulos de seguridad, golpes, kilometraje, combustible con que cada
vehiculo sale e ingresa a la Institucién. Para efectos del mantenimiento, los vehiculos
(se exceptuan los de las Unidades Moviles de Promocion y Divulgacion) se
distribuyeron entre los tres choferes que tiene la institucion, responsabilizandolos de
la limpieza, estado y conservacion de los mismos.

También para controlar el uso del combustible se establecié como procedimiento,
comprar cupones a RECOPE y se disefiaron los registros necesarios para el uso de los
mismos.

E. INFORMATICA

Durante el periodo del informe el Departamento de Informatica orient6 sus esfuerzos
a desarrollar sistemas provisionales que permitieran agilizar las labores de gestion y
administrativa, por el lapso de tiempo que se tarde en el desarrollo integrado de los
sistemas definitivos, para lo cual se contrat6 la empresa consultora que elaboro el analisis y
redimensionamiento de la institucion.

Los sistemas desarrollados fueron los siguientes:

1. Sistema de control de expedientes

Su objetivo es el de llevar un registro de la informacion general y del estado de los

expedientes que se tramitan en la institucion.

2. Sistema de Presupuesto

Facilita el registro y control del presupuesto asignado a la Defensoria de los
Habitantes.

3. Sistema del Encuentro Nacional de Comunidades
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Permite el registro y consulta de informacion relativa a los participantes en el
Encuentro Nacional de Comunidades, efectuado en el mes de julio de 1994.

4. Sistema de Sugerencias

Permite el registro de las sugerencias recibidas por la institucion en el Dia Nacional
de la Sugerencia.

5. Sistema de Directorio
Registra todas aquellas personas con quienes la Defensoria tiene contacto.
6.  Sistema de Facturas

Su objetivo fue controlar el pago acumulado a los proveedores, para efectos de la
retencion del impuesto sobre la renta y su posterior reintegro al Ministerio de Hacienda.

7. Modificaciones al Sistema de Contabilidad

Este sistema fue facilitado por la Contraloria General de la Republica, pero el mismo
fue desarrollado para un ambiente en DOS. Para su uso en Macintosh fue necesario hacerle
algunas adaptaciones.

8. Sistema de Activos Fijos
Almacena informacién sobre los activos fijos de la Defensoria de los Habitantes.
9. Registro de Fichas Bibliogrdficas

Consiste en una pequefla base de datos disefiada para registrar el material
bibliografico de la institucion y llevar un control de préstamos de los mismos.

10. Sistema de Asuntos Pendientes

En desarrollo al cierre del informe. Permitird a una jefatura dar seguimiento a las
tareas delegadas.

En cuanto a sistemas de comunicacion, se tuvo como meta facilitar la comunicacion
entre la Defensoria de los Habitantes y los organismos con los que esta necesita
intercambiar informacioén. Se consigui6 en calidad de préstamo el equipo necesario para
comunicarse con la Procuraduria General de Republica, con el objeto de hacer uso del
Sistema de Legislacion Vigente que contiene informacion de gran utilidad para la
Defensoria de los Habitantes, ya que permite consultar normativa (constituciones,
reglamentos, instrumentos internacionales, leyes, decretos, directrices, acuerdos y
resoluciones), dictdimenes de la Procuraduria General de la Republica, acciones de
inconstitucionalidad (aaciones, consultas judiciales, consultas legislativas) resoluciones de
Is Sala Constitucional o de la Corte Plena y acciones o resoluciones asociadas a
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determinados principios constitucionales. Esta primera comunicacion se ha dado a través
de linea conmutada.

También, se han hecho gestiones con el Instituto Costarricense de Electricidad para la
consecucion de tres lineas para uso dedicado a la comunicacion y que seria especificamente
con RACSA, GOBNET Y la misma Procuraduria General de la Republica. Asi mismo, a
través de RACSA lograremos comunicarnos con las bases de datos de instituciones como la
Oficina Técnica Mecanizada, Registro Nacional, Ministerio de Comercio Exterior y otras.
Con GOBNET lograremos la comunicacion con la red INTERNET, la cual constituye la
red de bases de datos mds grande del mundo, y que ademés permitiria comunicarse con
aquellas bases de datos de instituciones del Gobierno que se conecten a esta red. Al corte
de este informe se ha logrado conseguir la linea directa con RACSA y se estd haciendo la
formalizacidn contractual para que se d¢ inicio al servicio.

Otro de los servicios de primer orden que ha dado el Departamento de Informatica ha
sido la capacitacion a usuarios. En este sentido se ha buscado lograr que los funcionarios
conozcan y utilicen los recursos informaticos eficientemente.

Plataforma Tecnologica

El vertiginoso avance que la disciplina informatica y las telecomunicaciones han
tenido en los ultimos tiempos pone al alcance de las organizaciones un enorme potencial
de recursos tecnologicos para la busqueda de la excelencia tanto en la utilizacion de los
recursos como en el servicio al cliente.

Por otro lado, la grave situacion de las finanzas publicas, el acelerado deterioro en el
cumplimiento de las funciones que corresponden al Estado y sus instituciones y el impacto
de esta crisis sobre la economia del pais y la calidad de vida de los habitantes, urgen un
cambio trascendental en la manera como el Sector Publico ha venido haciendo las cosas
hasta ahora. La Defensoria de los Habitantes, en cumplimiento de los mandatos de la ley
que la crea, tiene el imperativo de ser un agente de cambio hacia el paradigma de un Sector
Publico eficiente, capaz de brindar el mejor servicio a los habitantes. En ese sentido, desde
el inicio de sus funciones ha buscado que su propio accionar se ajuste a ese paradigma,
creando una acendrada mistica de servicio entre sus funcionarios, pero también explorando
la forma de situarse a la vanguardia en su desarrollo tecnologico.

En la actualidad la Defensoria de los Habitantes esta equipada con 72 computadores
Macintosh, dos servidores WorkGroup Server 95 y 21 impresoras, todo enlazado mediante
una red Ethernet que también permite la operacion del correo electronico interno.

Después de realizar los estudios de diagnostico necesarios bajo un enfoque de
reingeneria de procesos y del desarrollo de un prototipo que permitié valorar su operacioén
exitosa dentro del quehacer de la Defensoria, se encuentra pronto a iniciarse el desarrollo
de un sistema de informacion sobre el administrador de bases de datos de cuarta generacion
Helix Express, que permite el maximo aprovechamiento de la plataforma informatica con
que cuenta la Defensoria. El mismo estd conformado por los siguientes subsistemas:

. Subsistema Integrado de Defensa Focal
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. Subsistema de Proyectos de Desarrollo Humano
. Subsistema Administrativo-Financiero-Contable
. Subsistema Unidades Mdéviles de Promocion y Divulgacion

Este sistema proveé un amplio grado de automatizacion de los procesos que hara
posible incrementar el rendimiento, disponer de informacioén adecuada y oportuna para la
toma de decisiones y, sobre todo, brindar el mejor servicio a los habitantes, su razon de ser.

Las herramientas que acompafian a Helix Express permiten la creacion de
aplicaciones con un lenguaje orientado a objetos con amplias facilidades para el manejo de
datos, texto e imagenes, asi como la importacion y exportacion de datos desde y hacia otras
bases de datos almacenadas en computadoras personales, mini-computadoras y grandes
computadoras.

En el campo de las telecomunicaciones la Defensoria ha direccionado sus esfuerzos a
la consecucion de los siguientes objetivos:

. Que los habitantes tengan acceso a la Defensoria durante las 24 horas del dia para
interponer desde cualquier punto del territorio nacional sus quejas y denuncias por
la violacion de sus derechos e intereses y consultar sobre el estado de tramite de sus
expedientes, asi como para obtener informacion acerca de diversos procedimientos
de tramite y funcionarios responsables de los mismos en las diferentes instituciones
del Sector Publico

. Intercambiar informacion y documentos con el resto del Sector Publico por la via
electronica con la celeridad que estos medios permiten y agilizar de esta manera el
tramite y la resolucion de las quejas de los habitantes.

. Tener acceso a diversas bases de datos nacionales e internacionales sobre aspectos
legales, de indicadores sociales y temas especificos que sirven de sustento para la
resolucion de los casos y las investigaciones que realiza la Defensoria de los
Habitantes.

La Defensoria de los Habitantes estd orientando el uso de toda esta tecnologia hacia
el concepto de la "oficina sin papeles y sin tramites burocraticos" que debe ser ampliamente
extendido en el Sector Piblico como una necesidad de racionalizacion y como respuesta al
derecho de los habitantes a recibir un servicio eficiente y de primera calidad. En este
camino ya se dispone de una linea directa con la base de datos de la Procuraduria General
de la Republica y se esta en proceso de adquirir el equipo y las lineas telefonicas para
realizar la conexién a diversas redes y bases de datos publicas y privadas como
RACSAPAC, INTERNET GOBIERNO, Asamblea Legislativa, Sala Constitucional,
Registro Publico, SICOM vy otras.

Como principio directriz en su propdsito de estar en punta en el uso de la tecnologia e
informacion disponible, la Defensoria de los Habitantes sostiene la necesidad de hacer uso
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compartido de toda la informacion disponible en otras fuentes, de manera tal de aprovechar
todas las ventajas comparativas y evitar la duplicidad y el uso innecesario de recursos
limitados, como lo son los del Estado costarricense.

Con la puesta en operacion de estas facilidades, la Defensoria de los Habitantes
pretende servir de vitrina tecnologica para otras instituciones del Sector Publico y apoyar
de esta manera el cambio que el pais requiere en este campo. Para muestra un boton: este
Informe Anual serd remitido a cada una y uno de las diputadas y diputados en formato
electronico compatible con el equipo que tengan a su disposicion, y su texto completo sera
incorporado en la misma forma en el Sistema de Informacion Legislativa, de manera tal que
sea accesible a diputados, funcionarios, y al publico en general a través de la Biblioteca
legislativa.
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REPORTE DE EJECUCION PRESUPUESTARIA 1995

PROGRAMA 805 - DEFENSORIAS MOVILES

(Liquidacion al 30 de abril de 1995)
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Subp Nombre Presupuesto Presupuesto Gasto Real
Asignado Modificado

30 Sueldo adicional 1.441.000.00 1.441.000.00 12.550.00

31 Salario Escolar 0.00 350.000.00 0.00

80 Servicios Especiales 17.282.300.00 17.282.300.00 4916.131.15
112 Informacion y Publicidad 150.000.00 .00 0.00
114 Impresion, Encuadernacion y otros 100.487.60 .00 0.00
128 Otros servicios publicos 150.000.00 9.000.00 0.00
134 Gastos de viaje dentro del pais 500.000.00 2.178.352.90 291.647.00
144 Transportes dentro del pais 0.00 50.000.00 0.00
150 Seguros 600.000.00 600.000.00 587.016.00
162 Consultorias 0.00 150.000.00 0.00
174 Mant. y Reparacion Maquinaria y Equipo 0.00 30.000.00 0.00
199 Otros servicios no personales 185.766.00 430.766.00 1.150.00
202 Gasolina 500.000.00 500.000.00 499.601.20
204 Diesel 0.00 200.000.00 0.00
212 Medicinas 0.00 25.000.00 0.00
220 Textiles y vestuario 75.000.00 146.789.50 74.789.50
232 Productos de papel y carton 100.000.00 28.773.20 28.773.20
234 Impresos y otros 100.000.00 .00 0.00
259 Otros materiales de construccion 50.000.00 49.880.00 0.00
286 Otros utiles y materiales especificos 0.00 76.000.00 0.00
310 Equipo y mobiliario de oficina 3.760.000.00 2.791.751.00 2.432.761.40
330 Equipo de Transporte 13.500.000.00 13.129.066.00 13.129.066.00
340 Equipo para comunicaciones 1.700.000.00 1.185.875.00 705.875.00
350 Equipo educacional 40.000.00 505.000.00 40.000.00
390 Equipos varios 1.000.000.00 75.000.00 0.00
660 Contribucion patronal a la CCSS 2.419.522.00 2.419.522.00 475.666.55
733 Aportes a organismos financieros 86.412.00 86.412.00 16.196.35

TOTALES

43.740.487.60

43.740.487.60

23.211.223.35




REPORTE DE EJECUCION PRESUPUESTARIA 1995

PROGRAMA 806 - DONACIONES

(Liquidacion al 30 de abril de 1995)

Subp Nombre Presupuesto Presupuesto Gasto Real
Asignado Modificado

114 Impresion, Encuadernacion y otros 580.000.00 .00 0.00
162 Consultorias 350.000.00 1.005.000.00 350.000.00
199 Otros servicios no personales 65.000.00 215.000.00 0.00
220 Textiles y vestuario 79.500.00 54.000.00 36.000.00
270 Repuestos 40.000.00 76.000.00 0.00
282 Utiles y materiales de oficina 0.00 22.636.00 0.00
286 Otros utiles y materiales especificos 0.00 200.000.00 0.00
299 Otros materiales y suministros 0.00 162.000.00 0.00
310 Equipo y mobiliario de oficina 1.550.000.00 672.864.00 583.866.60
320 Equipo médico y de laboratorio 0.00 11.000.00 0.00
340 Equipo para comunicaciones 240.000.00 163.000.00 0.00
350 Equipo educacional 80.000.00 178.500.00 13.500.00
390 Equipos varios 195.500.00 420.000.00 110.030.00

TOTALES 3.180.000.00 3.180.000.00 1.093.396.60
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REPORTE DE EJECUCION PRESUPUESTARIA 1994

PROGRAMA 807 - DEFENSORIA DE LOS HABITANTES

(Liquidacion al 30 de abril de 1995)

Subp Nombre Presupuesto Presupuesto Gasto Real
Asignado Modificado
0 Sueldos para cargos fijos 116.160.400.00  127.160.400.00 128.870.446.10
30 Sueldo adicional 11.378.820.00 11.378.820.00 10.690.086.75
31 Salario Escolar
60 Sobresueldos 2.640.000.00 2.640.000.00 1.009.321.14
70 Gastos de representacion 400.800.00 400.800.00 256.364.25
80 Servicios Especiales 3.000.000.00 3.000.000.00 1.984.600.00
90 Otros Servicios no Personales
102 Alquiler de Edificios y Terrenos 18.500.000.00 12.700.000.00 10.224.225.00
104 Alquiler de Equipo Electronico 1.000.000.00 1.000.000.00 403.321.00
106 Otros Alquileres 800.000.00 1.500.000.00 1.065.995.68
112 Informacion y Publicidad 10.000.000.00 7.436.835.00 1.825.101.45
114 Impresion, Encuadernacion y otros 1.320.000.00 2.820.000.00 1.940.260.50
122 Telecomunicaciones 3.500.000.00 3.500.000.00 3.244.957.00
124 Servicio de Correos 360.000.00 360.000.00 15.117.00
126 Energia Eléctrica 2.000.000.00 2.000.000.00 828.669.00
128 Otros servicios publicos 420.000.00 420.000.00 159.307.00
132 Gastos de viaje en el exterior 2.640.000.00 2.640.000.00 930.059.00
134 Gastos de viaje dentro del pais 5.000.000.00 4.850.000.00 1.085.681.00
142 Transporte de o para el exterior 3.500.000.00 3.500.000.00 388.485.95
144 Transportes dentro del pais 1.800.000.00 1.000.000.00 150.979.00
150 Seguros 2.500.000.00 2.500.000.00 1.018.608.00
162 Consultorias 15.000.000.00 21.765.000.00 10.914.593.30
172 Mant. y Repar. Mobil. y Equipo Oficina 2.500.000.00 1.000.000.00 316.124.40
174 Mant. y Reparacion Maquinaria y Equipo 1.200.000.00 1.200.000.00 171.657.65
182 Mantenimiento y Reparacion de Edificios 5.000.000.00 3.500.000.00 920.940.00
190 Servicios Aduaneros 250.000.00 250.000.00 0.00
199 Otros servicios no personales 3.600.000.00 3.100.000.00 2.935.654.20
202 Gasolina 1.200.000.00 1.970.000.00 1.179.298.00
204 Diesel 480.000.00 10.000.00 0.00
206 Otros combustibles, grasas y lubricantes 300.000.00 300.000.00 10.483.45
212 Medicinas 50.000.00 50.000.00 13.830.95
214 Otros productos quimicos 660.000.00 1.660.000.00 1.200.691.65
220 Textiles y vestuario 1.499.180.00 1.499.180.00 584.758.25
232 Productos de papel y carton 3.000.000.00 3.600.000.00 1.553.930.90
234 Impresos y otros 3.500.000.00 2.500.000.00 956.537.96
240 Productos alimenticios 150.000.00 350.000.00 125.728.25
252 Cemento 50.000.00 50.000.00 0.00
254 Productos Metalicos para la const. 500.000.00 500.000.00 49.314.25
258 Madera 50.000.00 50.000.00 27.622.00
259 Otros materiales de construccion 1.000.000.00 1.000.000.00 144.834.45
260 Instrumentos, herramientas y otros 100.000.00 250.000.00 58.144.60
270 Repuestos 1.500.000.00 500.000.00 46.951.05
282 Utiles y materiales de oficina 2.000.000.00 2.000.000.00 799.502.95
284 Utiles y materiales de limpieza 200.000.00 200.000.00 55.714.75
286 Otros utiles y materiales especificos 2.000.000.00 2.000.000.00 760.610.15
290 Articulos y gastos para recepcion 1.500.000.00 1.500.000.00 1.410.569.30
299 Otros materiales y suministros 300.000.00 500.000.00 321.230.90
310 Equipo y mobiliario de oficina 11.000.000.00 11.000.000.00 9.778.705.70
320 Equipo médico y de laboratorio 0.00 110.000.00 91.680.00
330 Equipo de Transporte 4.000.000.00 4.000.000.00 2.735.846.00
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340
350
390
520
550
602
603
604
610
660
733
780
814
819
990

Equipo para comunicaciones

Equipo educacional

Equipos varios

Instalaciones

Otras construcciones, adic. y mejoras
Prestaciones legales

Ayuda Econ. segtiin Prog. Cap. Apren.
Becas

Otras transf. directas a personas
Contribucion patronal a la CCSS
Aportes a organismos financieros
Aportes a Organismos Internacionales
Amortizacion Ctas. Pend. Ejerc. Ant.
Amortizacion de otras obligaciones
Otras asignaciones globales

TOTALES

2.500.000.00
1.000.000.00
600.000.(
0.00
0.00
1.000.000.00
1.000.000.00
1.500.000.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
2.000.000.00

2.500.000.00
1.350.000.00
1.700.000.00
1.965.000.00
1.800.000.00
1.000.000.00
500.000.00
.00
250.000.00
225.000.00
20.000.00
3.150.000.00
150.000.00
278.165.00
2.000.000.00

558.205.00
518.491.00
1.252.156.05
1.391.599.20
1.139.985.00
48.446.65
61.265.10
0.00
17.632.00
173.868.90
6.769.85
3.150.000.00
6.225.10
278.165.00
692.393.70

259.109.200.00

274.109.200.00

212.551.742.43
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REPORTE DE EJECUCION PRESUPUESTARIA PARA 1995

PROGRAMA 808 - DEFENSORIA DE LOS HABITANTES

(Liquidacion al 30 de abril de 1995)

Subp Nombre Presupuesto Presupuesto Gasto Real
Asignado Modificado
0 Sueldos para cargos fijos 157.761.600.00 157.761.600.00 51.145.136.35
30 Sueldo adicional 16.568.150.00 16.568.150.00 0.00
31 Salario Escolar
60 Sobresueldos 2.500.000.00 2.500.000.00 273.764.15
*70 Gastos de representacion 461.000.00 461.000.00 67.029.00
80 Servicios Especiales 3.632.000.00 4.032.000.00 1.141.501.30
90 Otros Servicios no Personales 1.000.000.00 1.000.000.00 233.600.00
102 Alquiler de Edificios y Terrenos 20.000.000.00 18.200.000.00 2.903.175.00
104 Alquiler de Equipo Electronico 1.260.000.00 1.260.000.00 43.852.00
106 Otros Alquileres 1.260.000.00 1.260.000.00 0.00
112 Informacion y Publicidad 9.500.000.00 9.500.000.00 138.875.00
114 Impresion, Encuadernacion y otros 1.386.000.00 1.386.000.00 129.977.70
122 Telecomunicaciones 2.570.000.00 2.570.000.00 794.659.00
124 Servicio de Correos 360.000.00 360.000.00 13.455.00
126 Energia Eléctrica 2.214.300.00 2.214.300.00 289.927.00
128 Otros servicios publicos 863.700.00 863.700.00 85.377.00
*132 Gastos de viaje en el exterior 1.909.200.00 1.909.200.00 304.243.35
134 Gastos de viaje dentro del pais 5.000.000.00 5.000.000.00 55.499.00
*142 Transporte de o para el exterior 2.709.200.00 2.709.200.00 81.918.20
144 Transportes dentro del pais 2.000.000.00 2.000.000.00 13.825.00
150 Seguros 3.300.000.00 3.300.000.00 686.653.00
162 Consultorias 15.765.000.00 15.765.000.00 900.967.75
172 Mant.y Repar.Mobil. y Eq Oficina 2.500.000.00 2.500.000.00 8.400.00
174 Mant. y Reparacion Maq. y Equipo 1.500.000.00 1.500.000.00 201.406.70
182 Mantenimiento y Rep. de Edificios 3.000.000.00 3.000.000.00 12.500.00
190 Servicios Aduaneros 350.000.00 350.000.00 0.00
199 Otros servicios no personales 2.500.000.00 2.500.000.00 252.134.80
202 Gasolina 2.200.000.00 2.200.000.00 6.000.00
204 Diesel 144.000.00 144.000.00 0.00
206 Otros comb., grasas y lubricantes 280.000.00 280.000.00 0.00
212 Medicinas 178.000.00 178.000.00 0.00
214 Otros productos quimicos 1.500.000.00 1.500.000.00 407.648.40
220 Textiles y vestuario 800.000.00 800.000.00 0.00
232 Productos de papel y carton 2.000.000.00 2.000.000.00 11.673.55
234 Impresos y otros 3.000.000.00 3.000.000.00 349.786.95
240 Productos alimenticios 400.000.00 400.000.00 0.00
252 Cemento 100.300.00 100.300.00 64.757.00
254 Prod. Metalicos para la const. 500.000.00 500.000.00 75.166.50
258 Madera 200.000.00 200.000.00 78.415.20
259 Otros materiales de construccion 500.000.00 500.000.00 360.242.05
260 Instrumentos, herramientas y otros 500.000.00 500.000.00 0.00
270 Repuestos 1.500.000.00 1.500.000.00 33.990.70
282 Utiles y materiales de oficina 1.500.000.00 1.500.000.00 55.889.15
284 Utiles y materiales de limpieza 464.000.00 464.000.00 0.00
286 Otros tutiles y materiales especificos 2.250.000.00 2.250.000.00 20.825.50
*290 Articulos y gastos para recepcion 1.500.000.00 1.500.000.00 184.364.05
299 Otros materiales y suministros 500.000.00 500.000.00 6.967.50
310 Equipo y mobiliario de oficina 5.000.000.00 5.000.000.00 0.00
320 Equipo médico y de laboratorio
*330 Equipo de Transporte 5.000.000.00 5.000.000.00 0.00
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340
350
390
510
520
550
602
603
604
660
733
814
990

Equipo para comunicaciones
Equipo educacional

Equipos varios

Edificios

Instalaciones

Otras constr., adic. y mejoras
Prestaciones legales

Ayuda Ec. segiin Prog. Cap. Apren.

Becas

Contribucion patronal a la CCSS
Aportes a organismos financieros
Amort. Ctas. Pend. Ejerc. Anter.

Otras asignaciones globales

TOTALES

2.500.000.00 2.500.000.00 0.00
1.000.000.00 1.000.000.00 0.00
1.000.000.00 2.400.000.00 0.00
500.000.00 500.000.00 0.00
500.000.00 500.000.00 0.00
1.500.000.00 1.500.000.00 85.895.95
500.000.00 500.000.00 0.00
500.000.00 500.000.00 0.00
700.000.00 700.000.00 241.431.35
150.000.00 150.000.00 2.247.10
5.550.00 5.550.00 0.00
3.500.000.00 3.500.000.00 269.600.00
304.242.000.00 304.242.000.00 62.032.777.25
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* Se reduce la ejecucion en un 10% de los montos asignados originalmente de acuerdo con
oficio DH-098-95.
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DEFENSORIA DE LOS HABITANTES DE LA REPUBLICA

NOMINA DE PERSONAL AL 30 DE ABRIL DE 1995

NOMBRE

CARAZO ZELEDON RODRIGO ALB.
ZURCHER BLEN JOYCE
ESQUIVEL FAERRON MAX ALB.
RODRIGUEZ ARAICA KATHYA
URENA CECILIANO JOSE MANUEL
ARTAVIA MEDRANO ARGENTINA
ESQUIVEL ZAMORA ANNA T.
QUIROS CEDENO RODOLFO
PASCUA VARGAS ALBA Ma.
VENEGAS PORRAS RAMON
SOLERA URCUYO OSCAR
FALLAS REDONDO DAVID A.
GONZALEZ LEDEZMA CARLOS E.
CASTRO CALVO GINA

VEGA BADILLA FRANCISCO
ROMAN GUERRERO KAREN
CASTRO QUESADA FRANKLIN A.
OBREGON GOMEZ LUIS ANGEL
RIOS VINDAS FRANKLIN 1.

LEE CERDAS JUANITA MAYELA
ROJAS ANGULO HERNAN ALB.

HERNANDEZ CAVALLINI ROXANA

CHACON ESPINOZA YHORLYS
HERNANDEZ MOLINA LIRA
VENEGAS MONGE TATIANA
MARROQUIN FIGUEROA EDGAR R.
VARGAS RAMIREZ JHONNY
ALVAREZ PRENDAS CARLOS ALB.
FERNANDEZ RAMIREZ MARVIN
AGUILAR BRENES MANUEL A.
MONTERO QUIROS MARIO
ARROYO ALVAREZ WILBERTH
MAYORGA CASTRO FERNANDO
OVIEDO QUESADA HEIDY MARIA
ARRIETA QUESADA LILLIANA
BLANCO ODIO ALFREDO
GOLDENBERG GUEVARA OLGA
MAXERA HERRERA RITA
CESPEDES RUIZ EDGAR

CASTRO ROJAS ORLANDO
MARTIN SALAZAR LIGIA

RUBIO RIOS ARNOLDO

VALERIO MONGE CARLOS JOSE
MUNOZ VILLALOBOS VERNOR

CARGO

DEFENSOR DE LOS HABITANTES
DEFENSORA ADJUNTA

ASESOR DESPACHO

ASESOR DESPACHO
ENCARGADO DE PRENSA
ANALISTA DOCUMENTAL
SECRETARIO EJECUTIVO
PROMOTOR FOROS Y EVENTOS
SECRETARIO EJECUTIVO
AUDITOR INTERNO

ASISTENTE DE DESPACHO
ASISTENTE DE DESPACHO
DIRECTOR ADMINISTRATIVO
SECRETARIA 2

CONTADOR

OFICINISTA

JEFE DEPTO. DE INFORMATICA
TECNICO EN INFORMATICA
JEFE DEPTO.FINANC.CONTABLE
ASIST. UNIDAD FINANCIERA
JEFE DEPTO. REC. HUMANOS
JEFE DEPTO. PROVEED.Y SERV.
OFICINISTA

OFICINISTA

TRABAJADOR MISCELANEO
TRABAJADOR MISCELANEO
CHOFER

CHOFER

CHOFER

GUARDA

ABOGADO

ABOGADO ASISTENTE
COORDINADOR DE DEFENSORIAS
SECRETARIO 2

DEFENSOR ESPECIAL
DEFENSOR ESPECIAL
DEFENSOR ESPECIAL
DEFENSOR ESPECIAL
DEFENSOR ESPECIAL
DEFENSOR ESPECIAL
DEFENSOR ESPECIAL
DEFENSOR ESPECIAL
PROF.ASIST.DE DEFENSORIA
PROF.ASIST.DE DEFENSORIA

PROFESION

Abog., Econ.y Politologo
Filosofa

Abogado y Politologo
Abogada
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TITULO II. LABOR SUSTANTIVA

En este titulo se analizaran los diversos aspectos que engloban el accionar de la
Defensoria de los Habitantes desde la perspectiva de la proteccion de los derechos de los
habitantes y de la labor promocion y la divulgacion. En primera instancia se aborda el
desarrollo de la gestion en sus diferentes aspectos, para posteriormente describir la labor de
promocién de derechos en sus diferentes componentes, las relaciones interinstitucionales,
para finalizar con un andlisis general del estado de la poblacion a la luz del disfrute de los
derechos.

CAPITULO L.

ANALISIS GENERAL DE LOS ASUNTOS ATENDIDOS

A. ANALISIS GENERAL. OCTUBRE DE 1993 - ABRIL DE 1995

Durante los diecinueve meses de funcionamiento de la Defensoria, 17443 asuntos han
sido atendidos!; un promedio de cerca de 920 asuntos por cada mes que contrasta con el
promedio de 885 asuntos por mes (como promedio) al cual se hacia referencia en el
Informe Anual 93-94 de esta Institucion. Este dato numérico muestra, por si solo, una
siempre creciente confianza de la poblacion en la labor de proteccion de los derechos e
intereses de los habitantes que realiza la Defensoria, si bien otros datos también permiten
inferir que aun no esta totalmente claro para la mayoria de la poblacion el ambito de
competencia determinado por la ley para la Institucion.

1 Asuntos atendidos: Todas aquellas quejas, reclamos, denuncias, consultas o solicitudes de
informacion que ingresan en la Defensoria por un medio idoneo (personalmente o por carta, facsimil, teléfono
u otros) con la finalidad de que la Institucion intervenga o proporcione asesoria.
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Tabla # 1
ASUNTOS ATENDIDOS
1 de octubre de 1993 al 30 de abril de 1995

Area Total
Defensoria de la Mujer 190
Nifiez, Adolescencia y Grupos Discriminados 415
Calidad de Vida y Medio Ambiente 732
Servicios Sociales 564
Servicios Publicos y Gobiernos Locales 1003
Justicia y Policia 673
Administrativo, Financiero y Econémico 803
Defensoria Itinerante 1026
Oficina de Admisibilidad 455
Unidad de Defensa Inmediata 121
Otras dependencias institucionales 128
Tramites Especiales 408
Consultas relativas al sector publico 4091
Consultas no relacionadas con sector publico 6834
TOTAL DE ASUNTOS RECIBIDOS 17443

En la Tabla # 1 puede observarse un detalle de los asuntos que han sido atendidos
segun el 4rea que los tramita. Entre las siete areas de defensa destaca la de Servicios
Publicos y Gobiernos Locales, que ha tramitado a lo largo de estos 19 meses 1003 asuntos,
principalmente referidos a problemas que se suscitan por la prestacion de servicios
esenciales por parte del Estado y sus diferentes entes y 6rganos, como lo son los de energia
eléctrica, acueducto, recoleccion de desechos sélidos, teléfono y otros.

De igual forma, la Defensoria Itinerante tramité 1026 asuntos durante su existencia,
toda vez que dejo de operar por motivos de reorganizacion (y ante la entrada en
funcionamiento de las Unidades Moviles de Promocion y Divulgacion) en el mes de enero
de 1995.
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Grafico #1
ASUNTOS ATENDIDOS
1 de octubre de 1993 al 30 de abril de 1995

A

A

6834
7000 -~
6000
N\ Tram tados por las Areas d
5000 - Def ensa
4380 i Tram t ados por otras
X 409 . P . . .
\\\\\\\\\\\\\\§§§§\ dependenci as institucional gs
4000 -+ \ = Tranmi tados por |a Defensor
Itinerante
mTr&am t es Especi al es
3000 Consul t as evacuadas rel ati
al sector publico
2000 % Consul t as evacuadas no
rel aci onadas con sector pu
1000 408
gl
0

En cuanto a las consultas atendidas y evacuadas por la Institucion, 4091 se referian a
instituciones o entidades del sector publico y 6834 esencialmente a solicitudes de asesoria
en asuntos de derecho privado en los cuales la Defensoria no puede intervenir. Las
consultas de uno y otro tipo suman 10925, para un promedio de 575 por mes de operacion.
La atencion de estas consultas constituye un importante esfuerzo por parte de la Defensoria
que, ante los limites que para su funcionamiento establece la normativa, no puede proceder
a una intervencion formal en estos casos, pero si analiza cada una de las consultas y cuando
no resulta viable su admision, brinda asesoria y orientacion a la persona que la plantea, con
el fin de que canalice de la forma maés efectiva su inquietud.
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Grafico # 2
ASUNTOS TRAMITADOS (Por area)
1 de octubre de 1993 al 30 de abril de 1995
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El Grafico # 1 permite visualizar en forma clara la distribucion general de los asuntos
atendidos por la Defensoria durante sus primeros 19 meses de labor formal, destacando -
como antes se indicod- las consultas evacuadas y los asuntos tramitados por las areas de
defensa (que en conjunto suman 4380 casos), asi como los tramitados por otras
dependencias institucionales. Por su parte, el Grafico # 2 representa la distribucion
porcentual de los asuntos tramitadoes? durante todo el tiempo de funcionamiento de la
Institucion; en este caso 6518 asuntos.

Los casos concluidos, categoria que incluye aquellos que han sido tramitados formal o
informalmente y resueltos después de la investigacion (por parte de las areas de defensa, la
Defensoria Itinerante u otras dependencias institucionales) y los asuntos que son archivados
por falta de interés actual en la investigacion, entre otras situaciones, han alcanzado el
nimero de 5042 durante los 19 meses de gestion de la Defensoria. De ellos, 3069 fueron
concluidos por las areas de defensa, 1026 por la Defensoria Itinerante y los restantes 947

2 Asuntos tramitados: Son todos aquellos casos admitidos para ser conocidos por las areas de defensa,
la Defensoria Itinerante u otras oficinas institucionales, y en los cuales se ha realizado o al menos iniciado el
proceso de intervencion e investigacion mediante gestiones formales o informales.
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por otras oficinas. La Tabla # 2 brinda el detalle de los casos concluidos segun el area u
oficina que los tramito, informacion que es presentada en el Grafico # 3.

Tabla # 2

CASOS CONCLUIDOS
1 de octubre de 1993 al 30 de abril de 1995

Area Total
Defensoria de la Mujer 155
Nifiez, Adolescencia y Grupos Discriminados 277
Calidad de Vida y Medio Ambiente 297
Servicios Sociales 433
Servicios Publicos y Gobiernos Locales 703
Justicia y Policia 489
Administrativo, Financiero y Econdmico 715
Defensoria Itinerante 1026
Oficina de Admisibilidad 348
Unidad de Defensa Inmediata 90
Otras dependencias institucionales 101
Tramites Especiales 408
TOTAL DE ASUNTOS CONCLUIDOS 5042

Efectuando un balance general de los 19 meses desde el inicio de funciones de la
Defensoria, se puede observar como de los 17443 asuntos atendidos un 62,9% corresponde
a consultas que han sido evacuadas y el restante 37,1% de casos que han sido tramitados.
De éstos, 5042 han resultado ya concluidos o cerrados, lo cual representa un 77,4% del
total de asuntos tramitados.



Grafico # 3

CASOS CONCLUIDOS
1 de octubre de 1993 al 30 de abril de 1995
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B. ANALISIS COMPARATIVO. PERIODOS 93-94 Y 94-95.
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El rendimiento de la Defensoria, tanto en cuanto a asuntos atendidos como en cuanto
a los concluidos, ha sido claramente superior en el periodo 94-95 en relacion con el periodo

anterior.

Los asuntos atendidos durante el anterior periodo sumaron 6201 (ver la Tabla # 3),
mientras el actual periodo muestra un crecimiento de casi el 82% con 11242 asuntos. Las
consultas evacuadas por la Instituciéon a los habitantes son el rubro que muestra un
crecimiento mas impresionante, al pasar de 2404 consultas a 8521 en el periodo 94-95. El
Grafico # 4 es muy significativo al mostrar la diferencia notable que existe entre uno y otro

periodo.
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Tabla # 3
ASUNTOS ATENDIDOS

Cuadro comparativo
Periodos 93-94 y 94-95

1993-1994 1994-1995
Asuntos admitidos 3233 2259
Tramitados por Defensoria Itinerante 564 462
Consultas evacuadas 2404 8521
TOTAL DE ASUNTOS ATENDIDOS: 6201 11242

Como se indico antes, el promedio del anterior periodo de 885 asuntos al mes crecio
cerca de un 6% para marcar un promedio mensual superior a los 935 asuntos atendidos.
Esto significa alrededor de 45 asuntos recibidos diariamente por los diferentes medios que
la Defensoria ha puesto al servicio de los habitantes para exponer sus inquietudes, quejas,
reclamos, denuncias o consultas: la atencion en sus oficinas centrales, documentos
recibidos por correo o facsimil o el teléfono, entre otros.

Grafico # 4
ASUNTOS ATENDIDOS

(comparativo)
Periodos 93-94 v 94-95
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Ahora bien, es por todos conocido el hecho de que el anterior periodo refleja

unicamente siete meses de labor, en contraste con el periodo actual que contiene los doce
ultimos meses. Para valorar con objetividad las conclusiones antes expuestas, deviene
necesario evaluar los datos correspondientes al periodo octubre del 94 a abril del 95 (y
cotejarlos con los del periodo anterior, octubre del 93 a abril del 94): Asi las cosas, en los
siete meses correspondientes al periodo anterior fueron atendidos 6201 asuntos, mientras en
los ultimos siete meses del periodo actual se atendieron 6799 asuntos (un crecimiento de
casi el 10%).
La Tabla # 4 muestra resultados similares a los anteriores en relaciéon con los asuntos
concluidos por la Institucion en ambos periodos. Mientras en el periodo 93-94 fueron
concluidos 2152 asuntos, en el actual la cifra alcanzo los 2890 asuntos. El Grafico # 5 es
también muy claro a este respecto.

Tabla # 4
ASUNTOS CONCLUIDOS

Cuadro comparativo
Periodos 93-94 y 94-95

1993-1994 1994-1995

Tramitados por areas de defensa 1131 1938

Tramitados por otras oficinas u 6rganos 49 490

Tramitados por Defensoria Itinerante 564 462
Tramites especiales 408 0

TOTAL DE ASUNTOS CONCLUIDOS 2152 2890

Sobre este particular, se hace necesario efectuar un andlisis mas detallado de la
situacion y desmenuzar, rubro por rubro, lo que ha sido el crecimiento en el numero de
casos concluidos. Las areas de defensa muestran un aumento del 71,4% en el numero de
casos concluidos, y los asuntos concluidos por otras oficinas institucionales (como la
Oficina de Admisibilidad, la Unidad de Defensa Inmediata y otros) tuvieron un
crecimiento, del anterior periodo al actual, de un 1000% (de 49 a 490).

Por su parte, la Defensoria Itinerante muestra un ligero descenso del 18% en el
nimero de asuntos concluidos, lo cual se explica con el hecho de que la reorganizacion que
se ha venido ejecutando en la Institucion en el marco de un proceso de reingenieria, motivo
la desaparicion de esta unidad en el mes de diciembre de 1994.

Finalmente, los 408 tramites especiales concluidos en el periodo anterior, que fueron
presentados todos por un abogado costarricense en torno a la tramitacion de pensiones por
parte de diversos organos estatales, fue una situacion coyuntural dificilmente repetible y
que respondi®6 a un intento por lograr que la Defensoria, recién creada entonces,
coadyuvara en alguna medida con las gestiones profesionales que esta persona realizaba.
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Por ello, si no se consideran estos tramites de caracter extraordinario en el total de asuntos
cerrados en el periodo 93-94, se aprecia un promedio de crecimiento del 66% en el nlimero
de asuntos concluidos por la Institucion en el actual periodo con respecto al anterior.

Grafico #5
ASUNTOS CONCLUIDOS

(comparativo)
Periodos 93-94 y 94-95
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De la misma manera en que se hizo al analizar la informacion en cuanto a asuntos
atendidos, se exponen ahora los datos sobre asuntos concluidos considerando unicamente el
periodo octubre - abril de cada uno de los periodos. Mientras en el periodo 93-94 (siete
meses) las areas de defensa concluyeron 1131 asuntos, durante los ultimos siete meses del
actual periodo las mismas areas de defensa cerraron 1309 casos (incremento de casi un
16%). Adicionalmente, otras oficinas y organos de la Institucién lograron cerrar 370
asuntos en los ultimos siete meses del periodo 94-95, en contraste con solamente 49 del
periodo anterior (755% de aumento) En general (excluyendo los datos correspondientes a
la Defensoria Itinerante que, como se indico, no operd durante cuatro de los ultimos siete
meses) el periodo octubre 93- abril 94 significé el cierre de 1588 asuntos en comparacion
con los 1679 concluidos entre octubre del 94 y abril del 95.
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Tabla #35
DISTRIBUCION DE ASUNTOS TRAMITADOS

Cuadro comparativo
Periodos 93-94 y 94-95

1993-1994 1994-1995

Pendientes de periodo anterior 0 1645

Admitidos en el periodo 3797 2721

TOTAL 3797 4366
Estos datos implican un aumento del 15% en la "carga de trabajo" de la Institucion,
pese a lo cual el desempefio muestra una visible mejoria que, por demas, resulta muy
logica, toda vez que los primeros meses de labor implicaron numerosos problemas y
condiciones de trabajo bastante deficientes -situacion usual al crearse una organizacion de

cualquier naturaleza-.
Grifico # 6
ASUNTOS TRAMITADOS

(comparativo)
Periodos 93-94 v 94-95
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Todo lo anteriormente expuesto en cuanto al mas eficiente y eficaz desempeio de la
Defensoria durante el actual periodo se reafirma con el andlisis de los asuntos tramitados en
uno y otro lapso. Como muestra la Tabla # 5, mientras en el periodo 93-94 se tramitaron
3797 asuntos, en el periodo 94-95 se hizo lo mismo con 4366, desglosados estos ultimos en
1645 casos pendientes de resolucion del periodo 93-94 mas 2721 asuntos admitidos para
tramite durante el periodo. Se ilustra esta informacion con el Gréfico # 6.

De la informacién anterior se desprende la que se expone en la Tabla # 6: Al final
del periodo 93-94 habia 1645 asuntos en tramite, mientras al finalizar el actual periodo (30
de abril de 1995) hay solamente 1476 (una disminucion de mas del 10%). Estas cifras se
extraen de la diferencia entre los asuntos admitidos para tramite en cada periodo y los
concluidos en ¢l, mas los pendientes del periodo anterior.

C. ANALISIS ESTADISTICO DEL 1 DE MAYO DE 1994 AL 30 DE ABRIL DE
199s.

Como ya se ha expuesto previamente, el nimero de asuntos atendidos durante el
periodo comprendido del 1 de mayo de 1994 al 30 de abril de 1995 son 11.242. Estos se
distribuyen en forma bastante similar en los doce meses del periodo; no obstante, se
observan dos situaciones extremas: el mes de junio del 94 (1286 asuntos atendidos) y el
mes de diciembre del mismo afio (436 asuntos atendidos).

Grafico # 8

ASUNTOS ATENDIDOS (Por mes)
1 de mavo de 1994 al 30 de abril de 1995
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La cifra excepcionalmente baja del mes de diciembre no resulta extraia, toda vez que
ya en diciembre del 93 se habia observado una situacion similar y ello puede atribuirse a la
época navidefia, las fiestas de fin de afio y demas (pese a que la Institucion ha permanecido
abierta durante los festejos populares en la capital ambos afios). En cuanto a la situacion
del mes de junio del 94 resulta mas confusa, toda vez que no existia ninguna situacion
especial evidente con excepcion del cambio de gobierno producido un mes antes y que,
como es sabido, genera multiples expectativas entre la poblacion y por ende una mayor
actividad para la Defensoria. Al respecto obsérvese el Grafico # 8.

Tabla # 7

ASUNTOS ATENDIDOS EN EL ACTUAL PERIODO
1 de mavo de 1994 al 30 de abril de 1995

AREA My.-Jdn. JI.-Ag. St.-Oc. Nv.-Dc. En.-Fb. Mr.-Ab. TOTAL

1994 1994 1994 1994 1995 1995 ()
Defensoria Mujer 22 5 8 14 10 8 68
Nifiez, Adol. y G.D. 64 30 41 24 20 15 202
Calidad de Vida 71 50 65 31 54 32 316

Servicios Sociales 58 34 32 16 15 7 168
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Servicios Publicos 101 59 43 29 32 25 329
Justicia y Policia 74 65 46 33 44 22 293
Adm., Fin. y Econ. 68 37 29 24 47 24 269
Defens. Itinerante 173 57 143 89 0 0 462
Otras oficinas u 171 198 97 114 79 72 614
organos

Consultas relativas 462 352 673 598 775 689 3549

a sector publico

Consultas relativas 1027 468 685 643 1112 1037 4972
a sector privado

TOTAL 2291 1355 1862 1615 2188 1931 11242

@) La columna de los totales incluye ajustes por cambios en la asignacion del area efectuados durante la
tramitacion del expediente.

En la Tabla # 7 se detallan los datos por bimestres de la actividad durante el afo de
labores y los totales de cada una de las areas en todo el periodo. Los asuntos atendidos en
el periodo son 2721 casos admitidos (462 de ellos tramitados por la Defensoria Itinerante),
3549 consultas evacuadas relativas al sector publico y 4972 consultas evacuadas no
relacionadas con el Estado o sus instituciones. Los porcentajes de cada una de las areas se
muestran en el Grafico #9.

En estrecha relacion con lo que se puede ver en el Grafico # 9, el # 10 muestra un
desglose de los asuntos tramitados durante el periodo (4366), distribuidos en 2259 casos
admitidos (56%), 462 atendidos por la Defensoria Itinerante (10%) y 1645 casos tramitados
que estaban pendientes de resolucion del periodo anterior (34%).

Grafico# 9
ASUNTOS ATENDIDOS EN EL PERIODO
Del 1 de mavo de 1994 al 30 de abril de 1995
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En el Grafico # 11 se muestra la distribucion de los asuntos segun el area de defensa
u oficina que ha tramitado el caso en nlimeros absolutos. Porcentualmente y considerando
los asuntos tramitados por la Defensoria Itinerante (sometidos a un tramite diferenciado por
su especial naturaleza), la Oficina de Admisibilidad y la Unidad de Defensa Inmediata han
dado tramite a un 21% de los casos atendidos, seguidos por la Defensoria Itinerante que ha
tramitado un 17%. En relacion con las siete areas de defensa, cuatro de ellas se ubican en
un rango cercano al 11%, como son las de Servicios Publicos y Gobiernos Locales (12%),
Calidad de Vida y Medio Ambiente y la de Justicia y Policia (11% cada una) y la
Administrativa, Financiera y Econdmica (10%). El 4rea de Servicios Sociales tramit6 un
6% de las quejas admitidas en el periodo, hecho que se explica en virtud de que se dio
prioridad en ésta drea a las investigaciones de caracter general en temas como atencion
médica, vivienda y otros en lugar del conocimiento de situaciones aisladas relacionadas con
estas problematicas. Por su parte, la Defensoria de la Mujer y el area de Nifiez,
Adolescencia y Grupos Discriminados, que atienden situaciones especificas (como los
temas de discriminacion por género, nifiez y adolescencia y otros), atendieron
respectivamente un 3 y un 7% de los asuntos admitidos.

Grafico # 10

ASUNTOS TRAMITADOS EN EL. PERIODO
1 de mayo de 1994 al 30 de abril de 1995
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Si del analisis se excluye la Defensoria Itinerante (en virtud del procedimiento
especial que efectia con los asuntos que tramita) y se comparan los datos porcentuales con
los del periodo anterior (1993-1994), se observa como la Defensoria de la Mujer mantiene
un 4% de los asuntos admitidos, el area de Nifiez, Adolescencia y Grupos Discriminados
pasa de un 8 a un 9%, la de Calidad de Vida y Medio Ambiente de un 15 a un 14% y la de
Justicia y Policia mantiene un 13%.

Grafico #11 ]
TOTAL DE ASUNTOS RECIBIDOS POR AREA
1 de mavo de 1994 al 30 de abril de 1995
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A diferencia de las cuatro areas citadas, si muestran variaciones mayores las de
Servicios Sociales (de un 14 a un 7%), Servicios Publicos y Gobiernos Locales (de un 24 a
un 15%) y la Administrativa, Financiera y Econdmica (de un 19 a un 12%). Otras oficinas
y dependencias institucionales aumentan su participacion de un 3 a un 27%, principalmente
en virtud del recibo de quejas por omision de respuesta por parte de funcionarios e
instituciones publicas y por las gestiones de defensa efectuadas por parte de la Unidad de

Defensa Inmediata, todas las cuales se contabilizan en este apartado.

correspondientes a este periodo se visualizan en el Grafico # 12.

Grifico # 12 ,
ASUNTOS ADMITIDOS SEGUN

AREA DE DEFENSA QUE LOS TRAMITA

Los porcentajes
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(porcentual)
1 de mavo de 1994 al 30 de abril de 1995
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En términos generales, puede decirse que la distribucion de los asuntos entre las areas
de defensa mantiene las tendencias observadas en el periodo pasado, con el area de
Servicios Publicos como la que més asuntos atiende y con las areas Administrativa,
Financiera y Econdmica, la de Justicia y Policia y la de Calidad de Vida y Medio Ambiente
con distribuciones porcentuales similares, adicionado a las areas especificas (Defensoria de
la Mujer y Nifiez, Adolescencia y Grupos Discriminados) y ahora la de Servicios Sociales
como las que tramitan un menor nimero de casos porque su labor se concentra en otro tipo
de investigaciones mas generales y por ende su énfasis no es solamente la atencion de la
casuistica (refiriéndonos con ello al tramite de quejas o denuncias que contienen
pretensiones concretas en relacion con actos, omisiones o actuaciones especificas del sector
publico).

Las consultas evacuadas relativas al sector publico y las que no se relacionan con el
Estado y sus instituciones, presentan un comportamiento muy constante. Mientras de las
primeras se reciben como promedio 300 solicitudes al mes, de las segundas el promedio
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ronda las 415 consultas. Los Graficos # 13 y 14 permiten observar el nimero de consultas
que mensualmente se reciben y la tendencia es coherente con lo expuesto en un inicio en
cuanto a la generalidad de los asuntos atendidos, toda vez que meses como diciembre
muestran un descenso marcado en el numero de consultas presentadas y evacuadas.

Grifico #13
CONSULTAS EVACUADAS EN EL PERIODO

RELACIONADAS CON EL SECTOR PUBLICO
1 de mavo de 1994 al 30 de abril de 1995
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Resulta de interés senalar que en la categoria denominada "Consultas evacuadas
relativas al Sector Publico" se incluyen numerosas solicitudes de intervencion que no
procede tramitar en virtud de que se carece de una pretension concreta, no se ha hecho
ningun tramite previo ante la institucion publica involucrada o existe uno de los supuestos
establecidos por la ley que impide la intervencion (como lo son el que haya transcurrido
mas de un ano desde que se presentd la situacion, que esté bajo conocimiento de los
tribunales de justicia o se refiera a materia electoral, entre otros). En todas estas
situaciones se orienta a la persona sobre la forma adecuada en que debe canalizar su
inquietud y en numerosas ocasiones se le remite a la contraloria de servicios respectiva o se
le proporciona una carta de referencia de la Defensoria hacia la Institucion publica
involucrada, con el fin de que se atienda a la persona y se ayude a que obtenga una solucion
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para su problema o al menos se le dé una respuesta concreta que le permita recurrir a otras
vias en defensa de sus intereses.

Grafico # 14
CONSULTAS EVACUADAS EN EL. PERIODO

NO RELACIONADAS CON EL SECTOR PUBLICO
1 de mayo de 1994 al 30 de abril de 1995
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Las consultas evacuadas no relacionadas con el Estado y sus instituciones siguen
siendo los asuntos que con mas frecuencia atiende la Instituciéon. Importante es resaltar
aqui que éstas se refieren esencialmente a problemas de derecho privado, de familia,
inquilinato, proteccion del consumidor, solicitudes de asesoria ante problemas de violencia
doméstica, problemas de linderos con vecinos, sucesiones, problemas laborales (no
reconocimiento de garantias, ambiente laboral, despidos y otros) y situaciones similares.

Aunque el articulo primero de la Ley de la Defensoria de los Habitantes establece que
el ambito de competencia de la Institucion es el sector publico, es politica aplicada desde el
inicio de labores el que cualquier queja o consulta de cualquier tipo, tenga o no relacion
con el sector publico, es evacuada y la persona orientada hacia los mecanismos mas
adecuados para la proteccion de sus derechos. En tal sentido, la mayoria de las veces ante
este tipo de consultas se recomienda a las personas interponer gestiones judiciales o al
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menos asesorarse por un profesional en derecho, ademas de brindarle un explicacion
técnica-juridica de la situacion y las posibilidades a su alcance. En ocasiones y al
percibirse la imposibilidad de la persona de gestionar asesoria legal (por razones
economicas u otras), se les remite a alguna oficina de consultorios juridicos o similares.
Asimismo, en casos de violencia doméstica se llega a proporcionar incluso asesoria
psicologica a la persona (casi un 100% del género femenino) y se le remite a instituciones u
organizaciones no gubernamentales especializadas para que contintien con la asesoria y den
seguimiento al caso. Es en situaciones como estas cuando se percibe con mas claridad la
funcion de "psicologa social" que cumple la Institucion en el sistema costarricense.

Tana #8
FORMA DE RECEPCION DE LOS ASUNTOS (%)
1 de mayo de 1994 al 30 de abril de 1995

Forma de recepcion o inicio de investigacion: Cantidad %
Personalmente 6274 56%
Por carta 565 5%
Por teléfono 4149 37%
Por facsimil 222 2%
Iniciados de oficio 24 0%
Otros 8 —

TOTAL: 11242 100%

(*) Incluye la totalidad de los asuntos atendidos en el periodo.

A este respecto resulta sin duda llamativa la forma de recepcion de los 11242 asuntos
atendidos a lo largo del periodo (Tabla # 8). Mientras un 56% de los asuntos se recibieron
en forma personal, esencialmente en las oficinas centrales de la Defensoria en San José,
solamente un 7% lo hizo por escrito (por carta o facsimil) y un 37% planted sus asuntos por
teléfono. Ello es una prueba de que la cultura del costarricense lo lleva a acudir
personalmente a hacer sus gestiones ante las instituciones publicas en lugar de utilizar otros
mecanismos puestos a su alcance, sobre todo si consideramos que el 37% de asuntos
atendidos por la via telefonica consisten esencialmente en consultas y no en quejas o
reclamos: las personas suelen llamar por teléfono para preguntar si su asunto puede ser
admitido o no o para consultar acerca de la forma en que pueden plantear alguna gestion
ante otras instituciones publicas (Grafico # 15).
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Gréﬁcg #15
FORMA DE RECEPCION DE LOS ASUNTOS

(incluye la totalidad de los asuntos recibidos)
1 de mavo de 1994 al 30 de abril de 1995
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Pese a la prevalencia de la gestion efectuada en forma personal, la Defensoria
mantiene los diferentes mecanismos para la recepcion de quejas como una forma de
garantizar el pleno acceso de todos los sectores de la poblacion a sus servicios. A estos
efectos se trabaja en el establecimiento de un convenio que permita que cualquier persona
pueda enviar sin costo alguno sus quejas, reclamos o denuncias a la Institucion mediante el
servicio de facsimil que brinda CORTEL en sus oficinas en todo el pais, con lo cual se
pretende disminuir la afluencia directa de publico (especialmente de aquél que proviene de
zonas alejadas a la capital) y de cartas (obteniendo el mismo resultado pero en un menor
tiempo de entrega). De igual forma, el teléfono se ha restringido a la atencion y evacuacion
de consultas y solamente se reciben quejas en forma excepcional -por condiciones de
urgencia o por lejania geografica-, motivado ello en el hecho de que no es posible la
identificacion de la persona que plantea la denuncia y ello puede originar problemas para la
tramitacion del asunto, absorbiendo recursos y tiempo de la Institucion y sus funcionarios
que debe destinarse al otros trdmites. De igual forma se ha pretendido que la atencion de
consultas por teléfono sea accesible a toda la poblacion mediante la existencia de un
numero de cobro revertido (nimero "800"), sin costo para la persona que llama.
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Todos estos datos resultan mas llamativos si se consideran otras instituciones
similares a la Defensoria en el mundo, en las cuales la forma de recepcion por excelencia
de las quejas, reclamos o denuncias (y en ocasiones la Unica que permite la ley) es la
escrita. Considerando que el nivel educativo del pais es bastante alto, requerimientos como
ese no serian exagerados para nuestro pais pero en el caso de la Defensoria de los
Habitantes, se considera que la existencia de diversos mecanismos es indispensable para
garantizar la plena posibilidad de acceso a su intervencion cuando se requiera.

Tabla #9
NATURALEZA DE LOS ASUNTOS ADMITIDOS

PARA TRAMITE DURANTE EL PERIODO
1 de mavo de 1994 al 30 de abril de 1995

Tipo de asunto admitido Cantidad %
Quejas, reclamos o denuncias 1860 68%
Problemas generales 145 5%
Consultas trasladadas a las areas 45 2%
Quejas por actuacion admtva. del Poder Judicial 29 1%
Solicitudes de mediacion (*) 638 24%
Otros 4 0%
TOTAL: 2721 100%

(*) Se incluyen aqui los asuntos tramitados por la Defensoria Itinerante.

Ahora bien, los asuntos admitidos y tramitados en el periodo (2721) contienen una
amplia mayoria de quejas, reclamos o denuncias concretas en relacion con el
funcionamiento de instituciones del sector publico o el desempefio de sus funcionarios,
seguido en forma lejana por las solicitudes de mediacion (entre las cuales se cuentan los
tramites efectuados por la Defensoria Itinerante). Aunque no tienen un nimero
representantivo, si cabe mencionar por el esfuerzo institucional que implican las 145
investigaciones de caracter general (problemas generales) abiertas en el periodo. La Tabla
# 9 muestra los datos expuestos y el Grafico # 16 los porcentajes respectivos.

En la Tabla # 10 se detalla el nimero de casos concluidos en el actual periodo en
relacion con los asuntos tramitados por cada una de las areas (tanto los pendientes del
periodo anterior como los admitidos en el actual) y los porcentajes de casos ya concluidos
en cada area (del total tramitado durante el afio de labores), de cuantos de esos casos fueron
concluidos por gestiones formales -el tramite usual en la Institucion- y los que han sido
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resueltos en forma favorable o parcialmente favorable para la persona. Importante es
recalcar que de los 4366 asuntos tramitados en el presente periodo, el cierre de 2890
significa que dos terceras partes de estos fueron terminados y, dentro de éstos, un 62% en
forma favorable o parcialmente favorable a quien interpuso la queja, reclamo o denuncia.

Grifico # 16
NATURALEZA DE LOS ASUNTOS ADMITIDOS

(porcentual)
1 de mavo de 1994 al 30 de abril de 1995
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Tabla # 10
CASOS CONCLUIDOS EN EL ACTUAL PERIODO

(en numeros absolutos y relativos)
1 de mavo de 1994 al 30 de abril de 1995

. Pendientes Admitidos Concluidos % de % concluido % concluido
AREA del periodo en el actual en el actual casosya porgestion favorable a
anterior periodo periodo concluidos formal la persona

Defensoria de la Mujer 75 68 108 82% 75% 38%
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2721 2890
Tabla # 11

67%
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66%
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66%

CARACTER DE LA GESTION POR LA QUE SE CONCLUYERON

1 de mavo de 1994 al 30 de abril de 1995

LOS ASUNTOS

Cantidad
Gestiones formales 1559 54%
Gestiones informales 441 15%
Falta de interés actual / abandono 222
Otros (¥) 668 23%
TOTAL DE ASUNTOS CONCLUIDOS: 2890 100%

(*) Se incluye en "Otros" los asuntos tramitados por la Defensoria Itinerante.

La Tabla # 11 permite analizar, en relacion con la # 10, el tipo de gestiones que
condujeron al cierre de los asuntos, por lo cual puede colegirse con claridad que las
gestiones formales son las mas utilizadas por las areas de defensa para el tramite de los
asuntos bajo su responsabilidad. En general, un 54% de los asuntos es atendido de esta
forma, porcentaje que asciende a un 78% si se consideran Unicamente las siete areas de

defensa.

En cuanto a las gestiones informales (escritas, telefonicas o personales), representan
un 15% del total, mas si se toman Unicamente los datos correspondientes a la Oficina de
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Admisibilidad y la Unidad de Defensa Inmediata, el porcentaje de utilizaciéon de las
gestiones informales como via para resolver una situacion especifica es de un 53% (contra
solamente un 21% de gestiones formales). Ello se debe -y es posible- debido a la
naturaleza especial de los casos atendidos por estas dos dependencias institucionales, los
cuales por lo general no revisten la complejidad ni las aristas que si tienen los que tramitan
las areas de defensa. El Grafico # 17 permite observar la totalidad de los porcentajes segin
el tipo de gestion empleada.

Grafico # 17
CARACTER DE LA GESTION POR LA QUE SE CONCLUYERON
LOS ASUNTOS EN EL PERIODO
(porcentual)
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manifiesto desinterés por parte de la persona que interpuso la queja o bien, llega a
conocimiento de la Institucion el que la situacion que origind el problema se resolvid sin la
intervencion de la Defensoria. En "Otros" se incluyen tanto los 462 asuntos tramitados por
la Defensoria Itinerante como los casos cuyo conocimiento es suspendido por haberse
interpuesto una accion judicial sobre el mismo objeto de la queja, entre otras posibles
situaciones.
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Ahora bien, los 2890 casos concluidos han sido mayoritariamente favorables a las
pretensiones de los habitantes, tal y como se sefiala en la Tabla # 12. Los casos concluidos
cuyo resultado es totalmente favorable para el (la) habitante o parcialmente favorable a sus
pretensiones, suman el 49% del total, para 1418. Unicamente en 521 se ha eximido
totalmente de responsabilidad a la Instituciéon o funcionario denunciado, mientras que la
tercera parte de los asuntos concluidos se consideran en la categoria de "Otros" (por
ejemplo, los 462 tramites realizados por la Itinerancia, aquellos que se acumulan a otros
expedientes en virtud de la identidad en el objeto de la queja o de la pretension o bien las
investigaciones de oficio, no susceptibles de encajar en las otras categorias descritas). La
Tabla # 12 detalla los nimeros absolutos y relativos correspondientes.

Tabla # 12

RESULTADOS DE LOS ASUNTOS CONCLUIDOS
1 de mayo de 1994 al 30 de abril de 1995

Cantidad %
Favorable para el (1a) habitante 1049 36%
Parcialmente favorable 369 13%
Favorable para la institucion / funcionario 521 18%
Otros (*) 951 33%
TOTAL DE ASUNTOS CONCLUIDOS:
2890 100%

(*) Se incluyen en la categoria "Otros" los asuntos tramitados por la Defensoria
Itinerante.

Es importante recalcar aqui que si se excluyen del analisis los datos de la Defensoria
Itinerante (por su especial caracter y tramitacion diferenciada, no susceptible de catalogarse
como favorable o no favorable a las pretensiones del habitante porque por lo general se
catalogan como solicitudes de mediacion), los resultados son aun més halagiiefios: un 59%
con resultados favorables o parcialmente favorables a los habitantes y solamente en un 21%
de los casos, la Institucion demuestra haber procedido en forma correcta y apegada a la
normativa vigente.

Grafico # 18
RESULTADOS DE LOS ASUNTOS CONCLUIDOS
DURANTE EL. PERIODO
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(porcentual)
1 de mavo de 1994 al 30 de abril de 1995
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Por un lado, es motivo de satisfaccion el servir a los habitantes de la Republica y
poder mostrar resultados como los anteriores; sin embargo, llena de preocupacion el hecho
de que en casi dos terceras partes de los asuntos que son admitidos se determine que la
Institucion o el funcionario publico involucrado incurrid, efectivamente, en actuaciones
materiales, actos, omisiones o en general comportamientos que vulneraron en algun grado
los derechos e intereses de las personas.

Esta situacion, por si sola, debe llamar la atencidon y sobre todo servir de estimulo,
para que junto con la Defensoria de los Habitantes, todas las instituciones del sector
publico y en forma especial todos sus funcionarios, se conviertan no solamente en
servidores del resto de habitantes, sino también en defensores y garantes de sus derechos
e intereses. Con la aplicacion estricta de la normativa constitucional y legal y una total
transparencia en el ejercicio de la funcion publica, el Estado y sus instituciones podran ser
verdaderos promotores y gestores de una sociedad mas justa y solidaria.
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CAPITULO 1L

TRABAJO DE LAS AREAS

A. COORDINACION DE DEFENSORIAS Y OFICINA DE ADMISIBILIDAD
L COORDINACION DE DEFENSORIAS

La funcion primordial de la Coordinacion de Defensorias es la de facilitar las labores
profesionales, técnicas y administrativas de las areas de trabajo, asi como la distribucion
entre éstas de los asuntos que deban ser tramitados. Ello lo logra en parte al velar por el
correcto cumplimiento de los trdmites, procedimientos y acciones en la tramitacion de
expedientes, al evaluar los procesos de recepcion, admision e investigacion de los asuntos,
para lo cual como recargo le corresponde coordinar y supervisar las labores del personal de
las tres unidades que conforman la Oficina de Admisibilidad. También es funcion de la
Coordinacion elaborar los informes semanales y mensuales de la institucion y colaborar en
la elaboracion del informe anual, asi como fungir como facilitador del Consejo de
Defensorias y las demas que en forma especifica se le asignen y que contribuyan a mejorar
la labor de las areas de trabajo.

La labor de la Coordinacién en cuanto a procedimientos, trdmites y acciones a lo

largo del proceso de investigacion de un expediente tiene como objetivo el ejercer una tarea
unificadora de tales procedimientos permitiendo las necesarias particularidades en el
procedimiento que se aplique a cada asunto, segiin su naturaleza. Con tal objetivo se han
emitido circulares, directrices y otros documentos que persiguen alcanzar esa meta, en
especial en relacion con los criterios de admisibilidad aplicables para cada situacion.
En adicion a lo anterior, ha correspondido a la Coordinacion la tarea de determinar los
criterios que han de aplicarse para el mas adecuado funcionamiento de la Unidad de
Defensa Inmediata, dependencia perteneciente a la Oficina de Admisibilidad y que al igual
que ésta, forma parte del proceso de defensa que se realiza en la institucion en materia de
casuistica.

De hecho, la concepcion de la labor de defensa como un solo proceso articulado,
coherente y cuyo uUnico objetivo es la proteccion de los derechos e intereses de los
habitantes, es el norte que orienta la funcion de la Coordinacion a este respecto y bajo ese
prisma se han estructurado y modificado procedimientos, directrices y criterios tanto para
las etapas de admisibilidad y de defensa inmediata, como para la labor que realizan las
areas de trabajo. El fin ultimo perseguido: la satisfaccion de los habitantes y una vision
integrada de la Defensoria en torno a la problematica nacional en relacion con el disfrute de
los derechos por parte de esos habitantes.

Ahora bien, la Coordinacion también desarrolla algunas tareas concretas que forman
parte de su funcion a la par de las funciones de caracter general antes descritas. Dentro de
¢stas cabe citar el tramite de recursos de reconsideracion y el acuse de recibo general de la
correspondencia que llega a la Defensoria. De igual forma, la base de datos que contiene
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los expedientes de la Instituciéon se encuentra bajo la responsabilidad directa de la
Coordinacion de Defensorias.

Interesa resaltar en este punto la funcién desarrollada en relacién con la abundante
correspondencia entrante que no estd dirigida sino mediante copia al Defensor, la
Defensora Adjunta o, en general, a la Institucion. Como se dijo, es una de las tareas a
cargo de esta oficina el velar porque toda persona que envie una nota a la Defensoria, sea
mediante original o mediante copia, reciba una respuesta a su solicitud o una comunicacion
en la cual se acuse recibo de la copia enviada. De igual manera, en muchas ocasiones se
remite copia del acuse de recibo respectivo a la institucion o al funcionario publico que es
destinatario de la nota, con el propdsito de hacerle saber que la Defensoria tiene
conocimiento del asunto y que posteriormente, podra darle seguimiento con el fin de
asegurar que se haga efectivo el derecho de peticion y pronta respuesta garantizado
constitucionalmente.

Se parte de la premisa de que quienes envian a la Defensoria copia de sus gestiones
ante el sector publico, no solamente valoran adecuadamente la necesidad de acudir en
primer término al drgano con capacidad de resolver (y so6lo ulteriormente a la Defensoria),
sino que reafirman, ante la administracion activa, el caracter contralor de legalidad de la
Defensoria.  La Institucion ha podido wvalorar, por correspondencia posterior o
conocimiento de los hechos, lo util que ha sido para los habitantes el recurrir a este
mecanismo.

I1l. OFICINA DE ADMISIBILIDAD

En términos generales, a la Oficina de Admisibilidad de la institucion le corresponde
informar y orientar a las personas que acuden a la institucion, recibir quejas, reclamos y
denuncias y determinar si son admisibles o brindar la orientacién correspondiente si no lo
son, establecer y mantener al dia los registros y archivos de expedientes, tramitar todas las
notificaciones y comunicaciones de la Defensoria y atender los asuntos que, por sus
caracteristicas, exijan una intervencion inmediata por parte de la Institucion. Por recargo
se encuentra bajo la responsabilidad del Coordinador de Defensorias.

La Oficina de Admisibilidad se subdivide en tres unidades, a saber:
Unidad de Atencion al Publico.

} Unidad de Defensa Inmediata.
3. Unidad de Notificacion.

N —

De las tres unidades descritas, las dos primeras comenzaron a tramitar casos que
reunieran ciertas condiciones (generalidad, posibilidad de resolucion mediante gestiones
informales y otras). En virtud de ello, 564 expedientes han sido atendidos en el periodo
(ademas de los 12 expedientes atendidos por la Oficina de Admisibilidad al final del
periodo anterior), segun la siguiente distribucion:



UNIDAD Periodo 93- Periodo 94-
94 95
Oficina Admisibilidad (Atenc. al pub) 12 443
Defensa Inmediata 0 121
TOTAL 12 564
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TOTAL

455

121

576

En cuanto a los casos concluidos, 438 expedientes fueron cerrados en ambas

unidades durante el periodo:

UNIDAD Periodo 93- Periodo 94-
94 95
Oficina Admisibilidad (Atenc. al pub) 0 348
Defensa Inmediata 0 90
TOTAL 0 438
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348
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Segtn el caracter de la gestion mediante la cual fueron concluidos los asuntos,
tenemos los siguientes resultados (resultando la mayoria correspondiente a las gestiones

informales):
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UNIDAD Iglf;llclis‘i’; UD.L TOTAL
Gestiones formales 61 31 92
Gestiones informales 189 45 234
Falta de interés actual / abandono 94 11 105
Otros 4 3 7

TOTAL 348 90 438

Porcentualmente, los anteriores datos se distribuyen como sigue:

Falta de interés
actual /
abandono

24%

Cesti ones
formal es
21%

Gesti ones
i nformal es
53%

Finalmente, de acuerdo con el resultado obtenido en la investigacién se presentan
las siguientes cifras:

UNIDAD Ofic. de UD.L TOTAL
Admisib.

Favorable para el (la) habitante 171 47 218
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