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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

17

428

431
431

432
434
436
437
441
442
444
444
445
445

446
446
458
483

484

488
488
488

489
490

491
491
492
494
495
496
496
497
498
498
498
499
500



- 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.



20

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:
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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

44



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
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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



68

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

7000
6274

6000 T BPersonal rente [
EPor carta

5000 A OPor tel éfono |—
MPor facsimil
Ml nici ados de of{cio

4000 A
EHOros

3000 A

2000 1

1000 A

24 8
0 - |

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

0%

O Quej as, reclanos o
denunci as

B Probl emas general es
B Consul tas trasl adadas a
23% ar eas

EQuej as por actuaci 6n
adm ni strativa del Pode
Judi ci al

OSolicitudes de nedi aci 6
EQros

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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Parcialmente favorable a habitante 32 7 39
Favorable a la institucién/funcionario 38 12 50
Otros 107 24 131

TOTAL 348 90 438

Admi

De los datos anteriores se desprende que de los asuntos atendidos por la Oficina de
sibilidad, casi un 60% ha tenido resultados favorables o parcialmente favorables para

la persona que presenta la queja o denuncia, resultado ampliamente satisfactorio y maxime
si se considera la utilizacion, en la mayoria de los casos, de gestiones de caracter informal.

Qros
30%

Favorable a la
institucion/fu

ionario \
11%

D

Par ci al nent e
favorable a
habi t ant e

9%

Favor abl e para
el (la) habitante
50%

Unidad de Atencion al Publico
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La Unidad de Atencion al Publico se encarga del tramite de todos los asuntos que
ingresen a la Defensoria con el objetivo de que la Institucion intervenga, sean presentados
personalmente, por carta, por facsimil, por teléfono, por telegrama o cualquier otro medio
idoneo que permita la identificacion -en el momento o posterior- de quien presenta la
denuncia y el contar con su informacion personal minima. Estd formada por seis personas
que realizan todos los tramites descritos.

Debido a que es en esta Unidad en la que se inicia el proceso de defensa de la
Institucion en lo concerniente a la casuistica, reviste particular importancia la aplicacion de
los criterios de admisibilidad més adecuados que permitan diferenciar aquellos asuntos en
los que el habitante ha visto afectado el disfrute de sus derechos, de aquellos otros en los
que aunque se dé un proceder inadecuado por parte de la administracion, existan otros
recursos o acciones formales preestablecidos que permitan a la persona el restablecimiento
de la vigencia plena de esos derechos.

a. Criterios de admisibilidad

Una de las prioridades de la Oficina de Admisibilidad ha sido, a lo largo del Gltimo afio, el
tramitar con celeridad aquellos casos cuya admision se justifique y por otro lado el educar a
las personas en el caso de que tengan otros medios para hacer valer sus derechos, todo ello
acorde con la filosofia de otras instituciones similares en el mundo, para las que su labor
inicia cuando ya los otros mecanismos para la proteccion de los derechos han sido
agotados.

La aplicacion de criterios mas selectivos ha provocado una notable disminucion en el
nimero de asuntos admitidos por la Institucion durante los ultimos meses y, en forma
directamente proporcional, una labor masiva de educacion de los habitantes que acuden a la
Defensoria mediante la asesoria acerca de cudles canales deben utilizar en primera instancia
ante las propias instituciones que han vulnerado sus derechos o intereses. EI numero de
personas a quienes se asesora para que planteen sus inquietudes y denuncias directamente
ante la Institucion publica involucrada (cuando asi procede) y que emprenden nuevas
gestiones ante la Defensoria es relativamente bajo, lo cual demuestra que en un ntimero
importante de situaciones es muy efectiva la actuacion que realiza el propio habitante en
defensa de sus derechos (cuando es debidamente asesorado).

En relacion con lo expuesto, no nos cabe duda alguna de que también los arreglos que
se han realizado con funcionarios a quienes se refiere a los quejosos y, sobre todo, la
consolidacion de contralorias de servicios en varias instituciones publicas, han sido factores
de apoyo en este proceso, que implica tanto la educacion del habitante en términos de
cuales son sus derechos y cudles los procedimientos para obtenerlos, como la necesidad de
que al asi hacerlo obtenga la satisfaccion que merece. La Defensoria de los Habitantes, por
medio de la Oficina de Admisibilidad, se empefia en que asi sea.

El resultado de estas medidas, lejos de significar una desproteccion de los habitantes
cuyas quejas no son admitidas en primera instancia, implica (aparte del proceso educativo
en que se crea conciencia en las personas de que son ellas mismas las primeras llamadas a
defender sus derechos e intereses) una menor presion para las areas de trabajo con asuntos
de poca envergadura y en los que no es indispensable la intervencion formal (aunque a
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veces si mediante otros mecanismos) de una instituciéon como la Defensoria, lo cual les
permite atender con mayor celeridad y profundidad aquellos asuntos en los que existen
graves violaciones por parte del sector publico costarricense en perjuicio de los derechos de
una o varias personas.

b.  Derecho de peticion y pronta respuesta

En este contexto, una de las recomendaciones que mas usualmente brinda la Unidad
de Atencién al Publico a una persona cuando acude a la Defensoria, es la de presentar un
pequefio escrito ante la Institucion publica que considera que estd vulnerando sus derechos
y exigir un sello de recibido, haciendo la indicacion de que conforme al articulo 27
constitucional tiene derecho de recibir respuesta a su solicitud en el plazo que establece la
ley y se les indica que, de no recibirla, acudan nuevamente a la Defensoria para garantizar
este derecho.

Asi, ante la incredulidad de muchas personas que desconocen ser titulares de este
derecho en relacién con cualquier institucion o funcionario publico, se ha logrado hacer
efectivo el derecho de peticién y pronta respuesta constitucionalmente garantizado. No
obstante, en un niimero importante de estas gestiones en que la respuesta no es emitida, la
Defensoria interviene a solicitud de la persona. Este tipo de denuncias por omision de
respuesta o por retrasos en estas que exceden los plazos de ley (especialmente el plazo de
10 dias establecido en el articulo 32 de la Ley de la Jurisdiccion Constitucional)
constituyen actualmente entre un 20 y un 25% de los asuntos admitidos.

Es importante resaltar la débil formacion de la mayoria de los funcionarios publicos
en relacion con los derechos que asisten a los administrados, concretamente en relacion con
el derecho de peticion y pronta respuesta, toda vez que en muchas ocasiones simplemente
justifican tales omisiones en "escasez de tiempo" o de recursos o, simplemente, indican que
la peticion se tramito satisfactoriamente y que por ello la respuesta deviene innecesaria. A
estos efectos la Defensoria ha actuado respaldada tanto en la garantia constitucional citada,
en la normativa legal que establece plazos para responder diferentes tipos de gestiones y
especialmente en numerosas resoluciones de la Sala Constitucional que a lo largo de los
ultimos afnos han dado mayor consistencia y preponderancia a este derecho.

Este tipo de tramites son atendidos y tramitados (la mayor parte) directamente por la
Oficina de Admisibilidad, con base en el hecho de que son situaciones reiteradas, de
caracter general (no responden a la especialidad temaética de las areas) y de que es un
derecho fundamental -constitucionalmente garantizado- que sirve como medio para hacer
efectivos otros, ya que al verse obligada una institucion o funcionario a responder una
gestion de un habitante, de igual forma atiende -cuando es procedente- la solicitud o queja
que le es planteada, con lo cual en muchas ocasiones se resuelve el problema originalmente
planteado en el mismo momento de emitirse una respuesta.

2. Unidad de Defensa Inmediata.

a. Conceptualizacion
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La Unidad de Defensa Inmediata es una dependencia de la Oficina de Admisibilidad
que se encarga de intervenir en aquellos asuntos que, por su naturaleza urgente y por las
consecuencias irreversibles que puedan conllevar, requieran de una actuacidon rapida por
parte de la Defensoria. Inici6 formalmente sus funciones en el mes de octubre de 1994
como respuesta a una necesidad para la atencion y mediacion en cierto tipo de denuncias.

b.  Funciones asignadas

. Atencion de quejas, reclamos y consultas referentes a posibles violaciones de
los derechos e intereses de los habitantes que, por su naturaleza, se consideren
urgentes, asi como de casos que produzcan o amenacen producir una lesion o un
perjuicio serio e irreversible para los habitantes.

. Atencion de algunas denuncias que por gestiones informales y con un tramite
expedito puedan solucionarse en forma rapida y oportuna, sin necesidad de
someterlos al trdmite formal establecido por Ley, (2 meses a partir del recibo de la

queja).

. Atencion de aquellos asuntos que requieran de asesoria u orientacioén para el
habitante que, aunque no proceda admitirlos, si requieren de una solucién urgente
pues implican la violacion de derechos fundamentales.

. Como una de las competencias asignadas a esta Unidad se define la labor de
mediacion en asuntos urgentes, derivados de situaciones que afecten a los habitantes
en sus relaciones con las Instituciones del Estado, cuando estas vulneren sus intereses
por omisiones o actuaciones ilegales o arbitrarias.

c.  Requisitos de admisién de un asunto

. Requieren de una atencion URGENTE por la importancia de los derechos o
intereses vulnerados o que se hallen amenazados.

. Las consecuencias que conlleva esa violacion pueden ser IRREVERSIBLES,
por lo que se requiere de una atencion rapida de la situacion.

En términos generales, se trata de casos relacionados con el derecho a la vida, a la
libertad, a la salud, a la seguridad o a la propiedad, o casos de contaminacién o destruccién
de recursos naturales que pueden producir dafios irreversibles. En todo caso, debe
considerarse que esa irreversibilidad se produzca si no se da una intervencion
INMEDIATA (plazo de hasta 72 horas); de no ser asi se utilizan las vias usuales para el
tramite de denuncias.

d. Temas que conoce la Unidad

Todo tipo de denuncias son atendidas por esta Unidad. Dentro de los temas mas
comunes que son tratados se mencionan las siguientes:
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. Problemas de atraso en el pago de salarios a funcionarios del Ministerio de
Educacion Publica, Direccion de Correos y Telégrafos y otras Instituciones Estatales.

. Atrasos en el otorgamiento de Pensiones del Régimen del Magisterio Nacional.
Denuncias tramitadas por diferencias en los calculos de pensiones. Casos
relacionados con problemas de retencion de giros de Pensiones de Hacienda.

. Problemas de contaminacion de acueductos que producen un perjuicio directo a
la salud de los habitantes.

. Dafios a la propiedad por acciones u omisiones responsabilidad de las
Municipalidades y otros entes y 6rganos estatales.

. Labor de mediacion ante los Hospitales de la Caja Costarricense de Seguro
Social para la atencion de pacientes terminales. Interviene de igual manera cuando se
han presentado pacientes que requieren operaciones o citas de consulta externa con
urgencia a causa de su enfermedad.

. Problemas por despidos de trabajadores en empresas privadas en donde no ha
mediado la accion oportuna del Ministerio de Trabajo.

. Asuntos relacionados con funcionarios publicos que se acogieron a la
Reestructuracion del Estado y a quienes no se les cancelaron sus derechos laborales.

. Denuncias sobre venta de licores a menores de edad y en general a cualquier
persona sin contar los establecimientos con las patentes determinadas por ley, asi
como en los casos en que la prolongacion de tal situacion afecte gravemente a alguna
comunidad.

. Solicitudes de mediacion para obtener titulacion de viviendas de habitantes que
viven en Proyectos del IMAS. Asimismo atrasos en cuanto al tramite de inscripcion
en el Registro de la Propiedad, especialmente cuando la tardanza en la entrega de los
titulos o en su inscripciéon pueda tornar ineficaz la expectativa y no satisfacer la
necesidad de los habitantes.

e.  Descripcién de algunos casos representativos atendidos por la Unidad de Defensa
Inmediata

i. Mediacion realizada en empresa de maquila ubicada en la Zona Franca
Metropolitana

Un grupo de trabajadores de una empresa de maquila ubicada en la Zona Franca

Metropolitana se present6 a la Defensoria y solicitd su mediacion con el fin de que se les
informara adecuadamente sobre la situacion financiera de la empresa para la cual
laboraban, la que segiin parecia se habia declarado en quiebra y que, aparentemente, de
manera intempestiva sus propietarios y administradores abandonarian el pais sin cubrir los
derechos laborales de los trabajadores.
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Ante esta situacion la Unidad de Defensa Inmediata procedid a solicitar la
colaboracion de la Oficina de Relaciones Laborales del Ministerio de Trabajo a fin de que
interviniera en la atencion de la solicitud de los interesados. Ademads, por tratarse de una
fabrica que contaba con incentivos de tipo fiscal, esta Unidad alerté a las autoridades del
Ministerio de Hacienda con la finalidad de proteger la maquinaria ingresada al pais exenta
del pago de impuestos, propiedad de la sociedad duefia de la fabrica.

La accion de la Unidad fue la de acercar a las partes por medio del didlogo ya que la

confianza en los personeros de la sociedad se encontraba muy deteriorada. Finalmente el
conflicto laboral se soluciona al reconocer la empresa que se acogeria al estado de quiebra,
pero que garantizaria el pago de los derechos laborales asi como la devolucion de los
dineros correspondientes del Fondo de Ahorro de los empleados que fue retenido por los
propietarios.
En esta mediacion participaron funcionarios del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social,
empleados y representantes Administrativos de la empresa de maquila y como testigos de
los acuerdos funcionarios de la Defensoria de los Habitantes, logrando asi la firma de un
compromiso garantizando el pago de los derechos laborales a todos los empleados.

ii. ~ Contaminacion del Rio Agres, principal fuente de abastecimiento del acueducto de
Escazu

En setiembre de 1994 se present6 a la Defensoria una queja por la contaminacion del
Rio Agres, fuente principal de abastecimiento del Acueducto de Escazii. La denuncia
indicaba que por trabajos realizados por el Instituto Costarricense de Electricidad en los
Cerros Cedral, Piedra Blanca y los Cerros de Escazu, se produjo un movimiento de tierras
para habilitar un camino hacia una propiedad adquirida por el ICE para la instalacion de la
Red Secundaria de Microondas de Telecomunicaciones Internacionales.

El deslizamiento de tierra producido por los trabajos en el camino provocd la
contaminacion del Rio Agres, principal fuente acuifera del Acueducto Municipal de
Escazu, dafio que ocasion6 un perjuicio serio a una poblacion de 30.000 habitantes de los
Sectores de San Miguel y San Antonio de Escazii que recibieron el liquido totalmente
contaminado y en muchos casos con grandes cantidades de concentraciones de sustancias
quimicas para evitar la turbiedad del agua, lo que produjo una serie de alergias y afecciones
estomacales a los habitantes de la zona. Esta situacion produjo que el servicio de agua para
los usuarios fuera suspendido.

La Defensoria asumi6 este problema como una emergencia que ponia en riesgo la
salud de los habitantes y que ademas ocasionaba serios problemas en las escuelas y
entidades estatales. Por lo anterior se le solicité al Ejecutivo Municipal de Escazu la
contratacion de los servicios privados de camiones cisterna para brindar a los usuarios el
servicio de agua.

Se procedié a convocar una reunion urgente a personeros del Instituto Costarricense
de Electricidad, Centro de Salud de Escazu, regidores municipales, Ejecutivo Municipal,
Organizaciones Ambientalistas de la Zona y funcionarios de la Unidad de Defensa
Inmediata en condicion de mediadores.



88

Producto de la mediacion desarrollada por la Defensoria entre las partes afectadas, se
logré llegar a un arreglo que concluyd con la firma de un compromiso en el cual el
Subgerente de Desarrollo y Telecomunicaciones del ICE acepté la responsabilidad
institucional por los dafios ocasionados y mostréo la mejor disposicion de asumir su
reparacion y restituir el Acueducto al funcionamiento que tenia al momento de producirse
el dafio. De igual forma el ICE acept6:

. El pago de los camiones cisterna que fueran necesarios para la distribucion del
agua en las comunidades afectadas.

. Arreglo del desarenador que filtra el agua del rio Agres y la construccion de
uno nuevo que sera colocado unos metros antes del existente.

. Contratacion de 3 cuadrillas de personal para dar servicio las 24 horas en la
limpieza del desarenador y los filtros, las cuales estaran al cuidado de que cuando
llueva y el rio arrastre sedimento, la valvula de ingreso al desarenador sea cerrada,
dejando correr el agua por el rio.

. Lograr el mejoramiento de la toma de agua limpia de la quebrada Londres para
garantizar la pureza del liquido y darle una pronta solucion al suministro de agua para
las poblaciones de San Antonio y San Miguel de Escazu.

. En una segunda fase, el ICE instalard pacas en el Cerro con la finalidad de
detener el deslizamiento de tierra hacia el Rio Agres y detener la contaminacion de la
cuenca del rio por escorrentia debido a la precipitacion pluvial.

. Otro de los compromisos asumidos por el ICE se refiere a la Campana de
informacion a los habitantes mediante las publicaciones que ellos harian en los
diarios de mayor circulacién.

. Reposicion de los quimicos usados en el tratamiento del agua como producto de
la situacion y suministro de los que se utilicen en esa labor a partir de ese momento y
hasta la finalizacion de la emergencia.

. Por su parte, el Ministerio de Salud asumié el compromiso de alertar a la
poblacion sobre las medidas que debe tomar para asegurar la salud de los habitantes.
Tal compromiso fue firmado en el Palacio Municipal de Escazi pocos dias después
de la intervencion de la Defensoria y con ello se garantizo la proteccion de la salud y
la seguridad de los habitantes de esas comunidades.

3. Unidad de Notificacion.

La funcion de la Unidad de Notificacion es la de fungir como "centro de
comunicaciones" de la Institucion: por medio de ella se recibe la totalidad de la
correspondencia que ingresa a la Defensoria; de igual forma, por medio de ella se envia
(por facsimil, correo y en ocasiones en forma personal) la totalidad de las comunicaciones
con destino a particulares o instituciones publicas.

Para estos efectos se ha hecho un enorme esfuerzo por maximizar la utilizacion de
medios de moderna tecnologia que permitan a los dos funcionarios que conforman la
Unidad el desempefiarse con el maximo de eficiencia. Asi, por ejemplo, ademas de los
medios tradicionales (notificacion personal y notificacion por correo certificado), estas dos
personas utilizan la notificacién por facsimil y por el denominado "fax-modem", el cual
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permite el envio de documentos elaborados en computador directamente a un nimero de
fax, sin requerir para ello su impresion previa.

Al hablar de las comunicaciones que efectua esta Unidad desde la Defensoria se ha
de hacer referencia necesariamente a todas las etapas del proceso de defensa que realiza la
Institucion: desde notificaciones de admisibilidad o de no admisibilidad, cartas de
referencia o acuses de recibo, hasta correspondencia referida a boletines de prensa,
comunicados oficiales de la Institucion y otros, pasando por comunicaciones de denuncia,
traslados a funcionarios y jerarcas, informes finales o cierres de expedientes, prevenciones
para la presentacion de informes a funcionarios publicos, notas para seguimiento del
cumplimiento de recomendaciones y las demés que requiere el trdmite de un expediente.

B. AREA DE LA DEFENSORIA DE LA MUJER

1.  AMBITO DE COMPETENCIA

El marco normativo que define y delimita las competencias de la Defensoria de la
Mujer estd dado por la Ley de la Defensoria de los Habitantes de la Republica y la Ley de
Promocién de la Igualdad Social de la Mujer. Sobre esta base legal, la misién de la
Defensoria de la Mujer es la de proteger los derechos e intereses de las mujeres ante
acciones u omisiones que lesionen sus derechos por su condicion de género. En otros
términos, le corresponde contribuir a eliminar todas las formas de discriminacién que
enfrentan las mujeres asi como garantizar la ampliacion, promocion y divulgacion de sus
derechos e intereses.

El ambito de competencia de la Defensoria de los Habitantes, segtin la Ley N° 7319,
es el sector publico; de esta forma a la Defensoria de la Mujer le corresponde proteger los
derechos e intereses de las mujeres ante acciones u omisiones de la actividad administrativa
de dicho sector, velar porque su funcionamiento se ajuste a la moral, la justicia, la
Constitucion Politica, las leyes, los convenios, tratados y pactos, promover y divulgar los
derechos e intereses de las mujeres y velar por el buen funcionamiento, la eficiencia y la
agilizacion en la prestacion de los servicios publicos.

Esta delimitacion del ambito de competencia de la Defensoria de la Mujer no ha
significado dejar de lado el trabajo de proteccion, ampliacion y promocion de los derechos
de las mujeres en el ambito doméstico e intrafamiliar. Concretamente, el problema de la
violencia doméstica, que afecta un altisimo porcentaje de mujeres y que ha sido
erroneamente considerado como un problema estrictamente privado, ha requerido de mucha
atencion por parte de la Defensoria de la Mujer. Principalmente se ha trabajado, a este
respecto, en cuatro direcciones: en primer lugar, participando en comisiones
interinstitucionales cuyo propdésito principal ha sido la coordinacion de acciones conjuntas,
la elaboraciéon de un Plan nacional para la atencién y prevencion de la violencia
intrafamiliar asi como en acciones de capacitacion; asimismo, se ha participado en procesos
de discusion de la propuesta de atencion integral en el Sector Salud de la violencia
intrafamiliar que ha presentado el Ministerio de Salud, la Caja Costarricense de Seguro
Social y el Programa Mujer, Salud y Desarrollo de la Organizacion Panamericana de la
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Salud. En segundo lugar, promoviendo ante la Corte Suprema de Justicia la
reglamentacion del articulo 152 del Cdédigo de Procedimientos Penales (reformado por el
articulo 30 de la Ley de Promocion de la Igualdad Social de la Mujer). Para dichos
efectos, se constituyd una comision conformada por funcionarias de la Defensoria de la
Mujer asi como por dos juezas, para que elaboraran dicho reglamento; éste fue aprobado
por la Corte en el mes de setiembre del afio de 1994 y publicado en el Boletin Judicial el
primero de diciembre del mismo afio. En tercer lugar, integrando la comision que se
encuentra revisando el proyecto "Ley de Violencia Doméstica" que se encuentra en
discusion en la Comision de Asuntos Sociales de la Asamblea Legislativa. En cuarto lugar,
atendiendo consultas telefénicas y personales que hacen las mujeres con relacion a la
violencia doméstica e intrafamiliar. Como parte de la atencion, se les brinda apoyo y
asesoria y, en caso necesario, se les remite a los programas gubernamentales y no
gubernamentales que existen. De hecho, la tnica restriccion que enfrenta la Defensoria de
los Habitantes con respecto a la atenciéon de la violencia doméstica e intrafamiliar se
manifiesta en la imposibilidad de formalizar cualquier trdmite contra la persona que ejerce
la violencia por ser un sujeto privado.

De esta forma, la Defensoria de la Mujer atiende todo tipo de asuntos relacionados
con la actividad administrativa del sector publico asi como otros que tradicionalmente han
estado asociados al ambito privado, como lo es la violencia doméstica e intrafamiliar en la
forma en que se indicé anteriormente.

II. RESUMEN ESTADISTICO

Las principales cifras de la operacion de este periodo anual y su comparacion con el
ejercicio anterior se presenta de seguido:

CASOS TOTALES
CASCS TOTALES SEGUN ESTADO DE TRAM TE
DEL 01-10-93 DEL 01-05-94 TOTALES %
AL 30-04-94 AL 30- 04- 95
Admi ti dos 122 68 190 100.0
Concl ui dos 47 108 155 81.6
En Tranmte 75 35 35 18.4




CASCS TOTALES SEGUN ESTADO DE TRAM TE

Adm ti dos

Concl ui dos

En Tranmte

-AnteriOI

|:| Act ual

CASOS CONCLUIDOS

CASCS CONCLUI DOS SEGUN EL CARACTER DE LA GESTI ON
- En porcentajes -

CARACTER DE LA DEL 01-10-93 DEL 01-05-94
GESTI ON AL 30-04-94 AL 30-04-95
For mal 70. 2 75.0
| nf or mal 21.3 12.0
Falta de Interés Actual 8.5 7.4
Qtros 0.0 5.6
TOTAL 100. 0 100. 0
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CASCS CONCLUI DOS SEGUN EL RESULTADO DE LA GESTI ON
- En porcentajes -

RESULTADO DE LA DEL 01-10-93 DEL 01-05-94
GESTI ON AL 30-04-94 AL 30-04-95
Favor abl e 46. 8 37.0
Par ci al ment e Favorabl e 6.4 0.9
Favorabl e a institucién 12.8 9.3
Qtros 34.0 52.8
TOTAL 100. 0 100. 0

CASCS CONCLUI DOS SEGUN RESULTADO DE LA
GESTI ON
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% 30.
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D Act ual

Favor abl e Parci al nent eFavorabl e a Ot ros
Favorabl e institucion

III. TEMAS MAS FRECUENTES
L Violacion de los derechos laborales por embarazo

El mayor nimero de quejas que se recibieron durante el periodo que abarca este
informe se refiere a irregularidades en el ambito laboral publico cometidas contra mujeres
en razdn de su embarazo. Con base en las quejas recibidas, la Defensoria de la Mujer
distingue diversas formas en que se manifiesta la violacion de los derechos de las mujeres
embarazadas: en primer lugar, a través de la negacion del pago del subsidio en dinero por
maternidad, por la falta de cotizacion ante la Caja Costarricense del Seguro Social del
ultimo mes inmediato a la incapacidad; en segundo lugar, en el hecho de que la mujer
hubiera solicitado permiso sin goce de salario antes del parto, por lo que se le excluy6 del
subsidio; en tercer lugar, a través de la no renovacion del interinazgo por estar embarazada.
Estos tres tipos de quejas son agrupados por la Defensoria de la Mujer como
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manifestaciones de la violacion de los derechos laborales por embarazo. Por otro lado, se
han presentado también varias denuncias de mujeres por el hecho de haber sido despedidas
de sus trabajos por estar embarazadas.

2. Discriminacion laboral

El tema que ocupa el segundo lugar en relacion a la cantidad de quejas presentadas
por las mujeres es la discriminacion laboral a la que se han visto sometidas en sus lugares
de trabajo dentro del sector publico. La percepcion de todas las quejosas es que han sido
discriminadas por el hecho de ser mujeres. De esta manera, se han presentado quejas
relacionadas con problemas de ascenso en puestos de trabajo, exclusion de concursos para
obtener una plaza de trabajo, trato diferenciado por ser mujeres y separacion de sus cargos
por estar ocupando puestos que se consideran "masculinos" (ser policia o bombero),
violacion de los contratos de trabajo, no pago de prestaciones, traslados.

3. Hostigamiento sexual

La cantidad de denuncias que recibi6 la Defensoria de la Mujer por conductas
agresivas de naturaleza sexual contra las mujeres en sus trabajos, se elevo
considerablemente en este periodo. Este tipo de violencia contra las mujeres se manifiesta
de diversas formas, siendo algunas de ellas las siguientes: peticiones de "favores" sexuales,
piropos y chistes groseros, contactos fisicos como roces corporales, besos, tocamientos, asi
como conductas no verbales tales como gestos y miradas. Todas estas formas de conducta
al ser consideradas como ofensivas y en contra de la voluntad de las quejosas contituyen
hostigamiento sexual. El hostigamiento sexual, a su vez, ha provocado ambientes laborales
hostiles hacia las mujeres afectadas y chantajes relacionados a las condiciones de trabajo.

4.  Incumplimiento de responsabilidades y funciones

Las quejas que se originan por omisiones en el cumplimiento de los deberes de los
funcionarios frente a derechos e intereses de las mujeres continllan presentandose.
Principalmente, se han presentado quejas por el incumplimiento de la Guardia de
Asistencia Rural en la notificacion de demandas por pension alimenticia o de apremio
corporal, negacion de servicios en la Caja Costarricense de Seguro Social, falta de accion
de la Direccién General de Inspeccion de Trabajo, falta de asesoria por parte del Patronato
Nacional de la Infancia.

5. Otras formas de discriminacion

Durante este periodo se recibieron varias denuncias de mujeres que manifestaron
estar siendo discriminadas por su condicién de género y por razones fisicas, culturales y
raciales. Concretamente, se recibieron quejas por discriminaciéon de mujeres indigenas, de
mujeres ciegas y sordas; también, por ser mujeres enfermas, asi como discriminacion en el
deporte y en resoluciones judiciales.

El tipo de quejas presentadas asi como la cantidad de éstas son las siguientes:

Violacion de los derechos por embarazo 12
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(se incluyen 6 despidos por esta razon)

Discriminacion laboral 10
Hostigamiento sexual 9
Otras formas de discriminacion 7
Incumplimiento responsabilidades y funciones 6
Hostigamiento laboral 4
Incumplimiento derechos por maternidad 3
Maltratos de funcionarios publicos 2
Discriminacién en adjudicacion bienes inmuebles 2
Mal praxis y maltrato médico 2
Abusos deshonestos 1
Explotacién sexual en medios de comunicacion 1
Violacién derecho a privacidad atencion méd. 1

Otras 8

6. Investigaciones de oficio

Durante el periodo que cubre este informe la Defensoria de la Mujer ha asumido,
principalmente, la realizacion de dos investigaciones de oficio.

Una de las investigaciones versa sobre la situacion que enfrentan las mujeres cuando
requieren ser esterilizadas a través de los servicios de la Caja Costarricense de Seguro
Social y en algunas clinicas privadas. Para efectos de esta investigacion, se constituyd una
comision de mujeres interesadas en el tema de la salud y los derechos de las mujeres,
pertenecientes a diversas organizaciones gubernamentales y no gubernamentales. Se
confecciond una guia de consulta dirigida a todos los hospitales de la C.C.S.S. y a tres
clinicas privadas que realizan la salpingectomia, con el propdsito de obtener informacion
sobre los requisitos que se solicitan, cantidad de solicitudes de esterilizacion, cantidad que
fue aprobada y realizada, razones para no habérseles practicado la operacidn, entre otras.
Se recibieron 21 respuestas de hospitales y clinicas, de 23 solicitudes que hizo la Comision.
Asimismo, se hicieron contactos con el Comité de Reproducciéon Humana del Colegio de
Meédicos y Cirujanos, que tiene bajo su responsabilidad la revision y actualizacion del
Reglamento de Esterilizaciones, asi como también con algunos médicos que han
manifestado interés en este tema. La recopilacidon y sistematizacién de la informacion ha
concluido y estd por iniciarse la elaboracion del documento final y las recomendaciones a
las diferentes instancias directamente vinculadas con el tema.

La otra investigacion de oficio que esta desarrollando la Defensoria de la Mujer se
refiere a las mujeres privadas de libertad y el respeto a sus derechos. La investigacion tiene
como propdsito conocer las formas en que se ejecuta la pena privativa de libertad a la luz
de los derechos humanos y, en general, conocer las condiciones de la vida cotidiana de las
mujeres recluidas en el Centro El Buen Pastor. La meta que se persigue es la de elaborar
recomendaciones a las diferentes instituciones que desarrollan programas en el Centro, que
permitan enfrentar y superar posibles violaciones a los derechos de las privadas de libertad.
Para efectos de llevar a cabo la investigacién se constituyd un equipo de trabajo con
mujeres de la Defensoria de los Habitantes y con personas que trabajan fuera de ésta. Se
realizaron entrevistas a profundidad a funcionarias y funcionarios de las diferentes areas
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del Centro asi como a su Directora y a las mujeres privadas de libertad. Asimismo, se ha
recopilado informacion del Instituto de Criminologia, ente encargado de la politica
penitenciaria. Actualmente se estd en la etapa de sistematizacion de la informacién y en
dos meses se estara presentando el informe final a las instancias correspondientes.

V. DIAGNOSTICO

Las mujeres constantemente se ven enfrentadas a la violencia estructural del sistema
en los diversos espacios de la vida cotidiana, especificamente en la casa, en las relaciones
de pareja, en el trabajo, en los servicios publicos, en las calles de la ciudad.

Muchas de esas manifestaciones, tales como la denominada "violencia doméstica" y
la violacién a los derechos laborales, son las que ocupan una mayor cantidad de quejas
informales en el primer caso y formalmente asumidas por la Defensoria de la Mujer en el
segundo caso.

En la Defensoria de la Mujer la cantidad de quejas informales, que son aquellas que
no se tramitan como expedientes formales, cuadriplican la cantidad de denuncias formales.
La mayoria de las quejas informales tienen relacion con derechos tales como la integridad
fisica y psicologica, el derecho a vivir sin violencia dentro de las paredes del hogar, el
derecho a disolver el vinculo matrimonial o separarse por esos motivos, asi como el
derecho de exigir el respectivo aporte econémico del padre de los nifios para la
sobrevivencia de ellos a través de la pension alimenticia. Algunas de las razones del por
qué las mujeres denuncian mas este tipo de lesion a sus derechos en relacion con los que la
Defensoria de la Mujer asume dentro de su formal competencia responden principalmente
al hecho de que son lesiones que se viven casi cotidianamente y que son causadas por sus
compaiieros "afectivos", de los que se supone recibirian apoyo y carifio. Ademas de que
son formas de violencia que les va minando su confianza en todos los 6rdenes de su vida y
que sucede en el lugar que se supone mas seguro y placentero, como es la casa.

Hechos tan evidentes como son estas lesiones, aunados a una intensa campafia de
visibilizacion de la violencia doméstica, tienen como resultado que las mujeres lo
denuncien como una violacion a sus derechos. Otros tipos de manifestaciones lesivas que
impiden el disfrute de derechos no resultan tan evidentes para las mujeres, de ahi la
necesidad de intensas campafias de visibilizacion que tornen en visible lo hasta ahora
invisible.

Asimismo, quejas en relacion con la falta de acceso a una salud integral por parte de
las mujeres, particularmente a la salud reproductiva, dan cuenta de problemas que impiden
el disfrute de los derechos en este &mbito. Los obstaculos para incorporarse a la lista de
propietarias de tierras se hacen evidentes en abierta violacion a los preceptos de la
denominada Ley de Igualdad Real; maltratos por parte de funcionarios o problemas de las
mujeres discapacitadas, constituyen algunos de los items de una lista de problemas
denunciados que se traducen en manifestaciones de discriminacién en contra de las
mujeres.
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Estas manifestaciones de violencia en el Sector Publico, que lesionan derechos de las
mujeres, son abordados desde la perspectiva de actos u omisiones que se dirigen contra las
mujeres por su condicion de tales y que entrafian un trato diferente, una restriccion o
exclusion diferenciada en razon de género.

1. Ambito laboral

Se ha podido constatar a través de las quejas que a las trabajadoras interinas en estado
de embarazo no las cobija la garantia denominada "régimen de proteccion especial a la
mujer en estado de embarazo" que implica una proteccion del derecho laboral a través de la
prohibicion del despido durante ese periodo. Esta garantia general tiene excepciones en el
caso de funcionarias interinas que relativizan el principio general y que implican un
quebranto al principio de igualdad.

Algunas de las quejas dan cuenta del hecho de mujeres embarazadas que han
permanecido durante afios en una plaza en caracter de interinas y por el sobreviniente
nombramiento de un tercero en propiedad se les cesa y en consecuencia se les sustrae a
disfrutar de la proteccion especial en razéon de su estado. Este hecho tiene graves
implicaciones en virtud de que, en este periodo, ningiin otro patrono va a contratar a la
mujer. El hecho implica una violacion al derecho laboral y se traduce ademas en
restricciones economicas en el mejor de los casos y grandes privaciones en la mayoria de
las veces tanto para ella, como para el nuevo ser humano que pronto nacera.

En los casos del sector publico, el Estado es el 6rgano garante de la proteccion
especial a la mujer en estado de embarazo y a la vez es el patrono, por lo que cualquier
violacion en las garantias implica que el 6rgano llamado a tutelar los derechos de todas las
personas habitantes de la Reptiblica no deberia incurrir en lesiones a esos derechos.

La reciente resolucion que declara sin lugar el recurso de inconstitucionalidad contra
el articulo 94 del Codigo de Trabajo que prevee ese régimen especial, aclara la dimension
de las competencias que en materia de discriminacion laboral contra las mujeres posee la
Direccion General de Inspeccion del Ministerio de Trabajo, tanto para los casos del sector
privado como para los del sector publico.

Otro factor que se ha evidenciado como elemento que contribuye a discriminar a la
mujer en el ambito laboral es el trato diferenciado en algunas profesiones o funciones
laborales en razon del género, por ejemplo el caso de las mujeres policias o el caso de una
mujer bombera.

Otro aspecto que tiene una significativa importancia en el ambito laboral lo
constituye el hostigamiento sexual. El hecho de que las quejas por hostigamiento sexual
hayan aumentado casi cinco veces con relacion al afio anterior es sintomatico. Esta
situacion no se deriva necesariamente de un aumento de abusos en las relaciones, sino mas
bien del proceso de divulgacion que se ha hecho sobre esta particular forma de agresion en
contra de las mujeres, que antes se percibia como natural o que debia tolerarse, aunado al
hecho de que en este periodo la Asamblea Legislativa inicid la discusion que derivo en la
aprobacion de la Ley contra el Hostigamiento Sexual en el Empleo y la Docencia. Estas
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circunstancias generaron en las mujeres niveles de conciencia importantes sobre el derecho
que les asiste de desempefiar su funcion laboral y educativa libres de todo tipo de acoso.

Finalmente, se han presentado un niimero significativo de quejas de mujeres que, por
razones de riesgos de trabajo, ameritan reubicaciones laborales y se enfrentan a resistencias
burocraticas que desprotegen el derecho a la salud.

2. Ambito de salud

Desde el Informe Anual de 1994 de la Defensoria de los Habitantes, se evidenciaron
los obstaculos que la poblacion femenina enfrenta para la toma de decisiones sobre su
propio cuerpo, sobre todo en lo relativo al uso del método quirtrgico como método de
esterilizacion, constituyendo incluso un delito en Costa Rica la lesion que produzca la
pérdida de la capacidad de engendrar o concebir. No solo de naturaleza juridica -en cuanto
a las disposiciones legales e interpretaciones restrictivas- son los factores que impiden el
disfrute de las mujeres al derecho a la salud. También los aspectos relacionados con el
ejercicio irregular de la funcién, como el cobro indebido de dinero por operaciones
realizadas en los centros del Sistema Hospitalario Nacional, han sido motivos de quejas en
la Defensoria de la Mujer. Ante ese hecho se evidencia la necesidad de implementar
métodos de control cruzados para evitar se continlie con practicas indebidas denominadas
popularmente como "biombos".

De esta misma naturaleza, la Defensoria de la Mujer ha recibido quejas por violacién
al derecho de intimidad en la valoracion médica, en el sentido de que en el momento de una
valoracion ginecologica el doctor se hace acompaiiar de estudiantes y que sin consultar la
voluntad de la interesada, le practica los exdmenes frente a ellos. Lo anterior tiene relacién
con practicas de educacion en medicina in sito, ante las cuales se requiere insistir en que la
voluntad de la interesada constituye la unica posibilidad de ejecucion de la accion, sobre
todo en el area de ginecologia, que se trata de un ambito de tanta intimidad para las
mujeres.

3. Ambito de educacion

La educacion constituye un pilar que posibilita el reforzamiento de lo que
tradicionalmente se ha considerado femenino y masculino. De ahi la necesidad de
implementar cambios en la ensefianza de oficios tradicionales en razon del género.
Particularmente el Instituto Nacional de Aprendizaje tiene un papel importante en ese
sentido. Una queja da cuenta de la dificultad de una mujer para poder insertarse
positivamente en la dinamica de un grupo de ensefianza en un oficio no tradicional como la
mecanica.

Asimismo, mujeres con discapacidad fisica, en particular mujeres no videntes
organizadas, han planteado sus problemas de insercion en el ambito educativo,
particularmente en el nivel universitario, relativos a infraestructura y metodologia para
practicarles las evaluaciones.

4. Ambito social
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La violencia doméstica permanece como un problema de gran magnitud,
incrementandose més bien el nimero de solicitudes informales de atencidon por problemas
de esta naturaleza que enfrentan muchas mujeres. Durante el periodo del Informe se han
atendido ciento noventa y siete victimas de violencia.

El afio pasado se destaco la coordinacion planteada con los Magistrados con el fin de
implementar medidas de emergencia para detener el abuso y violaciones a la integridad
fisica en contra de las mujeres por parte de su pareja. El esfuerzo coordinado se concreto.
Se elabor6 y publicé un reglamento al articulo 30 de la Ley de Promocion de la Igualdad
Social de 1la Mujer que reformo el Articulo 152 del Codigo de Procedimientos Penales. El
reglamento introduce disposiciones procedimentales a la actividad del juez al emitir la
orden de desalojo de la casa contra la persona agresora y el deposito de una cuota
alimentaria provisional, llenando lagunas que se habian considerado como limitaciones
para la aplicacion de la disposicion legal a lo largo de 5 afios.

5. Ambito de lo juridico

El fendmeno juridico delimita los derechos de las mujeres, de ahi que las
interpretaciones que se realizan a la normativa existente debe tomar en consideracion a las
mujeres, sus experiencias y necesidades especificas. Esta labor de reinterpretacion de la
normativa desde la perspectiva del género constituye una de las tareas fundamentales de la
actividad de defensa de la Defensoria de la Mujer.

En esa linea se ha recomendado a la Caja Costarricense de Seguro Social la revision y
ajuste de algunas disposiciones del Reglamento del Seguro de Enfermedad y Maternidad.
Concretamente la disposicion reglamentaria que establece los periodos que se dan a las
mujeres por concepto de licencia por maternidad, en casos especiales como por ejemplo
cuando el producto del parto nace muerto o bien cuando el nifio o nifia nace vivo pero
muere horas después del nacimiento, deben de ajustarse a los criterios y plazos previstos
por el Codigo de Trabajo.

Asimismo y también a la Caja Costarricense de Seguro Social se le ha recomendado
una reinterpretacion del Reglamento del Seguro de Enfermedad y Maternidad, con el fin de
que el requisito para obtener la prestacion del subsidio del régimen de maternidad sea sélo
haber cotizado seis meses en los ultimos doce y no el requisito de haber cotizado el ultimo
mes inmediato a la incapacidad, requisito aplicable solo a otro tipo de regimenes como el
de enfermedad.

En este ambito de relectura de normas por parte de la Defensoria de la Mujer resulta
de importancia la interpretacion realizada a unas disposiciones contempladas en un laudo
arbitral sobre derechos de las mujeres durante el periodo de post parto de la licencia por
maternidad, que fueron considerados por la Defensoria de los Habitantes como derechos
adquiridos y por tanto debian incorporarse al Reglamento interno de trabajo.

V.  DESCRIPCION DE ALGUNOS CASOS REPRESENTATIVOS

1.  Despido de una funcionaria publica interina en estado de embarazo.
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Un caso que ejemplifica claramente la discriminacion laboral a las mujeres
embarazadas que laboran en el sector publico como funcionarias, lo constituye la queja de
una mujer que después de laborar mas de tres afios en el sector publico con nombramientos
continuos ¢ ininterrumpidos en un Ministerio, qued6 en estado de embarazo, lo que fue
conocido por la Administraciéon dada la notoriedad del embarazo y las incapacidades
médicas que constan en el expediente de personal.

La administracion manifiesta que el cese del interinazgo se debe a un nombramiento
de un tercero en propiedad, lo que es un hecho objetivo que puede suspender a la interina
de esa plaza, aunque la persona se encuentre en estado de embarazo.

Esta posibilidad de asignar en propiedad la plaza que ocupa una servidora en estado
de embarazo, la excluye a ella del régimen de proteccion especial laboral. Es decir, esta
condicién especial laboral priva sobre su condiciéon de embarazo y la discrimina del resto
de las mujeres trabajadoras, desde las ubicadas en propiedad en el Régimen del Servicio
Civil hasta las que laboran en la empresa privada. Este trato diferenciado que el mismo
Estado le da a la servidora publica interina en estado de embarazo constituye un trato
discriminatorio en contra de ella, porque se le sustrae de la posibilidad de disfrutar de la
garantia laboral prevista en el articulo 94 y 94 bis del Codigo de Trabajo, denominado
"Régimen de proteccion especial a las mujeres en estado de embarazo".

Concretamente, se recomendo al Ministerio que el nombramiento del tercero en
propiedad realizado en la plaza que ha ocupado interinamente la servidora embarazada, se
hiciera efectivo hasta que ella disfrutara de las garantias de proteccion especial a la
maternidad, es decir, hasta que se concluyera el periodo de la licencia de pre y post parto.
La recomendacion no fue ejecutada por la administracion , razén por la cual y con base en
el criterio legal argumentado por esta Defensoria, la interesada llevd su caso a la via
jurisdiccional por violacion al derecho de igualdad en la proteccion de los derechos de
maternidad.

Asimismo y en relacion con el proceso de seleccion y nombramiento de la persona en
propiedad, éste se llevd a cabo sin el conocimiento de la persona que ocupaba esa plaza en
forma interina, quien al finalizar el proceso Unicamente fue notificada del cese de
interinazgo. Este hecho motivo una recomendacion dirigida a la Direccion General del
Servicio Civil de implementar un procedimiento interno de notificacion del proceso de
seleccion de plazas en propiedad a las personas que las han venido ocupando en forma
interina; lo anterior, en virtud de ser legitimas interesadas asi como también con el fin de
garantizar su participacion en el proceso de seleccion. Esta recomendacion fue acogida por
el departamento de reclutamiento y seleccion de personal de la Direccion General del
Servicio Civil y notificada a todos los Jefes de Recursos Humanos del Sector Publico.

2. Violencia doméstica

La Sra. J. muri6é a manos de su esposo como conclusion de un proceso reiterado de
violencia fisica, sexual y psicoldgica en su contra. Ella, meses antes de su homicidio,
habia interpuesto una denuncia en contra del agresor por lesion e intento de homicidio ante
la Alcaldia del lugar. Tiempo después, la Autoridad Judicial dictd resolucion de archivar el
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expediente en virtud de haber girado instrucciones a la Guardia de Asistencia Rural del
lugar de presentacion del imputado y que la Guardia hizo caso omiso. El hecho quedo
impune.

Por otra parte, el intento por investigar si en la Guardia de Asistencia Rural del lugar
existian otras denuncias de esta victima fue infructuosa en el tanto la Delegacion de
Escazu no lleva registros ordenados de las denuncias, ni constancia de aquellas que han
sido trasladadas como corresponde a la Autoridad Judicial.

Con base en lo expuesto, se recomendaron procesos de capacitacion sobre la
violencia doméstica para el personal del Poder Judicial y los miembros de la Guardia de
Asistencia Rural. Asimismo, se evidencid la necesidad de que los jueces conozcan los
instrumentos juridicos capaces de detener la violencia en contra de las mujeres, por lo que
debe iniciarse un proceso de divulgacion de la nueva reglamentacion al articulo 30 de la
Ley de Promocion de la Igualdad Social de la Mujer por parte del Poder Judicial. Segun
indicacion de la Corte Suprema de Justicia el asunto fue trasladado a la Escuela Judicial
para la incorporacidn de la tematica especifica dentro de los planes de capacitacion.

En ese mismo sentido, se indicd que los funcionarios de la Guardia de Asistencia
Rural del pais requieren tener capacitacion en una tematica tan especifica como la violencia
en contra de las mujeres la cual, segun seguimiento brindado, se llevo a cabo a partir del 27
de enero del afio en curso, impartido a suboficiales y policias rasos en la Escuela Nacional
de policia.

También se recomendoé a la Delegaciones Rurales del pais llevar controles ordenados
de las denuncias y constancias del trdmite que se le dio, frente a lo cual la Administracion
gir6 la instruccion a la Direccion de la Guardia de Asistencia Rural de implementar un
sistema de control de denuncias, asi como de las érdenes de apremio o de presentacién que
emanen de las Autoridades Judiciales en las delegaciones del pais.

3. Derecho de propiedad. Titulacion de bienes inmuebles en programas de
desarrollo social.

Los obstaculos para el disfrute del derecho a la propiedad por parte de las mujeres
son innumerables; de hecho, no es casual la circunstancia mundial de que la tierra, por
ejemplo, se encuentra en forma casi exclusiva en manos de los hombres, a quienes
tradicionalmente se les ha asignado el uso y disfrute de este derecho.

Un obstaculo de importancia en el usufructo de los bienes se refiere a las
implicaciones que ha generado la salida de la casa de la mujer la cual, independientemente
de las causas, tiene como efecto la interrupcion de la posesion, lo que incide en la
titulacion de los inmuebles asignados mediante programas de desarrollo social. La
Defensoria de los Habitantes considera que, si en el momento de la titulacion del bien la
mujer ha salido del inmueble sin mediar voluntad ni maledicencia, debe valorarse las
circunstancias de la accion. En un caso presentado ante la Defensoria, la mujer denuncid
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haber sido victima de violencia doméstica y la decision de salir del hogar lo fue en defensa
de su integridad fisica y hasta de la vida misma, lo cual no puede ser considerado para su
exclusion de la titularidad del bien.

Los aspectos mencionados se esbozaron ante la Administracion del Instituto Nacional
de Vivienda y Urbanismo con el fin de que sean tomados en consideracion en el momento
de titular los bienes de los programas de desarrollo social y no incurrir en discriminacién en
contra de la mujer.

4.  Hostigamiento sexual

Una mujer profesional denuncia que su jefe ejerce actos de hostigamiento en su
contra, cuya manifestaciones mas evidentes son los piropos y expresiones verbales
sexualizadas. Ha conversado con el acosador al respecto, solicitindole se abstenga de ese
tipo de comentarios, sin obtener resultados positivos. En este caso, las expresiones de
conducta verbal con contenido sexualizado son manifestaciones del hostigamiento sexual.
Estas se distinguen de un comportamiento amistoso por los sentimientos de desagrado y de
rechazo que se producen en la victima, asi como por el hecho de ser un conducta contraria a
su voluntad, aspectos fundamentales que definen el acoso sexual.

En la institucion en que se dio el hecho, se abri6 un proceso administrativo
disciplinario. La Defensoria de la Mujer elabor6é un dictamen con un analisis del proceso
desde la perspectiva de género, mediante el cual se recomend6 entre otras cosas que, para
efectos de la imposicion de la sancion, debe tomarse en consideracion que las acciones y
conductas caracterizadas como de hostigamiento sexual son de naturaleza diversa, como
también son los dafios causados al bien juridico protegido como es la integridad, la
dignidad de la persona ofendida y el derecho a la intimidad, aspectos que influyen en la
ponderacion de la sancion. Se realiz6 un andlisis de la prueba indiciaria existente, asi como
los efectos del hecho en la dinamica laboral de la victima.

Los elementos enunciados fueron tomados en consideracion por parte de la
administracion. La primer resolucion emitida en el proceso administrativo disciplinario
llegd a la conclusion de que existid hostigamiento sexual por parte del denunciado y le
impuso como sancion el despido. No obstante, el denunciado apel6 y la administracién
llegd a la conclusion de que existieron defectos de forma en el proceso, que causaron
nulidad de todo lo actuado. El conocimiento del asunto no se pudo reabrir por motivos de
prescripeion.

En este caso es importante destacar que un defecto formal en el tramite
administrativo tornd nugatorio todo el proceso y dejo en estado de indefension a la victima
e impune la conducta del acosador.

5. Hostigamiento laboral
Son miultiples las manifestaciones de hostigamiento laboral. Todas significan un trato

diferente por el hecho de ser mujeres, tal como el caso de la mujer que laboraba en un
ambiente muy masculino, cuya pautas laborales y formas de relacionarse eran impuestas
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por los hombres. Ella era la tinica mujer que trabajaba en una de las instancias del Cuerpo
de Bomberos.

En una reunion realizada, unas bromas a un compaiiero, consideradas como normales
entre los hombres, no fue considerado de la misma forma al participar la mujer en mencion.
La accion fue motivo de una toma de decision drastica hacia ella, la cual fue darle de baja
por conducta inmoral. Las demds personas que participaron en la "broma" o en los hechos
ni siquiera fueron sujetos de amonestacion verbal por parte del Jefe Superior de la Unidad,
por lo que se solicito la reinstalacion de la interesada y reasumir el conocimiento del caso
ajustandose a las garantias procesales existentes.

La recomendacion consistid en la reinstalacion de la interesada, mientras la
administracion reasume el conocimiento del caso y endereza los procedimientos.

El asunto fue notificado y se estd en el proceso de seguimiento de la recomendacion.

VI. OTRAS ACTIVIDADES

A través del estudio de los asuntos que ha conocido, la Defensoria de la Mujer ha
identificado la necesidad que tienen las mujeres de que se les asesore con respecto a las
vias existentes para la efectiva tutela de sus derechos e intereses. Es frecuente la atencion
de mujeres que el area brinda a través de consultas telefonicas o de manera personal.
Generalmente se trata de consultas sobre asuntos de caracter personal, familiar o del ambito
laboral privado.

La busqueda de informacion y el desconocimiento sobre los derechos existentes por
parte de la mujer, motivé que la Defensoria de la Mujer participara activa y conjuntamente
con instituciones publicas y privadas en la difusion de los derechos e intereses de las
mujeres. En este sentido, se procedid a elaborar dos folletos que abordan los temas del
hostigamiento sexual y de la violencia contra las mujeres en las relaciones de pareja,
estableciéndose la posicion que la Defensoria de los Habitantes ha asumido sobre estos
temas.

Como parte del proceso de promocion, facilitacion y participacion en los procesos de
ampliacion de los derechos de las mujeres, la Defensoria de la Mujer particip6 activamente
en diferentes comisiones conformadas por el Centro Nacional para el Desarrollo de la
Mujer y la Familia, el Despacho de la Segunda Vicepresidencia, la Caja Costarricense del
Seguro Social y el Programa Mujer, Salud y Desarrollo de la Organizacion Panamericana
de la Salud. En dichos foros se trabajo en el tema de la prevencion y se discutid acerca de
la Propuesta del Plan para la atencion integral de la violencia intrafamiliar para el sector
salud.

La Defensoria de la Mujer tomé parte en diversos eventos organizados con el
propodsito de informar, promover, difundir, debatir y compartir conocimientos Yy
experiencias acerca de diferentes temas relacionados con los derechos e intereses de las
mujeres, eventos que se extendieron a diversos sectores del pais.
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Es importante resaltar la intervencion que en el ambito de la difusion de los derechos
tuvo la Defesoria de la Mujer mediante la participacion en programas de radio, television,
prensa y medios de comunicacidon escrita. Tales actividades permitieron abordar los
siguientes temas: violencia doméstica, los derechos de las mujeres, el hostigamiento
sexual, la autoestima, la teoria sexo-género, derechos sexuales y reproductivos, educacion
ambiental desarrollo sostenible desde la perspectiva de las mujeres, poblacion y el
desarrollo humano, las politicas publicas y las mujeres rurales, participacion politica de las
mujeres y la concepcion in vitro.

A nivel internacional es importante sefalar la asistencia a la Conferencia
Internacional sobre la Poblacion y el Desarrollo, organizada por las Naciones Unidas, la
cual se llevd a cabo en El Cairo, Egipto. Se abordaron diversos temas estrechamente
relacionados con derechos a la salud sexual y reprodutiva de las mujeres. Con posterioridad
a la celebracion de dicho evento se han hecho reuniones de seguimiento con los
participantes y se han realizado foros para analizar los resultados obtenidos.

VII. LOGROS, RESULTADOS, PROPUESTAS Y LIMITACIONES
1.  Logros

En el altimo periodo de trabajo de la Defensoria de la Mujer de la Defensoria de los
Habitantes se logro:

a. Ampliacion de los derechos de las mujeres a través de la casuistica analizada v las
recomendaciones vertidas.

. reinstalacion o pago de extremos laborales (segun el criterio de la interesada)
de mujeres cesadas durante el periodo de embarazo, siempre y cuando no existiese
nombramiento de un tercero en propiedad en la plaza.

. reubicaciones laborales de mujeres que han sufrido riesgos laborales y que han
visto menoscabado su derecho a la salud por continuar en el ejercicio de
determinadas actividades.

. seguimiento a algunos de los casos remitidos a la Direccion General de
Inspeccion del Ministerio de Trabajo por discriminacion laboral.

. mayor divulgacion por parte de las instituciones de los criterios vertidos por la
Defensoria a través de circulares internas, tal como el criterio de la necesidad de
notificar a los interinos e interinas de los movimientos administrativos de las plazas
que ocupan.



104

. de la totalidad de los casos en los que se ha requerido dar seguimiento a las
recomendaciones, en mas de la tercera parte de los que se han realizado se han
obtenido resultados positivos.

. mayor consulta por parte de profesionales y personas interesadas de los
criterios vertidos por la Defensoria de los Habitantes en los casos de reinterpretacion
de normativa que toma en cuenta las experiencias y necesidades de las mujeres.

. reinterpretaciones de la normativa vigente, sobre todo en casos de mujeres en
estado de embarazo, que amplian los derechos.

b. Ampliacion de los derechos de las mujeres desde la elaboracién de instrumentos
juridicos.

. contribuciones en la concepcion, elaboracidn, planeamiento de instrumentos
juridicos y gestiones para la aprobacion de instrumentos juridicos que tienen relacion
con los derechos de las mujeres.

. elaboracion de un reglamento al articulo 30 de la Ley de Promocién de la
Igualdad Social de la Mujer que reformd el articulo 152 del Codigo de

Procedimientos Penales.

C. Ampliacion de los derechos de las mujeres desde la promocién v divulgacion.

. elaboracion de un folleto intitulado "Violencia en las relaciones de pareja:
Alternativas legales para enfrentarla", y un afiche atinente como parte del proceso de
divulgacion del reglamento al articulo 30 de la Ley de Promocion de la Igualdad
Social de la Mujer.

. presencia en los distintos foros tanto nacionales como internacionales de
discusion sobre asuntos de interés para las mujeres.

. divulgacion de la Ley contra el Hostigamiento Sexual en el Trabajo y la
Docencia por medio de mesas redondas, charlas y conversatorios, que ha incidido en
un aumento considerable del nimero de mujeres que perciben ahora el hostigamiento
sexual como una conducta agresiva y defienden sus derechos.

. elaboracion de un folleto intitulado "Hostigamiento Sexual: algunas
consideraciones teoricas y juridicas", difundido masivamente.

d. Reglamentacién del articulo 152 del Cddigo de Procedimientos Penales

La inaplicabilidad de este articulo, principalmente por las lagunas e imprecisiones
que la norma presenta, llevo a la Defensoria de la Mujer a proponer a la Corte Suprema de
Justicia la necesidad de reglamentar el articulo 30 de la Ley de Promocion de la Igualdad
Social de la Mujer que modifico el articulo 152 del Codigo de Procedimientos Penales. La
Corte nombr6 una Sub-Comision de Asuntos Penales que conform6 un equipo de personas
del Poder Judicial y de la Defensoria de la Mujer con el encargo de elaborar un instrumento
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que reglamentara dicho articulo. La subcomision presentd un proyecto de reglamentacion a
la Corte Plena, el cual fue aprobado y publicado el primero de diciembre de 1994 en el
Boletin Judicial. El reglamento hace referencia a disposiciones que regulan la salida del
hogar de la persona denunciada por agresion y el depdsito de una cuota alimentaria.

2.

Limitaciones

. algunas  recomendaciones  generales, cuyo sustrato implica una
reconceptualizacion ideologica con base en la perspectiva de género, han provocado
resistencias para su cumplimiento, como han sido los casos de reinterpretacion de la
normativa del Reglamento del Seguro de Enfermedad y Maternidad de la Caja
Costarricense de Seguro Social.

. no se ha logrado la reinstalacion o el pago de la totalidad de los derechos,
(incuyendo el monto por concepto de los meses de pre parto y post parto que dejo de
disfrutar) a la servidora en estado de embarazo, cuyo cese tuvo como fundamento el
nombramiento de un tercero en propiedad.

. se han percibido mayores dificultades en obtener el cumplimiento de
recomendaciones que implican una acciéon de impacto general por parte de la
administracion, que a aquellas que implican una accidon concreta en beneficio de una
sola persona.

. actitudes de irrespeto, intolerancia y procacidad por parte de algunos
funcionarios en el ejercicio de la funcion publica y en las respuestas a las
recomendaciones del Defensor de las y los Habitantes.

. actitudes inapropiadas de funcionarios publicos que inhiben o desalientan a sus
subalternas de presentar y/o dar seguimiento de quejas llevadas a la Defensoria de la
Mujer, a través de actitudes que son percibidas de esta manera por las mujeres
interesadas.

. la Caja Costarricense de Seguro Social no ha incorporado las recomendaciones
de ajuste de la normativa al Cédigo de Trabajo y la interpretacion sobre los requisitos
para obtener la prestacion econdémica del subsidio por maternidad, todos del
Reglamento del Seguro de Enfermedad y Maternidad.
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C. AREA DE NINEZ, ADOLESCENCIA Y GRUPOS DISCRIMINADOS

"...Nos sentimos con el derecho de creer que todavia no es
demasiado tarde para emprender la creacion de la utopia
contraria. Una nueva y arrasadora utopia de la vida,
donde nadie pueda decidir por otro la forma de morir,
donde de veras sea cierto el amor y sea posible la felicidad
v donde las estirpes condenadas a cien anos de soledad
tengan por fin y para siempre una segunda oportunidad
sobre la tierra"

Gabriel Garcia Marquez

1.  AMBITO DE COMPETENCIA

Dentro del marco normativo general de la Defensoria de los Habitantes de la
Republica, el Area de Nifiez, Adolescencia y Grupos Discriminados define su especificidad
por las caracteristicas de las personas, tomando en cuenta la edad o la pertenencia a algun
sector discriminado de la poblacion

Su objetivo es contribuir a crear "la ciudadania" de los sectores de poblacion que
atiende, entendida como "el derecho a tener derechos".

1- atiende las quejas, reclamos y consultas referentes a posibles violaciones de los
derechos humanos de los nifios, nifias y adolescentes, de las poblaciones indigenas y de
personas pertenecientes a otros grupos discriminados (casuistica), que sufren de
violaciones a sus derechos e intereses derivados de la actuacion del sector publico.

2-  investiga de oficio aquellos casos que sean de especial relevancia en la materia y que
lleguen a conocimiento de la Defensoria de los Habitantes a través de visitas,
informaciones periodisticas o que se deriven de los casos atendidos individualmente
(investigaciones de oficio).

3- plantea proyectos de investigacion de temas generales en relacion a los derechos
humanos de los sectores de poblacion atendidos por el area (investigaciones especiales).

4-  apoya, facilita o coordina los procesos de adecuacion normativa de los instrumentos
nacionales a la normativa internacional y analiza, dictamina y da seguimiento a proyectos
legislativos relacionados con la especificidad del area (agenda legislativa).

5-  da seguimiento a la doctrina de la Sala Constitucional en la materia de competencia
del area (defensa juridica)
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Las principales cifras de la operacion de este periodo anual y su comparacion con el
ejercicio anterior se presenta de seguido:

CASOS TOTALES
CASCS TOTALES SEGUN ESTADO DE TRAM TE
DEL 01-10-93 DEL 01-05-94 TOTALES %
AL 30- 04-94 AL 30-04-95
Adni ti dos 213 202 415 100.0
Concl ui dos 99 178 277 66. 7
En Tranite 114 138 138 33.3
CASOS TOTALES SEGUN ESTADO DE TRAM TE
250
200
- Ant eri ol

150

100 [ Act ual

En Tranmite

Adm ti dos Concl ui dos

CASOS CONCLUIDOS

CASOS CONCLUI DOS SEGUN EL CARACTER DE LA GESTI ON
- En porcentajes -

CARACTER DE LA DEL 01-10-93 DEL 01-05-94
CESTI ON AL 30-04-94 AL 30-04-95
For mal 30. 4 57.3
| nf or mal 43. 4 8.4
Falta de Interés Actual 13.1 16. 3
Qros 13.1 18. 0
TOTAL 100.0 100.0
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CASCS CONCLUI DOS SEGUN CARACTER DE LA
GESTI ON
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CASOS CONCLUI DOS SEGUN EL RESULTADO DE LA GESTI ON
- En porcentajes -

RESULTADO DE LA DEL 01-10-93 DEL 01-05-94
CGESTI ON AL 30- 04-94 AL 30- 04-95
Favor abl e 35.4 33.7
Par ci al ment e Favorabl e 20. 2 4.5
Favorabl e a institucidn 17.2 27.5
Qtros 27.2 34.3
TOTAL 100.0 100.0
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1Il. TEMAS MAS FRECUENTES
1.  Nifiez y adolescencia

Los temas mas frecuentes que son materia de las quejas, consultas y solicitudes de
mediacion o interposicion de buenos oficios se refieren a supuestas violaciones por parte
del sector educativo y por parte de la institucion encargada de la proteccion especial
Algunos asuntos de menor frecuencia, no por eso de menor importancia, revelaron
situaciones violatorias de derechos no identificadas el afio anterior.

a. Sector educativo.

. quejas y consultas relativas a la negativa de matricula en escuelas o colegios
basadas en el cobro de cuotas o en las notas de conducta de periodos anteriores.

. quejas relativas al régimen disciplinario estudiantil.

. quejas relativas a conductas antijuridicas de educadores y educadoras,
consistentes en maltrato psicoldgico principalmente, abuso sexual y procederes
arbitrarios. En estos casos, los quejosos ya habian iniciado los procedimientos
administrativos correspondientes y concurren a la Defensoria ante supuestos retrasos
en la tramitacion, falta de informacion clara y precisa sobre el estado del tramite o de
los resultados, o el archivo de los mismos por caducidad de los tramites, entre otros.

. quejas y consultas relativas a la situacion de los nifios que no reciben educacion
religiosa en la escuela.

. quejas referentes a conductas discriminatorias por parte de docentes hacia los
alumnos basadas en razones de pobreza, de caracteristicas sexuales o discapacidad,
entre otras.

. quejas y consultas referentes a los exdmenes de bachillerato.

. solicitudes de mediacion ante situaciones de la comunidad que dificultan el
normal desarrollo del proceso educativo.

. quejas y consultas relativas a la respuesta estatal en materia educativa ante las
necesidades especiales de la nifiez y adolescencia discapacitada.

. consultas y quejas sobre la situacion de los centros educativos privados que
reciben subvencion estatal.

. consultas sobre situaciones violatorias a los derechos de los estudiantes en el
sector educativo privado, tales como notas minimas para la promocion, negacion de
matricula por no pago o por conducta, quejas contra educadores.
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. consultas y quejas sobre la deficiente infraestructura de las escuelas y colegios.

b. Sector de proteccidén

Entendido como aquel referido a la actuacion u omision del Patronato Nacional de la
Infancia 6rgano constitucional encargado de la proteccion del nifio y de la madre.

. quejas referentes a la falta de accion ante las denuncias que se les plantean.

. quejas referentes a mala atencion y trato discriminatorio por parte de las y los
funcionarios hacia las y los usuarios;

. quejas referentes a deficiente informacion sobre los casos tramitados.

. quejas referentes a la supervision de albergues privados por parte de esa
institucion.

c. Otras quejas menos frecuentes

. quejas y consultas referentes a actuaciones supuestamente arbitrarias de las
Municipalidades impidiendo el esparcimiento en lugares comunitarios;

. quejas de limitacion del acceso a las bibliotecas publicas.
. quejas relativas a deficiente atencion médica.
. quejas relativas a la situacion de adolescentes privados de libertad.

2. Indigenas

"Cuando presentamos nuestras quejas,
los indigenas nos quedamos como los perros,
latiéndole a los troncos".

Las quejas mas frecuentes en materia indigena son:

. quejas relativas a la tenencia y disfrute del derecho a la tierra en los Territorios
Indigenas por parte de los propios indigenas. Quejas presentadas por personas no
indigenas que consultan sobre su situacion juridica al poseer una parcela al interior
de las reservas indigenas.

. quejas relativas a la falta de titulacion de las tierras en favor de las
Asociaciones de Desarrollo Integral de las Comunidades Indigenas.
. quejas relativas al irrespeto y violacion y violacion del "Principio de Consulta"

dispuesto en el Convenio N° 169 de la Organizacion Internacional del Trabajo,
ratificado por Costa Rica (Ley N° 7316 del 3 de noviembre de 1992) que implica el
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derecho de las comunidades indigenas a ser consultados y ser tomados en cuenta para
la toma de decisiones que puedan afectarles directamente.

. quejas relativas a la actuacion u omision de la Comision Nacional de Asuntos
Indigenas, organo rector de la materia indigena, en lo relativo a la proteccion y
representacion de las comunidades indigenas. Quejas sobre el incumplimiento de los
objetivos fundamentales de creacion de la Comision Nacional de Asuntos Indigenas
en lo referente a la promocién del mejoramiento social, econdmico y cultural de la
poblacion indigena y en lo relativo a las acciones estatales que tengan el fin de
garantizar a las poblaciones indigenas la propiedad de la tierra.

. quejas relativas a las concesiones mineras otorgadas a personas no indigenas
para la exploraciéon minera en Territorios Indigenas, olvidandose de las disposiciones
legales internacionales que establecen que los pueblos indigenas podran participar en
el aprovechamiento, conservacion y administracion de sus recursos naturales. Quejas
relativas a que dichas exploraciones conllevan la contaminaciéon ambiental y la
destruccion de los recursos naturales de los Territorios Indigenas.

. quejas relativas a la tala indiscriminada de recursos naturales en las reservas
indigenas por parte de personas no indigenas y obstaculos para el aprovechamiento
de los recursos naturales por parte de los propios indigenas en sus comunidades.

. quejas relativas al incumplimiento y falta de control de la disposicion legal que
prohibe la venta de licor al interior de las reservas indigenas.

. quejas relativas a la violacion del derecho a la salud por falta de infraestructura
para la atencidn de y en las comunidades indigenas; por otro lado, existen quejas que
seflalan que aun cuando existe dicha infraestructura para la atencion médica, la
atencion es de muy mala calidad.

. quejas relativas a la educacion en materia indigena, en relacion a que indigenas
de otros pueblos indios son nombrados docentes en culturas diferentes a la de su

origen.

. quejas relativas a la falta de respuesta estatal a los problemas de infraestructura
vial que sufren las comunidades indigenas.

. quejas relativas a irregularidades en la administracién y organizacion politica
de las comunidades indigenas

Discapacitados
Las quejas mas frecuentes en materia de personas con discapacidad son:

. quejas y consultas sobre la actuacion del Hospital Nacional Psiquiatrico en lo
relativo a la no institucionalizaciéon de personas con trastornos de diversa indole que
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causan problemas en la comunidad y referentes a la condicion de los que si se
encuentran institucionalizados.

. quejas sobre la falta de supervision de las construcciones con barreras
arquitectonicas que afectan la insercion total de las personas con discapacidad a la

sociedad.

. queja referente a la limitacion al ejercicio al derecho de sufragar en secreto por
ser una persona con discapacidad.

. queja referente a irregularidades en un albergue de atencidon a personas con
discapacidad y falta de control sobre estos albergues por la ausencia de regulaciones
al respecto.

4. Tercera edad

Las quejas con relacion a los derechos de las personas de la Tercera Edad son pocas y
se refieren a las siguientes situaciones:

. quejas sobre irregularidades en la atencion en albergues privados declarados de
bienestar social.

. queja sobre falta de atencion preferencial en una clinica de la Caja
Costarricense del Seguro Social.

. quejas sobre falta de accion del Estado ante solicitudes de las personas de la
tercera edad tendientes a facilitar su movilizacion, tales como puentes peatonales y

paradas de buses.

. queja de los vendedores de loteria de la Tercera Edad quienes plantean una
situacion de violacion de sus derechos por parte de la Junta de Proteccion Social.

5. Otros grupos discriminados
. consulta y queja por posible discriminacion laboral en el sector publico.

. consultas y quejas relativas a trato discriminatorio contra minorias por parte de
la fuerza publica.

V. DIAGNOSTICO

El andlisis se hace a partir de las violaciones de los derechos e intereses que fueron
materia de los casos individuales y generales investigados, asi como de los estudios
realizados para la evacuacion de consultas.
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1.  Ninez y adolescencia

"El mundo que tenemos hoy en las manos no nos fue dado por
nuestros padres, en verdad, él nos fue prestado por nuestros hijos"
Proverbio africano citado por UNICEF en una publicacion

sobre la Convencion Internacional de los Derechos del Nifio

a. Derecho a la educacidon v en la educacion.

"Cuando pasan de 50 a 60 nifios por aula,
nos meten el tercer turno".
Madre de familia en precario urbano.

El derecho a la educacién debe ser entendido como el derecho al ingreso, a la
permanencia, al regreso y al suceso del estudiante en el sector educativo.

Las quejas referentes a la negativa a matricular fueron materia de consultas y quejas
durante la época en que ese tramite se realiza en las escuelas y colegios. El cobro de
"cuotas voluntarias" constituy6d un preocupacion del Ministerio de Educacion Publica, que
emitid incluso por los medios de comunicacién masiva informacion sobre la improcedencia
de las mismas, dejando la posibilidad de que se cooperara sin que se pudiera condicionar el
derecho a la admision al pago de suma alguna. A pesar de la informacion brindada por el
Ministerio la situacion se siguid repitiendo. La Sala Constitucional en el voto 902-95 del
15 de febrero de 1995, en que acoge un recurso de amparo referente al tema, reafirma el
caracter gratuito de la educacion consagrado en el articulo 78 de la Constitucion Politica,
"articulo que torna imposible el cobro de una determinada suma de dinero como requisito
para entrar en un centro educativo publico..."

Considera la Defensoria de los Habitantes que para el pleno ejercicio del derecho a la
educacion y tomando en cuenta las disposiciones constitucionales y legales, la invitacion a
depositar "una cuota voluntaria" en el acto de la matricula resulta contraria al respeto al
derecho a la dignidad de las personas. La contribucion voluntaria de los padres de familia
puede solicitarse en otro momento del ciclo lectivo.

La negacion a matricular a alumnos en las escuelas debido a la nota de conducta,
situacion contraria a la previstas en la normativa vigente, demuestra el desconocimiento de
los educadores y en especial de los que ejercen funciones de direccion, de la normativa
aplicable en la materia, afectindose con ello los derechos de los educandos.

Lo referente al régimen disciplinario en los colegios ha sido materia de resoluciones
encontradas, de arbitrariedades en la aplicacion de los reglamentos y de violaciones al
debido proceso, siendo la mas importante, entre ellos, el derecho de audiencia del
estudiante. Persiste la situacion planteada en el Informe del afio anterior y que es la
ausencia de informacién y consulta a los estudiantes sobre la normativa que los rige.

El 16 de marzo de 1995 fue publicado en La Gaceta el decreto N° 24091-MEP que
reglamenta las NORMAS BASICAS REGULADORAS DEL PROCESO EDUCATIVO.
Si bien, la Defensoria de los Habitantes no ha recibido ninguna queja sobre su aplicacion,
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de su estudio se desprende que a pesar de derogar expresamente el Reglamento General de
Disciplina, Convivencia y Méritos Estudiantiles (Decreto Ejecutivo 21231-MEP del 23 de
abril de 1992) no contiene normativa expresa referente al régimen disciplinario. Sin
embargo, cuando se analiza lo establecido en el titulo "Acciones Correctivas", en particular
las relativas al desarrollo Socio-afectivo y Etico, no cabe duda que alli se encuentra
regulado el poder del la institucion educativa para sancionar a los alumnos que falten al
cumplimiento de sus deberes y obligaciones, las cuales se hallan consignadas en el articulo
12 de la misma normativa. También se habla de "expedientes de seguimiento", "entrevistas
que fueren necesarias con los padres o encargados para...", "medidas correctivas ...",
"reubicacion del educando en otras modalidades del sistema educativo que se adeclien a
las condiciones personales del educando..." "Los educandos y sus padres de familia o
encargados deberan plantear en primer término su disconformidad..."

La Convencion de los Derechos del Nifio otorg6 a las nifias, nifios y adolescentes la
condicién de sujetos de derecho y en ese tanto también sujetos de responsabilidades
precisas de acuerdo a su etapa de maduraciéon. De este principio se deriva la necesidad
imperiosa de regular las relaciones entre las personas menores de edad y las personas
adultas que ejercen sobre ellos una autoridad legitima. Una normativa que regule la diaria
convivencia en la comunidad educativa debe establecer claramente, ademas de los derechos
y deberes de los distintos miembros de esa comunidad, las sanciones que corresponde
aplicar cuando ocurren las conductas violatorias y también garantizar el respeto al debido
proceso. Toda normativa nueva en materia de derechos humanos de la nifiez y la
adolescencia debe evitar los eufemismos y llamar a las cosas por su nombre, con lo cual se
contribuye en el proceso de creacion de una persona responsable de sus actos y respetuosa
de los derechos de los demas.

Por otro lado, a través de manifestaciones de profesores y estudiantes, se ha
constatado que no existid participacion ni consulta a los sectores estudiantiles y docentes
para la elaboracion de la nueva normativa y que la misma todavia no se ha divulgado
suficientemente.

Una situacion problematica detectada a través de las quejas fue la existencia de
maltrato por parte de educadores y educadoras, hacia las y los estudiantes. El maltrato
denunciado ha sido sobre todo psicoldgico, pero también se anotan casos de abuso sexual.
Los interesados en estos casos recurren a la Defensoria de los Habitantes porque requieren
asesoramiento o porque no obtienen informacion sobre el estado del tramite administrativo.
La situacién de los acusados y acusadas que durante el tramite de las denuncias se
mantienen impartiendo lecciones, debido a la imposibilidad de suspender al funcionario sin
goce de salario, es una situacién preocupante sobre todo si se toma en cuenta que estd en
juego el interés superior del nifio o de la nifia que han sido victimas de esa conducta, por lo
cual, la Defensoria considera acertada la suspension con goce de salario que se dictd
recientemente en un caso de este tipo por parte del Ministerio de Educacion Publica.

No se ha encontrado respuestas positivas en el Ministerio de Educacion ante las
situaciones puestas en su conocimiento por trato discriminatorio hacia educandos por parte
de los educadores.
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También fue motivo de consultas reiteradas y quejas la situacion de los escolares
cuyos padres optaron por el derecho a que su hijo o hija no recibiera la asignatura
Educacion Religiosa, lo que motivo que se dictara una Recomendacion General para
posibilitar y garantizar el ejercicio del derecho a la libertad de culto en el sistema
educativo.

En lo que respecta a las pruebas de bachillerato y ante las quejas planteadas en la
convocatoria del mes de julio de 1994 se dicté una Recomendacién General al Ministerio
de Educacion Publica mediante la cual se le solicitaba al Ministerio impartir las directrices
necesarias para que los estudiantes conocieran el reglamento respectivo y para que
pudieran ejercer el derecho a revisar el mismo y eventualmente a apelar. Esta
recomendacion fue puesta en conocimiento de los Delegados por parte de la Defensoria en
el mismo acto de Juramentacion de los mismos ante el Ministro de Educacion. Durante la
ultima convocatoria de 1994 y la primera del 1995 disminuyeron sensiblemente las quejas
sobre los puntos contenidos en la recomendacion.

Referente al derecho a la educacion de la nifiez y la adolescencia con necesidades
especiales se ha podido constatar a través de las quejas y consultas sobre el tema, que
existe en esta materia mucha distancia entre el discurso y la realidad. La adecuacion
curricular es un derecho del cual todavia muy pocos han gozado. La integracién en los
colegios de adolescentes con alguna discapacidad se convierte en causa de discriminacion
al no contar la institucion educativa con el personal de apoyo capacitado sobre todo si se
trata de la zona rural. Sin embargo, la carencia de personal especializado en materia de
sordos y ciegos es un problema general. La existencia de barreras arquitectonicas en las
escuelas y colegios dificulta la integracion de los estudiantes con limitaciones. Ante lo
seflalado no cabe otra conclusion que la necesidad de volver la mirada a la realidad e
impulsar los cambios que posibiliten hacer efectivo el derecho reconocido por el Estado a
"disfrutar de una vida plena y decente en condiciones que aseguren su dignidad, le
permitan bastarse a si mismo y faciliten la participacion activa del nifio en la comunidad"
(art. 23 de la Convencion de los Derechos del Nifio)

Merece un somero analisis la situacion de la educacion privada, primaria y
secundaria. En el informe de 1994 se plante6 la necesidad de promulgar una ley que
regulara la inspeccion estatal de la ensefianza privada de acuerdo a lo prescrito en el
articulo 79 de la Constitucién Politica y a los lineamientos establecidos en el voto de la
Sala Constitucional nimero 3550-92 del 24 de noviembre de 1992. El Ministerio de
Educacion Publica, mediante decreto nimero 24017 del 27 de febrero de 1995, reglamento
los centros educativos privados y establecio la existencia tanto de una inspeccion previa,
referida a la autorizacién para la apertura del centro educativo, y otra inspeccion
propiamente del proceso de ensefanza. La segunda se establece en el articulo 15 del
mencionado Reglamento que reza:

"Durante el desarrollo del proceso de enseiianza y de aprendizaje la
inspeccion recaerd, sin perjuicio de otras actividades que le son propias,
sobre los siguientes aspectos fundamentales:

a) El cumplimiento de la obligatoriedad de asistencia de los educandos.

b) El cumplimiento de los objetivos establecidos para las disciplinas que se
identifican en el articulo 10 del anterior (El articulo 10 se refiere a las
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siguientes Disciplinas: los Estudios Sociales, las Ciencias, las Matematicas
y el Espariol)

¢) El respeto a las instituciones fundamentales del Estado y los principio
democraticos y republicanos que le sirven de base".

La inspeccion planteada no resuelve, desde la perspectiva de la Defensoria, los casos
que fueron materia de las quejas planteadas, tales como el tema de las conductas de los
funcionarios, la negacién de matricula por atraso en el pago de cuotas, las normas de
evaluacion y las normas disciplinarias.

Del seguimiento a las cuestiones resueltas en esta materia por la Sala Constitucional
en resolucion de amparos contra centros educativos privados, se ha constatado que se
refieren a los mismas materias de las quejas planteadas ante la Defensoria y que, ante la
ausencia de intervencion por parte del Ministerio de Educacion Publica deben llevarse a
resolucién de ese o6rgano jurisdiccional.

La Defensoria vuelve a insistir en la necesidad de una ley reguladora de la ensefianza
privada en consonancia con la resolucion de la Sala Constitucional.

El analisis de las quejas y consultas sobre problemas suscitados en centros docentes
privados que reciben subvencion estatal (conocidos como semi-oficiales) demostrd un
vacio en la regulacion que justifico la apertura de una investigacion general sobre el tema.
Se parti6 de la base de que existe una categoria especial constituida por centros privados
que reciben financiamiento estatal a través de pago del salario de funcionarios (docentes o
personal administrativo), a la cual no les es aplicable la normativa referente a los centros
docentes privados. La Defensoria de los Habitantes, en el ejercicio de su competencia ha
de velar porque el Estado ejerza las funciones que la Constitucion le asigna. En este caso
el articulo 79 de la Constitucion Politica sefiala la necesidad de que se dicte la normativa
necesaria para regular la operacion de estos centros de ensefianza "semi-oficiales".

La quejas y consultas sobre problemas relacionados con la infraestructura de las
escuelas y colegios siguen siendo materia de conocimiento de la Defensoria de los
Habitantes, como uno de los requisitos indispensables que posibilitan el ejercicio del
derecho a y en la educacion. El Ministerio de Educacion Publica priorizo el tema dentro de
una proyecto mas amplio denominado Mejoramiento de la Calidad de la Educacion y la
Vida de las Comunidades Urbano Marginales de Costa Rica (PROMECUM) lo que no
significa que todos los centros educativos con necesidades de reparacion de la
infraestructura veran satisfechas sus necesidades a través de este proyecto.

b. Derecho a la proteccion especial que garantice el disfrute del derecho a la vida
familiar.

El nifio, la nifia y el y la adolescente son sujetos de la relacion familiar. Tienen
derecho a su familia, de la que sé6lo pueden ser separados por circunstancias excepcionales
en interés de ellos mismos. Correlativamente, el Estado tiene el deber de brindar a las
familias el apoyo necesario para poder cumplir su funcidén permitiendo el desarrollo de
todos sus miembros y en especial de los nifios y las nifias.
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"Convencidos de que la familia, como grupo fundamental de la sociedad y
medio natural para el crecimiento y el bienestar de todos sus miembros y
en particular de los nifios, debe recibir la proteccion y asistencias
necesarias para poder asumir plenamente sus responsabilidades dentro de
la comunidad" (parrafo contenido en el predmbulo de la Convencion de los
Derechos del Nifo)

En Costa Rica, el Patronato Nacional de la Infancia es el érgano encargado por la
Constitucion Politica de brindar proteccion al nifio y a la madre. La Defensoria de los
Habitantes reitera que, fundamentalmente por carecer de una clara visiéon de su mandato y
de la manera cémo llevarlo a cabo, el Patronato no cumple con las funciones indelegables
que le competen.

De las quejas y consultas recibidas y tramitadas se constata que las madres no han
recibido de esa institucion el apoyo necesario para hacer posible el derecho de sus hijos a
vivir con la familia de origen, Por el contrario, se han sentido vigiladas y controladas por la
institucion. "Fui a buscar apoyo y me quitaron a mis hijos", indicé una quejosa.

El derecho de las usuarias y los usuarios de la institucion a ser informados sobre el
estado de los procedimientos y sobre las resoluciones de los mismos, también ha sido
violentado, En varios casos analizados se constatd que a pesar de que la resolucion del caso
era la conveniente en interés de los nifios o no existia responsabilidad institucional, el
derecho de la o del usuario a ser informado habia sido violado. Informar debe entenderse
como poner en conocimiento del otro una situacion determinada. La finalidad debe ser que
la otra persona entienda lo que se le informa. De ahi que en estos casos, donde estan en
juego relaciones familiares y posibles pérdidas de derechos, se requiere tener muy en
cuenta la posibilidad real que tiene la persona para comprender la situacion.

La Defensoria tiene conocimiento que el Patronato Nacional de la Infancia ha
comenzado, desde marzo de 1995, un proceso de reestructuracion, planteando en primer
lugar una marco ideologico acorde con la Doctrina de la Proteccion Integral. La Defensoria
dard debido seguimiento a ese proceso de "reestructuracion". Las funciones del Patronato
solo podran comenzar a ser atendidas cuando haya "orden en casa" y asi lo ha entendido su
Directora Ejecutiva.

El tema especifico del derecho de las familias a recibir el apoyo estatal es para la
Defensoria de los Habitantes el punto mas importante que debe plantearse el Patronato
Nacional de la Infancia en la revision de sus objetivos y funciones, por tratarse
precisamente de una institucion de proteccion. La forma de entender y trabajar con las
familias debe disefarse a partir de los planteamientos de las propias familias y de la
comunidad y respetando el principio de que el nifio y la nifia son parte y sujeto de la
relacion familiar y no objetos de la misma.

En lo relativo al derecho a la defensa legal del nifio y de la madre, cuya proteccion le
atribuye la ley orgénica al Patronato Nacional de la Infancia, se espera que ese tema ocupe
un lugar prioritario en la redefinicion de competencias. Igual importancia debe darse a las
comparecencias en los procesos jurisdiccionales en resguardo del interés superior del nifio.
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También este tema debe relacionarse con la competencia y objetivos del Centro Piloto de
Mediacion, recientemente creado.

La proteccién del sector de la adolescencia, casi siempre invisibilizado, tiene que ser
materia de discusion y redefinicion por parte de la Institucion, ya que la especificidad de
esta poblacion requiere formas de intervencidon apropiadas a esa etapa del desarrollo
personal y social y el pais cuenta con experiencias valiosas en el sector salud en atencion
integral a la adolescencia.

La proteccion a la nifiez y adolescencia discapacitada en situacion de riesgo ha
resultado para la institucion un problema al que no se le ha podido brindar la atencién a la
que tiene derecho esta poblacién, cuya respuesta debera buscarse en otros sectores
especializados en el tema.

La competencia del Patronato sobre las instituciones privadas que albergan a la nifiez
también tiene que ser materia de una profunda revision. De las consultas y quejas
investigadas se ha constatado que no se ejerce esa vigilancia a cabalidad por razones de
distinto orden, la més argumentada de ellas son las limitaciones de tipo material que
impiden al Patronato Nacional de la Infancia poder realizar estas tareas. Esas razones son
ciertas, pero se agregan otras de indole diversa, por ejemplo, la necesidad de definir
competencias respecto de otras instituciones como el Ministerio de Salud, el Ministerio de
Educacion Publica, la Caja Costarricense del Seguro Social, el Instituto Mixto de Ayuda
Social e incluso con el Ministerio de Justicia, en cuanto al Registro de Asociaciones.

El Programa de Emergencias debe fortalecerse y convertirse en la base del nuevo
Plan Piloto de Atenciéon Ambulatoria en el nivel comunitario, el cual es parte de un
proyecto mas amplio de Atencion Integral a nifios, nifias y adolescentes en riesgo social del
Area Metropolitana de San José a cargo de la Segunda Vicepresidencia de la Republica y
elaborado por un equipo técnico bajo la coordinacion de la Viceministra de Seguridad
Publica.

El Patronato Nacional de la Infancia debe replantear los programas de atencion para
la poblacion menor de 12 afios de edad, que es remitida por los Juzgados Tutelares de
Menores y tomar en cuenta que la nueva Ley Organica del Juzgado Tutelar de Menores le
atribuy¢ al Patronato Nacional de la Infancia, una competencia especifica con este sector de
la poblacidn, que antes era competencia exclusiva de ese 6rgano jurisdiccional.

En el proceso de reestructuracion deberd darse intervencion a todos aquellos
organismos involucrados con la nifiez y la adolescencia, de caracter gubernamental y no
gubernamental, que han acumulado valiosa experiencia en distintos aspectos de la tematica.

La reestructuracion debe plasmarse en una nueva normativa que debera elaborarse
paralelamente con el Cdodigo de la Nifiez y la Adolescencia.

La creacion de la Contraloria de Servicios en el Patronato Nacional de la Infancia ha
posibilitado la revision de algunos casos, pero también ha constituido una instancia donde
las quejosas han encontrado respuestas a sus preguntas. Dijo una de ellas: "Es la primera
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vez que una funcionaria del PANI me mira a la cara". En otra oportunidad otra persona
expreso: "Es la primera vez que en el Patronato me tratan como persona".

c. Derecho a la recreacion.

La Convencion de los Derechos del Nifio reconoce como derecho humano el derecho
a la recreacion de los nifios y los adolescentes. Sin embargo, de las situaciones analizadas
en este periodo, la mayoria se encuentra referida a las conductas violentas e intolerantes
de los vecinos hacia los nifios y nifias que juegan en lugares comunes del vecindario y la
falta de accion de las autoridades locales. Se ha podido constatar la ausencia de
interiorizacion de ese derecho por parte de los adultos, siempre en el entendido que el
derecho al esparcimiento tiene limites precisos en los legitimos derechos de los demaés y
que el Estado y la sociedad civil deben preservar, respetar y fomentar entre los adultos una
actitud de tolerancia hacia las molestias naturales que el ejercicio de ese derecho por parte
de los nifios y nifias pueden ocasionar a los adultos.

El sector publico con competencia en la planificacion urbanistica no preveé
adecuadamente lo referente a espacios para el disfrute de la nifiez y la adolescencia. Los
gobiernos locales tampoco han ejercido sus atribuciones en lo referente al mantenimiento y
supervision de plazas y espacios de recreacion en las comunidades.

d. Derecho a la informacion.

Pilar fundamental del reconocimiento de la nifiez y adolescencia como sujetos de
derecho es haberles reconocido el derecho a la informacion (articulo 13 de al Convencion
Internacional) esencial para convertirlos en personas independientes y responsables. De los
casos analizados se comprueba que se les dificulta y limita el acceso a la informacion
justamente por su condicion de ser personas menores de edad.

€. Derecho a ser oido.

Como correlato del derecho a la informacién se reconoce a las nifas, nifios y
adolescentes el derecho de ser oidos en todos los asuntos que puedan afectarlos y la
obligacion de darles audiencia para expresar su opinioén en los procedimientos judiciales o
administrativos donde se ventilan esas situaciones. No existe todavia ninguna normativa
especifica que regule ese derecho pero es necesario que se tome conciencia sobre el
caracter operativo de la disposicion de la Convencion.

La Defensoria de los Habitantes tiene el deber de recordarle a las instituciones del
sector publico que deben crear los mecanismos para hacer posible el ejercicio de este
derecho, Consolidar esos mecanismos contribuira también a crear una norma de conducta
por la cual ninguin adulto concebira tomar una decision que afecte a una persona menor de
edad sin haberla escuchado.

f. Derecho a la proteccidon contra toda forma de explotacion (contra las nuevas formas

de esclavitud).
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El dia lunes 13 de marzo de 1995 se publico en el Diario la Prensa Libre la siguiente
informacion:

"Ameérica Central en 'Rutas de la Infamia' UNICEF, el World Watch
Institute of Washington, CARITAS de El Salvador y otros, coincidieron en
denunciar el cancer social de la explotacion sexual de nifios, nifias y
adolescentes. Marcel Hoppe, magistrado y juez para la Niriez y Juventud de
las Naciones Unidas senialo que en Meéxico, América Central y paises
cariberios se da la explotacion de la mujer y de la nifiez SIN QUE EXISTA
LA MENOR VOLUNTAD POLITICA PARA CONTRARRESTAR TAL
FLAGELO. La lista de DESTINOS DE TURISMO SEXUAL que presentan
los turistas de EE.UU., Europa, Japon y Australia la encabeza Costa Rica,
seguida por México, Guatemala, El Salvador y Panama".

La Defensoria de los Habitantes de la Republica a partir de la informacion contenida
en este articulo inicid una investigacion de oficio con fundamento en que Costa Rica
ratificd la Convencion sobre los Derechos del Nifio (adoptada por la Asamblea General de
las Naciones Unidas en 1989) mediante Ley N° 7184del 18 de julio de 1990, cuerpo legal
que en el articulo 34 establece lo siguiente:

"Los Estados Partes se comprometen a proteger al nifio contra todas las
formas de explotacion y abuso sexuales. Con este fin, los Estados Partes
tomaran, en particular todas las medidas de caracter nacional, bilateral y
multilateral que sean necesarias para impedir:

a) La incitacion a la coaccion para que un niiio se dedique a cualquier
actividad sexual ilegal.

b) La explotacion del nifio en la prostitucion u otras prdcticas sexuales
ilegales.

¢) La explotacion del nifio en espectaculos o materiales pornogrdficos.”

La Defensoria de los Habitantes de la Republica ha asumido esta queja como un
problema general, que requiere para su investigacion la colaboracion de todos los 6érganos
involucrados en la proteccion de la Nifiez y Adolescencia en Costa Rica tanto
gubernamentales como no gubernamentales y también del sector turistico.

2. Indigenas

"Nosotros hemos cuidado por siglos todos esos recursos;

sin embargo, otros se benefician y nuestro pueblo sigue sumido
en la miseria, en la ignorancia y en la frustracion”

Alejandro Swaby Rodriguez

Revista Encuentro

El diagnéstico de la situacion indigena costarricense se analiza a partir de los
derechos e intereses a que tienen derecho a disfrutar y que no lo pueden hacer por acciéon u
omision del Estado.

a. Derecho a la tierra.
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"Si sa' disewo ke' ko' ta', sa disewo blerdawa"
(Indio sin tierras, es indio muerto)

Uno de los problemas mas graves que afrontan las comunidades indigenas es la
invasion de las tierras, que siempre han considerado como suyas, por parte de personas no
indigenas. Esta invasion, violatoria de la Ley Indigena se realiza a través de compra-ventas
de dichas tierras, viciadas de nulidad absoluta (de conformidad con la Ley antes citada).

El "derecho a la madre tierra", dentro de la cosmovision indigena, es el derecho
mismo a la vida. Al despojar a los pueblos indigenas de su "madre", los pueblos perecen.
Pero no solo las personas no indigenas violentan el derecho a la tierra de los pueblos indios
a la vista y paciencia de las autoridades llamadas a controlar dicha situacion, sino que
también el Estado a través de ambiciosos proyectos hidroeléctricos afecta el derecho a la
tierra y plantea la necesidad del traslado de pueblos enteros, irrespetando la concepcion
que guardan los pueblos indigenas hacia su tierra, no como un bien, sino como parte de su
vida (queja recibida en la Comunidad Indigena de Rey Curré). Asi también, la construccion
de obras de infraestructura en los Territorios Indigenas se convierte en una limitacion a la
posesion de la tierra, particularmente cuando se realiza sin previa consulta a las
comunidades (hay quejas relativas a la construccion de torres en la posesion de un indigena
sin previa consulta) .

Los proyectos hidroeléctricos que se analizan actualmente en el pais conllevan el
traslado de pueblos indios enteros hacia otras tierras, ello en clara violacion al articulo 16
del Convenio 169 de la Organizacion Internacional del Trabajo, que establece "los pueblos
interesados no deberan ser trasladados de las tierras que ocupan". Asimismo, estos
proyectos hidroeléctricos y el descongelamiento de las zonas para exploracion minera en
Territorios Indigenas violentan el articulo 7 del Convenio supracitado que indica: "Los
Gobiernos deberan velar por que, siempre que haya lugar, se efectlien estudios de
cooperacion con los pueblos interesados a fin de evaluar la incidencia social, espiritual y
cultural y sobre el medio ambiente que las actividades de desarrollo previstas puedan tener
sobre estos pueblos. Los resultados de estos estudios deberan ser considerados como
criterios fundamentales para la ejecucion de las actividades mencionadas".

En general, el disfrute por parte de los indigenas al derecho a la tierra se ha hecho
nugatorio. La falta de titulacion de los Territorios Indigenas, las incontroladas
usurpaciones, los posibles traslados, las exploraciones mineras, los problemas con las
demarcaciones de los limites de las reservas, estdn aniquilando a los pueblos indigenas
costarricenses. No en vano, en la conciencia indigena ha quedado marcada la siguiente
frase: "Wes sa sermi ko iki, si sa ke ko ta" (Como podemos subsistir, si ni tierras tenemos).

b. Derecho a la consulta.

El articulo 6 del Convenio 169 de la Organizacion Internacional del Trabajo sefiala:
"Al aplicarse las disposiciones del presente Convenio, los Gobiernos deberan: Consultar a
los pueblos interesados, mediante procedimientos apropiados y en particular a través de sus
instituciones representativas, cada vez que se prevean medidas legislativas o
administrativas susceptibles de afectarles directamente".
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Este principio de consulta implica un derecho de las comunidades indigenas a ser
consultadas y un deber del Estado a consultarles en todo aquello susceptible de afectarles.
Sin embargo, las instituciones publicas olvidan o ignoran este principio en todos los
proyectos que puedan afectar a los Territorios Indigenas. La Consulta no es vinculante,
pero es un mecanismo democratico y ejemplificante de la libre autodeterminacion de los
pueblos. En lo relativo a los mecanismos para llevar a cabo la consulta, el Convenio
Internacional sefiala que deben ser mecanismos apropiados.

El Instituto Costarricense de Electricidad, por ejemplo, tiene prevista la consulta a los
pueblos indigenas afectados por el Proyecto Hidroeléctrico de Boruca en la fase de
actualizacion de los estudios de dicho Proyecto, etapa en la que se llevaran a cabo, entre
otros aspectos, evaluaciones socioeconomicas del efecto del proyecto en la Region, como
parte del estudio de impacto ambiental y se consultardn a los gobiernos locales, las
asociaciones comunales y a los grupos indigenas, participdndolos en la justificacion para
construir dicha obra; sin embargo, atin no han sido consultados.

Por otro lado, el Ministerio de Obras Publicas y Transportes, de conformidad con sus
fines, estd emprendiendo una labor de reconstruccion de caminos en la zona sur. Vecinos
de algunas reservas indigenas se han manifestado en contra de dicha labor porque la
reconstruccion fomentaria las usurpaciones y la extraccion indiscriminada de los recursos
naturales de sus reservas. Consultado el Ministerio de Obras Publicas y Transportes en este
sentido, indicé que habia llevado a cabo la labor de mantenimiento de caminos a instancia
de la Municipalidad del cantén correspondiente. En ningin momento se les consult6 a los
indigenas su posicion ante los arreglos que se proponian realizar.

c. Derecho de acceso a las instituciones.

En las quejas que presentan los indigenas se manifiesta que se trata de un sector al
cual se le dificulta el acceso a las instituciones publicas; carecen de un 6rgano asesor que
les indique los procedimientos por medio de los cuales pueden hacer valer sus derechos. En
el Informe Anual del afio de 1994 se indicod que las instituciones publicas no atienden sus
quejas, situacion que persiste durante este afio.

Por su parte, también se hizo referencia en el Informe anterior, que el Consejo
Nacional Indigena (CONAI) NO ha cumplido con los objetivos planteados en su ley de
creacion N° 5251 del 20 de julio de 1973. Dicha situacién se sigue presentando en el
transcurso del afio 1995.

La Ley N° 5251 que crea la Comision Nacional de Asuntos Indigenas establecio entre
los fines de dicha institucion los siguientes: Promover el mejoramiento social, econdmico y
cultural de la poblacion indigena con miras a elevar sus condiciones de vida; servir de
instrumento de coordinacidon entre las distintas instituciones publicas obligadas a la
ejecucion de obras y a la prestacion de servicios en beneficio de los indigenas; y velar por
el respeto a los derechos de las minorias indigenas, estimulando la accién del Estado a fin
de garantizarle al indio la tierra.
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Sin embargo, por omision de dicha institucion la comunidad indigena se encuentra
ante un aparato estatal que no le brinda asistencia, desatendiendo su obligacion de
coordinar y representar los derechos e intereses de los indigenas.

Dicha institucion, asi como la Ley Indigena deben ser revisadas y analizadas a la luz
de la doctrina derivada del Convenio 169 de la Organizacion Internacional del Trabajo.

d. Derecho al medio ambiente v a los recursos naturales.

"[riria'ro sa ami ena ko ero sa kuta,
ekuemi se kowo'ta ikonuk"

(La Tierra es nuestra madre y la Naturaleza
es nuestra hermana y por eso las cuidamos)

El tema de las concesiones para la exploracion minera es importante para las
comunidades indigenas. Existe especial preocupacion con respecto a la explotacion de
minas de carbon por medio del "sistema abierto de extracciéon" que conlleva contaminacion
y destruccion de los terrenos en los que se desarrolla. En este caso se estd violando la letra
del articulo 15.2 del Convenio 169 de la Organizacion Internacional del Trabajo, en el cual
se sefiala la obligacion de consulta a los pueblos indigenas en el caso en que la propiedad
de los minerales o recursos del subsuelo sea del Estado.

Por otro lado, los pueblos indigenas se quejan de la explotacion de los recursos
naturales de sus reservas por parte de personas no indigenas, sin que exista control alguno
por parte de las instituciones que deben supervisar dicha actividad.

Asimismo, se quejan del entrabamiento del aparato estatal cuando un indigena
pretende extraer los recursos naturales de sus reservas, en violacion a la letra del articulo
15.1 del Convenio 169 de la Organizacion Internacional del Trabajo que establece el
derecho de los pueblos indigenas a participar en la utilizacién, administraciéon y
conservacion de los recursos naturales.

e. Incumplimiento del control legal sobre la venta de licor en los territorios indigenas.

La falta de control sobre la venta de licor en las reservas indigenas es una queja
frecuente en la Defensoria de los Habitantes. Se trata de la violacion del articulo 6 de la
Ley Indigena que se refiere a la Prohibicion de Establecimiento de Cantinas en Reservas
Indigenas. Las Municipalidades, Gobernaciones y la Comision Nacional de Asuntos
Indigenas son las instituciones llamadas a hacer cumplir con esta disposicion legal, pero no
lo hacen.

f. Derecho a la salud.

La falta de atencién en salud es una problema vital para las comunidades indigenas.
Los pocos centros de salud deben atender areas de cientos de kilometros, no pudiéndose
dar respuesta efectiva a la demanda de la comunidad en materia de salud.
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Por otro lado, en los lugares en que existen centros de salud, la atencion es de mala
calidad; cada cierto tiempo se presenta un doctor a estas comunidades por unos pocos dias,
haciendo nugatorio el derecho a la salud de y en las comunidades.

g.  Derecho a la educacion indigena.

Se reconoce el derecho de los Pueblos Indigenas a recibir la educacion en su propia
lengua. Sin embargo, en la contratacion de docentes, no se toma en cuenta el origen del
docente, y por ende hay docentes pertenecientes a un pueblo indio diferente de aquel en
donde educan. Asimismo, participan de la categoria de educacion rural-marginal que es una
educacion de regular calidad que no responde a las necesidades actuales de los habitantes.

h. Derecho a la libre determinacién de los pueblos.

Algunas comunidades indigenas se quejan de problemas en la organizacion politica y
de la administracion de las Asociaciones de Desarrollo, estructura organizativa dispuesta
por el Reglamento a la Ley Indigena. Manifiestan que este tipo de organizacién no impide
que en una reserva indigena una persona no indigena gobierne su reserva, por lo que esa
estructura de organizacion no resulta funcional en el caso de los pueblos indigenas.

3. Discapacitados
"No queremos ldastima, queremos derechos".
(Manifesto un grupo de discapacitados

a la Defensoria de los Habitantes)

a. Derechos del paciente enfermo mental.

El Hospital Nacional Psiquiatrico ha variado los pardmetros de tratamiento al
paciente enfermo mental y ha valorado la posibilidad de que el tratamiento y la
recuperacion del paciente sea asumida en el seno familiar y en la comunidad. Tanto las
familias como las comunidades se quejan de la incapacidad que tienen de asumir estos
Ccasos.

Por otra parte, en cuanto a las quejas que se refieren a la atencion del paciente en los
hospitales psiquiatricos, por la complejidad del caso y por el nimero de personas que
pueden verse afectadas se solicitdo la apertura de un caso general para su estudio e
investigacion. Dentro de este caso general se encuentran las quejas referentes a la situacion
juridica de los pacientes, por ejemplo, la ausencia de tramites judiciales tendientes a la
declaracion de interdiccion y al nombramiento del representante legal. Si bien esta
situacion se encuentra regulada en el Codigo Civil y en el de Familia es necesario
promulgar una normativa especial de proteccion a los enfermos mentales para garantizarles
sus derechos especificos en consonancia con la normativa internacional, en especial, la
Declaracion del Paciente Enfermo Mental, también llamada Declaracion de Caracas de
1990.
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Asimismo, dentro de esta investigacion general se analiza la falta de educacion
formal para los nifios que se encuentran internados y la falta de integracion y promocion
de tratamiento extra-hospitalario tanto para el paciente enfermo mental como para su
familia.

La Defensoria de los Habitantes reitera en este nuevo informe la recomendacion de
que una politica de desinstitucionalizacién debe ser acorde con el respeto de los derechos
humanos. Para llevarla a cabo se requieren programas de apoyo para aquellos pacientes
enfermos mentales que no cuenten con soporte familiar o cuyas familias no cuentan con los
medios para hacerse cargo de ellos.

b. Derecho a la integracion de las personas con discapacidad v barreras arquitectonicas.

Las construcciones modernas olvidan las necesidades de las personas con
discapacidad, violentando asi su derecho a la plena integracion a la sociedad.

Asimismo, en la regulacion de la circulacion vial existe falta de respuesta a las
necesidades de las personas con discapacidad. Los puentes elevados sobre carreteras de
mucho trafico vehicular representan una barrera arquitectonica para el libre transito de las
personas con discapacidad.

Se reitera lo apuntado en el Informe anterior relativo a la ausencia de intérpretes para
sordomudos, la falta de sefializacion especializada, la existencia de barreras para el acceso

a la informacion, aspectos en los que se evidencia la discriminacion.

C. Derecho constitucional a la proteccidon especial.

"Para quitarle al viejito la plata de la pension,
la hija le torcio tanto la mano que se la quebro”.
(Dicho por una trabajadora social que atiende en Hatillo)

Para la Defensoria de los Habitantes la violacion del derecho a la proteccion especial
se ha constatado particularmente a través de la intervencion en un caso ocurrido de
presunta mala atencion y abuso con respecto a algunos de los internados de Hogar de la
Divina Misericordia (Hogares Magdala) institucion privada declarada de bienestar social
que alberga adultos con graves discapacidades y que recibia financiamiento publico y
privado. La supervision de sus actuaciones correspondia al Patronato Nacional de la
Infancia, al Instituto Mixto de Asistencia Social y al Consejo Nacional de Rehabilitacion.
No obstante, ninguna de la instituciones procedi6 al cierre o al traslado de los internados
por carecer de competencia para hacerlo.

A partir de este caso particular, la Defensoria de los Habitantes dentro de su
competencia de velar porque el sector publico brinde la proteccion especial a la que tienen
derecho las personas discapacitadas inicid, de oficio, una investigacion con el fin de
establecer la institucidon competente para dictar normas de atencion, supervisar la
aplicacion de las mismas y proceder en proteccion de las personas en caso de
incumplimiento de las mismas.
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La conclusion general es la necesidad de una revision integral de la legislacion sobre
discapacidad a través de una ley especifica que regule los grandes vacios y elimine las
normas que obstaculizan la igualdad de oportunidades. Cabe destacar también, el hecho de
que, como se dijo en el Informe anterior el Consejo Nacional de Rehabilitacion es el
organo estatal encargado de dictar las politicas en la materia; sin embargo, carece de
facultades para hacer ejecutar esas politicas, por lo que en el marco de la nueva legislacion
deben redefinirse sus atribuciones.

4.  Tercera edad: derecho a la proteccion especial

Este derecho se le garantiza constitucionalmente a las personas ancianas (articulo 51
de la Constitucion Politica). Sin embargo, de las investigaciones realizadas se desprende la
urgente necesidad de regulacién en esta materia, necesidad que quedd evidenciada en
reuniones celebradas con representantes de instituciones gubernamentales y de organismos
no gubernamentales encargadas de la atencion de los adultos mayores, con las cuales se
analiz6 el proyecto de ley que resume las distintas iniciativas de regulacion existentes en
la materia. No fue posible llegar a una propuesta conjunta debido a que no hubo
coincidencia sobre a cudl institucion le corresponde la rectoria y ejecucion de las politicas
en el tema. Problemas coincidentes fueron constatados por la Defensoria de los Habitantes
en el Foro de Combate a la Pobreza convocado por el Despacho de la Segunda Vice-
Presidenta dentro del Modulo Solidaridad que le correspondid a esta institucion coordinar.

5. Otros grupos discriminados

Las escasas quejas planteadas con motivo de acciones discriminatorias versaron
fundamentalmente sobre el trato discriminatorio por parte del aparato represivo, las cuales
fueron abordadas por el Area de Justicia y Policia. Ello no significa que tales conductas
hacia ciertos sectores sociales no existan; no obstante, obliga a un abordaje mas activista

por parte de la Defensoria de los Habitantes.

Es por esta razon que el trabajo con los grupos organizados en defensa de estos
sectores debe incentivarse.

V.  DESCRIPCION DE ALGUNOS CASOS REPRESENTATIVOS
1.  Niniez y adolescencia

a. Problemas planteados en relacion con el derecho del alumno a optar por no recibir la
asignatura de Educacion Religiosa.
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Durante el ciclo lectivo 1994 el Area de Ninez, Adolescencia y Grupos
Discriminados recibi6 varias quejas y consultas relacionadas con la asignatura Educacion
Religiosa. Las situaciones que motivaron las quejas y las consultas pueden resumirse asi:

. tramite a seguir para ejercer el derecho a no cursar la asignatura.

. responsabilidad de la institucion educativa sobre los nifios y niflas que no
reciben la materia, durante esas horas lectivas.

. presunto trato discriminatorio hacia los nifios y nifias no catolicos.

Las situaciones antes apuntadas fueron objeto de una investigaciéon de carécter
general, en la que se analiz6 en primer lugar las disposiciones constitucionales en relacion
con lo dispuesto en la Convencion de los Derechos del Nifio.

De la relacion de las disposiciones mencionadas surgio claramente el propio derecho
del nifio a la libertad de elegir la religion, l6gicamente con el correspondiente derecho de
los padres de orientar sus ideas y convicciones. De ordinario no habra conflicto entre los
padres y sus hijos o hijas ya que éstos abrazardn la misma religion de sus progenitores; sin
embargo, deberd siempre tenerse en cuenta la opinion del nifio o de la nifia, de acuerdo a su
madurez cuando lo que se decida pueda violentar algin derecho o interés SUYO, en este
caso el derecho a la libertad de religion.

Del anélisis de la normativa especifica se dedujo:

. que la asignatura es obligatoria y no optativa, pero que existe la facultad de los
padres de solicitar al Director de la escuela eximir al hijo o a la hija de recibir la
asignatura.

. que la tnica formalidad es presentar la solicitud por escrito del padre de familia
o encargado, que debe interpretarse de conformidad a las disposiciones del Codigo de
Familia referentes a las normas sobre los poderesedeberes contenido de la patria
potestad y de la tutela.

. que del articulado no se desprende la existencia de un plazo para realizar la
solicitud, por lo que debe interpretarse que puede solicitarse en cualquier momento.

. que simplemente se esté ante el ejercicio de un derecho a optar que no esta
sujeto a prueba alguna, bastando la manifestacion expresa de los que ejercen la patria
potestad o la tutela.

. que los Directores son responsables de los alumnos que no reciben la
asignatura durante el horario en que se imparte la misma.

La investigacion general concluyd con la siguiente recomendacion y sugerencia al
Ministro de Educacion Publica:

"Dictar, a través del organo competente, una circular sobre la materia
Educacion Religiosa, que se refiera en especial a los siguientes puntos:
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-tramite a seguir por los representantes del alumno o alumna para
eximirlo/a de asistir a las clases de Educacion Religiosa, indicando la
obligacion de informar y oir a él o la estudiante, sobre la solicitud que
plantean sus representantes, siempre que tengan la madurez suficiente para
opinar sobre el asunto;

-responsabilidad de los Directores sobre los alumnos y alumnas mientras
permanecen en el centro educativo, reciban o no Educacion Religiosa;
-competencia del Director para determinar la actividad que realizaran los y
las estudiantes que hayan optado por no recibir la asignatura en cuestion;
-derecho de los alumnos y alumnas a no ser discriminados por ningun
motivo y por lo tanto a ser respetados en sus creencias religiosas.

Se le SUGIERE al Ministro de Educacion Publica:

Diseriar un programa para desarrollar con los y las estudiantes que no
reciben Educacion Religiosa, orientado hacia la educacion en Derechos
Humanos, para dar cumplimiento a uno de los objetivos de la educacion
establecidos en la Convencion de los Derechos del Nifio: INCULCAR AL
NINO EL RESPETO A LOS DERECHOS HUMANOS Y LAS LIBERTADES
FUNDAMENTALES Y DE LOS PRINCIPIOS CONSAGRADOS EN LA
CARTA DE LAS NACIONES UNIDAS".

b. Caso referente a limitaciones al ejercicio del derecho a la recreacién en los
Multifamiliares Calderén Muioz.

Una vecina de los Multifamiliares Calderén Mufioz plante6 la siguiente queja ante la
Defensoria de los Habitantes: ella tiene un hijo menor de edad a quien se le prohibe jugar a
la pelota dentro de las instalaciones de dicho multifamiliar, fundamentando dicha
prohibiciéon en el Reglamento para Arrendamiento, en el cual se dispone que la mala
conducta de un arrendatario conlleva la resolucion del contrato.

El INVU, en el informe rendido indica que el "instituto le puede restringir a cualquier
persona, NINO O ADULTO, el esparcimiento en el sentido de que cause molestias a sus
vecinos y deterioro de las areas de uso restringido. El nifio se puede recrear en una zona
apropiada para ello, sea en una cosa comun, que es de uso general, ya que el problema
radica en que el nifio se recrea en el area comun de uso limitado por ser zonas verdes,
jardines, etc. o sea, son mejoras ornamentales exclusivas para tales fines. Por todo lo
anterior, consideramos que la actuacion de los representantes de la Administracion de los
Condominios Calderén Mufioz, esta por demas ajustada a derecho".

Dentro del andlisis de los hechos, la Defensoria de los Habitantes destaco el principio
del interés superior del nifio en todas las medidas que tomen instituciones publicas o
privadas. Ademas de la necesidad de proveer a los nifios, nifias y adolescentes del més alto
nivel de vida posible, lo cual se traduce en darles los instrumentos necesarios para su
crecimiento fisico e intelectual. Por ello, desde la optica de la Convencion de los Derechos
del Nifio no se podria manifestar que el juego o la recreacion de un nifio o una nifia implica
per se una MALA CONDUCTA, o que un juego infantil roce con la moral o las buenas
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costumbres, porque el juego y la recreacion son actividades muy humanas, y que
constituyen parte fundamental del desarrollo de la persona. La actividad recreativa es
esencial en los nifios, y recreacion significa conocimiento a través de una actividad
espontanea, gozosa, placentera y constante. El juego es socializador desde su fundamento,
el juego implica compartir con otros nifios sus experiencias. Un nifio es un ser en desarrollo
que requiere de toda la proteccion y atencion posible; es un ser con caracteristicas y
conductas propias de su realidad, y estas conductas de ningun modo pueden constituirse en
mala conducta o conducta contra las buenas costumbres o moral, ya que constituyen parte
fundamental del aprendizaje y desarrollo del nifio.

Sin embargo, en el caso que aqui se analiza, se cercena la libertad y el derecho al
esparcimiento basandose en un Reglamento de Arriendo de Multifamiliares, que data de
1955, ya que alegan que la conducta de un nifio constituye una falta a las buenas
costumbres o que constituye mala conducta, o que en el peor de los casos, se esta utilizando
la casa para otros fines que no son los exclusivos de vivienda.

Cabe destacar que el Reglamento de Construcciones (publicado en la Gaceta N° 56,
Alcance N° 17 de marzo de 1983, reglamento a la Ley de Construcciones) establece lo
siguiente:

"CAPITULO VI: EDIFICIOS PARA HABITACION UNIFAMILIAR Y
MULTIFAMILIAR

ARTICULO VI.1: Superficie Libre. En todo edificio destinado a habitacion
deberdan quedar libres las superficies destinadas a patios que sirvan para
dar iluminacion y ventilacion a las distintas dependencias..."

Aun cuando existe dicha normativa relativa al tema, en los Multifamiliares se carece
de campos y zonas verdes. Y cuando existen estas zonas verdes, en la mayoria de los casos,
se trata de zonas alejadas y desprotegidas, donde los nifios y las nifias corren grave peligro.
El INVU contesta indicando que el nifio puede recrearse en las zonas verdes, pero si no hay
espacio fisico para tal efecto en el Multifamiliar Calderon Mufioz, entonces donde van a
jugar los nifios? Tanto la Gerencia o Junta Administrativa del Multifamiliar como el
Instituto Nacional de Urbanismo tienen el deber legal de respetar el derecho a la recreacion
que establece la Convencion sobre los Derechos del Nifio. Por ello, la Defensoria de los
Habitantes insistido en el hecho de que el nifio y la nifia tienen derecho a la recreacion,
derecho que el Estado y la sociedad civil deben preservar, respetar y fomentar entre los
adultos una actitud de tolerancia hacia las molestias naturales que el ejercicio de estos
derechos por parte de los nifios y nifias pueden ocasionar. Si los vecinos del Multifamiliar
Calderon Mufioz se quejan de los juegos de los nifios, es por la poca tolerancia y escasa
comprension de lo que implica el esparcimiento de los nifios y nifias.

En este caso la Defensoria de los Habitantes recomendé al Presidente Ejecutivo del
Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo lo siguiente:

"En lo referente al caso presentado por la vecina de los Multifamiliares
Calderon Muiioz:

1.- Adaptar una zona verde apropiada y segura para el uso y disfrute de los
nifios que habitan en dicha edificacion.
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2.- Que en aquellos lugares en que se carece de un espacio para la
recreacion infantil, como es el caso de los Multifamiliares Calderon Muifioz,
se concientice a los arrendatarios sobre la importancia que tiene la
recreacion de los ninios a efectos de que TOLEREN las actividades
infantiles. Para tal efecto la institucion contaria con el apoyo de la
Defensoria de los Habitantes en el campo de la promocion y divulgacion de
los derechos de los nifios, nifias y adolescentes en la poblacion en general.

En general, para las edificaciones de Unifamiliares y Multifamiliares en el
pais:

1.- Que en toda futura construccion o edificacion de Unifamiliares o
Multifamiliares se respete una zona verde apropiada y que contemple
condiciones de seguridad con el fin de hacer posible el derecho al
esparcimiento y al juego de las nifias y nifios.

2.- Que se contemple la modificacion de la normativa existente en la Ley de
Construcciones a través de los medios legales para tal efecto, para que el
disefio de los espacios habitacionales cumpla a cabalidad con los
requerimientos fisico-estructurales indispensables para el desarrollo
integral de los nifios, nifias y adolescentes".

2. Indigenas

a. Construccion en Reserva Indigena por parte de un no indigena.

En una visita a la comunidad de Boruca el Defensor de los Habitantes recibié una
denuncia referida a la construccion de un local comercial perteneciente a una persona no
indigena, en terreno que adquiriera por invasion a una parcela propiedad de una indigena.
La Comision Nacional de Asuntos Indigenas conoci6 el asunto y dictd una resolucion (en el
afio de 1990) en la que declar6 a la indigena como legitima propietaria segiin el Registro
Publico de la Propiedad de la parcela y declarando sin derecho alguno sobre dicha parcela
al usurpador, debiendo éste hacer desalojo inmediato del terreno en cuestiéon. En 1993 la
CONAI insiste en que el usurpador debia desalojar lo mas pronto la propiedad de la
indigena ya que de lo contrario se iniciaria el desalojo administrativo. En el afio de 1991 se
recomendo al Jefe del Departamento Legal de la CONALI entablar una accion judicial por
medio de la figura del INTERDICTO DE DERRIBO DE OBRA NUEVA contra los actos
perturbadores del invasor. Nunca se entabl6 la demanda.

La Defensoria de los Habitantes recomend6 a la Comisién Nacional de Asuntos
Indigenas ejecutar, en el término de quince dias, la resolucion tomada desde 1990 y realizar
una investigacion acerca de la venta de licor que lleva a cabo el usurpador y que denuncian
los vecinos de dicha reserva.

La Comision Nacional de Asuntos Indigenas notificod el desalojo administrativo y el
usurpador presentd un Recurso de Amparo ante la Sala Constitucional. Dentro del tramite
de dicho recurso, la Sala Constitucional le dio la audiencia a la CONALI, institucién que no
se hizo presente para representar los intereses y derechos de los indigenas, como es su
finalidad, deviniendo con lugar el recurso planteado por el usurpador. Tampoco ha
realizado la investigacion acerca de la venta de licor en la Comunidad Indigena de Boruca.
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b. Provecto Hidroeléctrico de Boruca.

En una visita realizada a la Comunidad Indigena de Rey Curré, el Defensor de los
Habitantes recibié una queja presentada por la Comunidad en la que los Habitantes de la
Zona Indigena de Térraba sefialan el incumplimiento del Convenio 169 de la Organizacion
Internacional del Trabajo, en relacion con el Proyecto Hidroeléctrico de Boruca, al no
haber sido consultados como lo dispone dicho Convenio.

De la investigacion realizada por la Defensoria de los Habitantes se arribd a los
siguientes resultados: El proyecto Hidroeléctrico Boruca estd siendo promovido por el ICE
con el interés fundamental de impulsar el desarrollo econémico y social del pais mediante
el aprovechamiento del amplio potencial de generacion eléctrica del rio Grande de Térraba
y sus afluentes principales, los rios General y Coto Brus. La utilizacion de este valioso
recurso natural generard grandes beneficios para Costa Rica al satisfacer el consumo del
mercado nacional por muchos afios garantizando la independencia de los derivados del
petroleo importados para la generacion de electricidad y permitird la generacion de
importantes ingresos de divisas al pais, a través de la exportacion de electricidad a México
y Centro América. Los estudios del Proyecto Hidroeléctrico Boruca se llevaron a cabo a
finales de la década de los setenta y concluyeron con un informe en que se demuestra su
factibilidad, en 1980.

En la actualidad, México y Centro América han surgido como grandes consumidores
potenciales de la energia, lo cual representa una excelente oportunidad para desarrollar el
citado proyecto. En gobiernos pasados se apoyod esta iniciativa a través del Decreto
Ejecutivo N° 22105-MIRENEM-MIDEPLAN estableciéndose conversaciones con
autoridades de esos paises.

En el desarrollo de sus proyectos, el ICE considera de suma importancia y presta
gran atencion a las comunidades involucradas, por lo que durante la fase de actualizacion
de los estudios del Proyecto Hidroeléctrico Boruca se llevaran a cabo, entre otros aspectos,
evaluaciones socioeconomicas del efecto del proyecto en la Region, como parte del estudio
de impacto ambiental que normalmente se ejecuta; ademas, se consultaran y se mantendran
informados a los gobiernos locales, las asociaciones comunales y los grupos indigenas,
participandolos en la justificacion para construir esta importante obra y de las actividades
relativas al estudio del impacto ambiental, el cual incluye todos los aspectos relacionados
con las comunidades afectadas.

Dada la magnitud de la obra a realizarse y el interés directo de las comunidades
indigenas de la Region, la Defensoria habra de dar estrecho seguimiento a los procesos de
consulta que deben realizarse a la luz de los derechos de los pueblos indigenas y del
respeto a los principios basicos del desarrollo sostenible

3. Discapacitados

Caso referente al ejercicio del derecho al voto por una persona discapacitada.
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Una persona presentd ante la Defensoria de los Habitantes una queja en la que
planteaba que el dia 6 de febrero de 1994 al presentarse a votar el Presidente de la Junta
Receptora le indicé que debia votar publicamente, por cuanto su mano era "pequefia" (su
mano derecha presenta una malformacidon congénita pero cuenta con todos los dedos de la
misma, un poco mas pequeios que los normales), ain cuando ¢l tiene el brazo izquierdo
normal. Consider6 el quejoso que la actuacion fue discriminatoria por cuanto le limitaron
injustificadamente su derecho al voto secreto. De la investigacion se determind que los
Miembros de las Juntas Receptoras gozan de total independencia funcional y que previo a
las Elecciones reciben un instructivo que los prepara para enfrentar el proceso electoral. La
Defensoria de los Habitantes emitid la siguiente recomendacion al Tribunal Supremo de
Elecciones:

"1.- Capacitar a los funcionarios y miembros de las Juntas Electorales, y en
general, a todos los funcionarios de la Institucion sobre el ejercicio de los
derechos politicos de las Personas con Discapacidad, con el fin de
comprender los obstdaculos que sufren estas personas y darles un trato
igualitario, digno y decoroso.

2.- Apoyar las reformas legislativas del Codigo Electoral, para que se
incorpore en éstas los derechos de las personas con discapacidad.”

4. Tercera edad

Caso referente a relaciones de la Junta de Proteccidn Social con los vendedores de Loteria
de la Tercera Edad v el retiro de sus cuotas de loteria.

Un grupo de vendedores de loteria de la tercera edad, agrupados en una asociacion,
presentd a la Defensoria de los Habitantes una queja por violacion de los derechos
humanos de esas personas, a quienes no se les reconoce como trabajadores y se les
cancelan las cuotas por razones relacionadas con su edad o estado de salud, perdiendo de
esta manera su medio de vida.

De la investigacion realizada hasta el momento surge claramente la necesidad de
revisar la situacion juridica de los vendedores de loteria motivo por el cual se han
comenzado a realizar las consultas con expertos y también con las autoridades de la Junta
para proponer los cambios que se requieren desde la perspectiva de los derechos humanos
y laborales de ese sector de la poblacion.

VI. OTRAS ACTIVIDADES

El area de Nifiez y Adolescencia y Grupos Discriminados actualmente coordina la
Comision Redactora del Codigo de Nifiez y Adolescencia, integrada por representantes de

organizaciones gubernamentales y no gubernamentales y que cuenta con el apoyo de
UNICEF.

Manteniendo una posicion vigilante con respecto a los derechos de la nifiez y
adolescencia, se participd en el caracter de observador en diferentes Comisiones
Interinstitucionales, las cuales han disefiado programas de atencion integral para nifios,
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ninas y adolescentes en riesgo social en el area metropolitana de San José. También se ha
mantenido una participacion activa en la Comision de Atencion Integral del Adolescente
adscrita al Ministerio de Salud.

Asimismo, funcionarias del Area intervinieron en mesas redondas, foros, talleres y
congresos en los cuales se analizd los siguientes temas:

* Delincuencia Juvenil

*La Adopcion en Costa Rica

*Politicas para la Nifiez y la Adolescencia

Infancia y Desarrollo Nacional

*Cambios Estructurales que Inciden en la Familia

*El sistema de Justicia juvenil costarricense

*Capacitacion policial sobre los derechos de la Nifiez y la Adolescencia.
*Procreacion Asistida

*Derechos de los Nifios, Nifias y Adolescentes.

El Area realizo visitas a diferentes comunidades indigenas y asisti0 como
observadora en el proceso de consulta a las comunidades indigenas del Proyecto
Legislativo sobre Desarrollo Auténomo de Pueblos Indigena y en el debate sobre “La
Participacion Indigena en los Procedimientos de Consulta”

Ademas particip6é en la reunion del Consejo Centroamericano de Procuradores de
Derechos Humanos que se llevo a cabo en la Ciudad de Antigua, Guatemala. En dicha
actividad se suscribio un documento mediante el cual los participantes recomendaron que
las Procuradurias y Defensorias de Derechos Humanos de los paises centroamericanos
impulsaran programas diseflados en conjunto con los representantes indigenas a fin de
promover el reconocimiento, respeto y promocion de los Pueblos Indigenas. Se indico la
importancia de aprovechar la proclamacion del Decenio Internacional de los Pueblos
Indigenas como marco adecuado para avanzar en la construcion de nuevas relaciones entre
los pueblos indigenas, los Estados y las sociedades nacionales. También se inst6 a los
gobernantes de los Estados a asumir responsablemente la solucion de conflictos en proceso,
utilizando métodos que conduzcan a una paz permanente basados en el respeto, en la
dignidad y en la justicia.

En la tematica referente a los discapacitados, es importante sefialar la participacion
del Area en la programacion de un Taller de Capacitacion dirigido a los funcionarios y
funcionarias de la Defensoria de los Habitantes con el fin de concientizarlos respecto de la
problematica que enfrentan diariamente las personas con discapacidad.
VII. LOGROS, RESULTADOS, PROPUESTAS Y LIMITACIONES

Los logros obtenidos pueden sintetizarse en los siguientes:

. Funcionarios y funcionarias pertenecientes a diferentes instituciones publicas y
privadas, que tratan temas de nifios, nifias, adolescentes y grupos discriminados hacen
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frecuentes consultas a la Defensoria de los Habitantes sobre la manera de como
proceder ante casos concretos que se les presentan.

. Instituciones remiten informes de seguimiento de situaciones consultadas a la
Defensoria con el fin de contribuir a dar un seguimiento de las actuaciones en casos
que se han tramitado informalmente.

. Extraer de los casos individuales situaciones que afectan a un sector de la
poblacion, que son un insumo de gran valor para el diagndstico de los diferentes
sectores y que sirven para dar una respuesta global a las situaciones planteadas. Es
decir, se comienza a concretar un proceso inductivo, en donde la casuistica particular
sirve de apoyo para el estudio de la situacion general.

. Un grupo de estudiantes de la Carrera de Psicologia realiz6 una investigacion
de campo sobre unas denuncias presentadas contra el Patronato Nacional de la
Infancia, en donde analizaron la relacion usuario-institucion dentro del marco de
analisis de violencia institucional.

. Una estudiante de Derecho de la Universidad de Costa Rica, dentro del
Programa de Trabajo Comunal Universitario colabord en las investigaciones que se
llevan a cabo en esta area.

. Brindar sistematicamente asesoria juridica a quejosos y consultantes indigenas
sobre como realizar gestiones ante distintas instituciones. Asimismo se ha brindado
asesoria juridica a personas de escasos recursos y a funcionarios que la han solicitado
con el fin de conocer el alcance de sus derechos.

. Las gestiones informales se convirtieron en un medio agil de tramitacion de los
casos. La interposicion de buenos oficios produjo resultados positivos en los casos
relacionados con derechos de la nifiez.

. Adaptar, con base en la experiencia acumulada, los procedimientos a la
especificidad de los derechos violados tomando en cuenta la diversidad de las
poblaciones atendidas por el Area.

Los resultados obtenidos a partir de la tramitacion formal de los casos y de las
recomendaciones dictadas es parcialmente favorable ya que aunque algunas
recomendaciones se han acatado otras requieren para su aplicacion de cambios normativos
y nuevas formas de atencion institucional, lo que hace imposible la satisfaccion total e
inmediata de la o las pretensiones de los quejosos.

Las limitaciones mas importante es el desconocimiento por parte de los funcionarios
publicos de los derechos humanos de los usuarios.

Las propuestas para el proximo periodo deben encaminarse fundamentalmente a
impulsar los cambios normativos e institucionales que posibiliten el pleno disfrute de los
derechos de todas las personas que son materia de atencion de esta Area.
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D. AREA DE CALIDAD DE VIDA Y MEDIO AMBIENTE

"Los seres humanos se componen, en su mayor parte, mas o menos en una
proporcion equivalente a la del mar con respecto al total de la superficie
terrestre. Los tejidos y membranas, el cerebro y el corazon, el sudor y las
lagrimas, todo refleja esa misma receta de vida cuya funcion es hacer un
uso eficaz de los ingredientes que se encuentran en la superficie de
nitrogeno, un 1.4% de calcio, 1,1% de fosforo y de cantidades infimas de
unas tres docenas de elementos. Pero bdsicamente estamos hechos de
oxigeno (61%) e hidrogeno (10%), unidos a esa combinacion molecular
unica que conocemos como agua y que representa el 71% del cuerpo
humano.

Ast pues, cuando los ecologistas afirman que formamos parte de la Tierra,
no se trata de una figura retorica. Incluso nuestra sangre contiene
aproximadamente el mismo porcentaje de sal que el océano, de donde
surgieron las primeras formas de vida y al que todavia estamos vinculados
quimica y biologicamente."

1.  AMBITO DE COMPETENCIA

Los derechos humanos surgen como un conjunto normativo que pretende la
proteccion de derechos civiles y politicos para el desarrollo de los seres humanos. Por la
esencialidad de los mismos se les denomina de primera generacion; posteriormente se
elaboran los derechos de segunda generacion constituidos basicamente por los derechos
economicos y sociales.

Finalmente los derechos de la denominada tercera generacion son aquellos que
algunos autores denominan - de solidaridad- pero que en realidad no son otra cosa que
aquellos que ubican al ser humano dentro de su entorno.

Asi, el derecho a la salud y a un medio ambiente sano surge no como simples
derechos unilaterales sino correlativos a un deber, implica una serie de limitaciones y un
importante cambio de valores y mentalidad ya que cada vez que se toman decisiones en
relacion al uso de los recursos comunes y a las necesidades de los seres humanos en los
procesos de desarrollo, éstas decisiones inciden en el futuro inmediato, mediato y menos
cercano.

En Costa Rica, el desarrollo de los derechos ambientales se ha venido consolidando
mediante fallos e interpretaciones por parte de la Sala Constitucional y posteriormente
mediante una enmienda a la Constitucion Politica, concretamente en el articulo 50. Ese
desarrollo constitucional hace que al remitir la Sala Constitucional el derecho a la salud
y al disfrute a un ambiente sano -derecho de la denominada tercera generacion-, al derecho
a la vida, como complemento de éste, les de un trato de derechos de la primera generacion,
incorporandolos como una extension de los derechos humanos esenciales.
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Los derechos existen como tales primero en la mente de las personas, se inician en
mucho como sensaciones o percepciones de distintas formas de conocimiento,
posteriormente evolucionan a nivel de conciencia y se asumen como derechos, como
aquello que se puede oponer a los otros y que los otros tienen el deber de respetar. Es asi
como surge la proteccion del derecho, en este caso de los derechos a la salud y a un
ambiente sano, dos derechos esenciales para alcanzar adecuados niveles de calidad de vida.

Pese a lo mencionado, no basta con que las personas asuman que tienen esos
derechos, ni que los reconozca el ordenamiento juridico por medio de normas, tanto de
rango internacional como nacional, sino que se requiere ademds de un reconocimiento o
una validacion por parte de la sociedad que los acepte como derechos y esté dispuesta a
respetarlos aun cuando ello implique una limitacion en el ejercicio de otros derechos. Esa
limitacidn es justa en el tanto permita alcanzar metas de bien comun, de solidaridad y de
desarrollo.

En relacion con los derechos a la salud publica y a la proteccion del medio ambiente
se estd en presencia de derechos en evolucion y elaboracion. El derecho a la salud no es el
mismo en Costa Rica que en Suecia, Alemania o Nicaragua y ello se debe a que el acceso y
ejercicio de esos derechos estd condicionado de manera directa a la calidad de vida, a los
niveles de ingreso, al grado de desarrollo y especialmente a la importancia que la sociedad
y los gobiernos otorguen a esos rubros.

De alli que atin cuando como seres humanos se asuma a nivel consciente que se es
sujeto de derechos especificos y que el ordenamiento juridico asi lo reconozca, es necesario
lograr el ejercicio de los mismos y en caso de que tal ejercicio no sea posible en
determinado momento, en razoéon de consideraciones de bien comun, se indemnice al
habitante. Solo entonces se podra afirmar que se estd en presencia de un ejercicio de
determinado derecho.

Esa etapa de ejercicio de los derechos a la salud y a la proteccion del medio ambiente
y al disfrute de un entorno adecuado que permita hacer posible una vida sana y productiva
y alcanzar niveles de desarrollo proporcionales al esfuerzo personal, toma periodos
considerables de tiempo, requiere de la evolucion de conceptos, de la identificacion de
sujetos activos y por sobre todo de perseverancia.

Los derechos de la tercera generacion surgen en el Derecho Internacional Publico
como protecciones especificas a sujetos determinados. Asi por ejemplo, encontramos
normas de garantia y consideraciones a derechos de este tipo en la Declaracion Universal
de Derechos Humanos, en el Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y
Culturales, en la Convencion Americana sobre Derechos Humanos, la Convencion sobre
los Derechos del Nifio, la Convencion contra todas las formas de Discriminacion contra la
Mujer y varios acuerdos de la Organizacion Internacional del Trabajo.

Posteriormente evoluciona la proteccion de estos derechos emitiéndose, siempre en
instancias de derecho internacional, convenciones y tratados que tienden a proteger bienes
y recursos especificos. En tal sentido: la Convencion para la Proteccion de la Flora, la
Fauna y Bellezas Escénicas Naturales de América. Asi mismo, la Declaracion de
Estocolmo en la Conferencia de las Naciones Unidas sobre el Medio Humano, la Carta
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Mundial de la Naturaleza, la Declaracion de Rio en la Reunién de las Naciones Unidas
sobre Ambiente y Desarrollo, la Convencion de Ramsar sobre proteccion de los
Humedales, el Acuerdo Internacional para la proteccion de maderas tropicales, la
Convencién del Mar y otras.

Esta es la referencia con la que trabaja el Area de Calidad de Vida y Medio

Ambiente, procurando la defensa de los derechos de los particulares considerados en su
entorno.

1. RESUMEN ESTADISTICO

Las principales cifras de la operacion de este periodo anual y su comparacion con el
ejercicio anterior se presenta de seguido:

CASOS TOTALES
CASCS TOTALES SEGUN ESTADO DE TRAM TE
DEL 01-10-93 DEL 01-05-94 TOTALES %
AL 30-04-94 AL 30-04-95
Admi ti dos 416 316 732 100.0
Concl ui dos 64 233 297 40. 6
En Tramte 352 435 435 59. 4
CASCS TOTALES SEGUN ESTADO DE TRAM TE
- Ant eri ol
|:| Act ual
Adnmitidos Concl ui dos En Tranmite

CASOS CONCLUIDOS



CASCS CONCLUI DOS SEGUN EL CARACTER DE LA GESTI ON
- En porcentajes -

CARACTER DE LA DEL 01-10-93 DEL 01-05-94
CGESTI ON AL 30- 04- 94 AL 30- 04-95
For nal 82.8 95. 3
| nf or mal 4.7 4.3
Falta de Interés Actual 12.5 0.4
G ros 0.0 0.0
TOTAL 100.0 100. 0
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CASCS CONCLUI DOS SEGUN CARACTER DE LA

GESTI ON
- Ant eri ol
D Act ual
For mal I nf or mal Falta de aros
I nterés
Act ual
CASCS CONCLU DOSs SEGUN RESULTADO DE LA GESTI ON
- En porcentajes -
RESULTADO DE LA DEL 01-10-93 DEL 01-05-94
CGESTI ON AL 30- 04-94 AL 30- 04-95
Favor abl e 78.1 93.1
Par ci al ment e Favor abl e 4.7 1.7
Favorabl e a institucion 10.9 2.6
QO ros 6.3 2.6
TOTAL 100. 0 100. 0
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CASCS CONCLUI DOS SEGUN RESULTADO DE LA
GESTI ON

.Anterior

|:| Act ual

Favorable Parcialm Favorable a O ros
Favorabl e institucion

ASUNTOS FRECUENTES
N° de casos %
Manejo de desechos 22 6,81%
Tala y deforestacion 20 6,19%
Problemas de Aguas: infiltracion,
aguas negras y servidas, contaminacion 64 19,81%
de rios.

Explotacion de minas, tajos, arena y
materiales de lechos de rios 18 5,57%

Contaminacion Atmosférica 142 43,96%

Irregularidades en

Zona Maritimo Terrestre 22 6,81%
Patrimonio Historico 2 0,61%
Otros 34 10,52%

TOTAL 723 100,00%
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II1. TEMAS MAS FRECUENTES

El é4rea de Calidad de Vida y Medio Ambiente, de mayo de 1994 abril de 1995 ha
recibido denuncias en los siguientes temas:

1.  Contaminacion atmosférica

La contaminacion atmosférica ha sido entendida por la Defensoria de los Habitantes
como aquella "perturbacion de la calidad y composicion de la atmoésfera por sustancias
extrafias a su constitucion normal"3. En este aparte se incluyen todos los tipos de
contaminacion especifica que afecta la atmdsfera: sea contaminacion sonica, contaminacion
por emision de particulas de polvo, emanaciones de gases, humos y malos olores.

2. Contaminacion de recurso hidrico

La segunda gran area de denuncias corresponde a la contaminacién y afectacion del
recurso hidrico. Dentro de este tema se ubica la contaminacion de rios y quebradas por
descarga de aguas residuales de la operacion industrial, por granjas porcinas, por
plaguicidas y desechos del proceso de los beneficios de café. En relacion con este tema
valga sefialar que el transitorio de la Ley de Proteccion de la Vida Silvestre que otorgaba
un plazo de moratoria para que las industrias procedieran a sustituir la tecnologia por una
mas limpia y tomar las medidas del caso para no contaminar los rios, quebradas y lagos de
previo a aplicar las sanciones consideradas en el numeral 132 de la citada ley, venci6 el 8
de diciembre de 1994 y la Defensoria de los Habitantes ha insistido en la necesidad de
proceder a su aplicacion por parte del Ministerio de Recursos Naturales, Energia y Minas y
del Ministerio de Salud, 6érganos encargados de aplicar la normativa por disposicion legal.

3. Actividad minera

Otro grupo importante de denuncias corresponde a la explotacion de recursos
minerales: operacion de tajos, extraccion de materiales en lechos de rios, exploracion
minera y extraccion ilegal de arena. Esta actividad se caracteriza por su gran impacto en la
naturaleza y el escaso control que se da por parte de la administracion de la actividad de
explotacion. Esta actividad tienen efectos de contaminacion visual, sdnica, por emision de
particulas a la atmosfera y afectacion del recurso hidrico por sedimentacion, erosion de la
margenes y formacion de islas en el lecho de los rios que posteriormente inciden en el
cambio de trayectoria de los rios.

4. Talas ilegales

Talas en zonas protegidas, de reserva y de impacto -alrededores de la zona protegida
o reserva-, deforestacion, erosion y procesos de degradacion de suelos. La quema como
una forma de preparar areas boscosas para el cultivo y obtener concesiones por parte de
instituciones publicas.

Mata y Quevedo, Diccionario Didactico de Ecologia, Editorial de la Universidad de Costa Rica, 1992.
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V. DIAGNOSTICO

La Defensoria de los Habitantes surge en el marco de la necesidad de obtener una
administracion publica mas eficiente y procurar una adecuada satisfaccion a las
necesidades que plantean los usuarios de servicios. El area de Calidad de Vida y Medio
Ambiente procura que los conceptos de calidad de vida y los derivados de un ambiente
sano y ecoldgicamente equilibrado, en los términos dispuestos en la Constitucion
Politica, se incorporen en el ambito de los derechos de los habitantes mediante una
verificacion activa que permita ejercerlos y "disfrutarlos" plenamente.

La incorporacion del derecho a la salud, a la tranquilidad, a la seguridad juridica que
implica una adecuada y previa planificacion en el uso del suelo, requiere en primera
instancia de la interiorizacion de la norma por parte de los habitantes. Solo a partir de ese
momento tendrd el propio habitante la fuerza moral para impulsar y requerir el
cumplimiento de lo que se constituye como sus derechos. Mientras no se tome conciencia
de que la calidad de vida y la proteccion al medio ambiente envuelve toda una serie de
aspectos y actividades, que se reflejan en derechos de los habitantes, el ejercicio de los
mismos sera nugatorio. Particularmente tratandose de derechos que no tienen tradicion de
proteccion sino que por su cardcter innovador y cambiante requieren de todo ese proceso
previo de asumirlos como derechos para poder luego exigir su cumplimiento utilizando las
estructuras usuales e instancias previamente constituidas.

Una vez que se incorporen como derechos, el ejercicio de los mismos es posible
mediante una validacion por parte de los 6rganos del Estado a cuyo cargo corre el asegurar
su cumplimiento. Dicha validacion se reporta en cambios institucionales que permiten que
-en la mayoria de los casos- los infractores por omision inicien la tutela efectiva de esos
nuevos derechos.

A diferencia de la categoria inicial de derechos humanos, en los cuales el ser humano
es la figura principal y su sobrevivencia la meta preferente, en los derechos de proteccion y
disfrute al medio ambiente, como derechos de tercera generacion, inciden elementos que
superan al individuo como sujeto de derechos para integrarlo al cosmos, al planeta, en una
estrecha relacion de derechos y deberes con el entorno.

Para el abordaje de la problematica ambiental es indispensable un enfoque global e
interdisciplinario. Ello implica grandes cambios de valores por parte de los habitantes y
asumir con responsabilidad que todos los actos que realicen los seres humanos tienen
consecuencias en los otros y en el héabitat en el que se desenvuelve el género humano.

Se introduce asi el concepto de desarrollo sostenible que plantea una sistematizacion
de todos estos extremos y su incorporacion en el andlisis econémico del desarrollo,
creando de tal manera una simbiosis entre ambos conceptos, desarrollo econémico y
proteccion del medio ambiente, en la que cada vez es mas dificil definir uno sin referirlo al
otro.

Parafraseando a Sartre, la ideologia no es mas que nuestra filosofia interna. El
concepto de desarrollo sostenible se acerca mucho a un estilo de vida, a una ideologia. Este
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enfoque se caracteriza por imponer limites a la actividad humana, a replantear el manejo de
los recursos naturales y a considerar el impacto en el ambiente y especialmente a prescindir
de las fronteras por cuanto los problemas ambientales y de salud publica hacen que
confluyan zonas de impacto que no responden precisamente a fronteras politicas.

En su proposito de mejorar cada vez la tutela a un ambiente sano, y a asegurar su
proteccion efectiva, la Defensoria de los Habitantes, congruente con la doctrina moderna,
insiste en la necesidad de que la la carga de la prueba, en caso de contaminacién corra a
cargo del presunto contaminador, que exista responsabilidad por el hecho dafoso y que
debe procurarse la recuperacion del estado inicial y, en su defecto asegurar una adecuada
indemnizacion. En este aparte inciden nuevos principios cuales son: el establecimiento de
niveles de tolerancia del medio ambiente y el de prevencion del dafo, a efecto de establecer
en el primero el surgimiento del perjuicio y en el segundo la protecciéon oportuna de
intereses difusos.

En el caso de Costa Rica la evolucion en la proteccion efectiva del medio ambiente y
la salud publica estd apenas en la etapa de consolidacion de derechos. Los instrumentos
legales e institucionales que ya existen, no operan a plenitud. En esta maduracion de
conceptos e incorporacion efectiva de competencias la Defensoria de los Habitantes ha
abierto espacios importantes, cerrando la brecha entre los nuevos derechos y el ejercicio
de los mismos. El camino es largo y apenas se inicia la era de cambios en materia
ambiental pero como los derechos de los habitantes no se definen como " numerus
clausus", en la medida en que mejoren las condiciones de calidad de vida y se tenga acceso
a mayores y mejores servicios, se ampliard el espectro de derechos y se procurard su
consolidacién y ejercicio. La labor que la Defensoria de los Habitantes realiza en esta area
en particular podra evaluarse y estimarse adecuadamente con el transcurso del tiempo.
Mientras tanto la tarea es ardua y permanente y una necesaria concertacion con grupos
organizados de la sociedad civil se torna especialmente importante.

Se ha generado una amplia conciencia de que se dan actividades que lesionan los
intereses particulares de los habitantes y la consecuente denuncia de dichas actividades,
pero la comunidad y la Defensoria estdn iniciando la etapa de consolidacion de esos
derechos frente a la administracion publica, razon por la cual la garantia para el ejercicio
de los mismos resulta ain muy timida.

V.  DESCRIPCION DE ALGUNOS CASOS REPRESENTATIVOS

1. Contaminacion atmosférica por emision de olores y ruido: instalacion de
actividades industriales en zona residencial

En conocimiento de una denuncia se determind que un taller que contaba unicamente
con patente municipal para servicio automotriz, realizaba trabajos de enderezado y pintura,
por lo que el Ministerio de Salud giré orden sanitaria prohibiendo continuar con la segunda
actividad.
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Dado lo anterior, el duefio del taller interpuso un Recurso de Amparo, el cual fue
resuelto sin lugar por la Sala Constitucional considerando que el cierre ordenado por el
Ministerio de Salud se ajustaba a derecho. Posteriormente el Ministerio de Salud ordend el
traslado del taller, decretandose el cierre temporal y el consecuente traslado.

La denuncia ante la Defensoria se origina en tanto los vecinos se enteran de que el
dueno del local pretende nuevamente instalar, en el mismo lugar, un taller de mecanica
automotriz.

Considerando criterios ambientales, asi como las normas juridicas que regulan la
materia de contaminacion ambiental y del uso de suelo el Informe Final de la Defensoria de
los Habitantes indica textualmente lo siguiente:

"El concepto de calidad de vida de hoy en dia ha adquirido un significado
mas amplio; no solo se restringe a garantizar las condiciones minimas en
el campo economico y social para la poblacion, sino también incluye el que
la persona se desenvuelva en un medio natural y artificial que sea propicio
para el desarrollo de sus potencialidades y en este aspecto debe jugar un
papel protagonico el Estado.

A criterio de esta Defensoria de los Habitantes, se acredito que el taller
esta ubicado en una zona residencial, lo que no permite su operacion ni la
de ningun otro taller, asi como que la operacion del taller denunciado
generaba contaminacion atmosférica por la emision de fuertes olores y
ruidos".

También se expusieron consideraciones sobre la necesidad de que cuando el gobierno
local no cuente con su propio plan regulador de uso de suelos, las municipalidades se
abstengan de otorgar permisos y patentes para desarrollar actividades industriales sin que
medie previamente autorizacion por parte del Ministerio de Salud sobre la ubicacion e
instalacion de la industria.

En este caso la Defensoria recomendd que no se otorguen nuevos permisos ni se
extiendan nuevas patentes que habiliten la realizacion de actividades distintas a las
permitidas en una zona residencial ya que debe garantizarse que las actividades que se
realizan sean compatibles con el uso autorizado. Adicionalmente, la Defensoria insiste en la
necesidad de que se concluya lo antes posible el Plan Regulador Urbano del canton.

2. Planificacion Urbana: irrespeto al Plan Regulador y a la zona maritimo
terrestre en Playa Real

En la investigacion de esta denuncia se requirid informacion al Instituto
Costarricense de Turismo, al Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo, al Servicio
Nacional de Electricidad y a la Municipalidad de Santa Cruz, pudiéndose constatar que en
la localidad de Playa Real se estaba construyendo un proyecto turistico sin contar con los
permisos de construccion municipales y del INVU y que ademas se estaba construyendo
dentro de la zona publica, violentdndose con ello la Ley de Zona Maritimo Terrestre.



144

Pese a que la Municipalidad de Santa Cruz gir6 orden de paralizar las obras en dos
ocasiones, las mismas continuaron, por lo que el gobierno local procedid a interponer la
denuncia correspondiente ante el Ministerio Publico.

La Defensoria de los Habitantes, considerando lo que se tuvo por demostrado y el
articulado de la Ley de Construcciones, recomend6 que se paralicen las obras ilegales, que
se prohiba el uso de la playa como via de acceso al proyecto, que se determine el monto de
la multa a pagar por el transgresor y se proceda a hacer efectivo el cobro, asi como que se
interpongan las denuncias penales correspondientes por construccién ilegal y por violacion
a la Zona Maritimo Terrestre. Ademds recomendd que se determinen las medidas de
mitigacion por dano causado y se ordene su realizacion a costa del infractor, asi como que
se realice consulta a la Procuraduria General de la Republica en los términos que dispone el
articulo 4 de la Ley de Zona Maritimo Terrestre.

3. Contaminacion del Rio Aguas Zarcas de San Carlos por parte de industria
elaboradora de jugos de frutas

En la investigacion de la denuncia se le solicitd informacion al Ministerio de Salud y
al Ministerio de Recursos Naturales, Energia y Minas. Mediante las respuestas de ambos
ministerios se determind que la empresa provoca serios problemas de contaminacion, tanto
por descargas de aguas residuales al rio Aguas Zarcas, como por la generacion de malos
olores que dispersa en kilometros a la redonda. La contaminacién es provocada por el
deficiente funcionamiento de un sistema de tratamiento de aguas residuales, asi como por
el vertido de un efluente de aguas calientes al rio.

Considerando las normas pertinentes, contempladas en el Reglamento sobre Higiene
Industrial, la Ley de Conservacion de Vida Silvestre y el Decreto Ejecutivo N° 24158-
MIRENEM-S, asi como las reflexiones apuntadas por el tratadista espafiol Francisco
Delgado Piqueras sobre la necesidad de crear un CANON DE VERTIDOS, que establece
las posibilidades de enmarcar dentro de determinados limites las actividades contaminantes
y gravarlas econdmicamente con el fin de persuadir a los administrados para que las
actividades que realizan sean menos contaminantes, asi como de hacer efectivo el principio
de que "quien contamina paga", el informe final sefiala especificamente:

"En nuestro pais ya existe normativa importante para regular la cantidad
de contaminantes contenidos en los vertidos de las industrias a los rios. No
obstante, cuando se trata de aguas de usos comunes, creemos necesario que
el grado de contaminacion con que se afecta el recurso hidrico debe ser
cubierto economicamente por el agente que genera la contaminacion, aquel
que toma aguas limpias del medio y las devuelve contaminadas, para lo
cual consideramos necesario establecer una regulacion como seria el
‘canon de vertidos'".

Con base en las consideraciones apuntadas, la Defensoria de los Habitantes
recomend6 al Ministerio de Salud que se ordene a la industria que realice las mejoras
necesarias al sistema de tratamiento de aguas residuales, que implemente un sistema de
enfriamiento al efluente de aguas calientes y en caso de no lograrse lo anterior proceder al



145

cierre temporal de la empresa en los términos en que lo establece la Ley General de Salud.
Por otra parte se recomend6 al MIRENEM que elabore un proyecto de ley que disponga el
cobro del canon correspondiente a los vertidos contaminantes de aguas que realicen las
industrias, agroindustrias, conjuntos comerciales y turisticos.

4.  Actividad minera: explotacion de minerales en las madrgenes del Rio Reventazon

En el proceso de investigacion de dos denuncias recibidas se solicité informacion al
Ministerio de Recursos Naturales, Energia y Minas, al Ministerio de Salud, a la Comision
Nacional de Emergencia y al Ministerio de Obras Publicas y Transportes.

Analizada la informacién obtenida se determindé que el MIRENEM otorgd una
concesion de extraccion de materiales en zona de dominio publico, concretamente en el
cauce del Rio Orosi, por un plazo de cinco afos y sobre una extension de 90.000 metros
cuadrados. Posteriormente el concesionario arrend6 la concesion a una empresa, alegando
que carecia de equipo para llevar a cabo la explotacion de materiales. El nuevo
concesionario se ubicd en una zona que se ha visto muy afectada por los cambios de cauce
del rio e instal6 alli un quebrador, para lo cual no cont6 con la autorizacion del MIRENEM,
elevando con ello los riesgos a que estd expuesta la poblacion asentada en la margen
derecha del rio, sobre todo durante la época de las fuertes lluvias que se presentaron en los
ultimos meses de 1993 en el Valle de Orosi.

En las consideraciones expuestas en el informe final del caso se analiza la legislacion
minera existente en el pais y dentro de la misma la importancia que revisten los Estudios de
Impacto Ambiental, tomando en cuenta, como se sefiala en el informe, que la actividad de
extraccion minera, a lo largo del tiempo, ha producido muchos trastornos a la naturaleza y
transforma drasticamente el entorno. El factor ambiental tiene tanta trascendencia para la
legislacion minera que la violacion de normas en esta materia trae como resultado
sanciones que eventualmente llevaria a formas de extincion de los permisos y las
concesiones.

Con base en las investigaciones y en las consideraciones hechas se recomend¢ iniciar
los procedimientos de caducidad de la concesion y proceder a ejecutar la garantia de
cumplimiento suscrita por el concesionario, asi como coordinar esfuerzos de las diferentes
instituciones a fin de realizar acciones de prevencion para proteccion de los habitantes de la
zona.

5.  Contaminacion ambiental causada por operacion de porquerizas

Para la investigacion del presente caso se solicitd al Ministerio de Salud aportar la
informacién respectiva, pudiendo determinarse que en Santa Barbara de Heredia operan
varias porquerizas amparadas en permisos sanitarios de funcionamiento otorgados de forma
irregular , ya que las instalaciones y terrenos donde se ubican no posibilitan un adecuado
tratamiento a las aguas residuales y desechos generados, lo que hace que finalmente los
lodos sean lanzados al rio sin ningtin tratamiento.
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Se tuvo por demostrado que la actividad provoca enorme contaminacion a las aguas
del Rio Ciruelas, tributario del Grande de Tarcoles, asi como contaminacion atmosférica
por la emisién de malos olores.

El estudio permitié a la Defensoria de los Habitantes concluir que en el pais el
problema de contaminacion generado por los residuos de porquerizas responde a que los
criterios técnicos aceptados como buenos por parte del Ministerio de Salud para el
tratamiento de las descargas de las granjas porcinas, en realidad no lo son. Para lograr un
verdadero tratamiento sanitario de los desechos de granjas porcinas se requiere que las
mismas cuenten con determinados espacios ademés de la incorporacion de nuevas
biotecnologias.

En las consideraciones apuntadas en el Informe Final del presente asunto se indican
una serie de opciones técnicas que han sido expuestas e implementadas en diversos paises,
las cuales, en general, reportan resultados favorables cuando se combinan dos o tres
tecnologias apropiadas.

Se indica en la resolucion, por ejemplo, que si se trata de lagunas de oxidacion, para
que el resultado del tratamiento sea aceptable en cuanto a la calidad de vertidos, se
requiere utilizar por lo menos cuatro lagunas en serie, sirviendo las dos primeras de
estabilizacion para remocion de materias organicas biodegradables y sedimentacion, y las
dos ultimas, llamadas sistemas naturales, para que por medio de cultivos controlados con
plantas acuaticas vasculares, se proceda a la remocion del nitrogeno y fosforo contenido en
las aguas residuales de la granja. Otras opciones incorporan la cosecha de micro algas en
las lagunas de la segunda etapa, asi como combinaciones de cria de peces y secado de lodos
para lombricicultura y fertilizantes.

También hay estudios que recomiendan la produccion de energia eléctrica mediante
el aprovechamiento de la cerdaza, utilizando la tecnologia de digestion anaerdbica.

Consultada la Organizacion Mundial de la Salud al respecto, sefiala como
convenientes para el tratamiento y disposicion de aguas residuales provenientes de la
actividad porcina, el utilizar un separador de cerdaza que puede ser fisico o mecanico,
mezclando el sélido fresco separado con pasto o melaza como abono orgénico. El siguiente
paso es el sedimentador, seguido de alguna de las tres siguientes opciones, filtros aerdbicos
0 anaerdbicos, biodigestores o lagunas de estabilizacion.

En Costa Rica el método de secadores solares lo ha desarrollado la Universidad
Nacional. Con esos secadores se obtiene un producto final rico en sales minerales, fibra y
proteinas biomadsicas, que constituye un excelente fertilizante organico, o un componente
para producir concentrados de alta calidad para animales.

Los estudios técnicos demuestran que para lograr una verdadera purificacion del agua
antes de su descarga a los rios, deben construirse dos lagunas de oxidacion para lograr
inicialmente la separacion de lodos y luego dos lagunas mas para su purificacion.
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Como aspecto importante dentro de las consideraciones hechas por la Defensoria de
los Habitantes se apunta el de la necesidad de contar con la planificacion local para el uso
de suelos, y se sefiala que:

"La mayoria de los problemas que enfrentamos los paises en desarrollo en
relacion con los recursos hidricos surgen precisamente por una falta de
planificacion y evaluacion apropiada de las actividades industriales y
agricolas, que posteriormente generan contaminacion del recurso hidrico.
Estos efectos son posteriormente mesurables al traer como consecuencia el
deterioro del recurso y de la salud publica. De alli que los organismos
publicos que participan en la autorizacion de determinadas actividades
deben realizar un analisis que considere los efectos en su entorno de la
actividad que estdan autorizando. "

Con base en lo anterior se procedié a recomendar la concrecion de las disposiciones
indicadas a la citada granja, mediante las 6rdenes sanitarias correspondientes, asi como la
recomendacion de uso de nuevas biotecnologias por parte del Departamento de Seguridad e
Higiene Industrial y que se exija una pureza de un 90% en las descargas a los rios por parte
de las granjas porcinas.

6.  Contaminacion sonica provocada por actividades de culto

Para la atencion de esta denuncia se procedio a solicitar informacion del Ministerio
de Salud.

Del estudio de los documentos aportados, tanto por los interesados como por el
Ministerio de Salud, se tuvo por demostrada la conducta omisa de dicho Ministerio en la
atencion del asunto, ya que once meses después de iniciados los tramites en procura de una
solucion al problema, no se habian realizado ni siquiera las mediciones sonicas respectivas.

Dentro de las consideraciones del estudio se hizo hincapi¢ en la normativa de salud
que regula las emisiones sonicas y se refiere el Voto de la Sala Constitucional N° 172 del
15 de noviembre de 1989, que dispone que el derecho constitucional de practicar la religion
escogida no da derecho a degradar el ambiente de la comunidad donde se localiza, ya que
el interés de éstos también debe de respetarse. Senala ademas dicho voto que las practicas
religiosas deben realizarse sin instrumentos musicales o sistemas de amplificacion de
sonido durante las horas en que presumiblemente los vecinos descansan.

Como parte de las consideraciones se sefialan también los efectos negativos que
produce el ruido en el organismo de los individuos modificando sus respuestas glandulares,
hematologicas, neuroldgicas, cardiovasculares, respiratorias y digestivas.

Con base en lo anterior la Defensoria procedié a recomendar que se realizara una
inmediata medicidon sonica y en atencidén a los resultados obtenidos se girara la orden
sanitaria correspondiente para que se realicen obras de mejoras necesarias a efecto de
lograr el confinamiento del ruido y la limitacion de horarios que permitan la normal
convivencia entre quienes participan en las actividades religiosas y el resto de la
comunidad.
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7. Contaminacion causada por la inadecuada operacion del vertedero de basura
de Limon

En atencion a esta denuncia se requirié informacion del Ministerio de Salud, Region
Huetar Atlantica y de la Municipalidad de Limoén, teniéndose por demostrado que el
vertedero Municipal de Limoén, ubicado en Loma Linda de Liverpool, constituye un
verdadero foco de contaminacion para las comunidades vecinas ya que no se le da ningun
tratamiento a los desechos y esta ubicado muy cerca de la poblacion.

En sus consideraciones la Defensoria hace mencion de los Decretos Ejecutivos que
regulan esta materia en el &mbito nacional y que establecen el tipo de relleno sanitario que
debe ser desarrollado por las municipalidades, de conformidad con la cantidad de basura
que se maneje, para lo cual los gobiernos locales o aquellas personas que administren
botaderos cuentan con un plazo que vence el 22 de octubre de 1995 para ajustarse a dichas
disposiciones. Asimismo se sefiala el deber de la municipalidades de velar por los intereses
de sus comunidades, en especial por los factores que puedan afectar su salud en los
términos en que dispone el Codigo Municipal.

Con base en estas consideraciones la Defensoria de los Habitantes recomienda que se
realicen los procedimientos de contratacion correspondiente para comprar o alquilar un
terreno apropiado para la ubicacion del nuevo relleno sanitario y hasta tanto entre en
operacion el nuevo relleno, que se cumpla con las medidas técnicas giradas por el
Ministerio de Salud para el tratamiento de lixiviados, gases y desechos solidos dentro del
relleno, de manera que se reduzca el impacto en la poblacion.

En igual sentido se tramitaron denuncias presentadas por vecinos de los cantones de
Alajuela, Palmares, Santa Barbara de Heredia y Barva en relacion con los botaderos
municipales existentes en dichos cantones, girando la Defensoria las respectivas
recomendaciones en defensa del medio ambiente y la salud de los vecinos.

8.  Contaminacion ambiental generada por los campos electromagnéticos del
tendido eléctrico del ICE

Vecinos de Rio Piedras, Aguacate y Nuevo Arenal de Tilaran interpusieron la
denuncia por la instalacion de la linea de transmision Arenal-Ciudad Quesada que pasara
por encima de escuelas, residencias y a través de fincas de la zona, incidiendo posiblemente
en la salud de la poblacion, segtin estudios cientificos realizados en Europa.

Para el estudio de la denuncia se le solicitd informacion al Instituto Costarricense de
Electricidad, el cual manifestd basicamente que considera innecesario tomar medidas
preventivas por cuanto no se tiene cientificamente acreditada la relacion causal entre los
campos electromagnéticos que circulan por las lineas de transmision y la salud de los
habitantes circunvecinos.

Estudiada toda la informacion aportada por ambas partes, asi como otra
documentacién obtenida por la Defensoria, se concluyd que a pesar de que los estudios
realizados en diversos paises no han logrado demostrar en un 100 % una relacion directa



149

de la radiacion electromagnética y algunos tipos de afectaciones organicas, a criterio de la
Defensoria de los Habitantes y considerando que los paises y estados que han realizado
estudios epidemioldgicos en niimero importante de pobladores han optado por asumir la
politica de distancia prudente y han modificado los limites de proteccién, ampliandolos y
estableciendo mayores restricciones a las lineas de alto voltaje, se senala:

"El solo hecho de considerar que las emisiones producidas por las lineas de
transmision pueden eventualmente generar afecciones en la salud,
particularmente de los nifios, deberia mover a ese Instituto, caracterizado
por ser preventivo en el manejo de los proyectos de desarrollo energético y
no solo responder a las crisis, a tomar las medidas también preventivas que
sin que impliqgue una modificacion sustancial del proyecto, le permita
garantizar a la poblacion, fuera de toda duda, que las emisiones
producidas por las citadas lineas de transmision no constituiran un riesgo
en la salud de la poblacion en general y de la infantil en particular.”

Con base en las anteriores consideraciones, la Defensoria recomendd incorporar
como requisito para el desarrollo de futuros proyectos el realizar previamente un Estudio de
Impacto Ambiental que abarque ademas del aspecto biologico, aspectos laborales,
economicos, educativos y sociales, que permitan su evaluacion objetiva. Ademads, que las
lineas de transmision que se estudian en el presente caso, observen una distancia no menor
de once metros como medida de prevencion (siendo lo dptimo elevarla a dieciséis metros)
del centro de la linea al borde de la edificacion. Por ultimo, se indica que las lineas de
transmision a tender no deben atravesar centros de poblacion y definitivamente deberan
circundar cualquier centro educativo.

En conocimiento de una denuncia por contaminacion visual y electromagnética
generada por el tendido de transmision de electricidad en una zona turistica, la Defensoria
de los Habitantes emiti6é recomendaciones sobre la necesidad de incorporar el criterio del
riesgo eventual en este tipo de actividad y la consecuente necesidad de guardar mayores
distancias en zona habitacional y en eliminar totalmente la posibilidad de atravesar con el
tendido centros educativos o de atencion infantil. Las distancias se deben establecer de
acuerdo al voltaje a transmitir.

9.  Permiso de tala en bosque primario

La Defensoria de los Habitantes conoci6 de una denuncia por medio de la cual se
indica que el Ministerio de Recursos Naturales, Energia y Minas otorgd un permiso para
talar un bosque primario en Bambu de Bijagual, canton de Puriscal, en el cual nacen los
cuerpos de agua que surten a esas comunidades.

Para el debido estudio del caso se le pidid informaciéon a la Direccion General
Forestal, la cual indica que otorgd permiso para dicha tala bajo ciertas condiciones
técnicas, ya que se contaba por parte del solicitante con un plan de manejo aprobado.
Como parte de las condiciones en que se autoriza el plan, se menciona la necesidad de
respetar las zonas de proteccion, asi como no talar en un area con condiciones fisico-
bioldgicas inadecuadas para el aprovechamiento. La autorizacion otorgada permite la corta
de setenta y tres arboles, con la finalidad de dejar arboles productores de semillas.
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En atencion a la denuncia, la Defensoria de los Habitantes expone varias
consideraciones sobre la Ley Forestal, entre ellas sefiala:

"Considera esta Defensoria que el articulo 10 de la Ley Forestal otorga
amplia competencia a la Direccion General Forestal para que vele por los
recursos naturales forestales del pais, y expresamente dispone que tal
funcion se ejecutara tanto en terrenos del Estado como en areas privadas.
En el caso de estas ultimas, su interés publico o comun se impone a su
titularidad, de manera tal que ésta se ve restringida o limitada
precisamente en atencion de la naturaleza del bien."”

Asi, se considera que la Direccion Forestal debe verificar que la tala se ajuste al plan
de manejo, pues en caso contrario, de no darse la verificacion de campo, el control a que
esta obligada a ejercer no se estaria llevando a cabo en la fase mas importante del
proyecto, constituyendo esa omision en un incentivo tcito para la tala ilegal en el pais.

Por otra parte, la Defensoria considera que Costa Rica estd expuesta a una importante
pérdida de fuentes de agua, atribuible en gran medida a la tala indiscriminada de bosques,
por lo que las medidas de proteccion a los bosques deben considerar ambos recursos.

Por ultimo se considera que la inica manera de asegurar la reposicion y recuperacion
del recurso talado es a través de la rendicion de una garantia suficiente y previa ante la
Direccion General Forestal, ya que en caso contrario podria el propietario del inmueble
negarse a cumplir la garantia y con ello burlar el mandato legal, recibiendo la ganancia y
trasladando los costos ambientales al resto de la sociedad.

Con base en las anteriores consideraciones se procedidé a recomendar que el
MIRENEM realice las inspecciones necesarias a fin de constatar que la tala autorizada se
ajuste al plan de manejo y se verifique que la garantia se rinda de previo al otorgamiento
del permiso, que cuando se verifique incumplimiento de parte del particular se ejecute la
garantia y en el caso particular bajo estudio que se ordene la reposicion del recurso forestal.

10. Posible contaminacion por construccion y operacion de muelle para la
exportacion de melina en astilla en el Golfo Dulce

Para el estudio de este asunto se le requirié informacion al Ministerio de Recursos
Naturales, Energia y Minas, al Ministerio de Comercio Exterior y la Comision
Interinstitucional de Evaluacion y Control de Estudios de Impacto Ambiental. Mediante la
informacion presentada se determind que una compafia maderera transnacional procedid a
firmar un convenio con el MIRENEM, comprometiéndose a desarrollar en la zona sur del
pais, especificamente en la Reserva Forestal Golfo Dulce, un proyecto de forestacion y
reforestacion con el proposito de producir arboles para astillar y exportar el producto.

Para dar cumplimiento a lo anterior la empresa Ston Forestal S.A. realiz6 y entregé el
Estudio de Impacto Ambiental requerido a la respectiva Institucion para su aprobacion;
ademas, solicitd los respectivos permisos para la construccion y posterior uso preferente de



151

un muelle y de una faja transportadora dentro de la zona maritima del Golfo Dulce; asi
mismo, solicitd autorizacion para acogerse al régimen de Zona Franca.

Tomando en cuenta las consideraciones expuestas y la diversa documentacion técnica
recibida por esta Defensoria de diferentes organismos ambientalistas, se llegd, entre otras, a
las siguientes conclusiones:

Que en realidad no existen estudios de impacto social ni inventarios de la riqueza
potencial de la zona ni proyectos de utilizacion sostenible de recursos turisticos,
ecoldgicos, humanos, sociales y econdmicos que permitan medir el costo-beneficio del
proyecto ni demuestren su ventaja competitiva en la zona.

Que tanto la plataforma terrestre como el Golfo Dulce son zonas muy fragiles que
contienen una gran riqueza bioldgica, los cuales se verian seriamente afectados con la
construccion y operacion de dichas instalaciones.

"Que el drea donde se instalaria la faja transportadora y el astillero opera
como corredor biologico de hecho, independientemente de declaratorias
oficiales o no. Estudios ecoldgicos recientes han advertido que en atencion
a la complejidad de las interrelaciones de los ecosistemas tropicales, no
puede concebirse a los Parques Nacionales como "islas" que sobreviven
por si solas; es necesario mantener zonas de amortiguamiento, refugios y
dreas de corredor que integren estas zonas entre si, de modo que ocurran
los flujos genéticos y el transito e intercambio necesario para la
sobrevivencia de las especies.”

Debido a lo anterior la Defensoria de los Habitantes recomendo:

. No avalar la construccion del muelle ni de la planta procesadora de astillas en
Punta Estrella del Golfo Dulce.

. Que se lleve a cabo una revision legal exhaustiva de las cldusulas y convenios
suscritos entre el Estado y Stone Container Corporation y su subsidiaria, ya que
algunas lesionan el ordenamiento juridico.

. Realizar a la mayor brevedad los estudios cientificos necesarios sobre recursos
humanos, biolégicos, econdomicos y otros que permitan elaborar un plan de desarrollo
integral en la zona.

. Que el Comité de Analisis y Replantamiento Interinstitucional integre
cientificos de alto nivel representantes de los diferentes Ministerios involucrados, a
fin de dilucidar con claridad la relacion de costo-beneficio del proyecto de
explotacion de melina en la Peninsula de Osa, dentro de adecuados parametros de
sostenibilidad econdmica, ecoldgica y social.

. Que se inicie la renegociacion de los términos de los convenios con la empresa
a la luz de los estudios recomendados y en funcién de la sostenibilidad que debe
buscar todo proyecto que utilice bienes patrimoniales del Estado.
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VI. OTRAS ACTIVIDADES

El compromiso que ha mantenido la Defensoria de los Habitantes de vigilar la
proteccion de los recursos naturales y el medio ambiente la ha obligado a mantenerse en
contacto con diferentes instituciones y organismos nacionales e internacionales, todo con el
fin de velar por el mejoramiento de la calidad de vida de los costarricenses.

Por ello fue necesario celebrar reuniones interdisciplinarias en la que se analizaron
los siguientes temas:

. Capacitacion en materia de derecho ambiental a personal de las
Municipalidades

. Problematica de las granjas porcinas en nuestro pais.

. Asesoria para enfrentar la contaminacién del Rio Cucubres, Rio Grande de

Tarcoles, Rio Panica y Lagunas de Tortuguero.

Ademas, se mantuvo contacto directo con el Centro de Estudios de Derecho
Ambiental y Recursos Naturales (CEDARENA) y la Escuela de Biologia de la Universidad
Nacional, con el Ministerio de Recursos Naturales Energia y Minas y el Instituto de
Desarrollo Agrario.

La labor de campo fue vital para lograr obtener una vision integral del problema de
la lesion al sistema ecoldgico. Entre las comunidades visitadas se encuentran:

- Rincon de Osa - Gandoca

- Rancho Quemado - Manzanillo

- Puerto Jiménez - Puerto Viejo

- Punta Uva - Punta Mona

- Bribri - Sixaola

- Playa Grande - Brasilito

- Mata Palo - Puerto Caldera

- San Juan Grande de Esparza - Buenos Aires de Palmares
- Flamingo - Playa Potrero

VII. LOGROS, RESULTADOS, PROPUESTAS Y LIMITACIONES

La Defensoria de los Habitantes en conocimiento de una queja sobre la operacion de
un tanque de combustible para abastecimiento de equipo privado recomend6 al
MIRENEM la extension de la competencia de regulacion de dicha actividad de manera que
se incluya el almacenamiento y despacho privado de combustible.
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En otro Informe Final se recomend6 al MIRENEM gestionar la emision de
normativa que disponga el cobro de un canon de vertido de aguas en el tanto el proceso
industrial contamina el recurso hidrico.

En distintos informes finales, especialmente en los que se refieren a la problematica
que representa la tala ilegal, la erosion de suelos y la deforestacion, se ha abordado la
problematica ambiental de manera multidisciplinaria, procurando incidir en el manejo de la
situacion por parte de los técnicos de campo para que estudien las denuncias en relacion
con sus efectos desde distintos aspectos. Se ha recalcado que en este tipo de actividades se
torna indispensable el control previo y la autorizacion especifica del recurso maderable.

En conocimiento de una denuncia en el sentido de que en el proyecto turistico Golfo
de Papagayo operaba maquinaria exonerada a una empresa constructora adjudicataria de
licitaciones para obras publicas, se tuvo por demostrado que ni el Ministerio de Obras
Publicas y Transportes ni el Ministerio de Hacienda llevan un registro de las exenciones
otorgadas a contratistas del Estado y que la finalizacion de las obras no es comunicada por
parte del MOPT al Ministerio de Hacienda, lo que permite que el beneficio tributario
otorgado a las compatfiias constructoras se extienda en el tiempo sin justificacion alguna,
quebrando el principio de igualdad que rige las normas de contratacion publica. El estudio
de este caso por parte de la Defensoria de los Habitantes permitié a la administracion
tributaria la recuperacion de 14 millones de colones, que corresponde al monto de la
exoneracion temporal otorgada por una procesadora de asfalto. La Defensoria de los
Habitantes sefiala en su informe, otros equipos que se encuentran en igual situacion fiscal.

La Defensoria de los Habitantes enfrenta distintos tipos de limitaciones en su trabajo
cotidiano de defensa de los derechos de los habitantes de la Republica, entre ellos:

. el Ministerio de Salud carece de equipo y normativa para medir distintos tipos
de contaminacion.

. falta de respuesta en el plazo legal por parte de los funcionarios obligados.

. carencia de recursos de los gobiernos locales para dar soluciones efectivas a los
problemas ambientales denunciados. La Municipalidad es uno de los organismos que
mas provoca situaciones de conflicto al autorizar actividades disconformes con el
uso de suelo que termina generando contaminacion atmosférica, de rios y otros.

Las instituciones a las cuales se dirige el Area de Calidad de Vida y Medio Ambiente
carecen, en términos generales, de una adecuada asesoria juridica y técnica consciente de
los efectos y la problematica del medio ambiente y la necesidad de procurar la salud
publica.

Hay una limitacion importante a raiz de los criterios judiciales que pocas veces
dimensionan los delitos ambientales en todos sus efectos ni consideran el costo de
recuperacion del bien afectado. Aplican criterios muy estrechos de relacion de causalidad.

Las Gobernaciones de Provincia son poco eficientes, otorgan patentes especiales de
manera permanente y en zonas inadecuadas, cuentan con procedimientos engorrosos que



154

hacen dificil la cancelacion de patentes y permisos. No consideran los problemas
ambientales en el otorgamiento de permisos. No cuentan con recursos técnicos adecuados.

E. AREA DE SERVICIOS SOCIALES

1.  AMBITO DE COMPETENCIA

El Area de Servicios Sociales se ocupa de las expresiones de inconformidad de las y
los habitantes que reclaman el cumplimiento de obligaciones del Estado en cuanto a dictar
politicas, asignar recursos, establecer procedimientos y proveer servicios que garanticen el
disfrute de algunos de los derechos, particularmente el derecho a la vivienda, a la atencion
médica, al trabajo, a la tierra -cuando se trata de poblacion campesina- y también el
derecho a la educacion que ampara a la poblacién adulta. Con frecuencia, los asuntos
atendidos por el area remiten a problemas colectivos que afectan a grupos numerosos de
poblacion pertenecientes a los sectores social y econdmicamente mas desfavorecidos, cuyas
necesidades insatisfechas tienden a incrementarse en un contexto de incertidumbre y
deterioro de las condiciones materiales de existencia que exceden la capacidad del aparato
institucional del Estado. De este modo, igual que en el periodo anterior, los déficits de
cobertura o de calidad de los servicios a los que remiten las quejas atendidas, acusan
procesos de exclusion del disfrute del derecho a la poblacion pobre del pais.

El marco descriptivo del ambito de competencia de cada uno de los temas que aborda
el Area asi como el cuerpo normativo especifico que sustenta en alguna medida la labor de
defensa desarrollada en cada una de ellas es el que a continuacion se presenta.

1. Vivienda

El derecho a la vivienda comprende el complejo de necesidades materiales y
espirituales de los individuos, las familias y las comunidades para existir, desarrollarse,
producir, disfrutar y reproducirse a lo largo del tiempo. Al Area de Servicios Sociales
compete la proteccion de este derecho en cuanto corresponda al Estado velar por la
proteccion del derecho al disfrute de vivienda digna por parte de sectores empobrecidos de
la sociedad.

2. Atencion Médica

El derecho a la atencion médica forma parte del derecho a la salud, entendida en su
sentido mas amplio como el bienestar integral y la calidad de vida que deviene de
complejas relaciones entre factores bio-psico-fisicos individuales y sociales y no
unicamente como ausencia de enfermedad.

3. Trabajo

El logro de productividad y bienestar individual y colectivo en los ambientes
laborales constituye una legitima aspiracion a la cual tiende la proteccion del derecho a
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disfrutar de condiciones equitativas y satisfactorias en cuanto a remuneracion, salud,
seguridad e higiene, oportunidades de promocidn, descanso y disfrute de tiempo libre por
parte de quienes laboran bajo relaciones de empleo, ya sea en el sector publico o en el
privado. La segregacion de los mercados laborales, el incremento de la poblacion que
trabaja por cuenta propia y los procesos de desregulacion de las relaciones de trabajo
plantean la urgente necesidad de reconceptualizar y precisar alcances nuevos a este campo
del derecho, con el propdsito de proteger adecuadamente a la poblacion trabajadora. La
nueva normativa aplicable a las relaciones colectivas de trabajo, en particular a la libertad
sindical, ha significado la apertura de un frente adicional de tutela de derechos.

4. Tenencia de la tierra

Trabajar y obtener de la tierra el diario sustento significa para muchas familias
campesinas en Costa Rica un acto de amor en el cual fundamentan su derecho a poseer y
ser propietarias de terrenos, cuyo estatuto juridico frecuentemente es cuestionado. La
relacion de mutua pertenencia y entrega entre las y los campesinos y la tierra constituye el
principal valor y orientacion para las acciones de proteccion del derecho a la tierra que
desarrolla la Defensoria.

5. Educacion

Considerado uno de los fines primordiales del Estado costarricense, el derecho
constitucional a la educacion se encuentra ademas bajo la tutela de la Convencion
Americana de Derechos Humanos y cobija a toda la poblacion. Corresponde a esta Area
velar por la adecuada prestacion del servicio educativo a la poblacion que exceda los
limites de edad atendidos en el Area de Nifiez, Adolescencia y Grupos Discriminados. Las
leyes especiales que reglamentan la organizacion y funcionamiento de las Universidades
Estatales han sido objeto de estudio cuando una queja involucra alguna de estas
instituciones.

Il. RESUMEN ESTADISTICO

Las principales cifras de la operacion de este periodo anual y su comparacion con el
ejercicio anterior se presenta de seguido:

CASOS TOTALES
CASCS TOTALES SEGUN ESTADO DE TRAM TE
DEL 01-10-93 DEL 01-05-94 TOTALES %
AL 30-04-94 AL 30- 04-95
Admi ti dos 396 168 564 100.0
Concl ui dos 220 213 433 76. 8
En Tranite 176 131 131 23.2
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CASCS CONCLUI DOS SEGUN EL CARACTER DE LA GESTI ON

En porcentajes -

CARACTER DE LA DEL 01-10-93 | DEL 01-05-94
GESTI ON AL 30-04-94 AL 30-04-95
For mal 19.1 69.5
I nf or mal 25.9 1.9
Falta de Interés Actual 1.8 6.5
i ros 53.2 22.1
TOTAL 100.0 100.0
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CASCS CONCLUI DOS SEGUN CARACTER DE LA

GESTI ON
70.0
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50.0 - Ant eri ol
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0
30.0 m|
20.0 Act ual
10.0
0.0
For mal | nf or mal Falta de aros
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Act ual
CASCS CONCLUI DOS SEGUN RESULTADO DE LA CGESTI ON
- En porcentajes -
RESULTADO DE LA DEL 01-10-93 DEL 01-05-94
GESTI ON AL 30- 04-94 AL 30- 04-95
Favor abl e 13.6 32. 4
Par ci al nente Favor abl e 13.6 18. 3
Favorabl e a institucion 17.3 24. 4
Qros 55.5 24.9
TOTAL 100. 0 100. 0
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CASOS CONCLUI DOs SEGUN RESULTADO DE LA
GESTI ON
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I11. TEMAS MAS FRECUENTES

Los 168 asuntos ingresados en el periodo al que corresponde este informe se
distribuyen tematicamente del siguiente modo:

1. Atencion médica

Durante el periodo en estudio se recibieron 54 quejas referidas al tema de atencion
médica, lo que significa el 33% del total. La calidad de la atencion ofrecida por el personal
de salud de la Caja Costarricense de Seguro Social, cuestionada de diversas maneras por
quienes interponen quejas ante la Defensoria, fue objeto de debate y preocupacion a nivel
nacional a proposito de los conflictos ocurridos en el periodo entre distintos grupos
laborales y las autoridades de la Institucion. Por lo demas, se observa un incremento de
reclamos sobre la prestacion de servicios del Instituto Nacional de Seguros. No siempre es
posible distinguir en el malestar e insatisfaccion que expresan los usuarios; sin embargo, se
ha intentado categorizar las quejas segin la frecuencia con que se mencionan lo que
permite establecer el siguiente orden de importancia:

a. Falta de cupos

"..la espera para la primera cita de oftalmologia
es de 32 semanas. La Clinica estd a 100 metros
del Hopistal y lo atienden a uno de inmediato.
Los oftalmologos son los mismos. Hay un tradfico
de acera a acera.”

Guido Miranda
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Al igual que en el periodo anterior la falta de cupos se manifiesta de manera dramatica en
las largas horas de espera y en las prolongadas filas para conseguir citas; en la
extemporanea cancelacion de citas ya otorgadas para consulta o para otros servicios,
incluidas las cirugias; en los cambios en la programacién de intervenciones quirdrgicas; en
la ardua competencia para conseguir cama en un hospital, sin considerar que a veces se
requiere con caracter urgente. Esta dificultad generalizada para dar contenido real a la
expectativa de la poblacion cubierta por los servicios de atencién de la salud no deja
exentos a los nuevos modelos puestos en practica mediante las cooperativas de salud.

Como una de las consecuencias de la falta de cupos aparecen entre las denuncias
recibidas las que aluden a la nefasta practica del "biombo", que los habitantes describen en
términos de las fuertes sumas de dinero que algunos médicos les solicitan al remitirlos a sus
consultorios particulares o bien en pago por el "favor" de conseguir el cupo necesario para
la debida atencion del o la paciente en los servicios que la misma CCSS ofrece a través de
sus clinicas y hospitales.

Asi mismo, la demanda insatisfecha por servicios de atencidén primaria y prevencion
generd multiples denuncias. El servicio de atencion prenatal en las zonas rurales del pais, la
necesidad de apertura de nuevos puestos de salud, la visita peridodica de personeros
sanitarios, la ejecuciéon de programas de vacunacion, fueron particularmente objeto de
reclamo en asocio con la falta de cupos y a la incapacidad institucional para ofrecer
adecuada cobertura a la demanda de los y las derechohabientes.

b. Insuficiente cobertura de servicios del INS

Las quejas exponen insistentemente el malestar e inconformidad con respecto a la
frecuente negativa para ofrecer o continuar tratamientos de rehabilitacion, el levantamiento
de incapacidades cuando aun persiste la enfermedad, el cierre de casos y la remision del
paciente a la CCSS y el pago parcial o denegacion de indemnizaciones.

c. Descoordinacion interinstitucional

Dirimir si la dolencia se origina en fallas fisioldgicas degenerativas o genéticas o si
devienen de riesgos del trabajo o si constituyen secuela de accidentes, antes de determinar
si corresponde a la Caja o al INS proveer la atencion; supeditar la prestacion del servicio al
cumplimiento de obligaciones econdmicas contraidas por una institucion hacia otra, son las
principales fuentes de violacion del derecho a la atencidon que apuntan las quejas sobre este
tema. El sector laboral ha sido el mas afectado al concurrir criterios médicos encontrados
por parte de cada una de las instituciones de atenciéon médica.

d. Impericia o negligencia médica

Refiere a la prestacion de servicios tanto de la Caja Costarricense de Seguro Social
como del Instituto Nacional de Seguros.

€. Derecho a la informacion
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Con frecuencia creciente las y los habitantes reclaman ser debidamente informados
acerca del diagndstico, el tratamiento de las enfermedades que padecen y los resultados que
pueden esperar o que han logrado de la atenciéon médica que reciben. La necesidad de
contar con criterios confiables al respecto lleva a muchas personas a efectuar diversas,
prolongadas y a veces costosas gestiones y recorridos por consultorios médicos y hospitales
del pais, lo cual acusa sin duda la vulnerabilidad del basico derecho a la informacion, en
especial cuando ésta concierne a algo tan incuestionablemente personal como la propia
salud.

f. Ineficiencia administrativa

Un considerable grupo de habitantes ha manifestado su inconformidad por el
desempefio de la administracion de servicios tales como los de registro, verificacion de
derechos, deposito de bienes, aseo, han sido calificados como deficientes y en algunos
extremos como sospechosos de corrupcion debido al hurto, robo de objetos personales,
cobro por la confeccién o renovacion de carnés, extravio de expedientes, reportes de
laboratorio e incluso de una proétesis, lo cual evidencia la deformacion del buen
funcionamiento de los centros de atencion médica.

g.  Pensiones

Obstaculos o imposibilidad para conseguir una valoracion médica que certifique el
grado de invalidez, rechazo de solicitudes y de recursos de apelacion en los tramites de
pension de ese régimen, cancelacion de pensiones del régimen no contributivo sin la
realizacion del estudio social pertinente, son los principales asuntos reclamados con
respecto a este tema.

h.  Igualdad entre los asegurados

Las distintas condiciones bajo las cuales pueden retirar medicamentos de la farmacia
y realizar exdmenes y andlisis de laboratorio, fue considerado discriminatorio por quienes
se adscriben a la modalidad de medicina mixta. También se indic6 que algunos
reglamentos que atafien a esta modalidad de atencidon y al servicio de medicina de
empresa, contienen disposiciones discriminatorias al otorgar derechos a unos asegurados y
negarselos a otros.

1. Maltrato

Si bien de menor importancia por la frecuencia con que aparece mencionado el
maltrato del personal profesional médico, continua apareciendo como una expresion de
irrespeto a los derechos de los asegurados de la Caja y del INS; de esta ultima institucion
proviene la mayor cantidad de reclamos por este motivo.

] Ineficiencia de los servicios de apoyo del acto médico

Algunos reclamos relacionados con los servicios de laboratorio y farmacia llamaron
la atencion acerca de la posible negligencia e impericia al acusar el extravio de resultados
de examenes clinicos y el supuesto suministro de medicamentos mortales por error.
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2. Vivienda

" ..Vivir entre latas es duro...”
Habitante de Tejarcillo

El recuento de 60 quejas (36%) recibidas al término del segundo afio de labores sobre
la tematica de vivienda permite establecer, desde un punto de vista meramente
cuantitativo, la eficacia y la efectividad de la proyeccién institucional en aquellos sectores
de la poblacién involucrados en la lucha por su vivienda y constituye un indicativo
importante acerca de la concepcion e identificacion clara de la Defensoria por parte de la
sociedad como una instancia de defensa de estos derechos.

Con base en la experiencia de casi dos afios de quehacer en materia de defensa del
derecho a la vivienda se plantean los siguientes temas:

a. Deterioro en la calidad de vida de los beneficiarios

Las quejas mas frecuentes en materia de vivienda fueron aquéllas en que los
beneficiarios de proyectos habitacionales exponen minuciosamente el deterioro en la
calidad de vida que deben afrontar cuando las empresas desarrolladoras proceden a la
entrega de un proyecto parcial y deficientemente terminado y recibido "a satisfaccion" por
parte de la entidad autorizada, cuya intervencion posterior en la atencion de la problematica
-perfectamente previsible y por tanto evitable- se caracteriza por la indolencia y la evasion;
en este sentido, son frecuentes las denuncias que refieren a una calidad de vida exigua en
componentes de dignidad y mezquina en la prevision de elementos bdasicos para el
bienestar, como la proteccion a la salud e higiene, resultado de procesos constructivos de
viviendas e infraestructura ejecutados irresponsablemente con el favorecimiento de una
entidad autorizada que incumple su deber legal de fiscalizacion y supervision profesional.

La magnitud del problema se comprende y la violacion al derecho a la vivienda
digna se verifica en toda su amplitud, al observar el panorama general de un asentamiento
en el que son constantes -por la ausencia de cunetas- las inundaciones de aguas pluviales
que discurren por la via publica y aun dentro de las viviendas junto con las aguas negras
producto del pésimo funcionamiento del sistema bien disefiado, pero construido con total
irrespeto a las especificaciones técnicas de los planos. Este cuadro ha provocado que los
habitantes perciban y califiquen a los ingenieros fiscalizadores tanto de la empresa
constructora como de la entidad autorizada como figuras decorativas, "fiscalizadores de
papel", pues su presencia en el asentamiento es practicamente nula.

b. Viviendas deficientemente construidas y parcialmente terminadas

Son dos los tipos de reclamo que hacen de éste uno de los temas de mayor frecuencia
en la Defensoria en el ambito de vivienda: la construccidon deficiente y la entrega de la
viviendas sin haber sido debidamente terminadas. Este tipo de quejas aluden a deficiencias
en la ejecucion de las obras y también a la calidad y cantidad de los materiales empleados,
contraviniendo las especificaciones de los planos, lo que provoca a corto plazo situaciones
de inestabilidad social verificadas mediante las declaratorias de inhabitabilidad de las
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viviendas o en los estados de morosidad progresivos a causa de que el ntcleo familiar se ve
obligado a destinar su ingreso a la reparacion y "reconstruccion" de su "vivienda nueva".
Ademas, muchos beneficiarios sefialan la inseguridad e incertidumbre que experimentan
cuando la entidad autorizada procede a entregarles sus viviendas sin haber sido concluidas,
sin divisiones internas, cielo raso, ni recolectores, canoas ni bajantes, por ejemplo. La
incertidumbre obedece al hecho de que con la firma de recibo del proyecto por parte de las
entidades autorizadas, tanto éstas como la empresa constructora se desentienden por
completo de las condiciones de habitabilidad de las viviendas y de un eventual seguimiento
a la labor de terminacion de las obras.

C. Ausencia v debilidad del control estatal sobre actividades que desarrollan
organizaciones surgidas en el seno de la sociedad civil en el proceso de intermediacién con
los beneficiarios del Sistema Financiero Nacional para la Vivienda

Todas las quejas son coincidentes en apuntar el abuso y la arbitrariedad presente en la
actuacion de dirigentes al mando de asociaciones especificas de vivienda, asociaciones de
desarrollo, asociaciones cooperativas, fundaciones entre otras, verificable en el
establecimiento unilateral de condiciones a cumplir por el potencial beneficiario para lograr
ser titular de subsidios y otras condiciones favorables previstas por el Sistema Financiero.
Las quejas refieren una preocupante indiferencia de las instituciones del sector vivienda
ante la progresiva consolidacion de las practicas arbitrarias de estas organizaciones. La
descripcion que los habitantes hacen acerca de las actividades que les son impuestas y que
deben cumplir so pena de perder el derecho a su rancho, permiten concluir que frente al
habitante actian como manifestaciones de un poder espureo, lleno de procedimientos
oscuros y criterios subjetivos y clientelistas. Los habitantes acusan la ausencia de
fiscalizacion estatal ante las denuncias que demuestran haber presentado.

d. Informacién deficiente o denegada

Un tema frecuentemente presentado a la Defensoria de los Habitantes y que escapa a
su competencia, tiene que ver con la renuencia por parte de los funcionarios de las
entidades autorizadas a brindar una adecuada atencion a los habitantes, que sirva para
despejar dudas y suministrar la informacidon que se requiera. Si bien es cierto que a nivel
institucional no escapa ninguna entidad autorizada de tales sefialamientos, también lo es
que los funcionarios de las mutuales de Ahorro y Préstamo suelen ser las principales
imputadas en estas denuncias.

e. Deficientes estudios socioecondémicos de las familias postulantes

Son principalmente las mutuales las que de manera reiterada son sefialadas por los
quejosos como proclives a la utilizacion de criterios antojadizos y poco claros en la
determinacion de su real capacidad de pago. En forma insistente han sefialado que muchas
veces las Mutuales delegan esta labor en el propio personal de la empresa desarrolladora o
en lideres de organizaciones comunales. En el primer caso, sea en el del personal del
ejecutor, reina el desinterés y el desorden en el proceso; en el segundo, esto es, en el de
lideres u organizaciones locales, es practicamente inevitable la alteracion de los datos, al
prevalecer en ellos criterios subjetivos y de clientelismo politico.
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f. Improvisacidn vy arbitrariedad en los procesos de ocupacidon de los asentamientos

El cuestionamiento esencial de los y las denunciantes aqui -que obviamente
corresponden a quienes no han sido adjudicados- es la inexistencia irresponsable de un
estudio previo al traslado masivo de las familias que determine desde un inicio y con total
certeza para todas, el nimero méximo de lotes y por ende de familias que podran asentarse
en el sitio, lo que refleja que son la improvisacion y la emergencia los principales
parametros en las intervenciones de instituciones publicas que asumen la ejecucion de
procesos de traslados masivos de familias a nuevos asentamientos de esta naturaleza.

g.  Violacién del derecho al espacio comunal por parte de la Entidad Autorizada y de la
empresa desarrolladora

Los habitantes perjudicados en este derecho particular sefialan que si bien las areas
destinadas a zona verde y recreacion aparecen contempladas dentro de los planos de disefo
de sitio, los terrenos fueron invadidos con la anuencia y hasta con el estimulo y motivacién
de los lideres comunales; posteriormente fueron "loteados" y finalmente destinados a ser el
espacio en el que el desarrollador construyd unas cuantas viviendas mas. Los habitantes
alegan que de estas irregularidades tienen conocimiento las entidades autorizadas que,
como desde el inicio del proyecto han delegado sus funciones, sin condiciones claras, en las
organizaciones clientelistas, remiten a los beneficiarios a solucionar sus diferencias con los
propios lideres. En ocasiones, se sefiala, las ocupaciones de esas areas se han dado aun
antes de la aprobacion de los planos, lo que no ha impedido que se sometan a aprobacion
planos "falseados" y que son aprobados sin la debida inspeccion de campo. Es importante
consignar que son las Mutuales de Ahorro y Préstamo las que generalmente son
denunciadas.

h. Levantamiento de proyectos habitacionales de interés social en terrenos no aptos

La practica irresponsable de autorizar el levantamiento de proyectos bajo la directriz
de la emergencia y la improvisacion sin realizar previamente estudios de suelos se agrava
porque la responsabilidad por adoptar medidas remediales, como pueden ser la realizacion
de obras de compactacion o la construccion de gaviones o muros de retencidon, queda
totalmente a discrecion de la empresa constructora que generalmente incumple o cumple
deficientemente tal tarea, pese a que es contemplada en alguna cldusula contractual del
Convenio de Financiamiento y Obra que se firma entre la entidad y el desarrollador.

1. Manejo impreciso de informacidn financiera que atafie directamente al beneficiario

Reiteradamente se presentan quejas por parte de habitantes que sefialan el desorden
administrativo en el manejo de la informacion contable de las operaciones de los ocupantes
de un proyecto y el descontrol es facilmente evidenciable pues la informacion que les es
suministrada por medio de recibos de pago acerca del saldo de su préstamo difiere de la que
presentan los registros de la entidad. Son varias las denuncias de habitantes de proyectos a
cargo del Instituto Mixto de Ayuda Social que acusan un preocupante descontrol y una
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correlativa situacion de incertidumbre e inseguridad en el habitante, acrecentada por la
inexistencia de acciones concretas de la institucion que tiendan a normalizar la situacion.

] Descontrol e incongruencia entre el registro de adjudicatarios y la "poblacién
ocupante" de proyectos

La ocupacion de viviendas de interés social por quienes no son realmente los
adjudicatarios y la utilizacion que se hace de éstas para alquiler, es decir con fines de lucro,
es hoy un fenémeno facilmente verificable en algunos proyectos. Las quejas en este sentido
fueron interpuestas por dos tipos de denunciantes: de un lado, vecinos de las casas
alquiladas alegaban incumplimiento y burla de la finalidad social del Sistema; de otro, los
arrendatarios reclamaron por los elevados montos que debian pagar por concepto de
alquiler, "sin tomar en cuenta que la vivienda era de interés social". Todo esto denota la
ausencia de supervision por parte de las entidades autorizadas.

k. Desigualdad de criterios para el otorgamiento del bono familiar de la vivienda
destinado a cancelar deudas morosas

En todas las quejas se expresa claramente el malestar que provoca en los ocupantes
de algunos proyectos habitacionales sumidos en estados de morosidad insuperables, el
desconocer los criterios que determinan el procedimiento para otorgar el subsidio en estos
casos, puesto que difiere al que han aplicado en otras oportunidades.

L. Incerteza acerca de la procedencia v fundamento legal del cobro de "gastos
administrativos" por parte de las entidades autorizadas

Constantemente, en forma de consulta y no de queja, acuden los habitantes
solicitando les sea especificada la procedencia y el fundamento legal con que las entidades
autorizadas cobran sumas por concepto de multiples gastos administrativos. El necesario
analisis que conlleva el examen de informacién de esta naturaleza ha evidenciado que en
algunas ocasiones existe un fundamento legal, pero muchas veces se ha concluido que la
procedencia de tales cobros estd "justificada" al mediar so6lo el criterio de la entidad.
Preocupa que algunos de los conceptos cobrados a los habitantes como '"gastos
administrativos" estdn ya incluidos en las tasas de interés que cancelan, pues en éstas estd
contemplado un porcentaje destinado a la entidad como comision por los servicios surgidos
del proceso de intermediacion.

3. Relaciones laborales

Este rubro corresponde al 22% (37 quejas) de los asuntos atendidos por el Area de
Servicios Sociales durante el periodo que abarca el presente informe.

a. Proteccidn de los derechos sindicales
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Las quejas apuntan al inadecuado desempefio de la instancia ministerial a cargo de
garantizar la proteccion de los derechos sindicales establecida mediante la reforma al
Codigo de Trabajo, la cual permite a los trabajadores contar con una via expedita para
establecer reclamos cuando consideren vulnerado su derecho por parte de los patronos, lo
que a juicio de los petentes resultdé inocuo, toda vez que los remedios que en situaciones
violatorias aplicé la Inspeccion General del Trabajo del Ministerio de Trabajo y Seguridad
Social, resultaron insuficientes y tardios.

b. Conciliaciones administrativas en el Ministerio de Trabajo

La reciente reforma normativa sobre el tema de relaciones laborales otorgd un peso
mayor a la intervencion del Ministerio de Trabajo en la solucion de los conflictos
individuales y colectivos de trabajo. Uno de sus alcances plantea para esa Institucion el reto
de realizar con eficacia y eficiencia la labor conciliatoria, cuyo propdsito es coadyuvar a la
continuidad o al finiquito equitativo de la relacion laboral mediante el establecimiento de
acuerdos entre las partes, ahorrando el costo que para ellas y para el pais implica el recurso
a las vias tradicionales de prestacion de justicia. Las quejas cuidadanas denuncian la
incapacidad del Ministerio de Trabajo para acometer esta labor, con la consecuente
indefension a la parte mas vulnerable de la relacion laboral, a saber, a los trabajadores.

c. Condiciones de trabajo

Las quejas acerca de las condiciones de trabajo que conllevan riesgo para los
funcionarios del sector publico en el desempefio de sus tareas sefialan falta de espacio fisico
adecuado, seguridad para la integridad fisica de los trabajadores; tratos discriminatorios en
situaciones similares y contratos de trabajo que no reflejan la realidad de éste; falta de
actualizacion del expediente del servidor con los consiguientes perjuicios para el trabajador
cuando desea concursar para una plaza que lo beneficia.

4.  Educacion para la poblacion adulta

Solamente el 3% de los reclamos tramitados aludieron a las entidades de educacion
superior y versaron sobre el reconocimiento de titulos obtenidos en universidades
extranjeras por parte de las Universidades Publicas, asi como sobre la equiparacion de
materias cursadas en esos centros de estudio por cambios en los programas académicos.

5. Tenencia de la tierra

Las situaciones involucradas (4% de los casos) aluden a conflictos por ocupacion
precaria de tierras, desalojos, revocatoria administrativa de adjudicaciones realizadas por el
Instituto de Desarrollo Agrario, planos para la distribucion territorial de parcelas que
resultan incompatibles con las caracteristicas topograficas del terreno.

V. DIAGNOSTICO

Por la indole de los derechos tutelados que pertenecen a la categoria de los derechos
econdmicos sociales y culturales y por el perfil socioeconémico de la poblacion titular de
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tales derechos, interesa establecer un marco general capaz de ofrecer algunos elementos
explicativos acerca del estado del disfrute de los mismos, que atafie a tres campos de
problemas fuertemente vinculados entre si: el de la asignacion de recursos, el de la
cobertura y el de la calidad de los servicios.

1.  Asignacion de recursos

El esfuerzo sostenido por la sociedad costarricense para invertir en la creacion de
mejores oportunidades para todos se refleja en la creciente asignacion de recursos durante
la segunda mitad de los afios setenta, cuando las aspiraciones nacionales se expresaron en
términos de ampliacion generalizada de la cobertura de los servicios bdasicos
(universalizacion en el caso de los seguros sociales). El desarrollo de esta politica implicd
que la participacion del gasto social respecto del gasto publico total llegara a ser en 1979
del orden del 54%, equivalente a un 23.2% del PIB.

La fuerte expectativa generada por el impulso a la creacion de oportunidades coincide
en el tiempo con los primeros afios de la crisis en la década de los ochenta y con los
correspondientes procesos de reduccion del gasto publico que generan una importante
contraccion de la inversion social, tanto que en 1983 ésta llegd a representar solamente un
38% del gasto publico total. Después de 1980 la poblacion demandante creci6é a un ritmo
mas acelerado que el crecimiento del gasto publico social, con la consecuente disminucioén
de los montos reales invertidos por persona. La confluencia de ambos procesos explica el
notable deterioro que hoy se observa en la calidad de los servicios sociales y que restringe
indudablemente la posibilidad de disfrute pleno de derechos del &mbito de competencia del
Area de Servicios Sociales.

a. Recursos para vivienda

La debilidad financiera en que ha caido el Sistema y su incapacidad para hacer frente
al actual déficit en el financiamiento de vivienda de interés social obedece en términos
generales, no s6lo a una desnaturalizacion de los objetivos y del disefio operativo
inicialmente propuesto sino también al incumplimiento de la ley por parte de los entes
publicos a los que corresponde asignar y proveer recursos presupuestarios para los fondos
de subsidio previstos en el Sistema. Esencialmente son tres las razones que explican la
incapacidad aludida.

i El otorgamiento de subsidio total acelero la saturacion del Sistema

El modelo para el otorgamiento de subsidios mediante la creacion del Sistema
Financiero Nacional para la Vivienda, estuvo sustentado en previsiones que apuntaban a la
existencia de margenes de equilibrio entre las necesidades de subsidio y la capacidad
historica de recuperacion financiera de los créditos. Al sustituirse la concepcion del bono
familiar para la vivienda como elemento estratégico de compensacion social que
adicionalmente conllevaba el estimulo al ahorro y a la solidaridad con los otros, por una
idea desnaturalizada del bono "regalado" como herramienta del asistencialismo clientelista
y subsidiaria de una vision de corto plazo, se marcé el inicio del socavamiento progresivo
de la capacidad financiera general del Sistema.
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ii.  La desnaturalizacion del objetivo inicial de subsidiar la demanda ha restringido
sensiblemente el apoyo estatal en los sectores mds necesitados

La atencion prioritaria se desvid hacia la oferta, es decir, a facilitar recursos a los
productores de vivienda a través de las Mutuales de Ahorro y Préstamo. Al incurrir en esta
desviacion, se afectd negativamente la dinamica competitiva de la oferta y se permitid
permitiendo el encarecimiento y la pérdida de calidad de las viviendas (fenémeno senalado
anteriormente como principal motivo de queja), el Estado perdié el control sobre la
orientacion y el destino final de los recursos del fondo de subsidios, en menoscabo del
derecho de la poblacion mdas necesitada, que ve alejarse cada vez mas la posibilidad de
tener una vivienda digna.

iii. La asignacion de recursos financieros previstos en la ley para financiar los fondos
de subsidio no es efectiva

La obligacion genérica del Estado de proteger el derecho a la vivienda digna, no se
agota en el cumplimiento de deberes tales como reconocer, respetar o proteger mucho
menos absteniéndose de practicas que vayan en detrimento de su disfrute. En cuanto al
derecho a la vivienda, el deber mas importante es el de realizar, la cual demanda una
participacion activa de parte del Estado- facilitando fuentes de financiamiento y una
efectiva asignacion de los fondos publicos. En Costa Rica la ley prevé la asignacion de
recursos al fondo de subsidio social para la vivienda, constituyéndose por lo tanto en
instrumento de exigibilidad del derecho.

La Ley del Sistema Financiero Nacional para la Vivienda establece que los recursos
del Fondo Nacional para la Vivienda provendran del Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte
de la Caja Costarricense de Seguro Social y que los recursos del Fondo de Subsidios para la
Vivienda estaran constituidos por un 33% de todos los ingresos del Fondo de Desarrollo
Social y Asignaciones Familiares, un 3% de los presupuestos nacionales y las donaciones y
otros aportes que se reciban.

La realidad ha puesto de manifiesto en los ultimos afios una progresiva disminucion
en cuanto a la asignacion de estos recursos por parte de los recaudadores, tanto el
Ministerio de Hacienda, que omite girar los montos correspondientes, como la CCSS, que
recientemente ha comenzado a hacerlo.

En relacion con el 3% de los presupuestos nacionales la Defensoria ha puesto en
evidencia la gran diferencia: la distincion entre la asignacion, es decir, lo que se consigna
en el presupuesto y el giro, esto es, lo que efectivamente le es entregado al BANHVIL
Segun informacién que ha solicitado la Defensoria, de 15047 millones que de conformidad
con la ley debieron de haberse girado al Sistema Financiero Nacional para la Vivienda en
1994, solamente le fueron girados 5017 millones, es decir, escasamente una tercera parte.

Como se ve, el incumplimiento injustificado de la ley por parte de las instituciones
involucradas en la asignacion primaria de los recursos, deviene en el debilitamiento
progresivo del Sistema Financiero, por consiguiente en el de las entidades autorizadas y a
fin de cuentas en la calidad y en la cobertura del servicio que recibe el habitante titular del
derecho (més que "beneficiario" del sistema).
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Si bien es cierto el cumplimiento estricto de la ley en este aspecto no garantizaria por
si solo la solvencia del Sistema para hacer frente al déficit que actualmente existe, también
lo es que en el estado actual de cosas no resulta aventurada ni exagerada la prediccion del
colapso del Sistema Financiero Nacional para la Vivienda.

b. Inversién en salud

El sistema de financiamiento de los servicios que ofrece la Caja Costarricense de
Seguro Social descansa en las cuotas de empleados, patronos y Estado por concepto del
Seguro de Enfermedad y Maternidad que se aplica sobre los salarios devengados.
Actualmente el Estado aporta el 0,25%, el trabajador el 5,50% y el patron el 9,25%.
Ademas, las politicas preventivas y de saneamiento son financiadas directamente por el
Estado, con lo que la situaciéon econdémica del pais define en gran medida los recursos
aplicables a los servicios de salud.

A partir de 1982 el déficit del Gobierno Central y la forma de financiamiento, a
través de endeudamiento interno, origind decisiones para reducir dramaticamente la
inversion en infraestructura e inversion social. Las medidas de restriccion del gasto publico
afectaron negativamente el presupuesto del Ministerio de Salud, con lo que el deterioro de
los programas de prevencion fue inevitable. El gasto total del Ministerio de Salud
disminuyd en términos reales en un 29% entre 1980 y 1993 lo que repercutio en la calidad
de vida de los habitantes.

No es casual la reaparicion de enfermedades que ya estaban erradicadas como la
tuberculosis o la malaria, ni el impacto que causa saber que un pais que puede trasplantar
corazones y pulmones enfrenta serias dificultades para controlar los "aedes agypti". La
calidad de los servicios de salud publica ha desmejorado. EIl problema se acumula en la
comunidad nacional.

Los servicios brindados por la Caja Costarricense del Seguro Social se han visto
igualmente afectados por las politicas irregulares el Estado asi como su incumplimiento en
el pago de las obligaciones que como Estado y como empleador principal le corresponden.
Lamentablemente el problema de la deuda del sector privado afecta igualmente los
servicios de la CCSS. La evasion por no aseguramiento y la subdeclaracién de salarios
contribuyen también con este malestar generalizado, pues segun cifras conservadoras, la
Institucion dejoé de percibir en 1994 aproximadamente el 20% de los ingresos que le
correspondian por concepto de cada seguro.

La busqueda de soluciones a la crisis institucional de los servicios de salud publica
dieron origen al Plan de Reforma Integral del Sector Salud, para cuyo financiamiento se
promulgé la ley No. 7441 del 14 de enero de 1994 en la que se aprobd el contrato de
préstamo suscrito entre el Gobierno de Costa Rica y el Banco Internacional de
Reconstruccion y Fomento por la suma de US$22.000.000.00. La urgencia de poner en
marcha el Proyecto de Reforma del Sector Salud es mas que evidente, principalmente si se
pretende asegurar la cobertura generalizada de los servicios de Atencion Integral de la
Salud en el nivel comunitario, sobre todo en las comunidades prioritarias objeto del Plan
Nacional de Combate a la Pobreza. Sin embargo, muy a pesar de la necesidad de llevar a
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cabo este Proyecto a la mayor brevedad posible, la Defensoria ha constatado la lentitud de
su avance, ademas del engorroso tramite administrativo para que los dineros del préstamo
se trasladen del Ministerio de Hacienda a la entidad ejecutora - la CCSS - lo que al retardar
drasticamente la ejecucion del proyecto se traduce en el perjuicio diario que sufren los
habitantes del pais.

2. Cobertura y calidad de los servicios

Se pretende en este apartado plantear algunas consideraciones que permitan valorar el
alcance de la prestacion de servicios sociales tanto en lo que concierne a la relacion entre la
cuantia de la poblacion demandante y la capacidad instalada de las instituciones a cargo
para darle cobertura, como en cuanto a los rasgos cualitativos de tales servicios con
respecto a las expectativas de la poblacion usuaria de los mismos.

a. Vivienda

La creacion del Sistema Financiero Nacional para la Vivienda en 1986 marca un
importante punto de inflexiéon en la labor de atender la problematica de vivienda, hasta
entonces a cargo del Instituto de Vivienda y Urbanismo. La normativa define la
especializacion de funciones para las diversas instituciones que conforman el Sistema y da
fundamento juridico a la articulacion entre el Estado y la Sociedad Civil para acometer
conjuntamente la tarea de echar a andar un sistema capaz de hacer frente al déficit
acumulado, de alarmantes proporciones (270.459 unidades para 1983, segun el INVU) y
que contituia por supuesto la fuente principal del conflicto social urbano.

Entre 1986 y 1993 el Sistema logr6 la formalizacion de 85.192 "bonos" , lo que si
bien significa un avance en la atencioén de los problemas de vivienda de la poblacion de
menores recursos, logra apenas enfrentar las necesidades del crecimiento vegetativo de la
poblacion y esté lejos de superar el déficit acumulado.

La vision cuantitativista de la problemdtica de vivienda ha determinado ciertas
caracteristicas de las politicas y tipos de solucion ofrecidos por el Sistema especialmente
en los programas orientados a la erradicacion de tugurios, en los que para reducir costos se
recurre a: reducir la superficie de los lotes y la superficie edificada (casas de 39 m2 para
familias de 6 miembros), la calidad estructural y sanitaria de los materiales y sistemas
empleados; eliminar jornales mediante la practica de la autoconstruccioén, reemplazar
soluciones construidas por lotes con servicios, oficializar la practica de los traslados a
"lotes en verde" en donde las familias deben habitar 6 o 7 afios antes de iniciar las obras
urbanisticas y negociar con las entidades del sistema el tipo de solucion.

i. Los excluidos

"... tuvimos que hacer la escuela para que fueran los giiilas
v hasta el agua para hacer la chorrea tuvimos que comprar
(porque no tenemos)"

Una habitante de La Carpio, San José
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Segin datos oficiales en la actualidad treinta y cinco mil familias costarricenses
habitan en tugurios. Estudios realizados por el MIVAH, sefialan en ciento treinta el nimero
de asentamientos urbanos en precario que en 1991 albergaba solamente el Area
Metropolitana de San José. De ellos el 70% no dispone de alumbrado publico, y el 11.4%
cuenta con este servicio unicamente en la periferia; la infraestructura peatonal es calificada
como mala en el 52.5% y como regular en el 40,7% de los casos, mientras la infraestructura
vial es de tierra en el 61.7% y de lastre en el 13.9% de los precarios; el 67.1% de estos
asentamientos no cuenta sino con pozos negros para el deposito de sus aguas negras; en
cuanto a la instalacién de agua potable, el 55.7% se considera en malas condiciones y el
20% es calificada de regular; similares son los porcentajes en cuanto a la calificacion de las
instalaciones eléctricas, que se consideran malas en el 57,1% de los precarios y regulares
en el 15,7%.

Evidentemente, el estado de necesidad antes que el estado de derecho es lo que
caracteriza la vida cotidiana de quienes habitan en condiciones de exclusion de los mas
elementales servicios, enfrentando riesgos constantes para la salud y la seguridad
ciudadana, ajenos hasta de la nocién del disfrute concreto de los derechos que por su
condicién de seres humanos les son inherentes.

ii.  Los formalmente atendidos
"Aqui en San Pedro (de Pavas) no hay ley que valga”

Vale decir que la situacion en los asentamientos consolidados formalmente atendidos
por alguna entidad autorizada del Sistema Financiero Nacional para la Vivienda, si bien
define elementos para vislumbrar un horizonte utopico de consolidacion del derecho,
enfrenta limites materiales que lo restringen y lo convierten en nugatorio ante una accioén
caracterizada por el desorden, la improvisacion y el irrespeto generalizado a la legalidad.

No ha sido dificil comprobar que todas las entidades autorizadas han venido violando
en forma progresiva los derechos de los habitantes tanto por accion ilicita abiertamente
contraria a la ley que establece las potestades y los limites a su actividad, como por omision
arbitraria de deberes, cuyo caracter es el de ser un mandato ineludible y no un asunto
potestativo.

Dentro del ambito de competencia que especificamente les corresponde, la cobertura
del servicio se torna realmente deficiente por cuanto la aplicacion de principios rectores
que rigen la prestacion del servicio publico tales como igualdad, regularidad, oportunidad,
logica, entre otros, ha sido practicamente nula. La ausencia de tales principios se ha
verificado tanto en circunstancias en que el habitante requiere de una atencion directa y
personalizada -la cual generalmente no se da- como en el ejercicio de la amplitud de
poderes que la normativa otorga a las Entidades para dirigir y concluir satisfactoriamente
un proyecto habitacional.

La Defensoria llama la atencion en este asunto y considera que la normativa que
establece tales potestades asi como los limites de su actuacion, no fue disefiada para que su
aplicacion fuera "progresiva" o discrecional tal y como lo ha constatado.
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La forma como incide el incumplimiento de la normativa en una deficiente cobertura
del servicio se ha constatado al concluir el estudio de quejas que frecuentemente refieren a
aspectos a los que ya se ha hecho referencia.

llicita delegacion de funciones en organizaciones de caracter espureo, "fuente de
agresion informal" en multiples ocasiones. Ello no implica una valoracién adversa a la
participacion popular de los beneficiarios del derecho a la vivienda. La Defensoria
reconoce las ventajas de la accion organizada en las bases comunitarias y protege el
derecho fundamental a organizarse y reunirse, pero también considera esencial la
identificacion precisa de responsabilidades para la accidon coordinada entre las instituciones
del Estado y la Sociedad Civil, con base en ejercicios de planificacion participativa
alimentados por un manejo transparente y democratico de la informacion acerca de los
recursos diponibles, sujetos a procesos permanentes y sistematicos de evaluacion y control.
La Defensoria ha verificado la falta de control sobre actividades que las organizaciones o
lideres locales desarrollan por delegacion de las Entidades Autorizadas, falta de control
cuyos efectos determinan que la cobertura del servicio se haya transformado mas bien en
una "disimulada evasion del servicio" por parte de las entidades representantes del Estado.

En la atencion al derecho a la vivienda, el sector publico ha delegado en demasia
funciones que, por la importancia que revisten, dispuso el legislador que debian estar
concentradas en entes estatales o en sus representantes. Tal es el caso del recabamiento de
la informacion socioeconémica del nucleo familiar aspirante a subsidios y condiciones
preferenciales de crédito, en el que multiples quejas sefialan mds bien mas bien la
existencia de una practica de "precalificacion" a cargo de los "comités" o lideres locales,
realizada seglin criterios clientelistas de diversa indole, o en otros casos, a cargo de los
funcionarios de la empresa constructora.

Deficiente informacion al beneficiario. La valoracion de la cobertura del servicio
también remite a la efectividad de mecanismos institucionales que posibilitan la
accesibilidad del derecho que aqui se trata. En torno a este punto la Defensoria se
pronuncié durante este afio en varios de sus informes haciendo alusiéon al derecho del
beneficiario a una constante y adecuada informacion acerca de sus deberes, derechos asi
como de lo que implica ingresar en la dindmica del Sistema Financiero Nacional para la
Vivienda. No obstante, la caracteristica comun a todas las entidades autorizadas es la
ausencia de previsiones que aseguren la comunicacion con el beneficiario y la comprension
de su relacion con la Entidad.

Otras irregularidades no menos importantes acusadas y constatadas por la Defensoria,
tales como el desorden administrativo con que la Entidad suele manejar la informacion
contable que atafie a cada beneficiario, o los cobros indebidos por concepto de gastos
administrativos que ya estan contemplados en las tasas de interés de los créditos, confirman
que la falta de informacidon y el desconocimiento de sus derechos por parte de los
habitantes, se ha constituido en una importante fuente de violacion de los derechos.

Debilitamiento del interés social

"La realizacion del suerio de tener casa se torna
en pesadilla al tercer dia, cuando se devuelven
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las aguas negras de todo el vecindario".

Las pésimas condiciones en que deben habitar los beneficiarios cuando las entidades
proceden a entregarles sus viviendas deficientemente construidas y parcialmente
terminadas es reflejo de la debilidad con que el interés social se manifiesta en sus
intervenciones. Si a ello unimos la frecuencia con que las Entidades eximen a la empresa
constructora de la responsabilidad contractualmente establecida y que por ley le
corresponde asumir y la ineficacia de las garantias resarcitorias por incumplimiento o
cumplimiento deficiente, puede concluirse que la situacion en que se encuentran los
"beneficiarios" en estos supuestos es la de una total desproteccion. Es necesario un
profundo analisis tendiente al disefio y creacion de mecanismos judiciales o administrativos
distintos a los que ya existen, pues en tanto la efectividad de la reparacion siga quedando
sujeta a nivel institucional a la capacidad financiera del Sistema y a nivel judicial al
impulso de los "beneficiarios" interesados directos, sujetos a pagar largos y costosos
juicios, tal posibilidad estara negada.

La indiferencia y negligencia con que han actuado hasta el momento las Entidades en
la contratacion y supervision de obras con empresas desarrolladoras que reiteradamente
incumplen los minimos requisitos técnicos de calidad constructiva en viviendas e
infraestructura requiere de una modificacion normativa ya propuesta por la Defensoria para
que tal potestad contractual (discrecional e irracionalmente ejercida hasta ahora) salga de
su esfera de competencia.

En lo que se refiere al Banco Hipotecario de la Vivienda al que como ente rector del
Sistema le corresponde una labor de fiscalizacion y control de todas las actividades, la
Defensoria considera que ésta se ha desarrollado no s6lo dentro de un enfoque muy
estrecho, parcial y deficiente. El ejercicio de los poderes de sancion que la normativa le
otorga se ha producido en forma débil y timida. E1 BANHVI se ha limitado a supervisar
desde el punto de vista meramente contable la exactitud numérica de las operaciones
crediticias y de otorgamiento de subsidios que las entidades llevan a cabo, prescindiendo de
una valoracion mas amplia que determine si en la ejecucion de estas operaciones median
principios de logica, conveniencia, oportunidad o sana administracion y desde luego, con
evidente desinterés sobre el fenomeno social que se produce en todo proceso de desarrollo
y consolidacién de un asentamiento humano, con lo que las necesidades y derechos que
devienen del mismo quedan en completa desproteccion.

b. Atencion médica

"Ante lo que sucede (en el Hospital San Juan de
Dios) a uno le quedan dos alternativas: o irse ... o
volverse totalmente insensible."

Un médico del Hospital San Juan de Dios.

Consecuente con la ampliacion de cobertura de los servicios de la Caja Costarricense
de Seguro Social se observa en los ultimos afos un acelerado crecimiento de la poblacion
asegurada (un 86.2% de la poblacion en 1993); sin embargo, el indice de crecimiento de la
planilla de empleados de la institucion no guarda proporcion con la carga laboral que
implica la cobertura poblacional ampliada, de tal modo que si en 1986 habia 86 asegurados
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por cada empleado, en 1992 la relacion es de 104,8 asegurados por funcionario. Quiza
estos datos explican en parte algunos aspectos del poco satisfactorio desempeio en la
prestacion de servicios de la Caja, que se expresan asimismo en los prolongados plazos de
espera para que las personas sean atendidas en los diferentes servicios y también en la baja
productividad en los hospitales, en donde se observa que el nimero de camas se redujo en
un 12% de 1982 a 1992, mientras los indices de ocupacion de las mismas permanecen
bastante por debajo del 6ptimo del 90%. (Datos provenientes de estudio para programa
PNUD-CONARE-Defensoria de los Habitantes).

A los datos mencionados debe afiadirse los hechos reales que apuntan claramente al
deterioro del sistema y que han obligado a la Defensoria de los Habitantes a realizar un
esfuerzo por conceptualizar los alcances reales y juridicos de la calidad de atencion médica
en el pais, asi como a entrar en consideraciones de orden teodrico doctrinal con el fin de
delimitar la connotacion del acto médico, tantas veces cuestionado por los habitantes, tal
como a continuacion se detalla.

i. Cuestionamiento del acto médico

La responsabilidad administrativa, civil y penal de los funcionarios hospitalarios fue
objeto de andlisis en virtud de la incidencia y aumento de quejas que aluden a la posibilidad
de que se incurriera en mala practica médica, asi como en casos en los que el petente
asegura no haber sido tratado con propiedad por parte de un profesional médico.

Cabe destacar que el reconocer el derecho a la salud como un derecho humano bésico
limita con la imposibilidad de garantizar a nadie la salud perfecta, por lo que se ha
considerado mas correcto hablar del derecho a la atencion en salud y de la correlativa
obligacion del Estado de adoptar las medidas pertinentes para garantizarla en Optimas
condiciones. De alli que la valoracion de los actos médicos realizados en el marco de los
programas de atencidon de las instituciones publicas se encuentre comprendida dentro del
ambito de competencia de esta Defensoria.

Con base en criterios que apuntan a establecer si la atencién ha sido oportuna,
razonable, continua y en igualdad de oportunidades asi como si la asistencia social y
sanitaria se puede caracterizar como humanizada y dentro de las normas de la buena
praxis, pero también con fundamento en valoraciones que entran en juego a la luz de la
Etica, la Moral o los criterios de humanidad -dolor fisico o emocional-, frecuentemente la
Defensoria ha encontrado razon en los reclamos de las personas quejosas que cuestionan la
calidad de los servicios médicos.

Un elemento constante de insatisfaccion lo constituye lo que en lenguaje institucional
se conoce como "compresion de la consulta" y que los quejosos perciben en términos del
escasisimo tiempo que el médico dedica a auscultar sus males. Si bien la valoracion del
acto médico en términos exclusivamente del tiempo de consulta constituiria una simpleza y
resultaria incongruente con la creciente complejidad que este acto reviste y asi lo ha
indicado la Defensoria, es necesario destacar que el acto médico relacionado con las mas
amplias posibilidades de disfrute del derecho a la salud deberia incluir otras actuaciones
como la informacion al paciente, de manera oral o escrita y continuada sobre el proceso de
la enfermedad, el diagndstico, el prondstico y las alternativas de tratamiento.
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Sin embargo, la cuantificacion del tiempo de atencion si constituye sin duda un
indicador vélido que, unido a la percepcion -aun siendo ésta difusa y subjetiva- de quien no
se siente adecuadamente atendido, debe alertar en cuanto al cumplimiento de pautas
objetivamente verificables de calidad de la atencion, pero también en cuanto a la
satisfaccion de expectativas de indole subjetivo y personal, legitimas y atendibles cuando
del derecho a la atencion en salud se trata.

Las ocasiones en que personas interesadas se presentaron a denunciar bajo la
presuncion de mala practica médica correspondieron por lo general a casos patologicos
complicados en los que la intervencién médica no logrd los resultados deseados por los
quejosos. La frustracion y el dolor ante resultados adversos con frecuencia se vieron
reforzados por la confusion al confrontar multiples opiniones -a veces contradictorias-
vertidas por diversos profesionales a quienes consultaban en busca de informacion
fidedigna. Algunos, por el contrario, carecian en lo absoluto de informacion no soélo
acerca de su condicion de salud, sino ademas acerca de los derechos que los amparan en
estas circunstancias, asi como de los medios o mecanismos que pueden ser utilizados para
hacer valer esos derechos. Otros mas acudieron a la Defensoria en solicitud de un
profesional que les valorase o de una comision de expertos que dictaminara si los dafios
constituian secuelas previsibles en su situacion patologica o por el contrario, producto de
la negligencia médica.

Frente a este tipo de situaciones la Defensoria ha observado una buena disposicion de
las autoridades médicas tanto de la CCSS como del INS no soélo para rendir la informacion
del caso, sino también para ofrecer atencion al quejoso e informarle con propiedad acerca
de su tratamiento y diagnodstico. Una importante proporcion de estas quejas probablemente
se hubiera obviado si tal informacion se ofreciera de modo sistematico y eficaz a los
pacientes y usuarios de los servicios. (Por qué no es asi? ;Por qué es necesario que
vengan a la Defensoria para que se les preste la atencion y se les de la informacion a que
tienen derecho? En ese sentido la Defensoria ha resaltado la necesidad de perfeccionar los
métodos y canales de informacion, incorporando a este esfuerzo la consideracion de los
requerimientos afectivos de los pacientes para sobrellevar las consecuencias propias de sus
enfermedades. Se ha recomendado ademds que se considere la posibilidad de coordinar
acciones en conjunto con las instituciones y entes responsables que en definitiva
determinan un caso de mala practica médica, toda vez que no corresponde a la Defensoria
determinar la comision de delitos, ni evaluar dafos o indemnizaciones.

ii.  Ineficiencia de los servicios administrativos y de apoyo

"La Clinica no es del Seguro Social, es de la
comunidad, si asi lo concebimos, podremos
exigir.”

El caso en que el servicio de Farmacia por error suministrd veneno para piojos con la
indicacion de hacerlo ingerir a un menor de edad no permite duda en cuanto a la
ineficiencia y el desorden administrativo en la prestacion de servicios de atencidon médica
por parte de la CCSS. Se determind en ese caso en concreto, la deficiencia en los sistemas
de control, la falta de supervision y los inadecuados procedimientos que lejos de proveer al
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usuario las garantias para el disfrute de sus derechos, mas bien ponen en riesgo su vida.
Frente a esta situacion resulta obligado pensar que las recomendaciones vertidas por la
Comision que investigd el caso de la glucokola (similar, salvo que en este muri6 la
afectada) han caido en el olvido, sin ser incorporadas como parte integrante de las politicas
de la CCSS en relacion con la administracion y suministro de medicamentos.

La Defensoria considera que la CCSS debe comprometerse a superar de manera
urgente y definitiva este tipo de situaciones y garantizar que no se repitan. Es deber de la
CCSS no solo ofrecer atencion médica integral, sino también buscar la excelencia en la
calidad del servicio, lo cual incluye sus condiciones de seguridad.

Otros servicios de apoyo como los de registro y deposito previos a un internamiento
en los Hospitales, asi como algunos procedimientos administrativos también fueron objeto
de reclamos cuyo tramite permitid arribar a la conclusion de que existen serios desérdenes
en la prestacion de esos servicios. Situaciones tales como la desaparicion de objetos
personales de un paciente internado, ademas de configurar delito, contradicen, tergiversan y
ponen en entredicho el clima moral en una institucion prestataria de servicios de salud,
cuyos fines involucran garantias a la calidad de vida.

La Defensoria considera que la responsabilidad de la administracién hospitalaria es
inherente a su naturaleza de servicio publico y que por tanto la administracion de los
Hospitales debe asumir solidariamente la responsabilidad civil por los dafios ocasionados
por sus servidores en el ejercicio de sus funciones cuando se violenta alguna situacioén o
derecho del administrado.

Algunas quejas planteadas por los asegurados en cuanto a los servicios de validacion
de derechos, confeccion de carnets y renovacion de los mismos, permitieron a la Defensoria
conocer aspectos del funcionamiento administrativo en los que se evidencia la necesidad de
mejorar la relacion entre la responsabilidad ciudadana de contribuyentes y usuarios y la
responsabilidad institucional en aras del Optimo aprovechamiento de los recursos. Al
tiempo que encontré correcto que la CCSS cobrase un pequefio estipendio por renovar
carnets extraviados, la Defensoria indico que no parece equitativo que la institucion tolere
la evasion, la morosidad y la retencion de las cuotas obrero-patronales por parte de las
empresas privadas y del Estado. Las sumas millonarias que la Caja deja de percibir debido
a estas practicas no solo engendra el enriquecimiento ilicito de algunos patronos sino que
va en evidente detrimento del sistema y del derecho a la atencién médica de todos los
asegurados y sus dependientes.

iii.  Acceso a la informacion

Llama la atencion la incidencia e incremento en la cantidad y calidad de las quejas
planteadas en relacion con la violacion al derecho de peticion y respuesta,
constitucionalmente tutelados, cuya violacion en particular, por la importancia que
albergan, constituye un atentado contra el goce y disfrute del derecho a la salud en el
amplio sentido de derecho al bienestar psico-fisico y social. Cabe recordar al respecto la
importancia asignada por la Defensoria al derecho a la informacién, como derecho conexo
que hace real y posible para los asegurados el acceso a los expedientes clinicos.
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Se ha podido determinar que muchas quejas en las cuales se alega maltrato por parte
del personal médico, mala practica de la medicina y discriminacion del asegurado,
estuvieron motivadas por el hecho de que la institucion no did respuesta o no gird
instrucciones de politicas institucionales con propiedad y prontitud. Muchas personas
narran cOmo ante la supuesta vejacion de que fueron victimas por parte de un funcionario
acudieron ante las autoridades a cargo, quienes a menudo suelen restar importancia y
terminan por prestar oidos sordos a estos planteamientos que califican como trivialidades.
Posiblemente este enfoque se proyecte en la manera en que muchos asegurados vienen
percibiendo la labor de la Contraloria de Servicios de la CCSS, la cual pese a constituir
una instancia legitimamente destinada a satisfacer el derecho de respuesta, aparece mas
bien como un mecanismo parcializado que se ocupa de filtrar o amortiguar la demanda de
los derechohabientes

En suma, se ha constatado que efectivamente la CCSS ha incurrido en omisiones al
derecho de respuesta por lo que la Defensoria considera que la oportunidad y agilidad de la
informacion y el conexo derecho a la atencion en salud se ven perjudicados. Debido a la
creciente importancia que se reconoce a la comunicacion como base de la promocién en
salud a nivel comunitario, componente estratégico de las urgentes reformas del sistema,
resulta ademas preocupante el escaso desarrollo de la capacidad institucional en este
campo.

iv.  Discriminacion y violacion al principio de igualdad

Es menester derivar una distincion importante a partir del analisis de algunas quejas
en torno a una eventual discriminacion entre los mismos asegurados a saber: existencia de
actos reglados que pudieran dar lugar a situaciones que favorezcan a un sector y
perjudiquen a otro, tal como ha sido presentado ante la Defensoria y, por otra parte, la
existencia de actos fuera del control normativo pero gestados al amparo de la crisis
institucional, que dan lugar a situaciones irregulares, arbitrarias o desiguales.

Las situaciones discriminatorias detectadas en virtud de la existencia de actos
reglados se producen, por lo general, debido a una ausencia de politicas de coordinacion y
de informacion en el seno de la institucion asi como de ésta hacia los asegurados en
relacion con la existencia y contenido de esos actos (acuerdos de Junta Directiva,
circulares, modificaciones a la reglamentacion, entre otros).

La crisis estructural de la CCSS provoca de manera incontrolable y sistematica otro
tipo de discriminacion entre los asegurados, al inducir reprochables situaciones de
desigualdad, privilegio e injusticia entre la poblacion. La Defensoria considera que la
deficiencia en la cobertura de los servicios de la Caja se manifiesta en falta de cupos y es la
principal causa para que los asegurados recurran a medios como las influencias personales
o econdmicas a fin de conseguir una posicion mas avanzada en la "cola" para citas,
internamientos, cirugias, o bien que -sacando muchas veces recursos de donde no tienen-
acepten pagar por una consulta en una clinica particular, o retribuir servicios brindados
haciendo uso de las instalaciones, equipos, materiales y tiempo de la institucion,
participando asi de la nefasta practica del "biombo".
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Cabe destacar que la Defensoria no comparte desde ningun punto de vista la opinion
vertida por el Director de una Clinica cuando afirmé que, ademas de no contar con ningiin
reglamento o instructivo para impedirlo, no era de su accionar institucional que los
pacientes quisieran venir a hacer fila a las 4 de la manana pues al igual que el resto de la
poblacion, tienen plena libertad de escoger lo que mejor les convenga. (Se ha dicho a la
Defensoria en otras comunidades, que las filas comienzan desde la media noche del dia
anterior).

Con la mayor certeza se puede afirmar que ningun asegurado decide ni quiere hacer
filas desde las 4 de la mafana o atn antes; esa practica no es otra cosa que resultado -una de
las tantas manifestaciones- de la crisis institucional, que afecta a todos los asegurados pero
que hace sus victimas predilectas entre quienes no cuentan con recursos para generar
opciones alternativas. Falto de ética y justicia, tampoco es de recibo para esta Defensoria un
argumento que dejaria librado a su propia suerte al asegurado mas vulnerable.

La preocupacion de la Defensoria frente a practicas ilicitas cuyo origen puede
atribuirse en ultima instancia al deterioro de la cobertura de los servicios de atencion médica
manifiesto en la insuficiencia de cupos, permitid constatar que existen factores de orden
socio-cultural coadyuvantes en la amplitud y persistencia de tales practicas. Por un lado, la
salud es un bien de alto valor simbolico, para el logro del cual las personas estarian
eventualmente en disposicion de realizar actos fuera de lo regular; por otro, las personas no
se atreven a denunciar las anomalias en que pudieran haber incurrido funcionarios que
prestan servicios de salud, pues estos funcionarios -en particular los médicos- suelen ocupar
posiciones prestigiosas y gozar del apoyo y amistad de personas influyentes en Ia
comunidad.

Al reconocer las dificultades para encontrar solucion a estos complejos problemas la
Defensoria de los Habitantes considera lamentable que sus efectos lesivos en contra del
derecho de los asegurados haya llegado a convertirse en un dato rutinario que a nadie
sorprende en el quehacer de los establecimientos de salud publica.

Finalmente, cabe destacar que a juicio de esta Defensoria las practicas
discriminatorias pueden afectar a comunidades enteras, de lo cual es un ejemplo la
comunidad rural de Grano de Oro excluida de la prestacion de servicios de atencion
primaria en salud de acuerdo con sus requerimientos cuantitativos y cualitativos, por lo que
se ve obligada a trasladarse hasta otros sitios como La Suiza y Turrialba.

V. Descoordinacion interinstitucional

Uno de los efectos notorios que devienen de la inexistencia practica de coordinacién
entre entes del Estado, queda patente en los trdmites burocraticos, disquisiciones
tecnicistas (legales y médicas), insensibilidad humana, acumuladas a la incertidumbre
impotente de quienes padecen algin mal en circunstancias que permitan relacionar su
tratamiento con asuntos propios de la competencia del Instituto Nacional de Seguros.
Basta con que las caracteristicas del padecimiento no permitan discernir de manera
inequivoca que su origen remonta a condiciones de riesgo laboral o que alguno de los
funcionarios manifieste dudas en un caso particular acerca de si lo que se enfrenta son
secuelas de un accidente o mas bien disfunciones debidas a otra causa, para que la persona
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comience a ser remitida del INS a la Caja y viceversa, sin que ninguna institucién asuma
la atencion que el derecho del paciente reclama y que el paciente necesita.

Pese a que seglin lo ha hecho notar esta Defensoria el articulo 330 del Codigo de
Trabajo indica que cada una de las instituciones involucradas -CCSS e INS-, dentro de
una politica de coordinacion interinstitucional y para la mejor aplicacion de los servicios
médicos hospitalarios y de rehabilitacion, estudiaran y propondran ante las respectivas
entidades, soluciones a los problemas que se presentan y que afectan a los trabajadores y a
las dos instituciones en lo que a riesgos de trabajo se refiere y no obstante que en la
clausula 18° del Convenio firmado en aplicacion del articulo aludido se establece el
mecanismo a cargo de determinar las responsabilidades de cada entidad cuando se trate de
casos complejos o que ofrezcan dudas, el tramite de los casos suele prolongarse
interminablemente no so6lo en demérito de la salud y del derecho subjetivo, sino incluso a
riesgo de la integridad fisica y de la vida de las personas.

En tanto no se defina la especializacion de funciones propia de la constitucion
juridica del sector salud, la Defensoria ha considerado que corresponde a ambas
instituciones coordinadamente la formulacion de una propuesta operativa de atencion,
cuyas premisas basicas consideren la integralidad de la persona humana y de la dinamica
salud-enfermedad, de tal manera que la vision fragmentaria y el enfoque administrativista
no prevalezcan restandole importancia al hecho de que una persona requiere atencion,
mientras se discute si la enfermedad es de competencia de una u otra institucion.

La CCSS y el Ministerio de Educacion también han dado ejemplo de descoordinacion
interinstitucional contraria al derecho de atencion médica de las y los administrados,
cuando por problemas de pago la Caja suspendid el servicio a los funcionarios del
Ministerio de Educacion Publica. Aiin cuando el problema fueresuelto, la Defensoria de los
Habitantes considera que tratandose en general de la seguridad social y en especial de la
atencion meédica, la morosidad o el incumplimiento de obligaciones financieras de los
patronos, sean éstos del sector privado o del publico, no constituyen legitimo argumento ni
excusa para interrumpir la vigencia de derechos fundamentales.

La instauracion de las cooperativas de salud como nuevas alternativas prestatarias de
atencion médica comienza a evidenciar asi mismo dificultades de coordinaciéon con
diferentes instancias de la CCSS, en particular ante la ausencia de directrices emitidas por
las autoridades superiores de la CCSS en cuanto a la recepciéon de pacientes de las
cooperativas de salud para recibir atenciéon en sus clinicas. La Defensoria dara atento
seguimiento a este proceso y velard por la mas amplia proteccion de los derechos e
intereses de los habitantes.

vi.  El cuadro basico de medicamentos.

"Le pregunté que para qué servian las medicinas
que receto a mi hija... me constesto que alli el
médico era él y si no me gustaba que buscara otro
doctor.”
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Aun cuando durante este periodo el volumen de quejas sobre suministro de
medicamentos se redujo en relacion con el periodo anterior, los asuntos tramitados
permitieron establecer la existencia de un acuerdo de la Junta Directiva de la CCSS, de
interés para determinar la distincion entre la prerrogativa de los médicos de prescribir
medicamentos y la regulacion del suministro de los mismos segun la disponibilidad de
recursos institucionales, que se traduce en la existencia de un cuadro basico.

Se contempla también la posibilidad de que un paciente requiera un medicamento no
incluido en el Formulario Terapéutico Nacional y pueda obtenerlo mediante un sistema de
excepcion cuando es requerido para suprimir o aliviar dolores y efectos secundarios
producto de tratamientos tales como la quimioterapia, lo que demuestra que se estan
efectuando esfuerzos por satisfacer, en ese sentido, el interés y el derecho de las personas
por mejorar las condiciones de su tratamiento médico.

vii.  Crisis del modelo de atencion médica

El analisis de los motivos de queja ciudadana al igual que los datos aportados por
diversos estudios y la informacion hecha publica en reportajes y notas de prensa, sirven
solamente para constatar el hecho de que el ambito organizativo interno de la CCSS resulta
deficiente para la adecuada prestacion de los servicios, tanto por la dificultad para atender
los cambios en el perfil sociodemografico y de morbilidad de la poblacion asegurada, como
por los procesos de deterioro en los mecanismos administrativos y de gestion institucional
que abarcan desde la falta de controles de los horarios del personal médico, hasta la
deficiente recaudacion de cuotas y la incapacidad para superar las demoras en consulta
externa, internamientos, cirugias, servicios de emergencia, todo lo cual se cierne como una
amenaza al derecho a la atencion médica.

Quiza la crisis hospitalaria constituya una de las manifestaciones mas agudas de lo
que se ha dado en llamar el colapso del modelo de atencion médica. La Defensoria de los
Habitantes, como todo el conjunto de la sociedad costarricense, ha constatado la
importancia de esta crisis en el tltimo periodo, entre otras manifestaciones, a través de
sendos movimientos huelguisticos en diversos centros hospitalarios del pais. En algunos
casos, como fue el mas reciente en el Hospital Tony Facio de Limon, resulté notorio el
hecho de que las reivindicaciones planteadas por los huelguistas incluian importantes
aspectos acerca del equipamiento y la dotacion de recursos humanos necesarios para
ofrecer a la poblacion asegurada un servicio de mejor calidad. Otros conflictos planteados
en diversos momentos y por diferentes sectores laborales estuvieron relacionados
igualmente con asuntos tales como el recorte del presupuesto y la reduccion del numero de
camas en el Hospital San Juan de Dios.

Pero ademés de la crisis, los ajustes y sus efectos, otros factores operan como
limitantes y obstadculos no solamente para ampliar la cobertura y aproximar la meta de la
universalizacion de los servicios, sino para detener el deterioro en la calidad de los mismos
y establecer modelos de atencion capaces de responder con mayor eficacia a los
requerimientos y expectativas de la poblacion. Se menciona entre estos factores adversos la
inexistencia del sector salud juridicamente conformado, cuyas consecuencias mas
inmediatas se observan en la falta de politicas claras que orienten el quehacer de cada una
de sus instituciones, la descoordinacion y duplicidad de funciones presente en muchos
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casos, la irracionalidad en el uso de los recursos, todo lo cual configura una amenaza contra
la efectividad del derecho a la salud consagrado en la Constitucion Politica.

En vista de la necesidad de definir previamente aspectos clave para una accion
institucional coherente, la conformacion juridica del sector se constituye en un requisito
para la efectiva puesta en practica del Plan de Reforma Integral del Sector Salud. Urge
especificar el contenido de la funcidn rectora que se enuncia como propia del Ministerio de
Salud en relacion con las competencias y potestades de las instituciones autdbnomas que
integran el sector.

La importancia del Plan de Reforma Integral del Sector Salud para la comunidad
nacional requiere de amplios procesos de debate en los que la participacion de los
diferentes sectores de la sociedad favorezca la toma de decisiones. La participacion activa
de los usuarios, principales conocedores de las grandes deficiencias del sistema, resulta
indispensable si se pretende que el plan se adecue a los mas altos valores de justicia y
sostenibilidad.

En este sentido vale la pena valorar situaciones novedosas ocurridas en este periodo
al confluir el interés de asegurados y funcionarios de centros locales de atencion en salud
para plantear ante las autoridades de la Caja demandas orientadas a fortalecer la capacidad
resolutiva de los mismos. Los vecinos y empleados de la Clinica Jiménez Nufez se
organizan a fin de solucionar la crisis de ese centro médico: denuncian la ausencia de sala
de emergencias y proponen la compra de un area adyacente a la clinica para su
construccion; solicitan la apertura de los servicios de emergencias los fines de semana y los
feriados, asi como la ampliacion del horario de atencion de las 4 p.m. a las 10 p.m.; se
oponen a recortes presupuestarios y sefialan la necesidad de aumentar los recursos humanos
y materiales para la buena prestacion del servicio.

La accion ciudadana de contraloria de servicios de atencion en salud comienza a
hacerse sentir. Para mencionar solo algunas muestras, demds de la pionera organizacion de
los comités de salud en la region de adscripcion del Hospital Carlos Luis Valverde Vega
con sede en San Ramon, la Defensoria ha sido informada de las actividades de la
Asociacion de Defensa de los Derechos de los Asegurados en Palmares y conoce la
iniciativa de los vecinos de la Clinica de Cariari que se estan organizando a fin de
denunciar las anomalias y buscar soluciones a las ausencias del personal y a la falta de una
adecuada administracion. La Defensoria de los Habitantes propicia y respeta la iniciativa
comunal en todo caso, a través de sus Unidades Moviles de Divulgacion y Promocion
transmitird a grupos interesados en la defensa de sus derechos, los resultados de estas
experiencias pioneras.

c. Relaciones de trabajo

La necesidad imperiosa de mejorar el sistema de relaciones de trabajo al tenor de lo
estipulado en el ordenamiento juridico ha sido objeto de la labor cotidiana de la Defensoria.
La eficiencia del sector publico al que compete esta materia debe convertir en un proyecto
viable la tutela de los derechos de los trabajadores frente a abusos en su perjuicio,
facilitando el control en la legalidad, la honestidad administrativa y con ello la concertacion
social.
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i. Proteccion a la libertad sindical

El instituto de la proteccion de los derechos sindicales establecido mediante reforma
del 12 de noviembre de 1993 que incorpora al Cddigo de Trabajo un nuevo capitulo al
respecto, brinda un medio de defensa frente a eventuales abusos que en contra del libre
ejercicio de los derechos colectivos de los trabajadores, sus sindicatos o las coaliciones de
trabajadores se produzcan y pone a cargo del Ministerio de Trabajo el tutelar ese derecho.

La intervencion del 6rgano competente se fundamenta en la necesidad de establecer
con certeza si se han producido practicas laborales desleales; es a ese Organo a quien
corresponde investigar, por los medios que estime convenientes, los hechos violatorios en
materia de respeto de los derechos sindicales. El procedimiento adoptado recientemente es
una via muy apropiada para el examen de la prueba que aporten las partes en un conflicto
en materia de libertad sindical, porque ésta puede ser ampliamente conocida y valorada por
el 6rgano administrativo competente.

La libertad sindical es un bien juridico complejo que comprende aspectos
individuales y colectivos, por lo que es necesario que su proteccion sea inmediata y
requiere para su ejecucion de la adopcion de medidas estatales idoneas que garanticen la
satisfaccion plena del mismo, otorgando al sujeto el derecho de reclamar ante el Estado
cualquier situacion que considere violatoria a esa garantia.

Pese a contar con una legislacion recientemente aprobada, los servicios del Ministerio
de Trabajo han sido insuficientes y tardios en demérito del derecho de los trabajadores. La
ineficiencia en esta materia deja librados a los trabajadores al uso de medios de defensa
tradicionales y lesiona de manera directa su derecho de acudir ante ese 6rgano en espera de
que se investiguen los hechos violatorios.

Para consolidar el derecho recientemente establecido, la Defensoria de los Habitantes
ha hecho recomendaciones al Ministerio de Trabajo para que emprenda una labor
sistemdtica de informacioén, promocion y divulgacion de la nueva normativa cuyo
conocimiento por parte de trabajadores y patronos es requisito indispensable para su
efectiva aplicacion.

il. Conciliaciones administrativas

El articulo 5 de la ley No. 7360 de 1993, al reformar la Ley Orgénica del Ministerio
de Trabajo y Seguridad Social, otorgé un mayor peso a la intervencion de las autoridades
de ese Ministerio, en aras de solucionar los conflictos individuales y colectivos de trabajo.
El papel del Ministerio de Trabajo como interlocutor en materia de conciliaciones debera
efectuarse oportunamente para que los trabajadores tengan la necesaria y autorizada voz
que proteja sus intereses.

En via conciliatoria y al amparo de la ley, los trabajadores acuden ante el Ministerio
de Trabajo en procura de salvaguardar sus derechos laborales en sede administrativa
solicitando la convocatoria pertinente; sin embargo, por cuestiones administrativas ésta no
se lleva a cabo de manera conveniente para los intereses tanto de trabajadores como
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empleadores, aduciendo la Administracion carencia de recurso humano con qué dar
satisfaccion a la creciente demanda de servicios que experimenta esa area del Ministerio de
Trabajo.

Sin desconocer la realidad de esta situacidon, en reiteradas oportunidades la
Defensoria se ha pronunciado en el sentido de que resulta absolutamente improcedente
aceptar tales justificaciones, por lo que el Ministerio de Trabajo debe adoptar a la brevedad
posible las acciones para agilizar y hacer efectivos los tramites necesarios para llevar a
cabo las conciliaciones. Entre otras medidas necesarias para mejorar la eficiencia de los
servicios, la Defensoria considera de suma importancia la capacitacion del personal con
vista a la importante tarea que como conciliadores les otorga la ley.

iii. ~ Condiciones de trabajo

Los trabajadores del sector publico cuyo patrono es el Estado se quejan porque las
condiciones de trabajo no son Optimas, porque no se les dota de los instrumentos
necesarios para realizar las funciones inherentes a su cargo; por problemas de higiene,
configuracion y cabida del espacio fisico; por falta de pago de viaticos; por problemas de
transporte; por irregularidades en el pago de horas extraordinarias; escasez de personal;
trato discriminatorio en beneficio de unos y en perjuicio de otros; acciones de personal que
no reflejan la realidad del contrato laboral; contratos laborales realizados de tal forma que
no permiten identificar al patrono; expedientes personales incompletos por ineficiencia de
la Administraciéon y por la existencia de factores de riesgo que ponen en peligro su
integridad fisica y su salud.

La Defensoria considera que para garantizar razonablemente la calidad del servicio
publico que presta el Estado costarricense a los usuarios, el Estado-patron debe tener en
cuenta que no puede afectarse ni perjudicarse al funcionario-habitante. El sector mas
interesado en la concertacion social es el estatal y en relacién con los intereses de los
trabajadores, como grupo de interés social, es el Estado quien debe tomar la iniciativa,
propiciando condiciones de trabajo 6ptimas.

d. Tenencia de la tierra

La historia de la lucha individual u organizada librada con el fin legitimo de obtener
una parcela, constituye la expresion de la importancia que para algunos sectores sociales
reviste el acceso a la tierra como Unico medio de subsistencia. El examen de la
multiplicidad y complejidad de los conflictos agrarios frente a una progresiva indiferencia
del Estado en la adopcion de politicas y estrategias viables y coherentes en la atencion de la
problematica del agro, explica la decision de muchos campesinos de proceder solos y por
sus propias vias a la resolucion de los problemas que les atafien, recurriendo a alternativas
muchas veces traducidas en hechos de violencia, que han llegado a poner en riesgo la
seguridad de las personas y el orden publico, convirtiéndose en la mas clara manifestacion
de inestabilidad social que genera la negacion del acceso a la tierra y el desinterés del
Estado por proveer, pero sobre todo por hacer efectivos, los mecanismos que lo faciliten.

En esta materia preocupa de manera especial a esta Defensoria el desorden y la
manifiesta incapacidad administrativa con que el Instituto de Desarrollo Agrario -ente
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publico en el que esta centralizada toda la gama de funciones y potestades tendientes a
llevar adelante el proceso de ordenamiento del agro- ha asumido su competencia en materia
de adjudicacion de tierras. Précticamente la totalidad de las quejas interpuestas y que
refieren a actuaciones de este ente son univocas en acusar la ausencia, el desconocimiento o
la inefectividad de los criterios institucionales que tedricamente deben asegurar una
equitativa y planificada distribucion de la tierra. En el estudio de esas denuncias se ha
evidenciado un manejo administrativo descoordinado y superficial y la efectiva existencia
de elementos de arbitrariedad, abuso o abierto quebranto a las normas procedimentales por
las que deben guiarse tramites administrativos en que estan directamente involucrados los
derechos de los habitantes, como lo es la revocacion de adjudicaciones de parcelas.

De la experiencia obtenida en el desempefio de su labor, la Defensoria considera que
no estd alejada de la realidad la afirmacion de que el objetivo tedrico y el fin altimo del
IDA de promover el ejercicio del derecho de posesion en condiciones de legitimidad y
estabilidad tales que sirvan como medio efectivo para impulsar el progreso y el bienestar
economico y social de los sectores beneficiarios, han sido olvidados ante el latente estado
de inseguridad juridica en que viven muchos de ellos.

En aquellos casos en que los requerimientos de informacion hechos por la Defensoria
en los traslados de las quejas son respondidos, vale acotar aqui la desatencion que ha
caracterizado al Instituto, todo parece encontrar justificacion en la ausencia de recursos,
falta de personal, falta de fondos que impiden el levantado de planos o la realizacion de
censos y que motiva las contradicciones entre una y otra instancia interna para determinar a
quién corresponde la responsabilidad administrativa. Tanto en ésta como en otras materias,
la Defensoria ya ha externado su criterio en el sentido de que ésto no excusa la
predominante incapacidad institucional, ni es real ni creible para los campesinos.

De acuerdo a este panorama generalizado, vale sefialar entonces que la elaboracion de
un diagndstico en materia agraria debe necesariamente estar paralelamente referido al
quehacer del IDA en el que en lo esencial pueden ser verificados los siguientes rasgos.

I. Inconsecuencia en la representacion del interés social

La quejas que refieren a las transacciones hechas entre personas fisicas o fuertes
empresas de capital nacional o extranjero y el propio Instituto de Desarrollo Agrario en
terrenos sobre los que sabe que hay campesinos que han ejercido una posesion reuniendo
los requisitos de ley, sea, decenal y en forma quieta, publica y pacifica, constituyen un
importante indicativo del lugar que han pasado a ocupar valores superiores como la justicia
y la equidad que precisamente por el hecho de serlo no tienen vigencia temporal y la
conservan aun en la especificidad de esta materia. El papel que idealmente les corresponde
como principios orientadores en todos los &mbitos de la actividad administrativa, maxime
en el ambito social al que pertenece la materia agraria, en donde el apoyo a estos sectores
de la poblacion caracterizados por sus marcadas carencias implica una estrecha
dependencia con el Estado, parece haber cedido ante intereses no coincidentes, en muchos
casos, con los de sus beneficiarios.



184

ii.  Ausencia de planificacion en el desemperio de sus quehaceres propios

La ausencia de criterios de planificaciéon con que opera el Instituto de Desarrollo
Agrario, ha sido constatada por la Defensoria en aspectos tales como las caracteristicas
agricolas y topograficas de los terrenos adjudicados y la falta de atencidon prioritaria a
sectores con necesidades reales.

El Instituto de Desarrollo Agrario incumple con frecuencia sus obligaciones e incide
asi con la correcta ejecucion del procedimiento técnico preliminar a la parcelacion de un
terreno, pues no realiza un estudio de campo tal y como es su obligacion.

iii.  Prioritaria atencion a los sectores con necesidades reales

También se han recibido denuncias acerca de beneficios otorgados a quienes desde su
condicién no lo requieren o en desproporcién a lo que realmente debe corresponder,
realizados con base en oscuros y vagos criterios mientras que sectores con reales y
marcadas necesidades no reciben una especial y prioritaria atencion. El IDA debe disefiar y
poner en marcha los mecanismos que aseguren la participacion de todos los sectores
involucrados y debe valorar previamente una a una la condicion real en que se encuentra el
agricultor a fin de que su esfuerzo y asistencia sea idoneamente canalizada a los sectores
auténticamente necesitados. Aunado a ello la instituciéon debe estar en condiciones de
garantizar la probidad e imparcialidad de los funcionarios también denunciados por
subjetivizar su labor siendo precisamente los encargados de la calificacion y clasificacion
de beneficiarios y de la distribucion de parcelas. La coordinacion de planes y acciones
entre la institucion y las distintas organizaciones comunales de las localidades rurales en la
realizacion de un trabajo conjunto, ha sido una de las propuestas hechas por los habitantes
ante la Defensoria.

La direccion "desde la oficina" ha impedido conocer a ciencia cierta lo que
realmente ocurre en el asentamiento o en un area determinada y consecuentemente ha
venido a menos la capacidad institucional para manejar en forma satisfactoria los
enfrentamientos violentos que muchas veces se suscitan entre los propios campesinos ya
sea porque la institucion no les entrega el documento que los acredita como legitimos
poseedores y entonces son "echados" violentamente o porque arbitrariamente es usurpada
parte del area de sus parcelas por los colindantes. Las quejas que aluden al "traslado de
hecho" de familias de un area a otra autorizado y alentado por el IDA sin que se les haya
formalmente otorgado el derecho, ha generado toda una situacion de tension, inestabilidad
e incertidumbre posesoria expresada en los repartos de tierras que algunos campesinos
hacen como botin.

Dentro de este marco se torna esencial el levantamiento de censos reales y confiables
en donde se determine la poblacion que ocupa tierras de su propiedad y puntualice cuales
de los campesinos reunen los requisitos de ley como para que su posesion pueda
considerarse valida y que sirva como base no solo para iniciar la formalizacion en la
titulacion de las parcelas, sino para emprender una labor promocional a fin de que los
campesinos sean conocedores de sus derechos y no se conviertan en presa de desalojos a
manos de otros parceleros o compaiiias.
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iv.  Obstaculizacion del IDA en el ejercicio de una posesion estable

La recepcion de las quejas que refieren a la inestabilidad en el ejercicio del derecho
posesorio encuentran expresion muchas veces en la obstaculizacion que la estructura
institucional del IDA y su forma operativa genera. Los aspectos mas acusados en este
sentido aluden al entrabamiento y la tardanza con que autoriza o visa los planos, base para
el establecimiento y la buena marcha de informaciones posesorias y que ha generado una
situacion de angustia y desesperanza en buena cantidad de campesinos que por un tramite
meramente burocratico estan imposibilitados de disfrutar de un derecho que ademas es
legitimo. La arbitrariedad constatada en algunos casos por la Defensoria en los
procedimientos administrativos de revocacion de adjudicaciones de parcelas, sin duda que
son el reflejo de la precipitacion con que éstos son iniciados y que contradice el objetivo
teodrico institucional, orientado esencialmente a la justa distribucion de la tierra.

Con motivo de asumir la Presidencia Ejecutiva, el nuevo jerarca del IDA visito la
Defensoria de los Habitantes en abril de 1995. Sobre estos y otros asuntos vers6 la reunion
que dejoé un halo de esperanza -dentro del marasmo que descubria el nuevo funcionario- de
que en adelante se atenderia mas y mejor los derechos de los habitantes.

e. Educacién

La ensefianza en grado superior corresponde a las universidades, las cuales tienen
como objetivo la preparacion para el ejercicio de las profesiones de los habitantes de la
Republica que acudan a ellas. En el desempeiio de tal labor gozan del derecho a
gobernarse con autonomia segin les es reconocido expresamente en el articulo 84 de la
Constitucion Politica. Es por esto que su actividad debe estar ajustada dentro de los limites
establecidos por la Constitucion y por las multiples leyes especiales que regulan su
organizacion y funcionamiento. Atendiendo precisamente a este reconocimiento
constitucional, la labor desempefiada por la Defensoria en la atencién de quejas que
refieren a elementos de arbitrariedad o ilegalidad producidos en el quehacer administrativo
y de ensefianza de esos centros de ensefianza superior, ha estado dirigida esencialmente a la
tutela de los derechos de la poblacion estudiantil y a profundizar en las garantias que tales
derechos les otorgan.

Las principales quejas que los habitantes de la Republica presentaron en materia
educativa versan sobre su alegado derecho a la equiparacion académica. Concretamente
fundamentaron su reclamo en el hecho de que al obtener un titulo en alguna universidad
extranjera y solicitar posteriormente el respectivo reconocimiento y equiparacion, la
Universidad publica no lo otorgd en los términos solicitados por el quejoso. Esencialmente
las razones que las autoridades universitarias esbozan para fundar su negativa en el
reconocimiento y en la equiparaciéon en estricto apego a los términos en que les es
solicitado, se basan en que al haberse procedido al estudio de los programas de las materias
cursadas y compararlas con los programas que para la carrera respectiva exige la
Universidad, se concluye por ejemplo, que muchos topicos teoricos y practicos no habian
sido cubiertos con la profundidad necesaria o que no fueron tratados del todo.
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La Defensoria concluyd que su evaluacién no puede agotarse en la constatacion del
desajuste entre la pretension del petente explicita en la solicitud correspondiente y el
reconocimiento que al final otorgue la Universidad. En atencion al reconocimiento que la
Constitucion hace de la autonomia de su gobierno debe determinar si las decisiones
resolutivas tomadas por las autoridades universitarias han sido ejercidas dentro de los
limites establecidos a sus potestades y atribuciones; de ser asi no puede estimarse que ha
resultado violacion a los derechos del petente que ameriten recomendacion diversa por
parte de la Defensoria.

V.  DESCRIPCION DE ALGUNOS CASOS REPRESENTATIVOS
1.  De biombos y otros males

a. El Hospital San Carlos v la Clinica Monte Sinai

Diversas irregularidades denunciadas en el Hospital de San Carlos, entre las que se
sefalaban el incumplimiento de horarios, ausentismo del personal, el cobro a los usuarios,
la atencion a pacientes en la Clinica Monte Sinai ubicada al frente del Hospital, en horas en
que los médicos debian estar laborando segun los contratos suscritos con la CCSS, asi
como la utilizacion de bienes de la seguridad social en la clinica privada, fueron
denunciadas por la Unidad de Auditoria de Hospitales y Clinicas de la CCSS.

La intervencion realizada en el Hospital San Carlos a raiz de los informes brindados
por la Auditoria, constatd la existencia de algunas de las irregularidades denunciadas y
generd el establecimiento de ciertas normas entre las que destacan: la obligacién de pasar
cada hora a los consultorios de la Consulta Externa los expedientes de los usuarios que
seran atendidos en ese tiempo; la prohibicion al médico general de planificar su consulta y
brindar atencidn sin cita a ciertos grupos privilegiados; la orden de colocar un mural en
cada servicio presentando el organigrama, los nombres de los funcionarios y sus
disponibilidades de horario. Ademas se solicitd establecer controles de las salidas del
personal médico y administrativo dentro de la jornada laboral, de las tarjetas de marcar, del
flujo de empleados, visitantes y pacientes dentro del hospital; se desautorizo las recetas
expedidas y las solicitudes de examenes dadas en los corredores sin citas y sin nimero de
expediente. Entre los logros obtenidos se menciona que se asign6 a cada jefatura su rol y
se le responsabilizod de la supervision y buen funcionamiento de su servicio; se realizé un
estudio de las incapacidades dadas por los diferentes médicos del hospital; se asignaron
nuevas jefaturas; se logro el cumplimiento de la jornada laboral; se amplio la cobertura de
la consulta externa y se establecio un didlogo permanente con los medios de informacion
local y con la comunidad en relacién con la problematica hospitalaria. Finalmente, el
informe sefala las carencias en cuanto a conocimientos y formacion gerencial entre los
médicos y técnicos, agravadas por la debilidad y laxitud de algunas jefaturas médicas al
aplicar controles y dar seguimiento a la toma de decisiones, no sélo a nivel de cada uno de
los servicios sino en el concepto mismo de lo que es un hospital.

b. ;Un problema nacional?
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El caso del Hospital San Carlos no es un hecho aislado. Ademas de las diversas
denuncias recibidas en el mismo sentido, una investigacion informal, que realizé de oficio
la Defensoria a modo de muestreo, individualizd una serie de médicos, funcionarios
publicos que atienden en clinicas privadas con horarios superpuestos con los del servicio
publico.

En una clinica privada, localizada en las cercanias del Hospital Calderén Guardia, se
determind que trabajan 7 médicos de ese mismo Hospital, de los cuales cuatro tienen
horarios superpuestos pues atienden en la clinica privada en horas en las que deberian estar
en el hospital. En otra clinica, localizada en El Alto de Guadalupe, se logrd concertar citas
con 2 de los médicos que trabajan en uno de los centros de atencion de la CCSS en horas en
las que les corresponderia estar en el hospital. De forma paralela se determind que en
algunos casos los médicos ingresan al hospital de la CCSS a las 8 a.m. y salen a las 3 p.m.,
pese a que su jornada laboral es de 7 a.m. a 4 p.m. de lunes a jueves y de 7 a.m. a 3 p.m.
los viernes.

La historia del Hospital de San Carlos se repite dia a dia en muchos de los hospitales
y clinicas de la CCSS. La dramatica situacion de los servicios de salud publica no
encuentra eco en el actuar de las autoridades administrativas. La inercia del sistema y la
falta de voluntad para erradicar situaciones andmalas claramente denunciadas requiere de
prontas rectificaciones, pues solo el actuar certero de las autoridades administrativas podra
luchar contra la corrupcion institucionalizada del sistema.

2. Veneno para piojos

Aun fresco en la memoria colectiva el lamentable caso de la Glucokola de fatal
desenlace, la CCSS incurre nuevamente en una tremenda falla en la cual, por motivos de
deficiencia y desorden administrativo, la Farmacia del Hospital de Nifios entregd un
veneno para piojos en vez del aceite mineral recetado para tratar el dolor de estdmago de un
nifio de mes y medio de nacido. EI caso no tuvo consecuencias fatales debido a que la
madre del menor olié el medicamento antes de suministrarselo y se dio cuenta del error.

Por su parte, el informe rendido por la Direccion del Hospital de Nifios resulto a
todas luces insuficiente y carente del interés que un asunto de tal trascendencia conlleva.
Se limit6 a sefialar que la receta fue mal dispensada por un profesional, cuya identidad no
se pudo determinar y que el producto entregado por error no tenia la etiqueta de alerta
respectiva. Por ultimo y después de ofrecer disculpas a la petente, se indicé que se
amonestd verbalmente a las personas involucradas en la falta incurrida, sin sefalar los
nombres de los implicados.

La magnitud de los hechos planteados y la importancia de los bienes juridicos
tutelados han hecho de este caso un ejemplo mas de la negligencia que caracteriza la
prestacion de servicios de salud publica autoridades de la Caja han querido minimizar el
hecho, al sefialar que se trata de uno en millones. Para la Defensoria, por el contrario saltan
claramente a la vista los inadecuados procedimientos que en el manejo de medicamentos
realizan las farmacias de la CCSS, que el frasco de veneno entregado a la petente no se
encontraba etiquetado adecuadamente. Ambos productos, tanto el "veneno" como el
medicamento que pretendid entregarse, se envasaban en recipientes similares, por lo
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menos en aquel momento a pesar de que meses atras, con participacion de la Defensoria, la
Comision ad-hoc del caso de la glucocola indico la inconveniencia de ese procedimiento e
hizo indicaciones claras y expresas a los directores del laboratorio clinico y pidio a la
Gerencia de Division Médica adoptar sus recomendaciones.

La CCSS debe comprometerse a superar de manera urgente y definitiva este tipo de
situaciones y garantizar que no se repitan. Es deber de la CCSS no solo el que la atencioén
médica se ofrezca, sino también buscar la excelencia en la calidad del servicio, lo que
incluye las condiciones de seguridad respectivas. En este caso la ausencia del debido
cuidado ha sido clara.

Algunas de las recomendaciones vertidas por la Comision ad-hoc, se transcriben a
continuacion:

"a.- A nivel de la fabricacion de este producto, (...) se considera necesario
identificar el envase con una etiqueta que lo diferencie de otros productos.
Igualmente se deben tomar estas acciones con todas las soluciones que se
utilizan de manera que se reduzca la posibilidad de confusion.

b.- Incorporar en los reactivos que prepara el Laboratorio de Reactivos la
simbologia internacional, cuando las soluciones sean corrosivas, toxicas,
inflamables, etc.

c.- Que la Direccion del Laboratorio de esa Clinica asuma las funciones
establecidas en el Reglamento del Estatuto de los Servicios de
Microbiologia y Quimica Clinica (...)

d.- Que la Seccion de Laboratorios Clinicos realice una evaluacion de la
organizacion y funcionamiento del Laboratorio con el objeto de
recomendar lo que se considere pertinente en relacion con las debilidades
detectadas por esta Comision."”

Esto no se habia hecho en el Hospital Nacional de Nifios, por lo que la Defensoria de
los Habitantes recomendo6 a la Gerencia de la Division Médica y a la Presidencia Ejecutiva
de la CCSS que las conclusiones y recomendaciones técnicas vertidas en el informe final
sobre el caso de la Glucokola sean puestas en practica de manera obligatoria en el
Laboratorio Clinico del Hospital Nacional de Nifios, asi como incorporadas dentro de la
politica institucional de la CCSS relativas a la administracion y suministro de
medicamentos, con el fin de evitar la repeticion de situaciones similares, de modo que
todos los funcionarios y funcionarias de los servicios de salud conozcan y velen por su
cumplimiento.

3. Hacen fila porque quieren...

"Aqui nosotros, para que nos atiendan, tenemos
que llegar a las doce de la noche”".
Un habitante de San Gabriel de Aserri

De visita por la localidad de Tarraz(, un funcionario de la Defensoria de los
Habitantes tuvo la oportunidad de recibir en coro algunas voces comunitarias que alertaban
sobre las deficiencias de los servicios de salud. El problema de falta de cupo para la
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atencion médica encabezo la lista, seguido del problema de los "biombos", la calidad de los
servicios y la necesidad de una mayor cobertura en la promocién de la salud. Las
denuncias ilustran el sentir de una pequefia comunidad que, enfrentada ante distintas y
profundas problemadticas en los servicios de salud, reclama sus derechos:

a. Filas para las citas médicas

El problema para el otorgamiento de citas médicas en Tarraz no escapa de la
problemaética estructural que afecta la prestacion de servicios de salud en muchos lugares
del pais. Resultd, sin embargo, llamativa la respuesta de la jefatura médica ante los
planteamientos de la Defensoria al afirmar que "los pacientes son libres de escoger la hora
a la que quieren llegar a hacer fila, por lo que si usualmente llegan a las 4 de la mafiana es
simplemente porque ellos quieren".

Mas alld de las dificultades reales que enfrentan muchos centros de salud, esta el
deber del funcionario publico, servidor por excelencia de los usuarios, de evitar problemas
de ésta indole. La deshumanizacion expresada en la respuesta es evidente.

b. Los biombos

En comunidades pequefias como Tarrazu, el problema de los biombos adquiere
connotaciones aun mayores debido a que los habitantes no se atreven a denunciar las
irregularidades por temor a represalias. Los médicos, en particular, suelen ocupar
posiciones prestigiosas dentro de la comunidad tanto por razon de su profesion como por el
apoyo que usualmente encuentran en las personas "importantes" del lugar.

Esta situacion dificulta aun mas la denuncia publica de los habitantes. Las
autoridades administrativas de la CCSS deben buscar soluciones prontas a este mal
generalizado, pues s6lo respuestas integrales permitirdn que la atencion al derecho a la
salud pase de la retdrica a la realidad costarricense.

4. Yo cumpli a cabalidad

"... hago de conocimiento que en calidad de beneficiario
con el certificado de Bono para la vivienda, mediante la
condicion que votara el suscrito y su familia, para
Presidentes, Diputados y Regidores, por el Partido de
Liberacion Nacional y si resultara como Presidente electo
don (...) el aqui suscrito tendra derecho, al bono de

la vivienda, con el motivo de haver votado,; segun

lo acordado el cudl cumpli a cabalidad..." (sic).

Asi reza la carta dirigida al sefior Ministro de la Vivienda cuya omision de respuesta
generd la queja presentada el dia 20 de octubre de 1994 por un habitante, vecino de
Lourdes de Agua Caliente, Cartago, quien alegd sus derechos como titular de un
documento firmado por quien hoy es Presidente de la Republica y que, a su juicio, lo
facultaba para recibir del Estado el subsidio que le permitiria adquirir una vivienda.
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El interesado manifestdo haber acudido al Ministerio de Vivienda y Asentamientos
Humanos "para formalizar lo concerniente al tramite" y argumentd que habiendo ¢l
honrado su parte del compromiso, que negocié "bajo estado de necesidad para poder tener
una vivienda", a esa fecha no habia recibido ninguna respuesta del MIVAH.

Ante la interposicion de la denuncia, el Viceministro de Vivienda, en carta enviada a
la Defensoria, sefial6 la exclusiva potestad del Banco Hipotecario de la Vivienda, a través
de sus entes autorizados, para adjudicar los bonos de vivienda e indic6 que la sola tenencia
de un certificado no es requisito ni obliga al Sistema Financiero Nacional para la Vivienda
a otorgar el subsidio. Destaco la circunstancia que en todos los certificados que habian sido
extendidos se hizo la indicacion de su "validez dentro del marco de la Ley" y sefialo
ademads, que en estos casos corresponde a las Comisiones Cantonales de Vivienda la
definicién de las prioridades respectivas. Cabe recordar aqui que durante la pasada
campafa politica, el Defensor de los Habitantes advirtié a los dos partidos politicos que
andaban repartiendo bonos y promesas la trascendencia negativa de lo que hacian, sobre
todo porque creaban esperanzas y expectativas en seres humanos que creian que a través
del papel que recibian podrian convertir su necesidad en derecho, al amparo de la relacién
que establecian con el dirigente politico que los "censaba".

El Defensor de los Habitantes hizo del conocimiento del Ministro de Vivienda la
tramitacion dada al caso y le solicitd informacioén relativa a la conformacion de las
Comisiones Cantonales de Vivienda, su naturaleza juridica y administrativa, asi como las
funciones que les fueron otorgadas.

La extensa respuesta remitida por el Ministro transcribe buena parte del articulado de
la normativa del Sistema que contempla las definiciones del BANHVI, del bono familiar de
vivienda, de lo que son las entidades autorizadas, de las competencias que atafien a los
actores que intervienen en la dindmica del Sector asi como la descripcion del
funcionamiento del Fondo de Subsidios para la Vivienda. Toda esta es informacion
publica, que la Defensoria de los Habitantes conoce y tiene bien catalogada. Sobre lo que
constituia punto medular de la solicitud de informacion, o sea, sobre la naturaleza juridica y
atribuciones de los Comités Cantonales de Vivienda, la carta del Ministro es
preocupantemente escueta y podria decirse, hasta evasiva. Dice que estas organizaciones
por su naturaleza son sujetos de derecho privado y ademas que "En cuanto a las funciones
de estos comités de vivienda, los mismos coadyuvan al Ministerio a recoger la informacion
acerca de las necesidades reales de vivienda en cada uno de los cantones de Costa Rica."

Ciertamente y tal como lo sefiala textualmente el Ministro de Vivienda, toda forma
organizativa de naturaleza privada encuentra en el principio de autonomia de la voluntad
una delimitacion abierta en la determinacion de las funciones que conforman su
competencia, pues podra realizar todo aquello que no atente contra la moral, el orden
publico, las buenas costumbres o que no esté expresamente prohibido por la ley. Sin
embargo, no puede obviarse el hecho de que la naturaleza privada o publica de la
organizacion incide en la determinacion de los principios aplicables a su actividad.

Cuando una asociacion o comité asume una labor de intermediacion entre el Estado y
la sociedad civil, cuando -segun lo dicho por el propio Ministro- sus funciones son de
apoyo al Ministerio para la realizacion de sus funciones primarias en relacion con los
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habitantes, cual es la de seleccionar a los beneficiarios del sistema dentro del sector
vivienda, tal organizacidon ingresa inequivocamente en el ambito de un interés publico y
social. Es en este momento en el que se quiebra el principio de autonomia de la voluntad
aludido por el Ministro y por tanto, habrd de serle aplicable importantes limites a la
actividad que desempefien.

La Defensoria de los Habitantes estima que el cuerpo normativo del Sistema en lo
que concierne al papel de organizaciones privadas en la tramitacion del bono de la
vivienda, si bien hasta ahora escueto y poco especifico, deja muy claramente sentado el
principio de que el ingreso en el Sistema Financiero de tales organizaciones se produce
desde el momento mismo en que asumen gestiones de esta naturaleza, convirtiéndolas en
destinatarias de la reglamentacion pertinente y por tanto, de los limites que ésta establece a
su actuacion. La Defensoria considera que constituye una aberracion el afirmar que la
naturaleza juridica privada de tales organismos les otorga entonces toda la amplitud de
libertad de que gozan aquellas personas fisicas o juridicas que no tienen nexos estatales.

Hay que sacar leciones del pasado. La experiencia de la extinta Comisién Especial
de Vivienda, que operd sin mecanismos de control, fue nefasta. Ello es ahora sefial de
alerta en el sentido de que, propugnar por el funcionamiento de estos comités cantonales de
vivienda en las condiciones en que lo hace el Ministro, vendra en demérito del derecho a la
vivienda para miles de habitantes en los 81 cantones del pais. Seria mas de lo mismo.

Uno de los riesgos mas evidentemente previsibles consiste en la reproduccion,
ampliada y difundida hasta los ltimos rincones del pais, de practicas funestas para la
estabilidad del Sistema Financiero Nacional para la Vivienda y para el arraigo cultural del
derecho a una vivienda digna. Tales practicas refieren de manera directa a la manipulacion
clientelista de las necesidades de las personas mediante falsas expectativas gestadas en el
desconocimiento de la normativa y de los procedimientos disefiados para sustentar el
transito de la necesidad de vivienda al derecho a la vivienda sin la degradacion que supone
aceptar menguadas condiciones.

En el caso que se analiza, el desconocimiento de la diferencia entre la titularidad del
bono, es decir, aquella debidamente aprobada por el Banco Hipotecario de la Vivienda que
corresponde a quien ha cumplido los tramites que contempla la ley y el valor meramente
propagandistico de documentos carentes de cualquier fuerza legal vinculante frente al
Sistema Financiero Nacional para la Vivienda, no sélo permite vulnerar un derecho
particular sino que pone en entredicho valores a los que la sociedad costarricense no debe
renunciar. Asi lo manifiesta el Defensor de los Habitantes en su nota al Ministro de
Vivienda cuando dice que "esta queja ciudadana, mas alld de aspectos de orden legal o
reglamentario y por encima de consideraciones meramente formales, llama a la reflexion
acerca de la naturaleza ética de las promesas de todos los partidos politicos en campaina
electoral y plantea interesantes cuestiones acerca de las responsabilidades del Estado y del
Gobierno en el marco de aspiraciones propias del ejercicio del poder en una sociedad
democrética."

A la Defensoria de los Habitantes llego, tal y como se previd, un documento firmado
por quien habria de ser Presidente de la Republica. La Administracion que ¢l preside negd
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validez vinculante a esa firma. El habitante sefiala que "¢l cumplio". ;Se puede reforzar un
sistema democratico con tratos de este tipo?

5. Legalidad y valores supralegales como fundamento de la labor de defensa que
lleva a cabo la Defensoria de los Habitantes

En las Juntas de Abangares el Defensor de los Habitantes recibié una queja que
denunciaba como arbitraria y abusiva la actuacion de la Mutual de Guanacaste de Ahorro y
Préstamo, al excluir a una habitante -sin razéon fundada- de una némina de potenciales
beneficiarios que serian postulados ante el Banco Hipotecario de la Vivienda para la
aprobacion del bono familiar de la vivienda.

La Defensoria concluyd que en la decision de esta Mutual no existian elementos de
arbitrariedad, ilegalidad o abuso, por cuanto la denunciante, pese a su objetiva necesidad de
vivienda, no conformaba un nucleo familiar estable y no reunia por tanto la condicion de
elegibilidad esencial contemplada en el Reglamento del Fondo de Subsidios para la
Vivienda. En virtud de que en este caso el valor que tiene la legalidad y la importancia de
su respeto constituia la condicion esencial para ser titular de un beneficio que la misma ley
contempla, la Defensoria estimé oportuno esclarecer el lugar que ocupa este valor y otros
de naturaleza supralegal en la labor de defensa que lleva a cabo.

En este sentido, en la resolucion se establece que si bien es cierto la Defensoria de los
Habitantes esta llamada expresamente a incluir en la defensa de los derechos e intereses
violentados de los habitantes, los valores de la justicia, la moralidad y el respeto a la
constitucionalidad, también lo es que el respeto a la legalidad ocupa parte importante del
quehacer de la institucion.

A este respecto literalmente senala:
"... cuando de la relacion Estado-administrado resulte menoscabo o
violacion de los derechos o intereses de este ultimo, por razones de
necesidad y de conveniencia una valoracion positiva del ejercicio de la
defensa estara en intima relacion con la integralidad de los elementos que
incorpore; basarla en la mera constatacion de la existencia de una norma
especifica aplicable al caso concreto y consecuentemente solicitar su
aplicacion es un enfoque muy estrecho que cae en el mero tecnicismo
juridico y en el que quedan por fuera valores como la justicia y la
moralidad que idealmente deben estar siempre presentes en la actuacion
administrativa del sector publico y en la propia ley".

La experiencia acumulada por la Defensoria refiere a multiples casos en que con la
sola argumentacion de la existencia de norma especifica e invocando su aplicacion se
asegure el cumplimiento de otros ideales. Existen también otros casos en que resulta facil
evidenciar que legalidad y justicia no s6lo no van de la mano siempre, sino que puede
existir entre ambas tal separacion que la simple aplicacién automatica de la primera puede
devenir en resultados injustos. Es en estos supuestos en los que el esbozo de argumentos
supralegales ante las instituciones publicas no s6lo adquiere importancia sino que se torna
necesario. La Ley de la Defensoria de los Habitantes le asigna el deber de verificar que
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cuando la consecuencia social de una ley se convierta en una injusticia, ya sea desde su
mismo origen o porque con el transcurso del tiempo se desfasa de la realidad social,
politica y econdmica en que se aplica, debe asumir la labor de defensa en otro ambito, en el
legislativo, propugnando por su adecuacion a la justicia y la equidad.

En el caso de esta habitante, la consideracion de la Defensoria no podia obviar la
existencia de una norma especifica que encaja en la situacién expuesta por la petente, sin
que su aplicacién devenga en situaciones injustas (a no ser por la definicion que se utilice
del concepto "familia" y que podria estar desfasado con la realidad social del pais o de la
region, o bien desde un punto de vista meramente subjetivo de la petente) por cuanto la
proteccion a la familia es consecuente con un mandato constitucional que la convierte en
acreedora de la especial proteccion del Estado. En efecto, con la aplicacion de esta norma
se esta garantizando el bienestar general del resto de las familias que, encajando en el
supuesto que contempla el Reglamento, aspiran a tener prioridad en la canalizacion de los
fondos con respecto a otros potenciales beneficiarios que no cumplen con el requisito
referido.

De haber abogado la Defensoria por la desaplicacion casuistica de este articulo
atendiendo a consideraciones que toman en cuenta Unicamente situaciones particulares de
la habitante, en este caso, su especial necesidad econdmica, implicaria asumir una labor de
defensa que habria resultado ni mas ni menos en la solicitud de un quebranto a la ley. Ello,
lejos de dar solucidon a un problema, impediria la aplicacion de criterios uniformes y
significaria anteponer un interés particular al interés general. Por lo demas, el articulo 13
de la Ley General de la Administracion Publica cuya interpretacion analdgica al caso de
mérito resultd ser de gran utilidad, consagra como principio de derecho administrativo el
que establece que la Administracion esta sujeta a todas las normas escritas y no escritas del
ordenamiento administrativo sin posibilidad de derogarlos ni desaplicarlos para casos
concretos.

6.  Guarari: madeja de problemas

Para la Defensoria de los Habitantes, el conocimiento de las quejas relacionadas con
el asentamiento Guarari ha resultado paradigmatica en tanto alli se encuentran
representadas muchas violaciones tipicas a los derechos de los habitantes de un
asentamiento.

a. Omision de los entes publicos involucrados en supervisar las actividades que
desarrollaba la Asociacion Coordinadora Nacional de Lucha por una Vida Digna (COPAN)

El ausente y débil control estatal sobre funciones que asumen organizaciones de la
sociedad civil es fuente de multiples violaciones a los derechos de los pobladores en
asentamientos urbanos. En Guarari la ausencia de intervencion y fiscalizacion "de papel”
por parte de la Comision Especial de Vivienda y del INVU generdé multiples abusos y
graves irregularidades en la construccion de las viviendas y de la infraestructura. La
intervencion de COPAN se produjo desde 1985, cuando motivoé y organizé a varias
familias para que invadieran la finca La Esperanza, propiedad del Instituto Nacional de
Vivienda y Urbanismo. Las denuncias de los vecinos de Guarari apuntaban esencialmente
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al maltrato y al abuso psicolégico y econdmico de que eran victimas por parte de la
asociacion, tanto al momento de ingresar al movimiento como una vez dentro de él.

Desde el punto de vista economico el abuso no so6lo se traducia en las llamadas
"cuotas de afiliacidon y por servicios" que debian cancelarse periddicamente sino también
con el aporte de trabajo comunal obligatorio de 900 horas como minimo, nunca descontado
en el precio final de la vivienda. Desde el punto de vista psicoldgico, acusaban sufrir la
amenaza constante de ser excluidos de las listas de potenciales adjudicatarios o de ser
expulsados del asentamiento ante la imposibilidad de cumplir a cabalidad con todas las
condiciones unilateralmente impuestas por COPAN.

En Guarari, como en otros asentamientos, las asociaciones y lideres locales llegan a
asumir un desmesurado poder frente al habitante, utilizando a menudo una figura juridica
inexistente en la normativa del Sistema Financiero: los contratos de preadjudicacion.
Dentro de un marco informativo por lo general deficiente y parcializado dentro del
asentamiento, el ocupante ha llegado a concebir erroneamente -como lo fue en Guarari- la
firma de ese documento como garantia de la consolidacion de su derecho de posesion al
tiempo que su adhesion por motivos de necesidad implico la aceptacion y justificd la
aplicacion de "prerrogativas" abusivas de su "co-contratante".

Ante éste y otros casos donde ha sido posible verificar estos hechos, la Defensoria ha
seflalado que cuando el Estado se mantiene al margen de la gestiobn que realizan estos
movimientos en los asentamientos, es usual que tal gestion se pervierta dando lugar a la
arbitrariedad, al ejercicio autoritario del poder y a la corrupcion.

La Defensoria reiterd que la intervencion de organizaciones por si sola no constituye
factor del progresivo deterioro del derecho a la vivienda digna, sino que es la deficiente
fiscalizacion por las entidades autorizadas (a las que corresponde hacerlo) lo que origina
buena parte de la problematica y debe por tanto asumir la consecuente responsabilidad. La
Defensoria, ante la apremiante necesidad de aminorar el nocivo impacto social de la gestion
que algunas de estas asociaciones realizan, recomendo6 la aplicacion de criterios uniformes
relativos a condiciones y requisitos que deberan reunir los movimientos que pretendan
operar dentro del Sistema y a las competencias que expresamente les podran ser delegadas.
Subsanar el vacio normativo que actualmente existe es tarea que correspondera a la Junta
Directiva del BANHVI a través de la necesaria reglamentacion.

b. Nula o deficiente informacioén

En Guarari la incapacidad de informar adquiri6 el matiz de evasion arbitraria cuando
la CEV y el INVU remitian a los vecinos al asentamiento para que alli solucionaran sus
diferencias con la propia Asociacion o cuando simplemente omitian responder las multiples
quejas formales en donde se denunciaba la deficiente gestion de COPAN como empresa
constructora y su preeminencia y autoritarismo como asociacion de organizacion social.

c. Desorden administrativo en el manejo de informacion financiera

La delegacion de funciones por parte del INVU y de la CEV en Guarari implico
practicamente la entrega del asentamiento a COPAN, al grado que implico inclusive la
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imposibilidad para ambas instituciones de contar con informacion acerca del nimero de
operaciones formalizadas, el estado de cuenta de cada uno de sus ocupantes y aspectos
afines.

El desorden administrativo generd una situacion de incertidumbre tal que dificulté los
intentos recientes del INVU por esclarecer el tiempo en que cada familia ha ejercido una
posesion en condiciones de gratuidad. En tales condiciones la recuperacion financiera de la
inversion hecha por el INVU se torna practicamente imposible, al carecer de criterios claros
que le permitan proceder validamente al cobro de cuotas de amortizacion e intereses. La
Defensoria ha recibido testimonios coincidentes en apuntar que los ocupantes recibieron
ordenes de la Asociacion de negar toda informacion y obstaculizar todo intento de poner a
derecho el asentamiento.

d. Precariedad en la calidad de vida de los ocupantes de Guarari

La calidad de vida de los ocupantes de asentamientos implica no sélo la ausencia de
factores que menoscaben condiciones de salud, higiene o medio ambiente, si no también de
la provision de servicios minimos y de las posibilidades de integracion social de sus
ocupantes en areas circunvecinas y en la sociedad en general. En Guarari la precariedad en
la condicién de vida de sus ocupantes esencialmente fue la consecuencia de dos factores.
Por un lado, la ejecucion irresponsable de las obras de infraestructura y de las viviendas,
llevada a cabo al margen de las especificaciones de los planos y disefio de sitio asi como la
mala calidad de los materiales utilizados y por otro, la omision ilicita del INVU y COPAN
en la supervision profesional que legalmente y por via de contrato les correspondia y que
significo alentar la primera. En este sentido, si bien la normativa del Sistema resulta ser lo
suficientemente previsiva en materia de controles de ejecucion de obras y calidad de
materiales, se disipa al delegarse su aplicacion a las entidades autorizadas, que no la han
concebido como una obligacién y un mandato, sino como algo potestativo, sobre todo si se
trata de la aplicacion de las sanciones que también prevé la ley. En Guarari los ingenieros
de COPAN, el inspector fiscalizador de inversion y calidad de las obras representante de la
CEV y el INVU asi como sus profesionales de planta resultaron ser solamente la expresion
de un formalismo contemplado en los Convenios de Financiamiento y Obra. Ello devino,
en lo que a infraestructura se refiere, en la pésima construccion de un sistema de aguas
negras que funciona parcial y deficientemente y que ocasiona continuos atascamientos y
rebalses; ademds somete a la poblacion del asentamiento a un grave estado de
contaminacion y por ende, de latente riesgo para la salud. Como resultado, Guarari es uno
de los ejemplos en que la calidad de vida es exigua en componentes de dignidad y
mezquina en la prevision de elementos basicos.

e. Viviendas deficientemente construidas y parcialmente terminadas

No so6lo se acusd que el sistema de autoconstruccién habia carecido del soporte
profesional que orientara los procedimientos constructivos, sino que la entrega de viviendas
se realizé en condiciones en que estaban ain desprovistas de elementos esenciales o bien
que al poco tiempo de recibidas mostraban evidencias de pésima calidad constructiva, falta
de compactacion del terreno, pésimo disefio de las escaleras que volvian riesgosa su
utilizacion, inexistencia de canoas, recolectores y bajantes en el sistema de aguas pluviales,



196

inexistencia de plantillas, cielo raso y divisiones internas, puertas de plywood, ausencia de
divisiones internas, lo que significaba un habitar miserable. En todos los casos el INVU y
la CEV procedieron a recibir "a satisfaccion" las obras sin ejercitar los mecanismos de
garantia y sancion previstos en los convenios y en la ley, por lo que los ocupantes quedaron
en una situacion de total incertidumbre pues los entes involucrados se desentendieron por
completo de analizar condiciones de habitabilidad de las viviendas y mas aun, de asegurar
la terminacion real de las obras.

La Defensoria analiz6 las potestades que la normativa le otorga al BANHVI, a las
entidades y a las empresas constructoras y tomando en cuenta la vulnerabilidad de estos
sectores sociales, vertid tres recomendaciones especificas. En primer lugar, la supresion
futura de toda clausula contractual limitante de responsabilidad, que hasta el momento y
casi sin excepcion ha sido incorporada en los Convenios de Financiamiento y Obra
firmados entre la entidad y la empresa constructora. Sustraida del interés publico que debe
representar, la entidad autorizada simplemente remite al habitante a las instancias
colegiadas y a las jurisdiccionales a demandar la responsabilidad y consecuentemente, la
reparacion del dafio, situacion que la Defensoria espera se rectifique a tenor de la
recomendacion emitida. En segundo lugar, la Defensoria recomendd que en lo sucesivo
debia asumirse el principio de la responsabilidad solidaria entre la entidad y la empresa
constructora en la reparacion de los dafios. En tercer lugar, sefiald que al comprobarse la
omision en las entidades de una objetiva valoracion técnica y financiera de las empresas
desarrolladoras con las que contratan la ejecucion de los proyectos habitacionales de interés
social, asi como la recurrencia de los mismos contratistas prescindiendo de una valoracion
en que sea tomado en cuenta el antecedente que se debe ir conformando con la evaluacion
de su desempefio, es necesario y conveniente, desde un punto de vista social y financiero,
que a las entidades autorizadas les sea parcialmente suprimida la libertad hasta ahora
ejercida en términos irrestrictos, para que sea el BANHVI el que periddicamente les
presente una noémina -de acatamiento obligatorio- de las unicas empresas con las que
podran contratar.

f. Deficiencia en la realizacion de estudios socioecondmicos

La objetividad en la elaboracion de los estudios socioecondomicos de las familias
aspirantes a los beneficios del Sistema deviene en la determinacion de su capacidad real de
pago y por ende, ahorra a las instituciones del sector la adopcion futura de soluciones
casuistas que no vienen mas que a saturar la capacidad financiera del Sistema. El
desinterés de las mutuales y la negligencia y deficiencia con que entes publicos proceden a
recabar esta informacion fue objeto de frecuente queja. En Guarari la gravedad que revistié
esta problematica se debid a la delegacion total que la CEV y el INVU hicieron en la
dirigencia de COPAN para la realizacion de esta labor y la posterior postulacion de las
familias ante el BANHVI sin la constatacion -tal y como la ley lo establece- de la certeza
de tal informacion.

g.  Violacion del derecho al espacio comunal
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La progresiva violacion del derecho colectivo a los espacios comunales de recreacion
y de zona verde se explica por la ganancia que significa para algunos lideres comunales el
"cobro por el derecho de posesion" en terrenos en que son levantadas unas cuantas
viviendas mas. Consecuente con este objetivo de lucro no debe extrafiar que
frecuentemente la invasion de tales areas se produzca con la anuencia y hasta bajo el
estimulo de las organizaciones.

En Guarari sin embargo, el cambio en el destino de estas areas no se produjo para dar
cabida a las viviendas de unos cuantos vecinos mdas. Sus ocupantes denunciaron (y
posteriormente fue confirmado a través de peritajes contratados por la Defensoria) que en
el terreno dispuesto para uso comunal y de recreacion, COPAN habia instalado una fabrica
de blocks de cemento y baldosas generando ruido y contaminacion para los vecinos y
ganancias para COPAN. Ademas, se logro determinar que en las etapas de construccion
mas recientes habia una mayor densidad en la utilizacion del suelo, en evidente menoscabo
de los espacios abiertos.

7. Una notificacion tardia

La dificil situacién que afrontan en muchos casos los trabajadores despedidos por
patronos arbitrarios se ha visto desmejorada en varias oportunidades por el quehacer
deficiente y tardio del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social. A esta Defensoria se
present6 una habitante que, inconforme con la liquidacion realizada por la empresa privada
que la despidio, acudio al Ministerio de Trabajo con el fin de que se realizara de nuevo el
calculo correspondiente, asi como las debidas diligencias de conciliacion con el patrono.
El Ministerio procedio a realizar el citatorio para el empleador en una fecha determinada;
sin embargo, cudl no seria su sorpresa al apersonarse el dia y hora establecido y verificar la
ausencia de la representacion patronal, simplemente porque el Ministerio no habia enviado
a la empresa el citatorio respectivo. La situacion adquiria connotaciones alin mas graves
pues al acudir la quejosa al Ministerio expresd su temor por la incierta situaciéon que
afrontaba la empresa en ese momento, por lo que en caso de cierre, se veria perjudicada
indefectiblemente.

El Departamento de Relaciones de Trabajo, en informe enviado a la Defensoria de los
Habitantes, reconocid que existieron deficiencias en el tramite de notificacion al patrono ya
que para tal funcion se cuenta Uinicamente con dos notificadores que desempefian su labor
"a pie" o en autobus, utilizdndose el correo en razén de la distancia. Segun el informe
brindado, el haber realizado la notificacion referida hubiera implicado la desatencion de
decenas de otras notificaciones.

Los argumentos esbozados por el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social resultan
absolutamente improcedentes para la Defensoria de los Habitantes. La salvaguarda de los
derechos laborales NO puede supeditarse a la existencia de recursos humanos,
principalmente cuando, por tratarse de tan delicada materia, el 6rgano responsable debe
asegurar su adecuada cobertura, so pena de incurrir en desproteccion de los trabajadores.

Las recientes reformas legales que le otorgan al Ministerio de Trabajo una funcién
asertiva en el campo de la conciliacion entre patronos y trabajadores, le exigen una
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prestacion mas eficiente de sus servicios. Debe por ello acomodar su quehacer diario al fiel
y cabal cumplimiento de sus obligaciones. De alli precisamente que la Defensoria de los
Habitantes le recomendara adoptar, a la brevedad posible, las medidas necesarias para que
los tramites de notificacion a los patronos se realicen de manera rapida y oportuna, sujetos
a los mas altos estandares de eficiencia.

8. Expedientes incompletos

El caso que plante6 un docente en torno a actuaciones del Ministerio de Educacion
Publica motivo un analisis por parte del Area de Servicios Sociales que permitié comprobar
la necesidad de tomar medidas correctivas en beneficio de las personas que prestan sus
servicios para ese Ministerio.

El quejoso sefialo que la certificacion de afios de servicio expedida por el
Departamento de Expedientes del Ministerio era incorrecta puesto que no se consignaban
los afios efectivamente laborados, a pesar de que €l, ante la ineficiencia de la Direccioén
Regional de Ensenanza de Heredia, que no habia enviado al Departamento de Personal del
Ministerio la evaluacion de sus servicios correspondiente a un periodo, solicitd las
constancias y las aportd personalmente; para hacerlo se traslado a diferentes lugares, gasto
dinero en certificaciones, hospedaje, alimentacion y pasajes.

El Ministerio de Educacion Publica, en informe rendido ante la Defensoria, nego de
manera contundente los hechos denunciados y aportdé como prueba una certificacion que
incluia el periodo en referencia. Esta certificacion presentaba diferencias sustanciales con
la aportada por el docente a la Defensoria, pues la segunda resultaba totalmente
desactualizada. A ello debe anadirse que el docente también aportd copia de la evaluacion
de sus servicios para el curso lectivo de 1984 y, sin embargo, en las dos certificaciones el
afio 1984 aparece con CERO MESES LABORADOS.

La Defensoria de los Habitantes pudo determinar claramente el proceder equivoco y
no apegado a derecho del Ministerio de Educacion. Fueron diversas las normas violentadas
en el actuar ineficiente de la Administracion. En primer lugar, la Direccion Regional de
Ensefianza de Heredia incumplié con el deber, claramente establecido en el Estatuto de
Servicio Civil, de evaluar al servidor docente y enviar esa evaluacion al Departamento de
Personal del Ministerio, por lo que oblig6 al funcionario a conseguir las constancias y
entregarlas personalmente. En segundo lugar, el Ministerio evadio su deber de velar
porque el expediente personal de servicio se mantenga actualizado. Y por ultimo, el
proceder especifico del Departamento de Personal del Ministerio resultd igualmente omiso
al obviar la funcién para la que fue establecido que implica, logicamente, el garantizar el
correcto y puntual funcionamiento del sistema de calificaciones periodicas de los docentes.

La Defensoria de los Habitantes procedio entonces a recomendar al Ministerio de
Educaciéon Publica que adoptara las medidas pertinentes de conformidad con las
disposiciones que regulan la materia, toda vez que las omisiones referidas lesionan en
forma directa los derechos de los docentes.
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VI. OTRAS ACTIVIDADES
1.  Atencion Médicay Sector Salud

En el campo de la atencion médica y la prestacion de servicios de salud por parte del
Estado costarricense, la Defensoria tom6 parte activamente en diversas actividades, dentro
de los cuales destaca la "Mesa Redonda sobre Educacion y Salud: Derechos vulnerados de
los Costarricenses", en la cual se participd con la presentacion de algunos elementos
causales del deterioro en la prestacion de estos servicios por parte del Estado.

Resalta también la participacion en un Encuentro organizado por la Asociacioén
Regional de Salud Comunitaria de San Ramoén, donde se efectu¢ un analisis de la actual
situacion de la salud en los cantones representados en la actividad y se plantearon en forma
conjunta diversas opciones para detener el deterioro de tales servicios.

En una actividad que constituye un ejemplo de planificacion participativa, la
Defensoria tom6 parte en un "Taller de Formulacion del Plan Operativo Trimestral de la
Unidad Técnica Nacional del Programa de Salud Materno Infantil", con el fin de identificar
lineas de accion conjuntas y definir campos en los que sea de mutuo interés el intercambio
de experiencias.

Especificamente en el campo de la atencion médica, se efectuaron visitas a diversos
Hospitales de la Caja Costarricense del Seguro Social con el fin de evaluar la problematica
particular de cada uno y dar seguimiento a los esfuerzos que las autoridades respectivas
realizan a efecto de mejorar los servicios que en ellos se brindan a la poblacion. Con ese
fin se particip6 en reuniones y visitas a los Hospitales Escalante Pradilla de Pérez Zeledon,
Tony Facio de Limo6n y San Juan de Dios en San José. En este ultimo se evaluo la
situacion presentada con la reduccion del nimero de camas y el traslado de su Seccion de
Medicina al Hospital Blanco Cervantes.

Durante el periodo se presentaron varios conflictos laborales que culminaron en
huelgas en los Hospitales Monsefior Sanabria y San Juan de Dios. En uno y otro caso la
Defensoria participd en reuniones y conversaciones que, sin implicar una intervencion
directa en el conflicto y sin cuestionar el derecho a la huelga de los funcionarios,
garantizaron la prestacion de servicios minimos a los asegurados.

2. Vivienda

Cuando nos referimos al tema de la vivienda, educacion y capacitacion son pilares
fundamentales para lograr los mas adecuados niveles de participacion comunitaria. En este
sentido, mediante el suministro de informacién sobre financiamiento y cobertura de los
servicios de vivienda y atencion en salud, se participd en cursos de verano impartidos en la
UNA. De igual forma y en coordinacion con la Oficina Nacional de Habitat, se ha
trabajado en la determinacion de contenidos utiles aplicables a proyectos de educacion
comunitaria en el tema de vivienda.

En cuanto a las instituciones del sector cabe destacar que se ha mantenido un
contacto y una coordinacion constante con el despacho del viceministro de Vivienda y
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Asentamientos Humanos, con el fin de brindar un seguimiento general al estado de los
asentamientos urbanos y para la tramitacion de algunos casos particulares.

3. Otros

A nivel general, es de interés citar el Foro sobre Politicas y Derechos Sociales, el cual
fue convocado por la Defensoria en coordinaciéon con la Facultad Latinoamericana de
Ciencias Sociales y la Fundacion Fiedrich Ebert.

En materia agraria, se participd en el proceso de negociacion y resolucion de
conflictos entre Comité de ocupantes en precario de la Finca Cebadilla y el Director
Regional del IDA, con la finalidad de velar por la proteccion de los derechos e intereses de
estas personas.

El tema de las condiciones de trabajo en el sector publico y privado siempre ha estado
en la mira de la Institucion. A este respecto, se ha tomado parte en diversas reuniones de
seguimiento a situaciones de persecucion sindical y denuncias por deficientes condiciones
de trabajo interpuestas ante la Direccion General e Inspeccion General del Trabajo, hechos
que han llegado a conocimiento de la Defensoria.

Mencién aparte merece la situacion de los esterilizados por agroquimicos en las
fincas bananeras. Con el fin de escuchar de primera mano las preocupaciones y
necesidades de estas personas, se asisti0 a una reunioén con los afectados, en la cual se
plante6 la conformacion de una Comision Interinstitucional que les brinde atencion
integral. Posteriormente se asistio a reuniones sobre el mismo tema con la Comision
Coordinadora respectiva en el Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto.

VII. LOGROS, RESULTADOS, PROPUESTAS Y LIMITACIONES

La aspiracion de evaluar los logros del trabajo del Area de Servicios Sociales de la
Defensoria de los Habitantes segun el impacto logrado en la calidad de vida y en las
condiciones materiales de existencia de grupos sociales excluidos del disfrute del conjunto
de derechos objeto del presente informe, cuya condicion juridica estd sujeta en la
actualidad a un fuerte y constante menoscabo, forma parte del horizonte utdpico mas
amplio de la Institucion y requiere de precisiones que deben establecerse con base en una
valoracion histérica del contenido factico mediante el cual ese cuerpo de derechos va
formando parte de la cultura nacional, echando raices, aflorando en valores a los que se
aspira, adquiriendo existencia real en los acuerdos que esta sociedad construya para sofiarse
y para erigirse mas prospera y feliz.

Puesto que se trata de la tutela de derechos econdmicos, sociales y culturales, el
desempetio del Area no puede verse agotado en la resolucion de cada caso particular y que
el proposito de asegurar una satisfactoria tutela impone ademas la obligacion de mantener
una vigilia constante dentro del 4mbito institucional involucrado, asi como la de promover,
estimular, generar cambios que favorezcan y amplien las posibilidades de disfrute
generalizado de este cuerpo de derechos a nivel mas ampliamente societal.
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Pese a que los derechos que corresponde tutelar al Area de Servicios Sociales estan
ubicados en un marco de garantia constitucional, la deficiente provision de servicios
sociales por parte del Estado constituye fuente principal de su menoscabo y, como nunca la
cuantia de la poblacién demandante alcanzara una intima y perfecta proporcion con la
capacidad instalada de las instituciones a cargo de su prestacion, una valoracion positiva de
los logros alcanzados debe mas bien estar referida a la labor de defensa desarrollada. De
este modo, la positiva valoracion y examen de la efectividad del trabajo de defensa se
vincula més bien al esfuerzo desplegado en la identificacion de las causas que generan
precariedad en la cobertura y en la calidad de los servicios, en la determinacion de cuales
de ellas son evitables y en qué grado, cudles son insuperables, en la sugerencia de
determinadas politicas, en la denuncia publica de la ineficacia de procedimientos
administrativos anacronicos y lesivos y en la recomendacion de crear instrumentos legales
cuando se determine su falta como un impedimento para la efectiva vigencia del derecho.

Dentro del marco aludido, los logros en la labor de defensa durante el segundo afo de
labores se manifiestan en la certidumbre y confianza que genera el manejo cada vez mas
preciso y puntual de fundamentos legales que sirven como base para la emision de
recomendaciones especificas. En este sentido, fue posible en muchas ocasiones sefialar una
actuacion administrativa con la fuerza que depara la ley, como ilegal y por tanto arbitraria y
abusiva; consecuentemente fue posible también dictar recomendacion para enderezar a
futuro un procedimiento o encauzar la reinvindicacién del derecho lesionado de un
particular. Al contrastar el resultado en una posterior labor de seguimiento fue posible
determinar que, al menos en los casos de naturaleza particular, apelar a la norma resulta ser
mucho mas efectivo.

No obstante la fortaleza que llegd a adquirir y la progresiva aceptacion con que fue
asumido el ejercicio del control de legalidad en la actuacion del sector publico, el balance
no es tan favorable en tratandose de la labor de defensa asumida desde el punto de vista de
aplicacion de moralidad y de justicia. Fue perceptible que las instituciones publicas son
sustancialmente menos receptivas cuando la labor de defensa invoca argumentos
supralegales. La respuesta institucional generalizada se orienta a la busqueda de una norma
que excuse la omision en el cumplimiento de su deber, o bien, en argumentos que tienen
que ver con crisis o incapacidad financiera ya conocidas, de lo que no carecen las
instituciones. Fue débil el resultado que se logrd en este ambito pero util, sin embargo,
para comprender que la tarea de otorgar sentido a la actividad de los funcionarios publicos
desde la transformacion de su propio esquema valorico requerird de un lento proceso.

Un segundo parametro importante para la apreciacion de logros en la labor de defensa
desarrollada estd dado por la respuesta obtenida ante las intervenciones de la Defensoria
dentro del ambito institucional involucrado con el quehacer del Area, constituido por
Ministerios, la Caja Costarricense de Seguro Social, municipalidades, universidades, e
instituciones propiamente de asistencia social. En este aspecto el proceso normal de
consolidacion de la Defensoria de los Habitantes permite validamente afirmar que hubo un
avance general.

Paulatinamente crece el grado de aceptacion del papel de la Defensoria de los
Habitantes como fiscalizadora de las actuaciones presuntamente lesivas que se realizan
dentro del giro de las instituciones y esta conformidad se refleja en la atenciéon cumplida
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generalmente a los requerimientos de informacion a no ser por excepciones ocurridas en la
relacidon con ciertas instituciones como el IDA, el IMAS o algunas mutuales. Por el
contrario, la autoridad y la vinculacién con que las instituciones asumieron el acatamiento
de las recomendaciones hechas so6lo excepcionalmente puede ser calificada como
satisfactoria, pues no obstante la consistencia que desde el punto de vista legal o supralegal
hayan sido desarrollados los razonamientos esgrimidos en ellas, en términos generales no
suelen ser atendidos. Debe necesariamente indicarse aqui que un elemento coadyuvante en
el acatamiento deficiente de las recomendaciones fue la débil e intermitente labor de
seguimiento efectuada. La capacidad limitada del recurso humano con que cuenta el Area
frente a la creciente demanda de atencidén imposibilitd, en gran medida, que ésta fuera
llevada a cabo con la persistencia requerida.

La valoracion de logros y limitaciones o dificultades atin no resueltas, evidenciada en
la labor de defensa tanto con respecto a la metodologia empleada como a resultados
obtenidos desde el punto de vista del acatamiento por parte de las instituciones
destinatarias, permite derivar otros alcances en cuanto a la sistematizacion de la experiencia
institucional y a la definicioén de estrategias correctivas orientadas a lograr mayor eficacia y
eficiencia en la labor encomendada.

A partir de un quehacer de defensa fuertemente signado por la casuistica en el que -
consecuentemente- el abordaje de la denuncia expuesta por el petente se disefid con un
enfoque sustentado en la premisa de que el problema implicaba la afectacion de la esfera
particular de sus intereses y derechos, ha tenido lugar un progresivo proceso de
identificacion de fuentes de agresion institucional que implican problematicas colectivas no
solo en virtud de que entrafan intereses de numerosos individuos, sino también porque
involucran asuntos cuya naturaleza deviene de la vida en comunidad y resultan por tanto
cualitativamente distintos a la sumatoria de los intereses confluyentes de todos, de la
mayoria o de cada individuo. Tales problematicas aparecen adicionalmente vinculadas a
rasgos que caracterizan las condiciones de existencia y la calidad de vida de sectores
sensibles e historicamente desprotegidos, cuya insatisfaccion impacta y tiene sin duda
consecuencias en las aspiraciones del conjunto de la sociedad.

La experiencia del segundo afio de labores conduce claramente a determinar que la
incidencia de tales fuentes no se agota en la negacion o en el impedimiento del acceso al
disfrute de derechos que garantizan una calidad de vida particular en condiciones de
superacion individual o de estabilidad del bienestar, sino que impactan de manera sensible
los indices de desarrollo humano al constituirse en mecanismos reproductores de iniquidad
y exclusion y al imponer una vision de corto plazo en las politicas y acciones
institucionales.

Podria ser considerada satisfactoria la labor de defensa desarrollada por el Area de
Servicios Sociales con base en el recuento de asuntos finiquitados y tal valoracion
conduciria al estancamiento de anhelos caros a esta institucion en cuanto a su papel en el
disefio y funcionamiento de un Estado eficiente, garante de la integracion social y del
perfeccionamiento democratico de la sociedad. La atencion integral de los asuntos hasta
hoy bajo la competencia de Servicios Sociales urge cambios en la capacidad resolutiva que
permitan abarcar en su complejidad las interrelaciones entre la dindmica social y la
proteccion de los derechos, bajo la advertencia de que la efectividad de los mecanismos de
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proteccion no es proporcional a su aplicacion casuista -en el caso de los derechos
economicos, sociales y culturales- sino que requiere en la institucion defensora el
despliegue complementario de capacidades atinentes a su vocaciéon mediadora, de iniciativa
y de tutela.

Evidentemente, no debe entenderse la capacidad de mediacion dentro de una
perspectiva estrecha en que la intervencion se produce unicamente suscitada por una
situaciéon de conflicto especifico con el proposito de buscar un resultado concreto, sino
también como la posibilidad de que en el ejercicio de su labor como instancia de defensa,
como representante de los intereses y derechos de los habitantes no denunciantes, se
intervenga validamente en la buisqueda de justos equilibrios sociales a través de la
institucionalidad del pais, que incluye tanto la ejecutora, es decir aquella a la que le
corresponde directamente la tarea de prestacion de los servicios, como la que tiene el poder
decisorio en la orientacion de las politicas a aplicar por la primera.

Generar condiciones que permitan a los habitantes apropiarse los mas aptos
instrumentos de defensa a través de la promocion o mediante la formulacion de propuestas
para crear, modificar o derogar normas juridicas cuando se logre determinar que las
existentes atentan contra el cuadro basico de derechos econdmicos, sociales y culturales o
bien, cuando se haga patente que su inexistencia absoluta deviene en violacion de los
derechos e intereses de los habitantes, constituye el nucleo significativo principal de la
capacidad de iniciativa. Desde esta perspectiva el despliegue de la capacidad de iniciativa
implicard no sélo una defensa de alcance generalizado y consecuentemente de huella mas
profunda, sino también una coadyuvancia para el propio aparato estatal y politico.

Asi mismo, los cambios en la capacidad resolutiva orientados a lograr el mejor
desarrollo de la capacidad de tutela implican que ésta se entienda como la labor tendiente a
la salvaguarda y resguardo de los derechos que integran esta categoria a través de la
vigilancia constante del cumplimiento efectivo por parte del Estado en cuanto a dictado de
politicas, asignacion de recursos y prevision administrativa. La capacidad de tutela se
ocupa del desempeiio de las instituciones publicas en cuanto a la cobertura y calidad de los
servicios que ofrecen y su correspondencia con las caracteristicas y expectativas de la
demanda, de forma tal que los mecanismos de desarrollo humano provistos por el Estado
fluyan al ritmo y en la direccion que la propia sociedad ha decidido a través de sus
manifestaciones democraticas y que se encuentran plasmadas en la Constitucion y las leyes.

F. AREA DE SERVICIOS PUBLICOS Y GOBIERNOS LOCALES

"A las instituciones publicas se les debe juzgar
por la satisfaccion que le dan al publico."

1.  AMBITO DE COMPETENCIA

El Area de Servicios Publicos y Gobiernos Locales atiende quejas, reclamos y
denuncias que se presentan en relacién con las Instituciones del Sector Publico por
acciones u omisiones relativas a la prestacion de los servicios publicos asi como por las
acciones u omisiones de aquellas empresas, asociaciones, cooperativas, juntas y comités
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que, por concesion del Estado prestan servicios de esta naturaleza, tales como los servicios
de transporte publico y de distribucion de energia eléctrica.

A vpartir de la casuistica, identifica problemas que afectan la prestacion de
determinados servicios publicos e inicia investigaciones especiales con el fin de obtener
elementos y hacer recomendaciones de tipo general en beneficio de los usuarios.

Ademas efectiia investigaciones de oficio en asuntos sobre los que se considera
necesaria la intervencion de la Defensoria, aun cuando no hayan sido denunciados.

Al realizar todas estas funciones se tiene como objetivo velar por la racionalizacion
del Sector Publico, por su buena administracion, por su eficiencia y por su modernizacion,
de tal manera que los servicios cumplan con su funcion social en la mayor medida posible,
para proteger en este campo los derechos e intereses de los habitantes.

Il. RESUMEN ESTADISTICO

Las principales cifras de la operacion de este periodo anual y su comparacion con el
ejercicio anterior se presenta de seguido:

CASOS TOTALES
CASCS TOTALES SEGUN ESTADO DE TRAM TE
DEL 01-10-93 DEL 01-05-94 TOTALES %
AL 30- 04-94 AL 30- 04-95
Adni ti dos 674 329 1003 100.0
Concl ui dos 174 529 703 70.1
En Tranite 500 300 300 29.9




CASCS TOTALES SEGUN ESTADO DE TRAM TE

.Anterior

D Act ual

Adm ti dos Concl ui dos En Tramte

CASOS CONCLUIDOS

CASCS CONCLUI DOS SEGUN EL CARACTER DE LA GESTI ON

- En porcentajes -
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CARACTER DE LA DEL 01-10-93 DEL 01- 05-94
CGESTI ON AL 30-04-94 AL 30-04-95
For mal 89.1 96. 2
| nf or nal 7.5 1.3
Falta de Interés Actual 2.9 2.5
Qros 0.5 0.0
TOTAL 100. 0 100. 0
CASOS CONCLUI DOS SEGUN CARACTER DE LA
GESTI ON
. Ant eri ol
D Act ual
For mal I nf or nal Falta de aros
I nterés
Act ual




CASCS CONCLUI DOS SEGUN RESULTADO DE LA GESTI ON

En porcentajes -

RESULTADO DE LA DEL 01-10-93 DEL 01-05-94
GESTI ON AL 30-04-94 AL 30-04-95
Favor abl e 40. 3 35.5
Par ci al nent e Favor abl e 8.0 23.8
Favorabl e a institucién 50.6 36.1
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PORCENTAJE

II1. TEMAS MAS FRECUENTES

De las quejas que se resefiaron en el Informe de la Defensoria de los Habitantes al 30
de abril de 1994 como las de mayor frecuencia, varias de ellas conservaron esa
caracteristica en este periodo. Asi, se ha continuado brindando trdmite a los asuntos de
caracter individual buscando la situacion de justicia y legalidad que corresponda en cada
caso; sin embargo, también se han dado pasos importantes en busca de soluciones de
caracter general que beneficien no solo a las personas que solicitan la intervencion de la
Defensoria, sino a todos los usuarios de esos servicios. En esta direccion la Defensoria ha
solicitado tanto a las empresas e instituciones prestatarias de los servicios como al Servicio
Nacional de Electricidad, en los campos donde este ultimo tiene competencia, entre otras
cosas las siguientes acciones:

. interpretacion de normativa vigente.
. revision del cumplimiento del marco legal y reglamentario existente.
. estudios para la estimacion de la incidencia de ciertos problemas, vicios e

ineficiencias y la cuantificacion de sus efectos economicos para los usuarios.

. valoracion acerca de la conveniencia de cambios en aspectos reglamentarios.
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. establecimiento y aplicacion de controles.

. suministro de informacion a los usuarios acerca de los principales aspectos que
norman la relacion entre las partes.

En algunos de los campos recién han finalizado los estudios y a consecuencia de ellos
ya han surgido propuestas de cambios reglamentarios y de procedimiento que estan en
consulta a las partes interesadas. En otros, muy a pesar de la Defensoria, sus
recomendaciones no concluyen aun de acatarse por parte de las instituciones y sera el
proximo informe de gestion el que incluya sus logros.

1.  Omision de respuesta a gestiones de los habitantes

En cada uno de los casos atendidos por esta Area donde el motivo de la
disconformidad del habitante deviene no s6lo de la inaccion de los Entes Publicos para dar
solucion a los problemas que se les plantean formalmente, sino también por la omision
brindarle algtn tipo de respuesta, se ha incluido y enfatizado en las resoluciones dirigidas a
los respectivos jerarcas la interpretacion que del Articulo 27 de la Constitucion ha hecho la
Sala Constitucional y el alcance de los articulos 11,12 y 13 siguientes y concordantes de la
Ley General de la Administracion Publica, con la recomendacion de circular estos
contenidos a todo el personal. Aun asi, el nimero de quejas en este sentido continua siendo
importante, especialmente en relacion con la mayor parte de las Municipalidades.

2. Disconformidad con facturacion del servicio de energia eléctrica

Continua siendo importante la cantidad de quejas que se reciben por la percepcion de
los usuarios de que el consumo que se les atribuye y, consecuentemente, la facturacion que
reciben por el servicio de energia eléctrica son muy altos para el uso que de tales servicios
hacen. Lo mismo con relacion a diversos ajustes de consumo de meses anteriores.

En estos aspectos se solicito la participacion del Servicio Nacional de Electricidad
para la interpretacion de alguna normativa vigente, la valoraciéon del impacto de la
actuacion de las empresas e instituciones en relacion con procedimientos que siguen en la
practica y para que gire a las mismas las instrucciones que le competen a efecto de que se
respeten los procedimientos establecidos mediante reglamentos y directrices para
salvaguarda de los usuarios de tales servicios.

Un ejemplo es el caso de la autorizacion que deben solicitar las empresas
distribuidoras de energia eléctrica al Ente Regulador, de previo a incluir ajustes por
consumo en la facturacion. Del estudio realizado por el Ente Regulador a la facturacion del
bloque residencial de la Compafiia Nacional de Fuerza y Luz S.A.para el afio 1994 surgen
como evidencia una serie de elementos importantes, entre ellos los siguientes:

. Los movimientos de ajuste a la facturacion en el bloque de abonados
residenciales constituyen una suma cuantiosa tal como se aprecia en el cuadro
siguiente:

COMPANIA NACIONAL DE FUERZA Y LUZ S.A.SECTOR RESIDENCIAL.
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CONCEPTOS MAS IMPORTANTES EN LOS AJUSTES A LA FACTURACION
Enero - Diciembre 1994

CODIGO |CONCEPTO TIPO CARGO |[MONTO EN ¢
11 Ajuste a facturaciones anteriores Débito 98.780.593
16 Saldo por servicio liquidado Débito 41.900.883
19 Saldo por consumo  meses | Débito 46.491.135
anteriores
40 Otros cargos Débito 18.509.391
53 Ajuste a facturaciones anteriores Crédito 70.882.959
TOTAL 276.594.761

Fuente: Informe del SNE 1120-DT-95

. En la facturacion correspondiente al mes de diciembre de 1994 se aplicaron
ajustes a un 2.25% del total de clientes residenciales s6lo por los conceptos que se
incluyen en la tabla anterior, porcentaje que de ser similar para todos los meses
estaria indicando que en un afio cerca de 76.000 abonados residenciales (27%)
recibirian algun tipo de ajuste por estos conceptos.

. Se localizaron casos de incorrecta aplicacion de los ajustes en perjuicio del
usuario. Como ejemplo se presentan los casos individuales mas representativos en
términos de monto.

En relacion con cargos por ajuste a facturaciones anteriores, se detectd una
aplicacion incorrecta por un monto de ¢113.352.00, puesto que se estan efectuando ajustes
de cuatro recibos (agosto, setiembre, octubre y noviembre de 1994) en forma consecutiva,
lo cual transgrede los articulos 11 y 19 del Reglamento General de Servicios Eléctricos.

En lo que al caso interesa, el primero de estos articulos sefiala que la empresa tomara
la lectura de los aparatos de medicion en un periodo que puede variar entre 27 y 33 dias y
que cuando los aparatos de medicion dejasen de funcionar por desperfecto durante
cualquier periodo, el importe de la factura mensual se calculara de acuerdo con el
promedio de los consumos mensuales registrados durante los tres meses posteriores a la
ocurrencia del desperfecto. El segundo expresa que de comprobarse que se ha cargado a un
abonado menos de lo que le corresponde en la facturacion, la empresa debera cobrarlo
dentro de los 90 dias siguientes a aquél en que ocurrid el error, so pena de prescripcion y
sujeta el cargo por ajuste a la previa autorizacion del Servicio Nacional de Electricidad.

Con respecto a saldos por servicios liquidados, un monto pendiente por ¢160.391.00
se recargd en otra localizacion a nombre del mismo abonado, en contravencion a lo
dispuesto en los articulos 1 y 5 del Reglamento General de Servicios Eléctricos. Lo
correcto seria haber aplicado a la deuda el depdsito de garantia del servicio eléctrico
correspondiente y proceder al cobro judicial del saldo al descubierto.

En lo que toca a cargos por consumo de meses anteriores, se facturé un periodo de
122 dias en un s6lo recibo por la suma ¢68.592.00, en contravencion de los articulos 11 y
19 del Reglamento General de Servicios Electricos, cuyos alcances se citaron antes.
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. La Compafiia no dispone de un sistema administrativo eficiente para la
deteccion, investigacion y control de las inconsistencias que se presentan en el
proceso de facturacion, tal y como lo ha sefalado la Defensoria de los Habitantes. El
Servicio Nacional de Electricidad ha pretendido subsanar esta situacion mediante el "
Procedimiento para la remision y aprobacion de solicitudes de autorizaciones de
cobro por aplicacion del parrafo tercero del articulo 19 del Reglamento General de
Servicios Eléctricos " publicado en La Gaceta N°76 del 21 de abril de 1994.

. Desde la entrada en vigencia del procedimiento citado en el punto anterior, la
Compaiiia disminuy6 radicalmente la presentacion de solicitudes al Ente Regulador y
en la actualidad se puede establecer que la Empresa procede a realizar los ajustes sin
la previa autorizacion del SNE.

Presume la Defensoria de los Habitantes que la amenaza de suspension del servicio y
el desconocimiento de sus derechos hace que los abonados paguen los ajustes y no
denuncien los abusos en su contra.

Sobre la base de estos resultados la Defensoria de los Habitantes insiste en las
recomendaciones al Servicio Nacional de Electricidad y a las empresas e instituciones que
estan bajo su regulacion para se establezcan los controles necesarios a fin de garantizar el
cumplimiento de los aspectos legales y reglamentarios que informan la relacién entre las
partes.

Con destacada importancia estd empenada la Defensoria en que los usuarios, no sélo
del servicio eléctrico sino de todos los servicios publicos, conozcan los principales
aspectos legales y reglamentarios que les afectan, para que ellos mismos acudan, en
primera instancia, en defensa de sus derechos.

3. Disconformidad con la lectura bimensual del servicio eléctrico

Este aspecto continua siendo motivo de disconformidad por parte de los usuarios del
servicio eléctrico. Al respecto y con ocasion de varios casos trasladados por la Defensoria
de los Habitantes, el Servicio Nacional de Electricidad realizo un estudio preliminar que
permitié detectar problemas en el procedimiento que venian utilizando las empresas
eléctricas el cual generaba perjuicios econdmicos para el abonado en unos casos y en otros
para la misma empresa. Tal como se consign6 en el Informe Anual de la Defensoria al 30
de abril de 1994, el Ente Regulador solicit6 a las empresas e instituciones distribuidoras de
energia eléctrica la aplicacion de un procedimiento que especificd a fin de corregir en
alguna medida esa situacion, en tanto se procedia a la elaboracion de un estudio mas
profundo para decidir propiamente sobre la conveniencia de la lectura bimensual.

Una vez realizado ese estudio, en el mes de marzo de este, afio la Junta Directiva del
Servicio Nacional de Electricidad sometié a consulta de las partes interesadas un proyecto
de modificacion al articulo 11 del Reglamento de Servicios Eléctricos en el sentido de
volver a la lectura mensual de medidores.
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La Defensoria de los Habitantes, si bien es cierto en principio esta de acuerdo con la
modificacion del articulo 11 del Reglamento supracitado, por estar orientada a eliminar en
su origen los problemas de ajustes, subfacturaciones, sobrefacturaciones y otros derivados
de las lecturas bimensuales y de los consumos estimados, también sabe que conllevaria una
elevacion de los costos de las empresas distribuidoras de energia, que finalmente serian
trasladados a los usuarios por la via tarifaria.

Asi, la lectura mensual de medidores implicaria la duplicacion del numero de
lectores y consecuentemente un incremento en los egresos por salarios, pago de beneficios
sociales, vidticos, horas extra. Ademads, se requeriria contar con equipo técnico y de
computacion adicional, el pago de sus operadores, gastos de mantenimiento, etc. Un
calculo inicial somero estima ese costo solo para la Compaiiia Nacional de Fuerza y Luz
S.A. en ¢113 millones al afio que, divididos entre la totalidad de abonados de esa Empresa,
vendria a representar un aumento de ¢27,00 en la factura mensual.

Bajo estas consideraciones la Defensoria de los Habitantes present6 formal oposicion
a este proyecto de modificacion ante el Servicio Nacional de Electricidad, en tanto:

. No se valore el impacto econdomico-financiero para los abonados implicito
en la modificacion en comentario, derivada del aumento de costes que
experimentarian las empresas distribuidoras de energia eléctrica, por su eventual
traslado a los usuarios via tarifas.

. No se analicen y valoren las vias opcionales de solucién a los problemas de
la lectura bimensual de contadores.

. No se tengan los elementos de juicio indispensables para decidir la mejor
opcion, desde una oOptica de costo-beneficio, para los usuarios del servicio
eléctrico.

Al momento no ha habido resolucion del Servicio Nacional de Electricidad acerca de
esta modificacion.

4.  Disconformidad con la facturacion del servicio de agua

Las quejas mas frecuentes en materia de agua se refieren nuevamentre a
disconformidad con facturaciones cuyo consumo imputado -segun los petentes- no se ajusta
al consumo real de agua. Esto resulta logico al considerar que al estarles afectando el
aspecto econdmico resulta muy perceptible para los usuarios.

No obstante, ha surgido un nuevo tipo de caso en relacion con errores que suceden en
diversas etapas que interesan al proceso de facturacion, como por ejemplo en relacion con
las labores de censo, codificacion y registro de abonados. Contrario a lo que sucede con las
quejas por alto consumo, en estos casos se requiere una atencion especial del abonado para
la deteccion de errores que se manifiestan en los datos caracteristicos del servicio como la
direccion, la localizacion, el nimero de cuenta y el nimero de medidor. Por lo tanto la
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importancia relativa de las quejas bien podria no estar reflejando la cantidad de personas
afectadas.

La Defensoria de los Habitantes ante estos dos tipos de problema ha girado
recomendaciones al Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados en el sentido
de que:

. Realice una investigacion exhaustiva sobre las reiteradas quejas por
facturaciones cuyo consumo registrado -segin los petentes- no se ajusta al
consumo real de agua, en la cual se consideren distintos factores que podrian estar
explicando esa diferencia tales como: edad, estado y mantenimiento de los
medidores, condiciones que inciden en el arranque del hidrometro, relacion de
diametro de tuberia a caudal, efectos de la reconexion, incidencia de la presion
del agua y aire sobre las instalaciones internas. Asi mismo, se recomendé que la
investigacion contemple la revision los criterios que maneja la Institucién para
explicar el alto consumo y que la direcciéon de la misma esté a cargo de una
empresa especializada o de un profesional que no labore en la Institucion.

. Extreme los controles en la codificacion, censo, registro de abonados,
suministro de informacion al Departamento de Operaciones de Campo, dentro del
mismo proceso de facturacion, de manera que tenga la necesaria coordinacion
interna para evitarle al abonado situaciones de molestia y dificultad.

5.  Requerimiento de hidrometro

Muchas personas han manifestado disconformidad por el cobro de una suma fija que
hace el Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados en aquellos servicios que
no disponen de hidrémetro por causas que le son ajenas a los abonados. En esos casos el
Instituto factura una suma que corresponde a un consumo promedio del sector de abonados
residenciales, el cual en muchos casos es evidentemente superior al consumo real del
abonado, especialmente cuando se trata de individuos que viven solos o de servicios de
muy poca utilizacion.

La tardanza que sufrio la aprobacion por parte de la Asamblea Legislativa de varios
empréstitos destinados a la adquisicion de los medidores y sus accesorios, asi como los
dilatados procedimientos de compra han sido los principales factores para que el programa
de medicion del Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados no haya avanzado
en consonancia con la urgencia que tiene. En todo caso es una situacion de la que es
responsable la Institucion y no el usuario de sus servicios.

En el informe anual de la Defensoria al 30 de abril de 1994, se sustent6 la posicion
de que se cobrara en estos servicios el consumo minimo correspondiente a los servicios

medidos (15 m3) por ser éste, en estricto sentido de derecho, el Gnico que podria imputarse
en los casos donde no se dispone de hidrometro. Sin embargo, de acuerdo con datos
suministrados por el Instituto y que la Defensoria acepta como validos, el consumo
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promedio del sector de abonados sin medidor es bastante superior al que se muestra para el
grupo que si dispone de hidrometro, lo cual hasta cierto punto resulta natural.

Ante esta realidad y considerando que los excedentes de consumo de este grupo, bajo
la tesis que venia sosteniendo la Defensoria de los Habitantes tendrian que ser asumidos
por toda la masa de abonados, lo cual también resulta injusto, han dado origen a un
enfoque diferente que propende a la agilizacion de las acciones que debe tomar el Instituto
para cubrir el programa de medicion en el menor tiempo posible y que entretanto se abra la
posibilidad de que el usuario adquiera el aparato de medicidén y su costo le sea reconocido
por la Institucion con cargo a la facturacion siguiente. Hoy dia el abonado puede adquirir el
hidrémetro pero se le obliga a donarlo a la Institucién, lo cual le representa una erogacion
importante e indebida en el tanto que lo hace para subsanar un problema sobre el cual no le
cabe responsabilidad.

El Servicio Nacional de Electricidad por su parte tiene una vision similar en cuanto
al cobro de una cuota fija para los servicios no medidos y en consonancia con esa posicion
denego la solicitud de aumento que le formulara el Instituto Costarricense de Acueductos y
Alcantarillados para ese grupo de abonados al final del afio anterior, rechazando también el
recurso de revision que sobre este punto especifico se le sometio.

Declaraciones recientes de la Presidenta Ejecutiva del Instituto dan cuenta de que la
Institucion acelerara los tramites hasta la instalacion de los medidores. En defensa de los
derechos e intereses de los abonados, tanto de los que sin tener hidrometro perciben que se
les cobra en exceso, como del resto de los abonados que pagan los defectos en la
facturacion total a ese grupo, la Defensoria de los Habitantes dard cumplido seguimiento a
la ejecucion pronta y sin dilacion de ese equipamiento para todos los usuarios.

6.  Quejas por escasez y suspension del servicio de agua

Las quejas por escasez y suspensiones del servicio de agua son frecuentes, en
especial en la época de verano. La Defensoria indagé profundamente cada una de las quejas
recibidas, encontrando un argumento frecuente de las instituciones en el sentido de que la
ejecucion de proyectos de mejoras, que reconocen como prioritarios, se ha visto frenada
por atrasos en la aprobacién de empréstitos por parte de la Asamblea Legislativa. Es el caso
por ejemplo del "Programa de Suministro de Agua Potable en Centros Urbanos y para la
Rehabilitacion de la Infraestructura Sanitaria de Limén" dentro del cual estdn consideradas
las mejoras al acueducto de El Pasito en Alajuela. Debido a esos atrasos de tramite
legislativo y la urgencia de atender el serio problema de esa comunidad, el ICAA se vio
obligado a perforar un pozo profundo en El Cacique de Alajuela, que todavia no constituye
la solucidn definitiva al desabastecimiento que sufre la zona. En consecuencia, considera la
Defensoria que esos atrasos obligan a las instituciones a la improvisacion en la busqueda de
soluciones y al desvio de recursos que se tenian destinados para la solucion de problemas
en otras comunidades.

En cada caso especifico la Defensoria de los Habitantes brindé informacion detallada
a los quejosos sobre los factores que han incidido en el desabastecimiento y el estado de los
proyectos que las instituciones estan desarrollando o pretenden desarrollar para mejorar el
servicio; asimismo, le ha recomendado a los petentes mantenerse vigilantes del avance de
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los proyectos y que en la medida de lo posible, y en forma organizada, ofrezcan apoyo a la
institucion responsable para que se concreten lo mas pronto posible.

Por otro lado, las quejas por suspension del servicio de agua sin previo aviso por
parte del Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados, las municipalidades y la
Empresa de Servicios Publicos de Heredia también son abundantes. En el caso del Instituto
Costarricense de Acueductos y Alcantarillados la Defensoria de los Habitantes pudo
comprobar que éste realiza los mejores esfuerzos para informar a los habitantes, con la
oportunidad que el caso permite, en relacion con los racionamientos y suspensiones del
servicio, utilizando diferentes medios de comunicacion a su alcance. A las personas que
presentaron quejas por este motivo, se les informd cuales eran esos medios de
comunicacion que utiliza el Instituto y las acciones que toma la Institucion cuando se
suspende el servicio por razones imprevistas. Por su parte la Empresa de Servicios Publicos
de Heredia manifiesta que ha procedido a informar de las suspensiones o racionamientos
cuando afectan grandes sectores de su poblacion cubierta. No obstante reconoce que tiene
dificultades para brindar ese tipo de informacion con la frecuencia con que el problema se
presenta. En el caso de las municipalidades no se ha conocido hasta hora de la
implementacidon de acciones para atender las recomendaciones de la Defensoria en este
campo. Por ello tanto en el caso de la Empresa de Servicios Publicos de Heredia, como en
el de las municipalidades, la Defensoria de los Habitantes seguird insistiendo hasta que
cumplan de manera adecuada su obligacion de informar todo lo relativo a los problemas de
suministro que afectan el servicio.

7. Quejas por no reparacion de fugas de agua

Las quejas por la no reparacion de fugas en las aceras y en las calles también fueron
frecuentes. En criterio el Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados este tipo
de fugas no genera perjuicio econdmico para el usuario por no quedar registrada en los
hidrometros, posicion que la Defensoria no comparte. La Defensoria de los Habitantes
considera que estas fugas se traducen en pérdidas y que es necesario desarrollar una
investigacion sobre la incidencia que tiene este desperdicio de agua en el abastecimiento de
los ciudadanos y en las tarifas del servicio. En ese sentido va a insistir ante la Institucion.

8. Tiempo de espera de instalacion de servicio telefonico e inobservancia al orden
de presentacion de las solicitudes

El tiempo que llevan en espera para la instalacion de servicios teleféonicos nuevos o
para traslados de los existentes ha continuado siendo frecuente motivo de queja por parte
de los habitantes. El asunto se agrava en los casos en que la Instituciéon ha atendido
solicitudes que fueron presentadas en fechas posteriores.

En este campo no se ha logrado el avance que la magnitud del problema demanda y
si se quiere la situacion ha venido a agravarse con los recortes presupuestarios que en una
medida importante han salido de los recursos que se tenian dispuestos para el desarrollo de
obra. Asi, se ha recibido informacion de parte del Instituto Costarricense de Electricidad en
el sentido de que soluciones que habia ofrecido para un determinado plazo y que la
Defensoria de los Habitantes habia ya comunicado a los interesados, sufriran cierto retraso
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e incluso se informa de casos para los que queda indeterminada la fecha de su realizacion,
por efecto de la disminucién de presupuesto.

Considera la Defensoria de los Habitantes que la situacion anteriormente apuntada no
podria ser peor. Con casi 68.000 solicitudes de servicio telefonico tradicional y cerca de
17.000 de servicios celulares en demanda pendiente, el tiempo de espera de la misma, la
demanda no expresada que sin duda existe y que naturalmente tiende a crecer al igual que
la expresada, cabe preguntarse sobre los niveles de demanda insatisfecha a que se llegara
este afio y los proximos. Hay que agregar a esto que, segiin manifestaciones de la propia
Institucidn, no existe capacidad en el pais para darle una respuesta rapida a la ampliacion
de la red telefonica, que en muchos casos constituye el obstaculo para la atencion de las
solicitudes, ni aun contratando adicionalmente empresas extranjeras.

Por el otro lado, la Institucidon no podra captar los recursos de trafico telefonico que
en suma muy apreciable se asocian con la demanda pendiente y en ese tanto no podra
destinarlos al desarrollo de obra en la medida que corresponderia, quedando estancado su
desarrollo en términos de garantizar acceso a quien solicita el servicio. Empréstitos
internacionales para desarrollo del Sector de Telecomunicaciones que estaban en proceso
de consecucion se han detenido en su tramite en vista de las medidas adoptadas por el
Gobierno de la Republica para el control de la deuda externa; menos entonces se podria
pensar en préstamos adicionales.

Para poder atender las necesidades de inversion, la otra salida seria aumento de
tarifas. En este aspecto y con ocasion de la ultima solicitud de aumento de tarifas y otros
conceptos que presentd el Instituto Costarricense de Electricidad al Servicio Nacional de
Electricidad a finales del afio pasado, la Defensoria de los Habitantes present6 su oposicion
acerca de varios extremos de la misma. Ello bajo la perspectiva de que para los intereses de
los usuarios lo justo seria aceptar un incremento tarifario s6lo cuando por aspectos fuera de
control del operador fuere absolutamente necesario o a cambio de una mejora substancial
en la calidad del servicio, lo cual de acuerdo con la solicitud presentada por el ICE en
aquél momento no se demostraba con claridad. Es evidente que tampoco seria de justicia
una formula donde los recortes presupuestarios tengan que reponerlos los usuarios del
servicio.

En vista de lo anotado, y a la luz de la defensa de los derechos e intereses de los
habitantes, la Defensoria concluye que, en términos de su objetivo social, el Sector de
Telecomunicaciones esta en crisis y se amerita un profundo analisis y decision politica
para enderezar la situacion.

Las comunicaciones son absolutamente vitales para el desarrollo del pais. En ese
sentido, no puede haber una decision mas perjudicial para los intereses nacionales y de la
misma hacienda publica, en cuyo nombre se hacen los recortes presupuestarios, que la de
cercenar este tipo de inversiones reproductivas.

9.  Depdsito de derechos telefonicos sin reconocimiento de intereses

A la par de la molestia por el tiempo de espera de instalacion de servicios telefonicos
nuevos, muchos habitantes sienten como indebido e injusto que el Instituto Costarricense
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de Electricidad no reconozca intereses sobre las sumas que se ven obligados a mantener en
deposito por concepto de derecho telefonico antes de que sus servicios sean instalados. Y
que por otro lado, cobre intereses por derechos vendidos a crédito, sin estar en disfrute del
servicio telefonico.

Mucho tiempo se ha compartido con funcionarios del ICE cambiando impresiones
sobre este tema. La Defensoria ha recibido positivamente sus planes de cambio en este
esquema que, si bien no corresponden a la situacion que la Defensoria considera
absolutamente justa para los intereses de quienes desean contar con un servicio telefonico,
si mejoran las condiciones actuales.

Sin embargo, la Defensoria de los Habitantes no conoce que se hayan puesto en
practica esos planes. Por lo que habra que darles pronto seguimiento.

10. Abusos de los empresarios de autobuses

Existe malestar entre los usuarios de varias lineas de autobuses por el abuso de los
empresarios que operan autobuses y busetas en la misma ruta. Las quejas se reciben en el
sentido de que los empresarios operan desde la misma terminal para ambas modalidades de
servicio y se aprovechan de esto y de la falta de control de los horarios del servicio
ordinario de buses para inducir indebidamente a los pasajeros a tomar el de buseta, que les
resulta mas oneroso.

Otros se quejan de que existe un servicio directo que tiene un costo mayor que el del
servicio ordinario no obstante lo cual los buses realizan paradas en trayecto para recoger
pasajeros, con lo cual se estan infringiendo las condiciones autorizadas para esta
modalidad de servicio.

Incumplimiento de horarios, estado de las unidades, recargo de pasajeros, también
constituyen motivos de queja de los habitantes.

Los resultados de las gestiones de la Defensoria de los Habitantes ante el Ministerio
de Obras Publicas y Transportes, en defensa de los derechos e intereses de los usuarios del
transporte publico, no han sido del todo satisfactorios. Lejos de ello, mas bien ha habido
tardanza considerable en las respuestas, aducida a la falta de recursos humanos, materiales
y presupuestarios para realizar el trabajo de campo que muchos de los casos trasladados
por la Defensoria requieren; falta de profundidad en los informes de respuesta y sobre todo
ninguna constatacion de las quejas de los usuarios; el comun denominador de las
respuestas es que siempre se encuentra de conformidad la operacion de la ruta.

De esas respuestas pareciera que consistentemente se equivocan los usuarios, y que
se equivocan los usuarios de todos los extremos del pais. La Defensoria de los Habitantes
no acepta este tipo de explicaciones peregrinas generalizadas y esto lo sefiala en sus
resoluciones al respecto.

Entre otros, en un caso donde varias quejas se enderezan contra la empresa de buses
de Cartago por inducir al usuario a utilizar el servicio de buseta, no ha habido manera
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posible de que el Ministerio de Obras Publicas y Transportes rinda el informe a que esta
obligado por ley.

A pesar de que se han hecho reorganizaciones internas en la Direccion General de
Transporte Publico para atender las relaciones con la Defensoria y las quejas que le
presentan directamente los usuarios, los resultados distan mucho de ser satisfactorios. No
es con la Defensoria de los Habitantes con quien la Direccion General de Transporte
Publico tiene la obligacion de dar respuestas oportunas y adecuadas. Es con los habitantes
cuyos derechos e intereses debe proteger y no lo hace. Esa marcada omision afecta a los
habitantes, quienes tienen que soportar no s6lo el mal servicio sino también el injusto
aumento de las tarifas.

La Defensoria de los Habitantes atin no ha encontrado la férmula para cambiar este
estado de cosas. Va a lograrlo. Esa es su obligacion.

Entre otras medidas que se estan adoptando para ese proposito, a través del Programa
de Unidades Moviles de Divulgacion y Promocion se estarian haciendo llegar a todas las
comunidades del pais los contratos de concesion que operan en cada localidad. Seran
entonces las mismas comunidades quienes vigilen el cumplimiento de las obligaciones
contractuales por parte de los transportistas y denuncien con mayor propiedad las
infracciones que se presenten. El asi hacerlo responde a constataciones que se hacen en
muchos de los distritos y cantones del pais.

11. Taxis

Las quejas que se arrastraron del periodo anterior, de personas que habian presentado
solicitud de permiso de taxi y nunca obtuvieron respuesta por parte del Ministerio a su
gestion, o de otras cuyos nombres fueron utilizados por diferentes cooperativas en su
condicion de asociados para solicitar la asignacion de permisos y luego fueron expulsados
o los favorecidos fueron otros individuos que no formaban parte de las listas originales, no
encontraron tampoco solucion en este tltimo afio. Simplemente no aparecieron registros de
esas solicitudes o la Direccion General de Transporte Publico manifiesta que los manejos
internos de las cooperativas no son de su competencia. Ademas, la Comisién Técnica de
Transportes dispuso no otorgar mas permisos y proceder a realizar un procedimiento de
licitacion para asignar concesiones que vendria a eliminar la figura del permiso. Esa
disposicion impidid que se revisaran los casos trasladados por la Defensoria de los
Habitantes de personas que, sin importar ya la situacion original que los dejo fuera, estaban
manifestando su interés actual por obtener un permiso de operacion.

El tema de la licitacion ha generado movimientos de agrupaciones de taxistas que
ven ese procedimiento como una amenaza para su permanencia en la actividad porque
consideran que sélo se trata de una forma de crear espacio para otorgar favores politicos.

El Ministerio sostiene que la figura que por ley debe prevalecer es la de concesion y
que su intencion es conducir un proceso licitatorio transparente, que acabe con una serie de
anomalias que se dieron en administraciones pasadas en el otorgamiento de los permisos.
Asimismo afirma que s6lo bajo la figura de la concesion se puede ejercer un control
adecuado para garantizar la calidad de servicio que el usuario merece.
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Ante tanto problema que ha habido en relacién con el otorgamiento de permisos de
taxis y el conflicto de intereses que existe entre diversos grupos en torno a la futura
licitacion , la Defensoria de los Habitantes ha considerado necesario seguir muy de cerca el
proceso y en esa linea ha solicitado al Ministro de Obras Publicas y Transportes
informacion de interés. Dentro de esa informacion se ha solicitado el proyecto del cartel
respectivo con el fin de estudiarlo y aportar las recomendaciones que se muestren para la
proteccion de los derechos e intereses de los habitantes, con lo cual el Ministerio se ha
manifestado en desacuerdo.

Entre otras cosas, con relacion a los permisos se ha dicho que fueron entregados en
administraciones pasadas con marcados criterios politicos y que en otros casos fueron
vendidos en sumas de hasta medio millon de colones. Por desdicha es practicamente
imposible probar fehacientemente la ocurrencia de estos manejos. De eso estamos
convencidos.

En ese sentido la licitacion que se anuncia puede jugar un papel trascendental para la
depuracion de los criterios de adjudicacion, que deben estar solamente en funcion del
interés del servicio publico en si mismo, en el sentido de que se cubra la necesidad de los
usuarios con la mejor calidad y a un precio razonable.

La Defensoria de los Habitantes ha recomendado al Ministro informar al publico en
general, por todos los medios a su alcance, sobre las condiciones de transparencia que
informaran el proceso licitatorio y alertarlo sobre ofrecimientos que en decir de algunos ya
se estan dando en la calle, para evitar estafas como las que se han puesto en conocimiento
de la Defensoria y que tienen viso de realidad aunque no pueda probarse la comision del
delito.

Considera también la Defensoria que debe evitarse cualquier connotacion de
favoritismo politico que afecte la credibilidad del proceso. En ese sentido se conoce de la
existencia de recomendaciones dirigidas a los Jerarcas del Ministerio solicitando ayuda
para personas dentro del proceso de licitacion. En ese sentido la Defensoria de los
Habitantes solicita a los diputados, de manera respetuosa pero vehemente, abstenerse de
girar este tipo de recomendaciones y también mantenerse vigilantes de que el elemento
politico no incida en forma alguna en la adjudicacion de las concesiones de taxi.

12.  Estado de las vias publicas

El estado de las vias publicas ha sido otro motivo de abundantes quejas tanto en la
parte central del pais como en lugares alejados. El servicio cuestionado es en unos casos
competencia del Ministerio de Obras Publicas y Transportes y en otros de las
correspondientes Municipalidades.

A este respecto hay que reconocer que se han realizado amplios trabajos de bacheo
por parte o bajo coordinacion del Ministerio de Obras Publicas y Transportes, en los cuales
el Ministerio prometido poner énfasis en la calidad de la obra, considerando su elevado
costo. No obstante indican los habitantes, después de haber esperado tal vez afios por esa
reparacion y una vez realizada, en unos pocos meses aparecen de nuevo los huecos en la
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calle. Un problema de nunca acabar mientras no se acepte que en las calles y carreteras del
pais, ese tipo de trabajo de simplemente tapar huecos no tiene posibilidad de éxito. Lo
serio del caso es que quienes tienen a su cargo esas reparaciones lo conocen a cabalidad; el
propio Ministro de Obras Publicas y Transportes indicé al Defensor de los Habitantes,
quien en el mes de agosto de 1994 le manifestaba su complacencia por haber atendido su
recomendacion de realizar trabajos de urgencia en la Carretera Braulio Carrillo, que serian
trabajos que rapidamente se "destaparian".

13. Problemas en materia de construcciones

Diversas quejas se han recibido de comunidades por la realizacion de construcciones que
les afectan. En no pocos de esos casos se ha podido determinar que las obras no cuentan
con el permiso municipal, que las municipalidades han procedido a paralizar las obras y a
colocar los sellos, no obstante lo cual se han reanudado.

En estos casos la Defensoria de los Habitantes ha procedido a recordar a las
Municipalidades cuéles son sus deberes y obligaciones en la materia y los procedimientos
legales a seguir en caso de no acatamiento de las drdenes municipales de paralizacion de
construcciones. En un caso especifico relacionado con un hotel ubicado en Escazu, el cual
realizd obras de construccidon sin contar con el correspondiente permiso municipal y
desacat6 las 6rdenes municipales de paralizacion de obras, la Defensoria de los Habitantes,
previo andlisis de la normativa aplicable, indicé a la Municipalidad de ese Cantén cuales
eran los mecanismos tanto civiles como penales con los que contaba para lograr el efectivo
cumplimiento de sus disposiciones. Ademads, la Defensoria remitié copia de esa resolucion
al Ministerio Publico.

14.  Quejas por falta de control de desarrollo de urbanizaciones

En materia de Urbanizaciones "ilegales" la experiencia revela el desconocimiento
municipal en cuanto a los procedimientos a seguir en la materia. Considera la Defensoria de
los Habitantes que resulta de vital importancia poder detectar a tiempo los proyectos
urbanisticos que no se estan realizando conforme a lo establecido en la Ley de
Planificaciéon Urbana y leyes especiales existentes. Las Corporaciones Municipales, en
coordinacion con otras entidades estatales tales como Ministerio de Salud, Instituto
Costarricense de Acueductos y Alcantarillados, Instituto Costarricense de Electricidad,
Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo y otros, estan en la posibilidad y obligacion de
detectar a tiempo cualquier irregularidad, de forma que se eviten problemas graves de
dificil y costosa solucion, tales como la inexistencia de alcantarillado sanitario adecuado, o
de calles adecuadas; o bien, ausencia de zonas verdes y de esparcimiento.

No obstante, en casos de urbanizaciones totalmente construidas y vendidas que
presentan problemas de alcantarillado sanitario, calles, red de energia eléctrica y telefonica
y otros, la Defensoria de los Habitantes ha resuelto en el sentido de que es responsabilidad
tanto municipal como de otras instituciones involucradas el resolver las anomalias
planteadas por los vecinos, ante el incumplimiento del deber de fiscalizacion, asi como de
revision y aprobacion de los proyectos de urbanizacion desarrollados.
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En ese sentido, sirve de ejemplo un caso del Canton de Mora, referido a una
urbanizacion realizada al margen de lo establecido en la legislacion correspondiente, la cual
afios después presenta serios problemas de vias, alcantarillado y otros. En este asunto se
logré comprobar la omision municipal, la falta de fiscalizaciéon de las obras en su
oportunidad y el desconocimiento de criterios normativos fundamentales en esa materia. La
recomendacion de la Defensoria para la Municipalidad se giré en el sentido de que
procediera a darle solucion a los problemas de esa urbanizacion.

Considera la Defensoria de los Habitantes que el Instituto de Fomento y Asesoria
Municipal, en cumplimiento de su mision, tiene la obligacién de establecer un programa
permanente de capacitacion, seguimiento y control que introduzca una mejora apreciable
en el desempefio de las corporaciones municipales. De igual manera el Instituto Nacional
de Vivienda y Urbanismo estd obligado a ejercer los controles que sean necesarios para
garantizar el estricto apego a las leyes y reglamentos que informan el desarrollo de
urbanizaciones.

15. Cierre de vias publicas

Varias denuncias se han recibido por falta de accidon, principalmente de la
municipalidades, ante el cierre de caminos y otras vias publicas, que son tales de hecho o
de derecho, por parte de empresas y otros particulares.

En este campo se ha ido desarrollando una experiencia que ha conducido a la
solucion de la mayor parte de los casos que han sido puestos en conocimiento de la
Defensoria de los Habitantes, no sin mucha dificultad para lograr la acciéon municipal. Es el
caso de un camino en El Salto de Bagaces que fue cerrado con portones por el propietario
de una finca desde 1987, impidiendo asi el libre transito de los lugarefios. La queja sobre la
inaccion municipal fue presentada a la Defensoria de los Habitantes desde el mes de
octubre de 1993 y requiri6 de incontables gestiones para culminar con su declaratoria
como camino publico y con su apertura en diciembre de 1994.

16. Deficiencia en la recoleccion de basura

Este ha sido uno de los problemas que desde el inicio de las funciones de la
Defensoria mas quejas ha generado contra las Municipalidades. Estas, al responder, en
muchos casos justifican el problema en la falta de equipo y presupuesto.

Ante ello se esta conduciendo un estudio dentro del cual se ha solicitado informacion
a la Contraloria General de la Republica, al Instituto de Fomento y Asesoria Municipal y a
varias municipalidades que prestan un mejor servicio de recoleccion de basura para
analizar diferentes modelos de tarifas y procedimientos de operacion que puedan servir a
todas aquellas corporaciones municipales donde este servicio esta en crisis y que por lo
general exhiben tarifas muy bajas que no permiten la operaciéon adecuada y mucho menos
acumular una reserva para la reposicion de equipo.

Sin duda es mucho lo que se tiene que hacer por parte de las municipalidades y el
resto de las instituciones responsables del problema de la basura. Pero también la
ciudadania tiene una importante cuota de responsabilidad en términos de mejorar sus
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habitos para la disposicion de los desechos de la unidad habitacional y de ser consecuente
con el hecho de que las tasas que hoy dia se pagan no cubren el costo de operacion en las
condiciones actuales y mucho menos pueden sustentar un aumento en la calidad del
servicio como la que se requiere.

17.  Administracion de acueductos rurales

Las quejas con respecto a la manera en que se estan administrando varios acueductos
rurales por parte de los respectivos comités, mantienen en lo fundamental Ilas
caracteristicas que se indicaron en el Informe de la Defensoria de los Habitantes al 30 de
abril de 1994.

Estos acueductos operan sin el grado de control necesario por parte del Instituto
Costarricense de Acueductos y Alcantarillados y esto ha permitido que el presidente del
comité en algunos casos, o la totalidad del mismo en otros, estén actuando con ese servicio
publico como si fuera de su propiedad. En ese sentido conceden o deniegan el servicio de
manera antojadiza, aplican tarifas que fija el mismo comité sin contar con la aprobacion del
Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados y consecuentemente sin el
refrendo del Servicio Nacional de Electricidad como establece el marco legal vigente,
conceden tarifas diferenciadas en perjuicio de la equidad que debe existir entre usuarios de
una misma categoria; aceptan trueques como pago del servicio a quien les parezca; no
existen controles de los ingresos y egresos provenientes de la operacion del acueducto y en
general a los usuarios no se les brinda informacion clara ni oportuna de las decisiones que
les afectan. En el periodo objeto de este informe, se ha presentado también un tipo de queja
diferente, que proviene de los Comités Administradores de los Acueductos donde
manifiestan la falta de atencion a las solicitudes que presentan ante el Instituto
Costarricense de Acueductos y Alcantarillados para mejoras de los aspectos
administrativos o de operacion de sus respectivos acueductos.

La Defensoria de los Habitantes se encuentra en la preparacion del informe final
sobre esta tematica, donde se tiene previsto incluir una gran cantidad de recomendaciones
al ICAA, acerca de los aspectos que por ley tiene que atender y hoy dia no esta
cumpliendo.

V. DIAGNOSTICO

En el informe de la Defensoria de los Habitantes al 30 de abril de 1994 se planteaba
que, a pesar de los esfuerzos que las principales instituciones y empresas prestatarias de
servicios publicos estaban realizando para crear conciencia del papel central que debe jugar
el usuario en su quehacer, aun los beneficios no llegaban de manera efectiva y perceptible a
sus destinatarios.

Se hablé entonces de la necesidad de desarrollo de sistemas de indicadores de
gestion, los cuales son indispensables para el control de la organizacion y la adopcion de
medidas correctivas oportunas y que también resultan necesarios para la planificacion de
mediano y largo plazo, para establecer sistemas de incentivos al personal con base en el
desempefio y en general para propiciar estadios de operacion de mayor eficiencia y eficacia
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en beneficio de sus usuarios. Se hablé también de la necesidad de obtener retroalimentacion
sistemdtica de los usuarios acerca de la calidad del servicio que reciben y de lo que
aprecian como atributos de esa calidad. Y por ultimo, de enfocar el andlisis del quehacer
institucional con pensamiento de cambio y un enfoque de reingieneria de procesos. No ha
percibido la Defensoria de los Habitantes un gran cambio, pero si se dieron algunas
acciones que van en esa direccion.

El Servicio Nacional de Electricidad organiz6 el Seminario sobre Indices de Gestion
y Convenios de Desempefio al que se invitd a las instituciones y empresas del Sector de
Energia, a la Contraloria General de la Republica y a la Defensoria de los Habitantes, que
result6 un evento de gran calidad.

Asimismo, el Instituto Costarricense de Electricidad y el Ministerio de Planificacion
y Politica Econdmica se encuentran elaborando un Proyecto de Contrato-Plan, aspecto que
merece un enorme reconocimiento por constituir un paso trascendental para el control del
desempefio en la funcion publica, que el Gobierno ha sefialado como prioritario en aras de
alcanzar estadios de eficacia y eficiencia que favorezcan tanto el servicio publico
propiamente dicho, como la economia del pais y consecuentemente el nivel de bienestar de
los habitantes.

Con respecto a este proyecto de Contrato-Plan considera la Defensoria de los
Habitantes que, a través del contacto directo con las disconformidades de los habitantes en
relacion con los servicios que presta el Instituto Costarricense de Electricidad, se ha
logrado un nivel de conocimiento que podria traducirse en sugerencias para incorporar en
ese convenio. Con ese propdsito en el mes de febrero se solicitdo formalmente al Ministro de
Planificacion y Politica Econdmica una copia de ese proyecto. Hasta el dia de hoy no se ha
recibido pero se continuara insistiendo.

Para este ano de labores habria que agregar al diagnostico de situacién de las
instituciones del sector publico fundamentalmente dos aspectos, de gran impacto negativo
ambos. El primero de ellos tiene que ver con los recortes presupuestarios que se le han
impuesto a las instituciones para reducir el déficit fiscal y cumplir los compromisos
adquiridos por el Gobierno con los Organismos Financieros Internacionales. La cuota de
recorte que corresponde a cada institucion ha sido en muchos casos muy alta y por lo tanto
imposible de cubrir en su totalidad con el presupuesto de gastos corrientes, que ya en buena
medida se encuentra comprometido para el pago de salarios y otras obligaciones
ineludibles. Asi, se ven entonces obligadas las instituciones y ministerios a disminuir las
partidas de inversion que sustentan el desarrollo que se requiere para solucionar gravisimos
problemas que existen, por ejemplo en materia de acueductos, y que amenazan la salud y la
calidad de vida de los habitantes, o el caso del servicio telefonico cuyo déficit de oferta ya
era inmanejable en el mediano plazo antes de estos recortes.

El otro problema tiene que ver con los Programas de Movilidad Laboral Voluntaria
del Sector Publico que han llevado adelante tanto la Administracién anterior como la
actual. De nuevo una cuota, en este caso para la eliminacion de miles de plazas.

En lugar de proceder primero a un replanteamiento completo del Estado, de sus
instituciones y de los programas dentro de ellas, en el sentido de mantener aquellos entes y
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actividades cuyo valor agregado para la sociedad justifique su existencia y eliminar otros
que tal vez en otro momento fueron importantes pero que hoy dia perdieron por completo
su vigencia. Y, en lugar de determinar con el rigor necesario donde hay exceso de personal,
qué servicios importantes estan ya en crisis por el efecto de los programas de movilidad
anteriores y otras circunstancias, se permite que se acoja a la movilidad cualquier
funcionario publico; sin importar si su concurso es vital para el cumplimiento de los fines
institucionales, sin importar si un programa beneficioso para el pais queda inoperante ante
la pérdida del recurso humano que lo sustentaba

Mucho se ha dicho que esta forma de proceder constituye un desmantelamiento de las
instituciones porque muchos de los mejores elementos, que naturalmente tienen mayores
posibilidades de insertarse en la actividad del sector privado, son los primeros en acogerse
a la movilidad.

Considera la Defensoria de los Habitantes que esta actuacion del Gobierno constituye
un abandono de los mas elementales criterios de racionalidad y denota una displicencia
absoluta para con los habitantes, porque el procedimiento descalifica el efecto que tendra
sobre la prestacion de los diferentes servicios, que requieren urgentemente de mejoras para
satisfacer las necesidades de la poblacion , nunca de retroceso.

Ya se han recibido respuestas que evidencian lo que se viene diciendo; es el caso por
ejemplo del Sector de Telecomunicaciones del ICE, cuando informa que obras que llevan
retraso de afios y que estaban programadas para realizarse en 1995 o en la primera mitad de
1996 sufriran mas demora por la subejecucion presupuestaria. O el caso del Ministerio de
Obras Publicas y Transportes, no de ahora sino desde el inicio de esta administracion, que
no puede investigar una denuncia que le traslada la Defensoria porque una cantidad
importante de ingenieros se acogioé a la movilidad laboral en la anterior administracion, o
porque en la primera mitad del afio agotaron el presupuesto en la partida de viaticos. Ni que
decir de las colas que se estan formando en las ventanillas del Registro Publico por las
renuncias de personal.

Ese debilitamiento de las instituciones favorece a intereses econdémicos nacionales y
extranjeros que han venido presionando por la privatizacion de ciertos servicios muy
rentables. Ante este panorama, la Defensoria de los Habitantes hace un vehemente llamado
al Presidente de la Republica, al Consejo de Gobierno y a la Asamblea Legislativa para
enderezar estas perjudiciales medidas. No se puede permitir que las soluciones a los
problemas de corto plazo del Gobierno se conviertan en crisis de largo plazo para los
habitantes de la Republica. No se puede permitir tampoco que se sirva en bandeja de plata
a intereses econdmicos nacionales y extranjeros lo que a los habitantes ha costado tanto
construir.

V.  DESCRIPCION DE ALGUNOS CASOS REPRESENTATIVOS
1.  Caso del aumento de tarifas de buses

La Defensoria de los Habitantes de la Republica recibi6 varias denuncias en carécter
individual y de grupo acerca de diversas irregularidades que se habrian cometido en la
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fijacion del aumento tarifario de buses correspondiente a 1994, aprobado por la Comisioén
Técnica de Transportes el 25 de abril de 1994.

Analizado el asunto se considerd necesario y oportuno asumirlo como un problema
general y en consecuencia tomaron las siguientes acciones:

a. Recurso de Apelacion ante el Servicio Nacional de Electricidad

En ejercicio de sus facultades legales la Defensoria interpuso un Recurso de
Apelacion ante el Servicio Nacional de Electricidad bajo los siguientes elementos:

. Que segun las denuncias recibidas los incrementos aprobados eran excesivos y
provenian de una informacidén que no se ajustaba a la realidad, desvirtuando asi los
modelos correspondientes en perjuicio de los usuarios.

. Que el costo del transporte publico incide en forma muy significativa en la
economia de las familias, especialmente las mas pobres, por lo cual se hacia
necesario garantizar que estos incrementos respondan al equilibrio que debe existir
entre la necesidad de que los transportistas perciban un ingreso adecuado para
mantener la flotilla de autobuses en buen estado de funcionamiento y deriven una
justa utilidad y, al mismo tiempo, que las tarifas sean razonables y asequibles para los
usuarios.

. Se solicito al Servicio Nacional de Electricidad que investigara
exhaustivamente los modelos, la veracidad de la informacion utilizada y se
establecieran las tarifas que en derecho y en justicia corresponden.

Dentro del mismo espiritu de proteccidon a los usuarios de este servicio publico, la

Defensoria solicité al Servicio Nacional de Electricidad suspender la entrada en vigencia de
ese aumento mientras se dictaba la resolucion del Recurso de Apelacion.

b. Comunicacion al Ministerio Pablico de las denuncias recibidas

En cumplimiento del articulo 27 de la Ley N°® 7319 la Defensoria de los Habitantes
puso en conocimiento del Ministerio Publico los aspectos denunciados en el sentido de que:

. La fijacion de las nuevas tarifas no tuvo sustento en aplicacion correcta de los
modelos que existen para ese proposito.

. En muchos casos ni siquiera se utilizaron tales modelos sino que por el
contrario el resultado final para muchas rutas provino de una fijacion arbitraria, segin
dicen las denuncias, negociadas con empresarios individuales, agrupaciones de éstos
o con intermediarios.
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. En so6lo aproximadamente el 15% de las rutas se utilizo el modelo sin que ello
sea garantia de que la informacion que se utiliz6 para generar el resultado en cada
caso correspondiera a datos correctos.

. Las tarjetas que informan sobre las tarifas, capacidad de pasajeros y otros
extremos, las cuales se deben colocar en lugar visible para los pasajeros dentro de los
autobuses, se estaban entregando a las empresas de transporte publico en blanco para
que les incluyeran la informacién. Esta tarea corresponde al Ministerio de Obras
Publicas y Transportes y al entregarse en blanco a las empresas se corri6 el riesgo de
alteracion en perjuicio de los usuarios dentro de algunos tramos de las rutas.

Notificacion v solicitud de informe al Ministerio de Obras Publicas v Transportes

En cumplimiento del articulo 20 de la Ley N° 7319 se procedi6 al traslado del caso al

Ministro de Obras Publicas y Transportes informéndole de las denuncias y de lo actuado
por la Defensoria ante el Servicio Nacional de Electricidad y el Ministerio Publico.
Asimismo se le solicitd el informe correspondiente acerca de los cursos de accion a tomar
por parte del Ministerio, especialmente en lo relativo al inicio de las investigaciones
propias en un plazo perentorio, sin descartar una solicitud de intervencion en las mismas
por parte del Organismo de Investigacion Judicial.

Resultados de las gestiones

La Junta Directiva del Servicio Nacional de Electricidad en extracto ACORDO:

"Acoger las recomendaciones formuladas por la Oficina de Servicios
Legales de esta Institucion, producto del andlisis del Departamento
Técnico, al analizar la informacion contemplada en los expedientes
administrativos que corresponden a la fijacion de tarifas para el
transporte remunerado de personas, segun los acuerdos de la Comision
Técnica de Transportes del Ministerio de Obras Publicas y Transportes.
Consecuentemente:

* se declara la nulidad absoluta de los actos administrativos impugnados
por la Defensoria de los Habitantes, por cuanto se dan vicios de los
elementos esenciales y formales.

. se declara que la nulidad absoluta tiene efecto puramente declarativo
y retroactivo a la fecha de emision de los actos impugnados. En
consecuencia, las tarifas que deberan aplicarse seran aquellas que se
encontraban vigentes, previa a la emision de los actos administrativos
publicados en el Alcance N° 11 a La Gaceta N° 90, del 11 de mayo de
1994."

Mais en detalle, en el informe rendido por el Departamento Técnico del Servicio

Nacional de Electricidad se concluye que:
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"1. De acuerdo con la revision de la documentacion que remitio la
Comision Técnica, que respalda la fijacion de tarifas de transporte
remunerado de personas, se concluye que no existe justificacion técnica,
contable ni financiera para haber aumentado estas tarifas.

2. Existen claras diferencias de tarifas entre lo que recomendaron los
estudios técnicos y la publicacion en La Gaceta y de acuerdo con la
documentacion remitida no existe justificacion o respaldo de que las tarifas
aprobadas por la Comision Técnica estén cumpliendo el principio del
servicio al costo que la Ley establece.

3. Ademas encontramos casos donde la recomendacion del estudio
técnico fue de reduccion de las tarifas y en su lugar se dieron incrementos,
asi como tarifas publicadas las cuales no cuentan con el estudio técnico que
lo respalde.

4. Todos estos elementos que se presentan sobre los documentos que
respaldan la fijacion de tarifas de buses, muestran incertidumbre sobre el
respaldo de los datos empleados, la metodologia utilizada, el manejo de la
resolucion publicada y sobre la rigurosidad del procedimiento empleado."

Por su parte el Ministerio Publico procedio a solicitar a la Defensoria algunas piezas
del expediente y el asunto pas6 al Juzgado Tercero de Instruccion de San José bajo el
expediente N° 1194-94, donde en el mes de junio de 1994 fue desestimado.

El Ministro de Obras Publicas y Transportes dispuso la suspension de la entrada en
vigencia de las nuevas tarifas prevista para el 26 de mayo de 1994 hasta la resolucion del
Recurso de Apelacion presentado por la Defensoria ante el Servicio Nacional de
Electricidad. Asimismo procedié a interponer una denuncia formal ante el Organismo de
Investigacion Judicial, bajo la consideracion de ese Despacho de que la actuacion aquejada
reviste caracteristicas de una conducta presuntamente delictiva y le solicita a ese
Organismo llevar a cabo la investigacion pertinente. Dispuso ademas la adopcion de una
serie de medidas para salvaguardar la integridad de la informacion solicitada por el
Servicio Nacional de Electricidad.

Asi, la Defensoria de los Habitantes considera que su intervencion en defensa de los
derechos e intereses de los habitantes frente a los Acuerdos de la Comision Técnica de
Transportes mostro plenamente su justificacion y su eficacia.

De cara a las subsiguientes fijaciones tarifarias la Defensora Adjunta de los
Habitantes, por delegacion del Defensor de los Habitantes, emitid las siguientes
recomendaciones para el Ministro de Obras Publicas y Transportes:

. Que en la determinacion del ajuste tarifario entre manos y en la revision del
modelo tarifario a realizarse con la participacion de todos los sectores interesados, el
Despacho del Ministro de Obras Publicas y Transportes tome las previsiones
necesarias para garantizar el estricto apego a lo que dispone la Ley N° 3503 en esta
materia.

. Que a través de parametros técnicamente establecidos sobre costos de
operacion a reconocer en el modelo, se propicie una busqueda permanente de la
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eficiencia en la operacion del servicio por parte de las empresas del ramo, de manera
que los costos de ineficiencia que puedan presentarse en la realidad para cualquier
ruta no sean trasladados a los usuarios del servicio.

. Que los procedimientos que se definan para la aplicacion del modelo revisado
contemplen sistemas de auditoraje que permitan garantizar la fidelidad de los datos y
el estricto apego a la definicion que para cada variable del modelo se establezca. Esto
no sélo contempla la informacioén sobre resultados econémicos y financieros, sino la
totalidad de los indicadores de operacion.

. Que se le brinde especial atencion y se tomen desde ya las previsiones de
tiempo necesarias para el establecimiento de la demanda de pasajeros de cada ruta,
cuya determinacién y verificacion implica una labor de campo de dificil control y que
por lo tanto debe de ser auditada en el mismo momento de su medicién por algin
ente publico o privado de reconocida solvencia moral y experiencia en el campo
profesional correspondiente.

. Que la aplicacion propiamente dicha del modelo sea debidamente auditada de
manera que el resultado que se obtenga para cada ruta sea absolutamente confiable.

. Que se verifique antes de su publicacion la correspondencia entre las tarifas
que resulten de la aplicacion del modelo y las aprobadas por la Comision Técnica de
Transportes.

. Que el Ministerio de Obras Publicas y Transportes presente a la mayor
brevedad un proyecto de modificacion a la Ley Reguladora del Transporte
Remunerado de Personas en Vehiculos Automotores, a fin de que «al igual que opera
para otros servicios publicose las tarifas de buses requieran para ponerlas en vigor la
aprobacion expresa del Servicio Nacional de Electricidad, a partir de la modificacion
que regiria en enero del afio préximo.

. Que se proceda a abrir un expediente administrativo con el fin de determinar la
responsabilidad de funcionarios del Ministerio de Obras Publicas y Transportes en
los hechos que ocurrieron alrededor del incremento de tarifas de autobuses
impugnado por la Defensoria de los Habitantes y aplicar las sanciones que sean del
caso.

2. Caso de facturacion por alto consumo de agua

Una usuaria del servicio de agua potable prestado por el Instituto Costarricense de
Acueductos y Alcantarillados present6 su queja ante la Defensoria por considerar que dicho
Instituto no habia determinado técnicamente y con precision las razones del alto consumo
facturado a su servicio domiciliar por un monto de ¢ 117.979,00 y que por lo tanto seria
injusto tener que pagar esa cantidad maxime si se consideraba que: su historial de consumo
oscilaba entre 17 y 37 metros cubicos, sus habitos de consumo no habian variado y que en
las revisiones practicadas no se detectaron fugas en las instalaciones internas. La petente
realiz6 infructuosamente multiples gestiones ante el Instituto para que se le brindara una
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explicacion razonable y se le cobrara de acuerdo con lo consumido realmente, pero se
insisti6 en el cobro de la suma determinada por el Ente.

La investigacion de la Defensoria de los Habitantes demostrd la justificacion del
reclamo y en la Resolucion Final dictada recomendo al Instituto:

. Ordenar una exhaustiva investigacion del caso de la petente que arroje los
elementos de juicio necesarios para la determinacion de las causas del alto consumo
que se registrd en su cuenta, tomando en consideracion el hecho de que la tapa del
medidor carecia de tranca y la existencia de una fuga que se determind en la
acometida de su servicio meses después de haber presentado la queja.

. Qué para los efectos de cobro de sumas atrasadas correspondientes al periodo
de problema se espere el resultado de la investigacion que se solicita en el punto
anterior y se le permita el pago de los meses posteriores a febrero de 1994 donde el
consumo registrado se normalizo, a efecto de que no se acumulen multas e intereses
innecesarios.

. Realizar una investigacion exhaustiva sobre las reiteradas quejas por
facturaciones cuyo consumo registrado -segun los petentes- no se ajusta al consumo
real de agua, en la cual se consideren distintos factores que podrian estar explicando
esa diferencia tales como: edad, estado y mantenimiento de los medidores,
condiciones que inciden en el arranque del hidrometro, relacion didmetro de la
tuberia-caudal, efectos de la reconexion, incidencia de la presion del agua y aire
sobre las instalaciones internas. Asi mismo, que la investigacion contemple la
revision los criterios que maneja la Institucion para explicar el alto consumo y que la
direccion de la misma esté a cargo de una empresa especializada o de un profesional
que no labore en la Institucion.

La Institucion no acogié las dos primeras recomendaciones y no informo del
cumplimiento de la recomendacion niimero tres. Expreso la Institucion que:

"..por las experiencias generadas en casos similares, se ha comprobado
que por el mal estado de la valvula de boya que permite el ingreso de agua
al tanque de reserva o al tanque de almacenamiento de un inodoro, puede
producir desperdicios de 500 m3 por mes o mas. Con esto no se quiere
asegurar que ésta fue la causa del alto consumo, pero es una posibilidad
que no se puede descartar, maxime que en el periodo de la anomalia no se
ejecuto ninguna revision domiciliaria, por lo que el unico elemento de
Jjuicio es la version del usuario”.

La Defensoria procedid a reiterar la solicitud para que se le diera el debido
cumplimiento a las recomendaciones y se refiri6 al argumento del Instituto arriba transcrito
en el sentido de que:

"...el principio legal de la carga de la prueba expresa que quién alega la
existencia de un hecho debe demostrarlo, y mds aun si esa demostracion
esti en manos de un ente técnico especializado como el Instituto
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Costarricense de Acueductos y Alcantarillados. En el presente caso, no
quedo técnicamente demostrado el alto consumo que se alega existio. Por el
contrario se pretende cobrar con base en una posibilidad que no es mas
que un supuesto o indicio --mal estado de la vadlvula de boya--.
Comprendera seniora Presidenta Ejecutiva que tal argumento no es de
recibo ni para la quejosa ni para esta Defensoria ".

Pocos dias después y sin que hasta ese momento se hubiera informado del
cumplimiento de las recomendaciones la petente se presenta nuevamente a la Defensoria a
denunciar que en dos oportunidades su abogado se present6 al Departamento de Cobros a
pagar oportunamente el Gltimo recibo mensual, pago que fue rechazado ratificdndole que
antes debe pagar la deuda.

Esta Defensoria aprovecho para referirse al acuerdo institucional de no recibir el pago
del ultimo recibo mensual en el sentido de que aun cuando la quejosa desea pagar se le esta
llevando a un estado de mora en el pago de dicho recibo que puede provocar la suspension
del servicio. Por lo tanto le solicito a la Presidenta Ejecutiva que proceda a aclarar al
Departamento de Cobros las medidas con respecto al pago de la cuenta de la petente.

En este caso la Institucion no ha acogido las recomendaciones de la Defensoria y se
tiene como pendiente el recibo de una explicacion razonada.

3. Disconformidad con el traspaso de acueductos al ICAA

La Defensoria de los Habitantes se encuentra atendiendo las solicitudes de mediacion
que le hicieron la Municipalidad de San Isidro de Heredia y el Comité Pro Defensa del
Acueducto de Santa Ana en relacion con su disconformidad con el traspaso de los
acueductos de estos Cantones al Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados.

Como primera providencia el Defensor de los Habitantes se apersond a escuchar los
puntos de vista de los quejosos que en apreciable cantidad se reunieron en la Municipalidad
de San Isidro y el Salon Valle del Sol en Santa Ana, respectivamente. A partir de ahi se
iniciaron sendas investigaciones en relacion con las condiciones del traspaso y los
elementos del servicio de agua que presta el Instituto Costarricense de Acueductos y
Alcantarillados en esas comunidades. Para ello se solicitd informacion y se realizaron
numerosas reuniones con funcionarios municipales, del Ministerio de Salud, de la Empresa
de Servicios Publicos de Heredia, del Instituto Costarricense de Acueductos y
Alcantarillados, asi como con los representantes de los grupos que adversan los traspasos
aludidos.

Como resultado de estas investigaciones surgieron varios aspectos importantes, entre
ellos que el procedimiento de traspaso que se siguid en ambos lugares tiene asidero en el
marco legal existente, de acuerdo con pronunciamientos de la Procuraduria General de la
Republica sobre la materia. Que el Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados
no tiene desarrollado, en la medida necesaria, un proceso de traspaso armonioso que
convenza a la poblacion de las ventajas, la justificacion del incremento en el pliego
tarifario, la gradualidad de los obras de desarrollo que asume el Instituto con el acueducto y
el cambio en los habitos de consumo que necesariamente tiene que operarse en la
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poblacion. Que existen diversos aspectos que efectivamente lesionan los derechos e
intereses de los habitantes y que el Instituto debe corregir, no sélo para estos casos sino
para la totalidad de sus abonados en todo el pais y que han sido aceptados como tales por la
propia Institucion en el desarrollo de estas investigaciones. Que la medicion del consumo
de agua y el dréstico cambio en las tarifas del servicio explican en gran medida el malestar
de los habitantes de esos Cantones con el traspaso de los respectivos acueductos al
Instituto.

En el caso del acueducto de San Isidro, las negociaciones tomaron rumbo en el
sentido de que la Empresa de Servicios Publicos de Heredia asuma su operacion y
administracion. En lo que respecta a Santa Ana, se ha encontrado una negativa por parte del
Comité Pro Defensa del Acueducto a iniciar negociaciones con la Municipalidad y con el
Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados, que permitan encontrar opciones
de solucion que satisfagan a las partes.

Por su lado, es de justicia reconocer que el Instituto Costarricense de Acueductos y
Alcantarillados ha mostrado gran apertura y disposicion para el tratamiento de ambos
conflictos.

La Defensoria de los Habitantes, con el proposito de alcanzar el mayor beneficio para
estas comunidades en términos de la satisfaccion de sus necesidades en este servicio de
vital importancia para la preservacion de la salud, se encuentra preparando la resolucion y
recomendaciones correspondientes para cada uno de estos casos.

4.  Cobro por consumos de agua aparentes

Se recibi6 una queja de un habitante en el sentido de que el Instituto Costarricense de

Acueductos y Alcantarillados le habia cobrado 800 m3 de agua con un importe de ¢66.522,
cantidad que bajo su patron de consumo tardaria afios en utilizar y que podria estar
relacionada con trabajos de reparacion que habia realizado el Instituto en San Antonio de
Desamparados en los meses anteriores y que produjeron una frecuente suspension del
servicio. El 17 de julio de 1994 el quejoso firmd un arreglo de pago por esa suma a fin de
evitar la desconexion del servicio.

La Defensoria oriento la investigacion a determinar la posibilidad técnica de que al
suspenderse el suministro de agua y llenarse la tuberia de aire, la succién que produce la
bomba de agua casera hubiera hecho funcionar el hidrometro, produciendo asi un consumo
de agua aparente

Realizada la investigacion del caso y considerando que por tratarse de una fuga
reparada cerca del hidrometro, fuera de la propiedad del quejoso y aceptando la posibilidad
de que efectivamente hubieran ocurrido alteraciones del contador, al permitir éste el
ingreso de aire durante las suspensiones del servicio, el Instituto resolvio:

"Rectificar a consumo real los volumenes de agua registrados en los meses
de octubre, noviembre y diciembre de 1992, y enero de 1993."
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Con esta modificacion se anuld el arreglo de pago suscrito dando origen a un
reintegro al habitante por la suma de ¢ 61.152.

5.  Problema de constantes variaciones de voltaje en Esparza

Un habitante presentd una denuncia como problema general, en nombre de la
poblacion de Esparza, por las continuas variaciones de voltaje y apagones que se producen
en esa localidad, causando averias a aparatos electrodomésticos, y afectando el normal
desarrollo de las labores domésticas y la operacion empresarial de la zona.

A peticion de la Defensoria de los Habitantes, el Servicio Nacional de Electricidad
llevé a cabo una inspeccidon y determind, mediante graficacion y registro de voltaje, que
efectivamente el servicio eléctrico brindado por el Instituto Costarricense de Electricidad
en la localidad de Esparza presentaba serias deficiencias. Entre ellas interrupciones
instantaneas, variaciones fuertes de voltaje y niveles de voltaje de suministro fuera del
rango permitido por el articulo 2° del Reglamento General de Servicios Eléctricos.

De acuerdo con lo anterior, se le solicitdé al Instituto tomar las medidas necesarias
para eliminar la deficiencias apuntadas e informar de los trabajos que efectuard, a fin de
darle cumplido seguimiento hasta la eliminacién del problema.

VI. OTRAS ACTIVIDADES

Debido a la especialidad tematica que el Area conoce, se identifico la necesidad de
conocer a profundidad los criterios técnicos utilizados por las instituciones que prestan los
servicios bésicos, por lo que sus funcionarios participaron en diversos cursos y seminarios
relacionados con los diversos servicios publicos y los gobiernos locales.

Asi mismo, se considerd de fundamental importancia establecer adecuadas relaciones
y canales de comunicacién entre la Defensoria de los Habitantes y las diferentes
instituciones. Para ello, se llevaron a cabo una serie de reuniones con diferentes
funcionarios con el objeto de brindarles informacion sobre el trabajo de la institucion, asi
como para fortalecer los vinculos institucionales.

Ademas, se realizaron diferentes giras de inspeccion con funcionarios del ICE, AyA,
Empresa de Servicios Publicos de Heredia y SNE.

VII. LOGROS, RESULTADOS, PROPUESTAS Y LIMITACIONES

En el ejercicio objeto de este informe se dieron pasos importantes en el Area de
Servicios Publicos y Gobiernos Locales en varios sentidos.

En primer lugar y sin desatender las quejas individuales que presentan los habitantes
se logré enfocar muchos de los problemas con un caracter general en busca de cambios en
el marco reglamentario y en los procedimientos administrativos y técnicos de diferentes
instituciones y empresas, que en algunos casos ya han rendido fruto y en otros se
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vislumbran soluciones en el corto plazo. Por ejemplo, en lo que toca al servicio eléctrico se
han generado por parte del Servicio Nacional de Electricidad una serie de directrices y
cambios reglamentarios que entraron ya en vigencia y otros que estdn prontos a
materializarse en beneficio de los usuarios en todo el territorio nacional.

Se siguid de cerca los procesos de modificacion de los precios y tarifas de los
combustibles, de buses y del servicio telefonico. En esta linea se ha tratado de incidir en los
criterios que utiliza el Servicio Nacional de Electricidad para la resoluciéon de las
solicitudes de incremento tarifario que se le someten, en el sentido de que debe exigir a las
instituciones y empresas la presentacion de indicadores que pongan de manifiesto la
eficacia y la eficiencia de su gestion. Se facilitaria también de esta manera la fijacion de
metas en cada uno de los indicadores seleccionados, asi como su vigilancia cercana y
consecuentemente la intervencion oportuna del Ente Regulador. La posicion de la
Defensoria de los Habitantes es que no se deben trasladar las ineficiencias y los vicios
institucionales a los usuarios de los servicios publicos por la via de las tarifas.

Al igual que se solicitd al Servicio Nacional de Electricidad redoblar esfuerzos para
que su funciones de control y regulacion sean mas sistemdticas y oportunas, considera la
Defensoria de méxima urgencia fortalecer su papel y ampliar sus competencias, asi como
darle la autonomia que requiere para el cumplimiento de sus elevados fines en beneficio de
los habitantes. En este sentido la Defensoria de los Habitantes ha apoyado con vehemencia
la aprobacion del Proyecto de Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos.
Reitera la Defensoria de los Habitantes a los diputados la urgencia que tiene para los
habitantes de la Republica la aprobacion de este Proyecto el cual, entre otros beneficios,
pone bajo la regulacion de la nueva Autoridad servicios publicos cuya operacion genera
innumerables problemas como es el caso del transporte remunerado de personas. Confia la
Defensoria en la disposicion de los diputados, que mostraron ya con la aprobacion de la
Ley del Uso Racional de la Energia, otro tema en el que la Defensoria de los Habitantes
mantiene vital interés.

Con las municipalidades en general, donde existen tanto problemas de falta de
capacitacion en asuntos municipales, de formacion profesional , de recursos econdémicos y
de vocacion de servicio, la Defensoria ha ensayado una nueva formula a través de gestiones
de mediacion en el propio lugar de los hechos. El resultado ha sido altamente satisfactorio
en términos de las resoluciones favorables que se han logrado y ademas ha hecho posible
palpar realidades que permiten ir haciendo un diagndstico mas fino de cada uno de los
cantones visitados, todo lo cual amplia el panorama institucional para la resolucion de
Nuevos casos.

En algunas instituciones como en el Ministerio de Obras Publicas y Transportes, en
lo que toca a transporte publico, el trabajo ha sido desgastante y los resultados no del todo
satisfactorios. No obstante es de justicia reconocer la disposicion y empefio de varios
funcionarios de ese Ministerio. En la Direccion General de Transporte Publico del sefior
Alban Garcia P., Encargado de la Oficina de Informacion y Denuncias, quien a pesar de las
limitacidén de recursos que tiene para el desempefio de su trabajo, se ha esforzado por dar
respuesta a una gran cantidad de asuntos que tenian considerable atraso; también del Lic.
Manuel Arce J., Asesor de esa Direccion, quien se mostrd siempre dispuesto a brindar
colaboracion a la Defensoria. En la Direccion General de Obras Publicas., su Director el
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Ing. Otto Mohs P, ejercido un gran control de los asuntos que estaban en tramite en las
diferentes unidades a su cargo, que le permiti6 a la Defensoria brindar un trdmite mas
expedito en este campo y resultados marcadamente mas positivos que los que se obtuvieron
en el periodo anterior. Por ultimo, el concurso de la Contralora de Servicios de ese
Ministerio, Licda. Rosaura Montero Ch, de nuevo fue trascendental para la Defensoria en el
tramite de los diferentes asuntos. Su capacidad, preocupacion y esfuerzo permanente son
dignos de todo encomio.

En el Instituto Costarricense de Electricidad, los Contralores de Servicio, el Ing.
Gerardo Fumero P. del Sector de Telecomunicaciones y el Lic. Carlos Lopez M. del Sector
Eléctrico, siempre estuvieron prestos en la atencion de las relaciones con la Defensoria de
los Habitantes.

En la Compafiia Nacional de Fuerza y Luz S.A., donde desde el inicio de las
funciones de la Defensoria se habia venido teniendo problema con la oportunidad y la
calidad de la respuestas, se han realizado en fechas recientes varias reuniones con el
Gerente de esa Entidad, Ing. Pablo Cob S. y otros altos funcionarios, donde se ha mostrado
una disposicion de cambio que inicid con el traslado de la coordinacion de los asuntos de la
Defensoria al mismo Despacho de la Gerencia y que ha mostrado ya una mejoria
perceptible en la oportunidad y calidad de los informes presentados por esa Compaiia.

En cuanto a resultados de operacion del Area de Servicios Publicos y Gobiernos
Locales, con mas experiencia en el oficio y con las posibilidades que brindo la
incorporacioén de dos excelentes abogadas hacia el final de 1994, que llevo el equipo de
trabajo a un total de cinco personas, se logro revertir el resultado del ejercicio anterior,
pasando de un 25% de casos resueltos a un 70% en este periodo.

Mas alla de las cifras, ha sido posible disfrutar la alegria de tantos habitantes que han
visto resueltos favorablemente sus asuntos. En otros casos donde las soluciones no estaban
en el plazo inmediato, aiin cuando los habitantes llevan la razon, tales como las quejas por
atraso en la instalacion de servicios telefonicos, se dard cumplido seguimiento y se insistira
lo que sea necesario hasta darles solucion. En aquellos donde la resolucion no favorece al
quejoso sino a la Institucion, también se defienden los principios de justicia y legalidad que
deben informar la gestién publica y se hace el maximo esfuerzo por explicar las razones de
base al interesado.

Para finalizar, los factores negativos que amenazan el accionar de las instituciones
como la importante reduccion presupuestaria y el Programa de Movilidad Laboral

Voluntaria son retos que la Defensoria se apresta a asumir para el proximo periodo en
defensa de los derechos e intereses de los habitantes de la Republica.

G. AREA DE JUSTICIA Y POLICIA

1.  AMBITO DE COMPETENCIA
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El Area de Justicia y Policia atiende las quejas, reclamos y consultas relacionadas con
las posibles violaciones de los derechos humanos de los habitantes de la Republica por
parte de los cuerpos policiales del pais, asi como por aquellas interpuestas por miembros de
los cuerpos policiales, cuando consideran que sus derechos han sido irrespetados.

También conoce de los reclamos presentados por personas que se encuentran
privados de libertad dentro del Sistema Penitenciario Nacional.

Asi mismo, conoce de los asuntos relacionados con consultas que presentan las
personas originarias de otros paises que se encuentran en el territorio nacional,
independientemente de cudl sea su condicion migratoria.

Ademas tramita ante la Corte Suprema de Justicia las quejas y denuncias presentadas
por los habitantes en relacion con posibles violaciones a sus derechos e intereses derivados
de la actuacion de los 6rganos jurisdiccionales y los Notarios Publicos.

1. RESUMEN ESTADISTICO

Las principales cifras de la operacion de este periodo anual y su comparacion con el
ejercicio anterior se presenta de seguido:

CASOS TOTALES
CASOS TOTALES SEGUN ESTADO DE TRAM TE
DEL 01-10-93 DEL 01-05-94 TOTALES %
AL 30- 04-94 AL 30- 04-95
Admiti dos 380 293 673 100, 0
Concl ui dos 202 287 489 72,7
En Tranite 178 184 184 27,3
CASOS TOTALES SEGUN ESTADO DE TRAM TE
400 +
300
. Anteri or
200
D Act ual
100
0
Admi ti dos Concl ui dos En Tramte
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CASOS CONCLUIDOS

CASCS CONCLUI DOS SEGUN EL CARACTER DE LA GESTI ON
- En porcentajes -

CARACTER DE LA DEL 01-10-93 DEL 01-05-94
GESTI ON AL 30-04-94 AL 30-04-95
For mal 48, 0 63, 8
| nf or mal 33,7 24,7
Falta de Interés Actual 9,9 7,3
Qros 8,4 4,2
TOTAL 100, 0 100, 0

CASOSs CONCLUI DOs SEGUN CARACTER DE LA
GESTI ON
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CASCS CONCLUI DOS SEGUN EL RESULTADO DE LA GESTI ON

En porcentajes -
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RESULTADO DE LA DEL 01-10-93 | DEL 01-05-94
GESTI ON AL 30-04-94 AL 30-04-95
Favor abl e 37,1 30,7
Par ci al nent e Favor abl e 16, 8 25,1
Favorabl e a institucién 32,7 32,0
O ros 13,4 12,2
TOTAL 100,0 100,0

CASCS CONCLUI DOS SEGUN RESULTADO DE LA

Favor abl e Parci al nent eFavor abl e a

Favor abl e

GESTI ON

i nstitucion

.Anterior

D Act ual

aros

III. TEMAS MAS FRECUENTES

1

Abuso de autoridad por parte de efectivos del Ministerio de Seguridad Publica

Se puede agrupar de la siguiente manera:

. detenciones de personas que se encuentran en lugares publicos, o cerca de ellos,
en momentos que se realiza un "operativo" (que en la mayoria de las veces reviste
caracteristicas de redadas policiales) , o por la simple sospecha de algin agente de la

policia.
. detenciones de jovenes por su apariencia personal.
. detenciones por pedir a un agente de la policia que se identifique.

. detenciones por no portar la cédula de identidad.
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. agresion verbal y fisica de agentes de la policia contra habitantes de la
Republica.
. abusos contra travestidos sexuales que acostumbran permanecer en horas

nocturnas en las calles de San José.
. maltrato fisico por parte de policias contra enfermos alcohdlicos y drogadictos.

. decomiso irregular de mercaderias y detenciones arbitrarias contra habitantes
que laboran en el sector informal de la economia.

Abuso de autoridad por parte de la policia de transito

. incumplimiento efectivo de la Ley de Transito por parte de los oficiales de
transito.

. partes ilegales.

. corrupcion por parte de los oficiales de transito.

. agresion verbal de agentes de transito contra habitantes.

En el sistema penitenciario nacional

"Las escenas que se viven cotidianamente en
algunos de nuestros centros penitenciarios
recrean dia a dia las mas ominosas escenas de la
vida carcelaria de otros tiempos."”

. irrespeto de los derechos laborales de los privados de libertad.

. ausencia o deficiencia de la atencién médica.

. carencia de atencion psiquidtrica para los internos que son psicoticos.

. carencia de vehiculos para trasladar a privados de libertad a un centro

hospitalario en caso de emergencia o en casos de citas programadas.

. carencia de condiciones bésicas de higiene, hacinamiento e instalaciones fisicas
generalmente deterioradas.

Espacios deportivo-recreativos para los jovenes

. falta de espacio e instalaciones para que la nifiez y la juventud practiquen
deporte y actividades recreativas.
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. comportamiento de adolescentes que alteran la tranquilidad de las
comunidades.

Servicios privados de seguridad

. actuaciones irregulares de cuerpos de seguridad privada.

Discriminacion laboral

. derechos de los policias en relacidon con los perjuicios que les causa el hecho de
ser sometidos a concentraciones y a no verse cubiertos en este aspecto por el Codigo

Trabajo.

. discrimiacion de musicos costarricenses en su trato laboral en relacidon con la
contrataciéon de musicos extranjeros.

. consecuencias laborales negativas que tienen habitantes de la Reptblica debido
al inadecuado control de la Oficina de Archivo Criminal.

Indocumentados y desplazados
. la ausencia de tutela juridica.
. trato denigrante y abuso de autoridad.

Dilacion de justicia y otros asuntos conocidos por la Inspeccion Judicial

. incumplimiento del mandato constitucional de justicia pronta y cumplida.
. inadecuada aplicacion de los procedimientos judiciales.
DIAGNOSTICO

Libertad de transito

La libertad de transito de los habitantes de la Republica se ve violentada con

frecuencia por agentes de la policia que realizan detenciones ilegales o de manera indebida.

El problema que presentan las detenciones de habitantes porque no portan cédula de

identidad es casi siempre reflejo del nivel de capacitacion policial del funcionario.

Sabemos que la Viceministra de Seguridad Publica hace esfuerzos especificos desde

la Escuela Policial para mejorar el nivel de capacitacion policial. La Defensoria de los
Habitantes ha ofrecido su colaboraciéon para ello.
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En relacién con la capacitacion policial se hace necesario, tal y como la Defensoria
de los Habitantes lo ha recomendado para algunos oficiales especificos, y para los cuerpos
policiales en general, que se brinde cursos de capacitacion que contemplen los
procedimientos que deben seguirse en materia de vigilancia y mantenimiento del orden
publico, los requisitos legales para la detencion de ciudadanos, las circunstancias
excepcionales en que la ley permite esposar a una persona, los plazos y demads requisitos
exigidos en el ordenamiento juridico para la tutela de las libertades y de los derechos
ciudadanos.

En otras oportunidades se limita indebidamente la libertad de transito, como ocurre
con los vendedores de especies fiscales y monedas extranjeras en el Aeropuerto
Internacional Juan Santamaria, a quienes se les ha llegado a detener independientemente de
si estan ejerciendo el comercio o no. En otras ocasiones - por ignorancia o por mala fe-
se cierra arbitrariamente una calle ptblica al transito de las personas.

Merece mencion las acciones de oficiales de la policia de transito que podrian limitar
la libertad de movimiento de las personas, como por ejemplo: los casos en que se
confeccionan partes mal elaborados, la falta de entrega de la copia de la boleta de citacion
al conductor y los partes ilegalmente confeccionados.

Esas situaciones se presentan por desconocimiento de la Ley de Transito, por falta de
capacitacion de oficiales, por presuntos actos de corrupcion y por el desconocimiento de los
derechos de los habitantes, que llevan al inadecuado manejo de la autoridad.

2. Elderecho a que se respete la integridad fisica de las personas

Otro tema frecuente que ha conocido la Defensoria de los Habitantes es el que se
refiere a la agresion verbal y fisica a habitantes por parte de oficiales de la policia.

Estas actuaciones han sido denunciadas por travestidos sexuales y por habitantes que
han presenciado los malos tratos de policias contra personas que se encuentran en estado
alcoholico o drogados.

En el caso de los travestidos sexuales, debe senalarse que se han presentado
conflictos entre estas personas y los vecinos del barrio donde transitan. Este problema
trascendid el d&mbito particular cuando los vecinos denunciaron que la policia no actuaba
consistentemente, y los travestidos denunciaron agresion fisica y verbal por parte de los
policias durante la noche. Por esta razon la Defensoria de los Habitantes ha intervenido
junto con otras organizaciones, procurando el didlogo para lograr acuerdos. En el
transcurso de las conversaciones ambas partes han coincidido en que la policia ha cometido
ofensas de palabra, amenazas, chantajes, abusos deshonestos y robos. La reunion sostenida
con el Ministro de Seguridad Publica y su accidon enérgica e inmediata al interior del
Ministerio, han permitido que la tension baje y que casi desaparezcan esos abusos.

En cuanto al abuso policial contra personas con problema de alcoholismo y de
consumo de drogas es necesario sefialar que, por tratarse de personas enfermas, requieren
recibir de todos, también de los policias, un trato especializado. Debe capacitarse a los
agentes de la policia para el manejo de las situaciones que se presentan con personas que
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sufren de estas enfermedades, desde la comprension de que no es un problema que puede
resolverse con represion y de que un equivocado manejo del asunto puede desencadenar
violencia y problemas mayores.

El problema es integral y debe ser tratado integralmente.

Para adecuar el trato a los enfermos alcohdlicos y drogadictos, es necesaria la
adopcidn de nuevos habitos y actitudes por parte de la fuerza de policia.

Esto solo se logrard mediante una labor interinstitucional, que asegure una
participacion activa y consciente de los policias en ella, lo cual permitirda encontrar las
mas adecuadas estrategias para el abordaje de las personas que se encuentran bajo los
efectos de bebidas alcohdlicas o drogas. Para ello es necesario que los policias se
sensibilicen frente al problema humano -y no simplemente policial- que esas enfermedades
conlleva y la conducta que genera en quienes las padecen.

La Defensoria de los Habitantes ha recomendado al Ministerio de Seguridad Publica
el disefio de un plan de naturaleza preventiva en el cual tengan participacion activa las
fuerzas vivas de las comunidades con el objeto de informar y sensibilizar, logrando el
desarrollo del sentido civico para actuar solidariamente en la prevencion de esa clase de
comportamientos. El plan ha de distinguir con absoluta claridad entre las acciones
tendientes a enfrentar el problema de la adiccién -que contemplardn la prevencion y la
rehabilitacion, pues se trata de un asunto de salud- y las acciones represivas frente al delito
y el delincuente, no sobre los adictos.

Asimismo, se reciben quejas por parte de otros habitantes de la Republica, que
denuncian otras formas de abuso policial, como son las burlas contra personas menores de
edad y el maltrato fisico contra personas que presentan alguna debilidad, violentando sus
derechos a ser respetados en su integridad fisica y moral, en un pais que ha acordado que
nadie puede ser sometido a tratos indignos.

3. Eltrato de los policias con las personas menores de edad

El trato de los policias con las personas menores de edad, que ocasiona con
frecuencia quejas por abuso, ha movido a la Defensoria de los Habitantes a recomendar al
Ministro de Seguridad Publica, junto con la realizacion de las investigaciones precisas y la
imposicion de las sanciones correspondientes, el envio de un recordatorio a los
funcionarios de la Fuerza Publica acerca de lo establecido en el articulo 37 de la
Convenciéon de los Derechos del Nifio, que establece que ningln nifio o nifia debe ser
sometido a torturas ni a tratos o penas crueles, inhumanas o degradantes, ni sera privado de
su libertad ilegal o arbitrariamente. En el caso de ser privado de su libertad debera
tratarsele con la humanidad y el respeto que merece la dignidad inherente a la persona
humana, de manera que se tengan en cuenta las necesidades de su edad.

Existe en la tradicion costarricense el derecho de encontrar los nifios en los policias,
amistad y apoyo. Este derecho no esta siendo plenamente disfrutado: para muchos nifios y
nifias los policias son enemigos de temer.
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La falta de espacios e instalaciones para que los nifos, las nifias y la gente joven
practiquen deportes y actividades recreativas, ha generado reiteradas quejas de vecinos de
distintas comunidades del pais acerca de las molestias que causan los adolescentes jugando
en las calles y en los predios. Ello ha movido a la Defensoria de los Habitantes a plantear
ante el Ministerio de Cultura, Juventud y Deportes, Municipalidades involucradas, algunos
centros educativos y algunas Asociaciones de Desarrollo Comunal la necesidad de que en
todas las comunidades -como lo prevé la ley- haya centros deportivos para que los jévenes
puedan desarrollar sus actividades de recreacion, indispensables para garantizarles un
desarrollo pleno y sano.

Las carencias descritas, segin se observa en las quejas que la Defensoria de los
Habitantes ha conocido, apuntan a la molestia que causan los jovenes por su bulla o por
actitudes a veces agresivas que asumen en momentos de diversion. En ocasiones, las
quejas sefialan problemas de drogadiccion, vagancia y consumo de licor.

Se reciben quejas de adultos por los comportamientos de adolescentes, y de jévenes
por lo que consideran intransigencia y persecucion por parte de los adultos y de agentes de
la policia.

Motivados por la gran cantidad de quejas al respecto, funcionarios de la Defensoria
de los Habitantes realizaron un sondeo en centros deportivos publicos en distintas
comunidades del pais.

De 89 centros deportivos y plazas de deporte que se han visitado, 37 permanecen
cerrados la mayor parte del tiempo (durante la semana, abren so6lo los domingos para
partidos formales, algunos cobran por el uso), en muchos casos para evitar que se dafie el
césped de la cancha o las instalaciones. Dos estan inhabilitadas por reparaciones.

La mayoria de las canchas que estan cerradas se ubican en comunidades de poblacion
densa.

De las otras 52 plazas de deporte, sélo 12 estdn en muy buenas condiciones, 21 en
buenas condiciones y 19 en regular o mala condicién. Por lo menos 10 no tienen canchas
utilizables.

No se ha contabilizado entre éstas las instalaciones deportivas de los centros
educativos, que en su mayoria permanecen cerradas al publico y, en muchos casos,
después de la jornada lectiva, cerradas para los propios estudiantes del plantel.

Ante la pregunta de la Defensoria de los Habitantes acerca del por qué se presenta
este fenomeno, directores de estos centros a quienes se consultd respondieron que tienen el
deber de velar por las instalaciones; que no tienen personal que pueda dedicarse a la
vigilancia del uso de las instalaciones o que simplemente las instalaciones son para uso de
los educandos durante el periodo lectivo.

Mientras tanto, proliferan los juegos de billar, mecénicos y electronicos, que incitan a
la pérdida de tiempo, al comportamiento violento y a la adopcion de costumbres que
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enferman la vida de las comunidades, mientras cerramos, cercamos, amurallamos los
espacios deportivos para nuestros jovenes.

La Convencion Internacional de los Derechos del Nifio consagra el derecho al juego y
a la recreacion, y haberlo suscrito significa para nuestro pais el compromiso ineludible de
brindar las oportunidades que se requieran para ello.

El problema es de todos: familias, comunidades, educadores, juntas de desarrollo,
Municipalidades y Ministerios.

Se ha instado a diferentes instituciones del gobierno a que asuma la cuota de
responsabilidad que le corresponde en este asunto. La instancia ahora es a todos.

4. Derechos laborales

a. De los policias

La Sala Constitucional ha determinado que a los policias no les es aplicable el limite
laboral de 48 horas semanales. EI Voto N° 1877 -93, del 23 de abril de 1993 senala:

"...los servidores policiales califican dentro del régimen de excepcion que
contempla el articulo 58 transcrito de la Constitucion dadas las funciones
que deben cumplir, por lo que no resulta aplicable a ellos la limitacion de
48 horas semanales de trabajo especifico, maxime que su funcion no se
limita al tiempo de su servicio...".

En lo referente a la disponibilidad, la Sala Constitucional no encuentra que con €sta
se vulnere derecho constitucional alguno de los cuerpos de policia (Voto 2083-92).

Por su parte, los oficiales de la policia alegan que el estar sometidos a concentracion
los aleja de manera imprevista de sus familias, por un tiempo imprevisto también, que
puede ir de tres a quince dias, segun sea la cantidad de concentraciones seguidas a que se
les llame.

Segun lo refieren algunos directores de Unidades con quienes se ha conversado en
visitas realizadas por personal de la Defensoria de los Habitantes, durante los meses de
abril y mayo de 1995, por ejemplo, las concentraciones se han seguido una tras otra por
mas de doce dias.

Por otro lado, la mayoria de las instalaciones en que se realizan las concentraciones
no retnen las condiciones minimas de espacio, ventilacion, luz, agua potable, cantidad de
servicios sanitarios, bafios, espacios para la recreacion requeridos para una sana
permanencia durante la concentracion.

En vista de lo anterior y la real limitacion que para el ejercicio de derechos de los
oficiales de policia significan tanto las concentraciones como las disposiciones aludidas, es
preciso preguntar quién es el llamado a regular el horario laboral de estos funcionarios y a
qué reglamentacion nacional deberan atenerse para asegurar la proteccion de sus derechos,
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en el entendido de que de la seguridad de ellos depende la de los otros habitantes de la
Republica, por lo que la situacion obliga a que la de los policias debe considerarse como un
caso especial.

b. De los vendedores de la calle

"Un empresario tiene unas galletas 'pasadas’, les
quita la etiqueta y se las da a un ambulante para
que las venda."

La Defensoria de los Habitantes ha apoyado la realizacion de un estudio
socioeconomico y juridico sobre el problema de las ventas de la calle.

Se trata de un problema social que se origina, entre otros, en factores
macroeconomicos y en la contraccion del mercado de trabajo. Y si bien es cierto, es este
un fenémeno social en el que se ven involucrados muchos derechos, el derecho al trabajo
aparece necesariamente como uno de los mas sensiblemente afectados en esta oportunidad.

La Defensoria de los Habitantes ha querido acompafnar a estos habitantes en la
busqueda de una solucioén razonable al problema.

Ademas, considera que los problemas que generan las ventas de la calle -un
fenomeno en crecimiento- no podran solucionarse sin la participacion de todos los grupos
en conflicto. Por esa razon se estima que el Gobierno de la Republica debe profundizar y
extender su intervencion para encontrar y ejecutar soluciones integrales para este asunto,
con la participacion de todos los interesados.

C. De los musicos

En relacion con el tema de los derechos de los musicos nacionales, especificamente
los de orden laboral y de desarrollo profesional, las actuaciones de la Defensoria de los
Habitantes han tenido por objeto crear conciencia entre las autoridades competentes y la
comunidad en general, acerca del deber que implica la defensa y promocion de todas las
manifestaciones de la cultura costarricense.

Las acciones posteriores que se han realizado junto con el Ministerio de Cultura,
Juventud y Deportes, han empezado a dar frutos en la bisqueda de soluciones. Por
ejemplo: la aplicacion de los recursos que dispone la Ley N° 5812, la constitucion de una
cooperativa de artistas que contribuya a solventar las dificultades existentes en materia de
produccion audiovisual, el estudio de la situacion de los derechos laborales de los musicos
y la asesoria técnica necesaria para la correcta organizacion de los artistas.

A juicio de la Defensoria de los Habitantes, las condiciones en que laboran gran
cantidad de musicos, atentan contra sus derechos fundamentales a la seguridad social y al
desarrollo personal y profesional.

Esta situacion se manifiesta al menos en dos sentidos: muchos musicos laboran por
cuenta propia, sin posibilidad de afiliarse al Seguro Social (por desinformacion o por falta
de recursos). Por otra parte, se conocen casos de musicos que, siendo contratados por un



244

patrono -duefio de la orquesta- se ven obligados a laborar indistintamente en jornadas
nocturnas y diurnas, sin contar con las condiciones y garantias minimas de salario,
vacaciones, recreacion, atencion médica y desarrollo personal.

Ademas de lo anterior, debe destacarse el hecho de que muchos musicos, quienes
ademds son compositores, permanecen alejados de las posibilidades reales de producir y
divulgar sus creaciones artisticas, gracias a la inexistencia de politicas y recursos estatales
que faciliten la grabacion y distribucion de sus creaciones.

d. De los privados de libertad

Entre los muchos derechos fundamentales de los internos que se vulneran en el
Sistema Penitenciario Nacional, la Defensoria de los Habitantes ha encontrado que también
se irrespeta el derecho al trabajo.

Dos datos pueden ser suficiente para ejemplificar el problema laboral que padecen los
privados de libertad. Uno, hablar de 1700 colones como retribucién econémica mensual;
otro, hablar de una poblacion permanente de 630 privados de libertad, en un Centro donde,
en una mafiana, en que funcionarios de la Defensoria de los Habitantes hicieron una visita,
s6lo 12 tenian ocupacion.

Como comun denominador que subyace al problema laboral de las personas privadas
de libertad, se encuentra el hecho de que casi no existen ofertas laborales para estos
habitantes dentro de los mismos centros penales. Por otra parte, en la practica, el Sistema
Pentienciario no pone suficiente énfasis en el derecho al trabajo de los internos. Mucho
menos puede hablarse del respeto a otros derechos conexos, como las condiciones de
seguridad social y laboral.

Cabe apuntar algunas causas posibles del fendémeno, como por ejemplo la estructura
misma del sistema penitenciario y las condiciones de hacinamiento y falta de presupuesto
en que se encuentran.

El fenémeno estructural, nacional e internacional, que ha producido un descenso en el
mercado de trabajo, incide también en las posibilidades de ocupacién productiva en las
carceles.

Cabe agregar que las pocas plazas laborales que se presentan como opcion al privado
de libertad, funcionan no como elementos incorporados a la atencion penitenciaria (que
busca la rehabilitacion del individuo) sino como "maneras de tener ocupados a los
internos", sin ningln propoésito que responda a un plan integral de atencion.

Las consecuencias de esta realidad, derivan en una mayor pobreza para el interno y su
familia.

Una reforma estructural al Sistema Penitenciario debe contemplar necesariamente
como uno de sus ejes, el aspecto laboral de los privados de libertad.

e. De las personas enjuiciadas
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El ejercicio de la libertad laboral de habitantes que en alguna ocasion debieron
comparecer ante un Tribunal como posibles responsables de un delito, y quedaron
registrados en el Archivo Criminal del Organismo de Investigacion Judicial, se ha visto
gravemente afectado ya que en muchas oportunidades la informacién contenida en el
Archivo se ha filtrado.

El Archivo Criminal es una dependencia que resguarda las fichas y otros documentos
de todas aquellas personas que en alguna oportunidad comparecieron ante los Tribunales en
calidad de presuntos responsables de hechos punibles, indistintamente de que hayan sido
absueltos 0 no en los procesos penales.

A pesar de que la informacion que consta en el Archivo es de uso restringido y
confidencial, desde 1988 se presentan problemas derivados de su inadecuada utilizacion.

La Defensoria de los Habitantes solicitd al Consejo Superior del Poder Judicial y a la
Direccion General del Organismo de Investigacion Judicial, revisar los procedimientos
establecidos en el Archivo Criminal de ese Organismo, con el fin de mejorar los controles
sobre el uso de informacién que alli se registra y que en cualquier momento, puede
prestarse para que se irrespeten los derechos e intereses de los habitantes, como ha
sucedido en el pasado.

En respuesta a la solicitud de la Defensoria de los Habitantes, el Director del
Organismo de Investigacion Judicial ordend recientemente la revision de los
procedimientos establecidos en el Archivo Criminal.

5. Derecho a un ambiente de seguridad civil

El derecho a disfrutar de un ambiente de seguridad civil se ha visto maltratado en los
ultimos afios. Hay evidentes signos de inseguridad para las vidas y los bienes en algunas
zonas de las principales ciudades y en algunas regiones cercanas a las fronteras, asi como
en algunas playas y carreteras del interior.

Los cambios que la sociedad costarricense ha experimentado con el tiempo, la
enfrentan a un panorama en el que converge la liberalizacion de los mercados y los
procesos de exclusion social -desempleo y desposesion- con las cada vez mds notorias
manifestaciones de inseguridad ciudadana y de violencia doméstica.

El oficio del policia, otrora reservado al funcionario publico en exclusiva, se ha
extendido a la esfera de trabajo de los particulares, convirtiéndose en una actividad que se
alimenta de las necesidades insatisfechas de la poblaciéon en materia de seguridad y
vigilancia.

Hay una preocupante escalada de violencia urbana que no ha encontrado tope en la
actuacion de la policia administrativa, y el temor que ello provoca se refleja en actuaciones
de los grupos sociales.
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Una de ellas es la contratacion de servicios privados de seguridad, cuya desordenada
irrupcion en el ambiente general ha tendido a acentuar la sensacion de inseguridad entre los
habitantes.

La muerte de un joven durante la presentacion de un grupo musical en el Estadio
Nacional el 10 de noviembre del afio anterior, constituye un claro ejemplo de lo anterior.

Para desempefiar las labores de seguridad en este evento, fueron contratadas dos
empresas particulares de seguridad y vigilancia. Una de esas empresas no contaba con
autorizacion para prestar sus servicios y la otra no estaba al dia con su licencia.

La Defensoria de los Habitantes inst6 al Ministerio de Seguridad Publica a tomar
plena participacion y control de las condiciones bésicas necesarias para el normal
desenvolvimiento de los especticulos y eventos publicos multitudinarios, asi como para
mejorar los registros y la supervision de las empresas y personas que prestan ese servicio.
La emision del reglamento de servicios privados de seguridad ha sido un paso adelante.

El derecho al disfrute de este ambiente de seguridad civil se ve igualmente frustrado,
con frecuencia, por actuaciones obstinadas de los policias que, en el ejercicio de su funcion,
se niegan a identificarse ante los habitantes.

En el andlisis de muchos de los casos que se presentan ante la Defensoria de los
Habitantes se ha encontrado, en algunas unidades de detencidon, manifestaciones de
desorden en el manejo de documentos, registros y objetos personales requisados a los
detenidos. Este desorden imposibilita la eficiencia en los controles internos y dificulta
gravemente las investigaciones que la Defensoria de los Habitantes ha realizado, ademas de
atentar contra los derechos de los habitantes relacionados con su servicio.

Se ha recomendado reiteradamente que se recuerde a todas las dependencias
policiales acerca de la obligacion de llevar un libro de registros donde deben anotarse todas
las operaciones policiales con los datos completos.

Igualmente se ha recomendado una revision a las regulaciones sobre el decomiso de
los bienes del detenido. Al respecto es necesario simplificar los tramites de la detencion y a
evitar la desaparicion de objetos de los detenidos.

6. El derecho a la salud

a. De los privados de libertad

"El sistema penitenciario significa una verguenza
para los costarricenses y es indigno de un pais
que se pretende presentar ante el mundo como un
modelo de democracia y de respero a los
derechos humanos."

El derecho a la salud se ve violentado en los centros carcelarios de distintas maneras:
no hay garantia de que los internos puedan ser trasladados a un centro hospitalario en casos
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de emergencia y frecuentemente pierden citas médicas porque se carece de medios de
transporte o de vigilancia; no hay garantia de que la atencidon y medicacidon sea
administrada adecuadamente en los casos de privados de libertad con problemas psicéticos;
ademas, las condiciones de hacinamiento, humedad excesiva y falta de ventilacion en que
muchos privados de libertad tienen que vivir, propician la propagacion de enfermedades.

Existen convenios entre la Direccion General de Adaptacion Social y la Caja
Costarricense del Seguro Social para que ésta brinde la atencion requerida, dentro o fuera
de la carcel, a la poblacién penitenciaria.

Ha habido oportunidades en las que, por desacuerdos entre los médicos y las
autoridades de los centros penitenciarios, ha sido negada por meses la atencion médica a
que estan obligados.

Otro caso es que hay centros hospitalarios que se niegan a recibir y atender a
privados de libertad enfermos, porque no se brinda las condiciones de seguridad que las
autoridades médicas consideran necesarias.

Las familias de los internos no s6lo se ven desintegradas fisicamente al salir uno de
sus miembros, sino que las condiciones en que se relaciona el interno con ellos, no ofrece
posibilidades de intimidad ni de adecuada comunicacion.

En la base de todos estos problemas subyace uno de orden estructural y otro
igualmente complejo de ética social y de compromiso solidario.

Existe en la poblacion nacional, en relaciéon con el mundo de las carceles y los
internos alli, recluidos una actitud similar a la que presenta el fenomeno de la basura y los
rellenos sanitarios: ninguna comunidad los quiere dentro de si ni quiere responsabilizarse
de su suerte.

Junto al prejuicio social, se observa una ignorancia del fendmeno, el temor que la
ignorancia produce y el rechazo que el temor provoca. De este fendémeno no escapan ni los
médicos, ni el personal de los centros de salud ni la comunidad.

La violacion al derecho de atencion a la salud de las personas privadas de libertad no
puede verse como un asunto aislado. Ya lo se ha dicho, en la prision se violan muchos
otros derechos de las personas. Se presenta esto como una enfermedad global del Sistema
Penitenciario, por lo que la solucidon no esté ni en la edificacion de nuevas cérceles ni en la
restauracion de las que existen, lo que ciertamente urge que se haga.

El pais requiere de un modelo penitenciario nuevo -y una nueva concepcion de la
salud comunitaria y de la comunidad- que se ajusten a la realidad costarricense y a las
corrientes modernas de tratamiento del delito y del delincuente.

La definicion de esos modelos permitird determinar procesos educativos que
desarrollen, desde perspectivas de solidaridad, la responsabilidad social frente la problema
humano de los privados de libertad, nuevas formas de organizacion social de las
comunidades para universalizar el disfrute del derecho a la salud y las politicas para
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determinar el perfil del personal penitenciario que se requiere para la direccion, el apoyo
administrativo y la vigilancia de las personas privadas de libertad.

b. De los policias

También hay flagrante violacién al derecho a la salud de los policias durante los
tiempos de concentracion. Las condiciones en que ¢éstas deben realizarse son
verdaderamente infrahumanas.

Personeros de la Defensoria de los Habitantes han visitado algunas delegaciones
policiales y han podido constatar que aun los centros mejor instalados en la capital no
retinen condiciones suficientes. Muchos son totalmente inadecuados. En ellos se obliga a
los policias a convivir en condiciones deshumanizantes durante las concentraciones. No
hay servicios sanitarios suficientes, o su estado es deficiente, hay condiciones de suciedad,
malos olores, edificaciones tugurientas, pilas de lavar inadecuadas, falta de ventilacion y
muchas otras deficiencias serias.

Esto, unido a las condiciones de pobreza en que normalmente viven muchos de los
policias, que solo tienen un uniforme (que deberdn lavar, secar y planchar durante el
periodo de descanso), lejos del apoyo basico familiar, sin posibilidades para la recreacion y
para el disfrute de los minimos espacios humanizantes de la intimidad, convierte a los
policias, cada vez que son sometidos al martirio de la concentracion, en habitantes de
distinta categoria.

La importante funcién que desempenan hace indispensable el contar con una policia
sana. Ello no se lograra mientras subsistan las actuales condiciones.

7. Elderecho a la informacion acerca de los derechos

Cada habitante de la Republica tiene derecho a conocer sus derechos. Y cada
Institucion tiene la obligaciéon de brindar la informacién sobre aquellos que por su
naturaleza le corresponde tutelar.

Algunos organismos del Estado se niegan a brindar esta informacion a los habitantes,
exigiendo para ello la intervencion de un abogado, la presentacion de algun documento
totalmente formalista o la misma intervencion de la Defensoria de los Habitantes.

Otras instituciones si tienen una fluida, conveniente y suficiente informacion acerca
del servicio que prestan, la manera como los usuarios pueden acercarse a ellos y los
derechos y obligaciones de los habitantes ante la administracién adquieren.

El derecho de los habitantes a conocer sus derechos especificos en condiciones
especialmente criticas, puede ser un ejemplo interesante: desde 1993 la Defensoria de los
Habitantes ha insistido ante los titulares del Ministerio de Seguridad Publica acerca de la
obligacion que tienen los policias de identificarse y la necesidad de facilitar esa
identificacion mediante gafetes y mediante acciones de concientizacion y recordatorio de
su obligacion a los policias. Hasta hoy no ha habido éxito. La situacion que prevalece
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atenta contra los derechos de los habitantes a la seguridad individual y colectiva y los
somete a condiciones de indefension.

Se ha recomendado también la instalacion de letreros y afiches en los centros de
detencion y en los vehiculos de transporte de detenidos, que permitan que el habitante que
es detenido conozca y reconozca sus derechos y pueda exigirlos. Considerando que se trata
de un mecanismo simple que garantiza derechos, la Defensoria de los Habitantes seguira
insistiendo en ello.

8. Derecho a una justicia pronta y cumplida
"La justicia lenta no es justicia”

Después de ocupar anteriormente un segundo lugar entre las quejas mas frecuentes
que recibid y atendio el area de Justicia y Policia, la dilacion en el tramite de asuntos en los
despachos judiciales ha sido denunciado con bastante menor frecuencia.

En general puede afirmarse que la Inspeccion Judicial, al que se han sometido las
quejas directamente por la Defensoria de los Habitantes o por la Corte Suprema de Justicia,
ha realizado investigaciones someras a partir de las quejas recibidas quizas no siempre con
la diligencia que se ha de tener siempre en procura de la satisfaccion ciudadana. La
Defensoria de los Habitantes de los Habitantes ha observado, sin embargo, que la mayor
parte de las quejas son archivadas por determinarse en la Inspeccion Judicial que se
respetaron criterios formales y que se produjeron explicaciones satisfactorias.

La Defensoria de los Habitantes abogara por una profundizaciéon en los criterios de
analisis de estas quejas de manera que no se busque explicar lo inexplicable, ni hacerlo de
manera superficialmente formal y alejada de la concepcion sobre el derecho de todos los
habitantes a una justicia pronta y cumplida.

V. DESCRIPCION DE ALGUNOS CASOS REPRESENTATIVOS

1.  Detencion y expulsion ilegal del pais de dos jovenes con la participacion de
efectivos policiales panameiios y costarricenses.

En la Defensoria de los Habitantes se recibio una queja que sefiala lo siguiente:

Que un joven costarricense y un nicaragiiense refugiado fueron sacados de sus
respectivas casas de habitacion en Sixaola por dos oficiales del Comando de Sixaola de la
Zona Sur, quienes eran acompafiados por un teniente panamefio y del duefio de un Almacén
ubicado en territorio panamefio.

Los oficiales le solicitaron a los jovenes que los acompainaran a Guabito, Panama
para conversar sobre un asunto, a lo que accedieron, pero fueron conducidos hasta la
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Policia de Changuinola, y ahi se les informé que estaban arrestados por un hurto en un
Almacén ubicado en territorio panameio.

Se hizo traslado a los oficiales del Comando de Sixaola y a través del Departamento
Legal del Ministerio de Relaciones Exteriores se solicitdo informacioén a las autoridades
panamenas.

Se recibi6 informacion de la Consul de Costa Rica en Changuinola  quien indico
que estaban realizando las gestiones necesarias para lograr la libertad de los jovenes
mediante una medida cautelar. Dice haber entrevistado a los jovenes quienes confirmaron
los hechos denunciados ante la Defensoria de los Habitantes.

Se recibio informe sobre la declaracion rendida por un del oficial del Comando de
Sixaola, quien en resumen indica:

Que el dia de los hechos, a solicitud del Jefe del Comando de Sixaola, se presento, en
compaiia de un funcionario policial panamefio, en la casa de habitaciéon de uno de los
jovenes y le indico que lo acompafiara al Comando para conversar con €l, a lo que el joven
accedid. Ya en el Comando, el oficial not6 que salieron del Comando el joven y el policia
panamefio, en el vehiculo de éste ultimo, ignorando a donde se dirigian.

Al dia siguiente se presentd al Comando el oficial panamefio con un oficial de
investigacion panameia y el duefio del negocio ubicado en territorio panameilo,
conversaron con el mayor del Comando de Sixaola, quien posteriormente llamo6 a dos
oficiales costarricenses y les ordend que fueran a buscar al otro joven y lo condujeran al
Comando; asi se hizo en compaiiia del oficial panamefio. Ya en el Comando observo que se
fueron los oficiales panamefios junto con el joven con destino a Sixaola.

Terminada la investigacion se pudo constatar lo siguiente:

. Que los jovenes fueron abordados en sus respectivas residencias custodiados
por los oficiales de Costa Rica y un teniente panamefio y conducidos al Comando de
Sixaola para luego ser sacados del territorio nacional en forma ilegal y ser recluidos
en una carcel de Changuinola.

. Que los jovenes fueron sacados del territorio nacional hacia la Republica de
Panama contra su voluntad y sin que mediara ninguna orden judicial.

. Que el oficial panamefio asumi6 en nuestro pais funciones propias de la fuerza
publica costarricense, sin contar con el nombramiento o autorizacion correspondiente.

. Seglin indica uno de los oficiales de Costa Rica, el operativo se realizo por
ordenes directas y precisas del Jefe del Comando de Sixaola.

. Que a los jovenes no se les notificd ninguna orden judicial en su contra, por lo
que debe entenderse que fueron sacados por los policias de sus casas y del pais
mediante ardides o justificaciones alejadas de la verdadera intencién, cual era
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entregarlos -sin ninguna garantia y sin cumplir ningiin procedimiento para el caso del
joven nicaragiiense- a las autoridades panamefas.

. Los hechos descritos y comprobados dan cuenta de graves acciones que
lesionan la soberania nacional y las leyes costarricenses, perpetrados por un oficial de
la policia panamefia con la anuencia complice de autoridades costarricenses.

Con base en lo anterior, se recomend6 al Ministro de Seguridad Publica iniciar
procedimiento disciplinario administrativo contra el oficial costarricense; que en caso de
que se estime procedente, interponer las denuncias penales contra los funcionarios y ex-
funcionarios publicos nacionales y extranjeros que participaron en los supuestos actos
delictivos indicados.

Al Ministro de Relaciones Exteriores y Culto se recomendd que mediante los
mecanismos que correspondan, elevara al Gobierno de la Republica de Panama la protesta
formal por las actuaciones llevadas a cabo por funcionarios publicos del hermano pais.

2. Intervencion de cuerpos policiales a instancia del Director de un Liceo de
Segunda Enseiianza en una actividad estudiantil.

Se recibi6 en la Defensoria de los Habitantes una queja presentada por un padre de
familia de un estudiante del Liceo de Alajuelita, que en resumen sefiala lo siguiente:

Que su hijo se encontraba en un baile en el Liceo, cuando en determinado momento
se form¢ un pleito, del cual su hijo no participaba.

Que el Director del Liceo llamo a la radiopatrulla, en la cual llegaron tres policias,
quienes se dirigieron al bafio en donde se encontraba el joven con otro amigo y, gritando, lo
tomaron por el cuello, lo esposaron y lo golpearon brutalmente, lo sacaron del bafio, se
escucho un disparo, luego fue introducido a la patrulla esposado y golpeado nuevamente.

Que la patrulla se encontraba dentro de las instalaciones del Liceo y que el Director
tenia un arma en la mano en el momento de