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Resumen

En la presente investigacion se desarrolla un tema relacionado con la tecnologia,
especificamente, la implementacion de un servicio en linea u online que permita
mejorar la calidad de los tramites que brindan dos instituciones del Estado, como
lo son la Direccion General de Migracion y Extranjeria y la Municipalidad de San

José.

A raiz del ultimo informe Doing Business 2012, del Banco Mundial, donde se
muestra a Costa Rica en el lugar 121 de 183 paises, en cuanto a la facilidad de
aperturas de negocios, por la dificultad que representan los tramites en las
instituciones respectivas, surge la necesidad de implementar un sistema eficaz y
expedito para que la realizacion de cualquier tipo de tramites ante instituciones
gubernamentales no presente mayores inconvenientes para los usuarios y en

especial para los inversionista extranjeros.

Palabras clave: tramitologia, servicios, tecnologia, internet, en linea, inmediatez,

e-gobierno.

Introduccion

En materia de administracion de recursos publicos, las instituciones publicas, se
caracterizan por mostrar cierta inoperancia al momento de brindar los servicios a

los ciudadanos, sin tomar en consideracion que podrian tener a la mano una
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herramienta adecuada que facilitaria dichos servicios.

Es evidente y necesario el cambio en la estructura de servicios de dichas
instituciones, asi como la implementacion de una serie de herramientas digitales
que ayudarian con la celeridad de los procesos o tramites entre las entidades.

La facilidad de comunicacién y la inmediatez que actualmente brinda la tecnologia,
en especial internet, constituyen una herramienta econémica y al alcance de las
entidades mencionadas anteriormente.

Por medio de un sistema via internet, que brinden acceso a los ciudadanos a las
bases de datos de las entidades, se pueden agilizar los tramites via internet o en
linea y asi brindar un servicio mucho mas eficiente, eficaz y agil, no solo para los

ciudadanos sino para el mismo gobierno de Costa Rica.

Hipotesis

¢Puede la tecnologia ser una herramienta indispensable para las instituciones

publicas en su afan de mejorar la calidad de los servicios y tramites que brindan?

Objetivo General

Evaluar la funcionalidad de implementar un sistema de servicios digital para
tramites en la Direccidon General de Migracién y Extranjeriay en las
Municipalidad de San José

Obijetivos Especificos

 Determinar los fallos y debilidades existentes en las instituciones

analizadas.

e Comprobar si la implementacion de un sistema se servicios en linea logra
acelerar todos los procesos informativos, tramites, Estado de expedientes,
diligencias varias, certificaciones y demas servicios que brindan las

instituciones publicas.



* Analizar la perspectiva de los usuarios en cuanto a realizar tramites por

medio de internet.

Marco Teorico

Entendemos como Tecnologia “al conjunto de conocimientos técnicos, ordenados
cientificamente, que permiten disefiar y crear bienes y servicios que facilitan la
adaptacion al medio ambiente y satisfacer tanto las necesidades esenciales como

los deseos de las personas” (Gonzalez, 2010).

Estos servicios, mejor conocidos como servicios en linea u online, se prestan a
través de redes informéticas, que son un conjunto de equipos de computadores
conectados entre si por medio de dispositivos fisicos que envian y reciben
impulsos eléctricos, ondas electromagnéticas o cualquier otro medio para el
transporte de datos, con la finalidad de compartir informacion y recursos y ofrecer

servicios.?

Los grandes alcances, avances Yy la facilidad de comunicacion que actualmente
nos brinda la tecnologia, en especial con su red mas importante la internet, la cual
es una red mundial, con una base de datos e informacién tan grande que se ha

convertido en una herramienta indispensable para la poblacién del mundo.

Los alcances a los que la tecnologia nos obliga a adaptarnos en todas las areas
de desarrollo personal, profesional, educativo, comercial, econOémico y socia,

implementando todo tipo de sistemas para satisfacer las necesidades modernas.

Con el crecimiento poblacional, se incrementa la informacion que los paises
necesitan para realizar sus bases de datos. Actualmente, muchas instituciones en

Costa Rica aun mantienen un sistema fisico de organizacion de la informacion.

El avance en tecnologia obliga a los gobiernos de los paises a cambiar toda la
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estructura de cdmo se manejan las bases de datos y los servicios que se brindan

en las instituciones gubernamentales.

Como lo indica el Plan Nacional de Gobierno Electrénico y Planes sectoriales de
Gobierno Electrénico de Argentina, Decreto 378/2005: “El Estado es el mayor ente
productor / tomador de informacién del pais, por lo que resulta esencial la
utilizacion de herramientas tecnoldgicas para aumentar los niveles de
transparencia de actos publicos y dar rapida respuesta a las necesidades y

requerimientos de la poblacion”

Asi mismo lo indica un anélisis de Montes de Oca, 2002 “Internet puede utilizarse
como una poderosa herramienta del gobierno para interactuar con los ciudadanos,
para mantenerlos informados sobre sus actos y procurar que éstos se hagan en

forma transparente, abierta y con efectiva rendicion de cuentas.”

Es asi como los servicios en linea constituyen toda una gama de facilidades que
pretende brindar al gobierno a los ciudadanos, quienes podran realizar muchos
tramites municipales, pagos de impuestos o0 incluso revisar importante
documentacion desde su propio hogar, punto de trabajo o donde se tenga acceso

a Internet.

Alrededor del mundo muchos paises ya implementaron éste tipo de servicios
online, con grandes expectativas en cuanto a la eficacia y facilidades que brinda

un e-gobierno, es decir, un gobierno electronico.

El gobierno electronico es definido como toda prestacion de servicios e
informaciones de manera electrénica, para otros niveles de gobierno, para
empresas y para ciudadanos. Lo que caracteriza por lo tanto al e-government, o
gobierno electronico son las relaciones mediadas por redes entre las

administraciones publicas y la ciudadania (Okot Uma, 2001).

Los planes de gobiernos electronicos suelen aparecer en paises de América



Central relacionados por ejemplo al Plan Puebla Panama, en América del Sur al
Mercosur, incluyendo sistemas integrados de cooperacién para la entrada y
afianzamiento a la Sociedad del conocimiento. Dichas iniciativas incluyen marcos
regulatorios en comun de telecomunicaciones y de conectividad y se extienden en
mejoras en los planes nacionales y regionales de aplicacibn, como en la
reformulacién de los gobiernos, para que tiendan al progreso y como modelos a

ser emulados por la ciudadania.

Para ser mas exactos veamos ejemplos de paises en América Latina, donde
brindan sus servicios en linea. Kaufman (2003), en el segundo Congreso
Argentino de Administracion Publica, Sociedad, Estado y Administracion, analiza

el panorama Latinoamericano de Gobiernos Electronicos, donde sefialan que:

Brasil y Chile, fueron los primeros paises en iniciar las politicas de un gobierno
electronico y sociedad de la informacion en 1995. Desarrollando sus Agendas de

gobierno electronico a partir del afio 2000.

En el afio 2001, México crea “E-México” y “E-Gobierno” y en el afio 2002

despliega un plan mas ambicioso y preciso de gobierno electrénico.
Por su parte Argentina en 1998, lanza “Argentina internet para todos”.

“E-Perq, inicia en el 2001 y su Politica Nacional de Informética en el 2002, y para
el 2003, Perl anuncia su “Estrategia Nacional de Gobierno Electrénico”.

Segun lo expuesto en dicho congreso, El gobierno costarricense, inicia su politica
en 1997 y da sus primeros pasos en el afio 2001 disefiando su “Agenda Digital”, y
en el mismo afio presenta el “Plan Costarricense de Politicas Publicas en el
Gobierno Digital 2002-2006”

Panama: a finales del mes de mayo del afio en curso, lanzo un sistema de
gobierno electronico través de Internet, una plataforma mediante la cual el
ciudadano, desde su propio domicilio y sin necesidad de ningun desplazamiento,
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puede realizar tramites y gestiones con la administracion via telematica (Revista
Summa, 2011).

El Plan Maestro de e- Gobierno Electrénico Panamefio es unas de las iniciativas
prioritarias que busca modernizar el pais vecino e impactar la eficiencia de los

servicios que el Gobierno Nacional brinda al ciudadano.

Dentro de las iniciativas que contiene dicho plan maestro se encuentra la llamada
Panama Tramita, la cual tiene como objetivo facilitar la informacion e integrar la
gran variedad de tramites que las entidades de gobierno ofrecen a los ciudadanos;
ademas de descongestionar las unidades de atencidén presencial de tramites y
consultas. Actualmente, el portal Panam& Tramita cuenta con acceso a
informacion de 83 entidades, asi como informacion y acceso a tramites

electronicos de 70 de éstas.

Este proyecto es desarrollado por la Secretaria de la Presidencia para la
Innovacién Gubernamental, con la colaboracion de la Contraloria General de la
Republica Panamefia, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el Programa
de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), asi como los gobiernos de
Corea (Agencia Coreana de Cooperacion Internacional), KADO (Agencia Coreana
de Oportunidades y Promocion Digital), Republica de Taiwan, Inglaterra, Espafa,

ltalia, Canada.®

En nuestro pais actualmente, varias instituciones publicas, brindan éste tipo de
servicio en linea. Entre ellas el poder judicial, en donde tramites como solicitar la
hoja de delincuencia, retirar o pagar depdsitos judiciales, se pueden hacer
facilmente, sin tener que ir hasta las instalaciones del Poder Judicial de algunas
zonas. Sin embargo, no se pueden presentar prevenciones, nhi revisar la

documentacion del expediente 0 recibir las notificaciones por internet.
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Gracias a las facilidades que el Internet brinda, esta institucion publica ha
digitalizado varios de sus tramites para que los usuarios no tengan que hacer

largas filas para solicitudes de diferentes indoles.

Otra institucion que se reestructura para brindar éstos servicios, es el Registro
Nacional de la propiedad, quien se ve obligado a implementar el servicio para
agilizar los tramites de inscripcion de empresas, después de que en el dltimo
informe Doing Business 2012*, ubicé a nuestro pais en la posicién 121, superado
por Chile (41) y en la regidon centroamericana por Panama (61), Guatemala (93), El
Salvador (112) y Nicaragua (118); ya que en la actualidad la apertura y puesta en
marcha de una empresa se dura de 2 a 12 meses, debido a la gran cantidad de
procesos y tramites que se deben cumplir; la meta es que la inscripcion de
empresas tarde solo 20 dias, lo que beneficiaria en gran medida la para que los

inversionistas extranjeros, pensaran en Costa Rica.

El Doing Business Project (Proyecto de Apertura de Negocios), es elaborado por
el Banco Mundial y la Corporacién Financiera Internacional (IFC) y proporciona
una medicion objetiva de las regulaciones para hacer negocios y su aplicacién en
183 paises. Este proyecto clasifica la economia de esos paises, basandose en
diez indicadores o criterios sobre la regulacion empresarial que registran el tiempo
y costo de cumplir los requisitos de los gobiernos para la apertura y puesta en
marcha de una empresa, el comercio transfronterizo, el pago de impuestos y el

cierre de una empresa.

La posicibn donde se encuentra nuestro pais supone que el grado de tramites
para poder instalar una empresa, se ha convertido en un obstaculo para la llegada
de inversiones y generacion de empleo. Es mucha papeleria e inutilidad en las
instancias burocraticas, lo que provoca que se frenen la competitividad lo que

unido a la falta de mecanismos de asignacion de recursos, provoca que se pierdan

4 Doing Business 2012, Haciendo Negocios en un Mundo mas transparente.



oportunidades para atraer capital extranjero.

Segun el mencionado informe, en Costa Rica se necesitan 90 dias para abrir un
negocio, en Nicaragua 39, Honduras 14, El Salvador 17, Guatemala 29, Belice 44

y Panama 12.

Evidentemente, nuestro pais debe mejorar y trazar una ruta que permita agilizar
todas las diligencias que brindan las entidades gubernamentales a la ciudadania
nacional y en muchos casos extranjera. Asi como que también nos permita ser

mMas competitivos y atractivos para las nuevas inversiones.

Metodologia

En esta investigacion se emplearon diferentes métodos de estudio: el analitico,
tomando en cuenta que para realizar una investigacion se deben analizar fuentes
de informacién y referencia bibliogréafica, asi como resultados de la encuesta que
se aplico en el transcurso de la investigacién; para obtener de ella todos los

elementos necesarios y Utiles para la elaboracion de la misma.

Este trabajo también contempla el uso del método deductivo, el cual se empleo en
la redaccion del trabajo de investigacion, debido a que se abordaron temas
generales, hasta llegar a lo particular; que en este caso es abordar el tema de la
implementacion de un servicios en linea dentro de instituciones gubernamentales,
para asi establecer cuales son servicios mas utilizados, el grado de satisfaccion de

los usuarios, entre otros.

De igual manera que el método anterior, el inductivo se empleara en la redaccion

del mismo, especificamente para la recoleccién de informacién y la redaccion.

La encuesta fue la técnica que se empleo para la realizar de esta investigacion, la

cual pretende evaluar la funcionalidad de un sistema de servicios en linea en
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instituciones publicas, se seleccion6 a dos entidades que realizan una cierta
diversidad de tramites, como lo son la Direccion General de Migracion y

Extranjeria y la municipalidad, en este caso la de San Joseé.

La evaluacion de los servicios que brindan estas instituciones se centran
principalmente en el tiempo que se toma realizar los diferentes tramites en cada

una de ellas, para ello se hace necesario conocer la opinién de los usuarios.

Recoleccion De Datos

Con el objetivo de llevar a cabo la evaluacion inicial de los servicios que estas
instituciones brindan y la satisfaccion de los ciudadanos con los mismos, se realizé
una encuesta en las afueras de las instituciones muestra, asi como por correo

electronico.

Una vez obtenidos los datos, con base en las encuestas, se realiza una
clasificacion y analisis de la informacién recopilada para confeccionar los cuadros,
Mismos que nos ayudardn a establecer cuales son las &reas de servicio mas
deficientes en las instituciones, asi como la opinién de los usuarios en cuanto a la
implementacion de un sistema en linea para realizarlos. Mismos que mas adelante
se expondran con la informacién recopilada y la evaluacion inicial de cada

institucion.

La demas informacion recopilada fue extraida de diferentes articulos periodisticos
o articulos de especialistas en la materia, publicados en medios electronicos.

Resultados

La encuesta se realiz6 a 87 personas, 67 de forma fisica y 20 via correo
electrénico. Personas que utilizaron ese dia los servicios de las instituciones
objeto de ésta investigacion, asi como usuarios asiduos de las mismas por

razones profesionales o laborales,

La mayoria de éstas personas se encuentran en un rango de edad de entre los 18
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afios y los 35 afos.

De igual forma un 72.41% de los encuestados cuentan con acceso propio a

computadoras y un 80.45% realizan pagos por internet.

Pero en lo que todos estan totalmente de acuerdo es en que se implementen los
servicios en linea en las instituciones publicas, con la finalidad de dar agilidad a

los tramites que se realizan.

Andlisis De Resultados

La encuesta realizada nos brinda datos generales informativos cuantitativos

(cuadro 1).

Cuadro 1: Datos obtenidos en la encuesta

Femenino/SI Masculino/NO

Sexo a7 40

Acceso

cuenta EDAD 42 23 22
bancaria 63 24

via

internet
Pagos por

8osp 70 17

internet

Fuente: Elaboracidon propia con datos de la encuesta

Con base en los datos indicados en el Cuadro 1, podemos ver que el 72.41% de
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las personas encuestadas tienen computadoras con acceso a internet y que un
80.45% también de los encuestados realiza pagos por el mismo medio.

También podemos asegurar con vista en esa informacién que para una gran parte
de los ciudadanos u usuarios de éstas instituciones, la implementacion de
servicios en linea no presentarian mayor problema, ya que actualmente conocen y

manipulan los sistemas de los bancos al realizar pagos via internet.

Ademas, ésta tendencia de realizar pagos o solicitudes por medio de internet, se
da, en parte por el grado de satisfaccion que siente el ciudadano con relacién al
servicio o trato recibido por los empleados publicos, por el tiempo de espera para
ser atendido y por lo que duran esperando resuelvan los tramites.

Como parte de la encuesta se dio cuatro opciones para calificar el grado de

satisfaccion de los usuarios encuestados, como lo muestra el siguiente cuadro:

Cuadro 2. Grado de satisfaccion de los usuarios.

Personas Porcentaje

Muy Satisfecho 8 9,20%
Satisfechos 41 47,12%
Insatisfechos 30 34,48%
Muy Insatisfechos 8 9,20%

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.
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Podemos observar que una gran parte se encuentra insatisfecha por los servicios
recibidos en las instituciones en estudio. Aunado a ello se llevo a cabo en la
encuesta una evaluacion de cada institucion, donde se calificaron varios puntos
importantes para considerarlos a la hora de revisar las deficiencias de los servicios

que brindan.

Grdfico # 1. Evaluaciones de la Municipalidad de San José.

120
100
80
60 M Servicio
40 8 m Atercion
20 o M Agilidad
0 5 M Tiempo espera
pobre regular
aueno
excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta

Como se observa en el grafico anterior, la mayoria de los usuarios opinaron que el
servicio en general que reciben en la Municipalidad de San José, es regular. La
tendencia es igual en las demds caracteristicas evaluadas. Sin embargo, podemos
notar con relacion a la atencién directa que reciben hay un porcentaje muy alto
gue la califica de excelente. Los demas porcentajes si disminuyen totalmente en

cuanto a la agilidad a la hora de realizar el tramite como en el tiempo de espera.
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Grdfico # 2. Evaluaciones de la Direccion General de Migracion y Extranjeria.

50
A 47,5
45
o /\
37,5 l
35 \

\
ol NN [\ |
/ \ 275 ——Tiempo espera

25 — Agilidad
20 Atencion
15 w—SQIVICIO
10

Muy pobre pobre regular bueno excelente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta

En el caso de la Direccion General de Migracion y Extranjeria, se puede observar
que la calificacion obtenido en relacion al servicio en general que brinda la

institucidon en su mayoria los usuarios consideran que es regular y muy pobre.

Sin embargo, una gran parte de los usuarios de ésta institucion, consideran que la
atencion directa recibida es excelente. No siendo evaluada de la misma forma la

agilidad en los tramites y el tiempo de espera.

En este caso podemos determinar que éstas dos Ultimas caracteristicas son los
pilares fundamentales para considerar al momento de implementar los servicios en
linea, ya que el tiempo de espera se acortar asi como la agilidad para solicitar o

resolver las diligencias de los ciudadanos.
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Conclusiones Y Recomendaciones

Al finalizar la presente investigacion, determinamos que un factor muy importante
y fundamental para integral un el sistema digital en los servicios publicos de la
Municipalidad de San José y en la Direccion de Migracion y Extranjeria es conocer
la capacidad tecnologia que cada institucion tiene actualmente para poder llevar a

cabo el proyecto.

En virtud de lo anterior, se considera que ésta investigacion se puede
complementar con un segundo capitulo, orientado a considerar si los recursos
tecnologicos con los que cuentan las instituciones en estudio 6 sus presupuestos
son aptos para lograr implementar un sistema de servicios en linea como el que se

plantea en este trabajo.

Retomando, el tema original, a continuacidon se presentan las principales

conclusiones derivadas de la presente investigacion.

Es indiscutible que muchos de los tramites y procesos, por no decir que todos; que
se realizan en instituciones publicas, en el caso que nos ocupa, la Direccion de
Migracion y Extranjeria y la Municipalidad de San José, se encuentran estancados
en una estructura de servicio ambigua, que se caracteriza por ofrecer un servicio
lento, atareado, lleno de requisitos tediosos, largas esperas, y pocas facilidades

para el usuario.

Que la tecnologia nos brinda herramientas digitales con facilidades de uso e
interaccion, como la internet, misma que nos asegura que la implementacion se
servicios en linea permite agilizar los tramites y gestiones que se realizan en las

instituciones publicas.

Se percibe la necesidad de acelerar las gestiones o tramites publicos, de que los
usuarios con un solo “click” y sin salir de su hogar o lugar de trabajo realicen las

diligencias sin perder el tiempo haciendo largas filas
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Es imperante la implementacién radical y urgente del proyecto denominado “Plan
Maestro de Gobierno Digital”, que pretende ser un sitio web en donde se brinden

todos los servicios en linea de las instituciones publicas.

Que la informacién recopilada mediante la encuesta realizada a los usuarios de las
entidades que ocupan esta investigacion, se invidencia su posicion en cuanto el

tiempo que emplean en visitar y ser atendidos en dichos entes publicos.

Que los usuarios en su totalidad recomiendan el uso de servicios en linea para las

instituciones publicas

A continuacion se presenta una serie de recomendaciones que deberian ser
consideradas en el momento de implementarse los servicios en linea de las

instituciones en estudio, con relacion a los tramites que cada una brinda:
Municipalidad de San José

Pago de Impuestos: los pagos de impuestos, actualmente se realizan mediante
depdsitos bancarios, los cuales usted, con acceso en internet a una cuenta
bancaria puede realizar sin problemas. Sin embargo, la certificacion de que las
propiedades o patentes se encuentran al dia en estos rubros, solo son emitidas
Unicamente por la institucion. Por lo que se recomienda implementar una clave
dinamica que permita al usuario, solicitar y recibir la certificacion mediante correo
electrénico, la cual tendra la misma validez de una certificacion expedida por dicho

ente.

Uso de Suelos : el trdmite para solicitar un uso de suelo, normalmente tardar de 3
a 5 dias habiles. En este caso es recomendable que la misma solicitud se queda
realizar via internet, al llenar un formulario y que los requisitos se puedan enviar

en forma digital.

Patentes, Certificaciones, Visados y Consultas: igual que en el caso anterior,
todos éstos tramites pueden realizarse totalmente en linea, llenar un formulario de
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licitacion y permitir que los documentos como planas catastrados sean totalmente
digitales, que las patentes se disefien y se envien por correo. Todos éstos
documentos deben ser codificados de alguna forma, como por ejemplo codigos de
barras electrénicas. Lo anterior en vista de que se puedan presentar falsificacion
de los documentos al tener las facilidad de imprimirlos desde su casa u oficina y

gue tengan la misma validez como si la institucion los emitiera.
Direccion General de Migracion y Extranjeria

En ésta institucion se recomienda que el usuario al iniciar el tramite, se presente a
las oficinas para que cumpla con requisitos que presentan cierta delicadeza para
realizar via internet, como lo son las fotografias y huellas digitales. Lo anterior en
virtud de poder confirmar efectivamente quien es la persona que solicita el tramite

y asi evitar posibles falsificaciones de la informacion que se envia.

Después de este paso, se le debe asignar una clave al usuario, para realizar las
demas gestiones necesarias para su tramite, via internet, y de la misma forma el
documento final (pasaportes, residencias, permisos, renovaciones) puede ser

enviado por correo tradicional a la direccion que aporto en la solicitud inicial.

Para la consulta de expedientes y certificacion de movimientos migratorios, puede
ser valido una clave para acceder a las base de datos. Claves que seran
entregadas a los interesados cuando asi lo soliciten, en especial en el caso de
profesionales que se dedican a estos tramites, como los Abogados, a quienes se

les pueden dar una clave especial para realizar éstas diligencias.
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