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Capitulo 1: Contextualizacion de la normativa aplicable a la gestion de la

nacionalidad costarricense



En este capitulo se expone el contexto normativo dentro del cual se desarrolla la gestion de
la nacionalidad costarricense, y que tiene un efecto directo sobre el quehacer administrativo que
permite su aplicacién y, el cual, a partir del abordaje de pensamientos fundamentales, dotara a la

investigacion de un marco conceptual.

1.1. Conceptualizacion del término nacionalidad

Antes de entrar a conceptualizar el término nacionalidad, es importante hacer un
acercamiento al significado y origen de la Nacion, a fin de tener una idea amplia de los conceptos

sobre los que descansa el fundamento tedrico de la investigacion.

La palabra nacion describe la soberania, el sentido patrio, es un sentimiento de pertenencia
hacia un pais limitado por un territorio. Los valores culturales y democraticos, sus costumbres,
tradiciones y simbolos de un pais, sirven como eje referencial para construir una nacién. La palabra
nacion proviene del latin natio, que significa lugar de nacimiento, pueblo, tribu (Real Academia
Espafola, 2021), el diccionario de la Real Academia Espafnola expresa varios conceptos del

significado de nacién, entre ellos:
1. f. Conjunto de los habitantes de un pais regido por el mismo Gobierno.

4. f. Conjunto de personas de un mismo origen y que generalmente hablan un mismo idioma y

tienen una tradicion comun (Real Academia Espafiola, 2021).

Estos dos conceptos segun Rafael Carrau engloban una nocién politica de la descripcion de

nacion, describiendo el significado como:

La colectividad humana que tiene voluntad de actuar como una identidad social, mas alla de
la familia, el clan o la cuidad natal, manifestando el deseo de confirmar los pactos sociales

adecuados para gobernar (Carrau Criado, 2013).

Mariana Pérez indica que el origen de nacion se remonta a finales del siglo XVIIII, siglo
donde estructuras sociales como el feudalismo, esclavitud empiezan a ser cuestionadas, periodo
donde las revoluciones empiezan a tomar fuerza, y a partir de ahi que muchos cuestionamientos

politicos respecto a territorios empezaron a surgir (Pérez, 2022).

Para Smith es algo que esta muy distanciado o desligado del siglo XVIII, ya que considera

que el término nacion corresponde al primordialismo, para lo cual sefala que:



(...) comunidades histéricas basicas, a la vez antiguas e inmemoriales, y la consideracion de que
la conciencia y los sentimientos nacionales son elementos fundamentales de los fendmenos

histéricos y, de hecho, constituyen sus principios explicativos basicos.

(...) O bien, cuando hagan referencia... a la antigiiedad histérica del tipo de organizacion politica y
social conocida como “nacion”, aludiendo a su caracter inmemorial o perenne (Smith, 2000, pp.54-

284 como se cita por Romo Morales, 2014).

Para Romo Morales, el concepto de nacion desde el punto de vista politico es relativamente
joven, ya que segun la referencia la Real Academia Espafiola, en la revision de Lluis Garcia i Sevilla
(citado en Hobsbawm, 2000, p.23), en 1884 “las palabras lengua, nacién y Estado son definidas con
base en una terminologia moderna, por lo que el uso politico moderno del concepto es relativamente
moderno” (Romo Morales, 2014, p.338). Segun Romo Morales fue por primera vez que esa edicion
definié nacién como “Estado o cuerpo politico que reconoce un centro comun supremo de gobierno
y también territorio que comprende, y aun sus individuos, tomados colectivamente, como conjunto”
(Romo Morales, 2014, p.338). Para Romo Morales anteriormente no se hacia referencia aspectos

étnicos o culturales; se expresaba nacion como “’la coleccion de los habitantes de alguna provincia,

pais o reino” y también “extranjero™ (Romo Morales, 2014, p.339).

La internacionalizacién de las relaciones humanas en todas sus formas, asi como el
incremento de las situaciones de plurinacionalidad sugieren la transformacion del vinculo entre las
personas y su Estado. Un enfoque basado en la garantia del respeto de los derechos humanos y
de la autonomia del individuo para definir su identidad, han debilitado el papel de la nacionalidad.
Sin embargo, ésta no ha desaparecido como elemento esencial de identidad de las personas y

sigue siendo uno de los elementos juridicos mas determinantes en su configuracion.

La nacionalidad define la relacion de pertenencia del individuo a un Estado y también la
situacion de la persona frente a los demas Estados de los cuales no se disfruta la nacionalidad, para
los que resulta un extranjero. Pero la nacionalidad no es el unico elemento definidor de la identidad
del sujeto respecto del Estado, pues de ese vinculo de pertenencia se derivan consecuencias
juridicas que confieren un estatuto particular, unos derechos que convierten a la persona ademas
en ciudadano. (Boll, 2007)

El delimitar los términos nacionalidad y ciudadania, representa una tarea que demanda un
analisis cuidadoso del estrecho vinculo que existe entre ellos. Segun indica Siofra O’Leary en su
libro The Evolving Concept of Community Citizenship —from the Free Movement of Persons to Union

Citizenship, estos términos en algunos Estados son intercambiables, mientras que en otros se



distinguen claramente por los derechos politicos, sociales y econdmicos que son conferidos en cada
caso. (O’Laery, 1996)

Producto de lo anterior, a lo largo de la historia reciente de la humanidad, comunmente se
ha vinculado el ejercicio de los derechos de ciudadania a la posesion de una determinada
nacionalidad, esto a pesar de que existe la posibilidad de que en muchos lugares se puede ejercer

la ciudadania sin ser nacional.

En términos generales se puede afirmar que la nacionalidad se presenta como una condicion
para la validacién de una serie de derechos politicos, civiles o sociales que, se vinculan a esa
condicion de ciudadano. Sin embargo, el constante cambio en cémo se perciben esos derechos,

impacta la concepcién de estos estatutos de nacional y ciudadano.

Considerando que la nacionalidad es una condicién para poder acceder a derechos, se
puede entender que ésta es una cesion otorgada por el Estado, mediante la cual se establece,
quiénes son sus nacionales. Es decir, la nacionalidad concede el derecho a tener derechos, esto al
margen de aquellos derechos de humanos reconocidos internacionalmente cuyo respeto y

proteccion no depende de la pertenencia a un Estado. (Hansen, 2002)

La idea expresada en el parrafo anterior sugiere que la ciudadania (como vertiente interna
de la nacionalidad) en teoria, no deberia ser un elemento determinante de los derechos que disfruta
una persona, aunque estos puedan ser validados unicamente ante al Estado, lo cual supone,
igualmente, una percepcion del individuo, en cuanto a que sus derechos mas esenciales como ser

humano, tienen origen mas alla de la pertenencia a un Estado.

Las consideraciones anteriores, ponen de manifiesto que la identidad de las personas se
construye juridicamente de una manera compleja, siendo la nacionalidad uno de los fundamentos

de aquella, pero no el unico ni, necesariamente, el mas determinante en el momento presente.

Para lograr una conceptualizacion del término nacionalidad que sirva como parte del
fundamento tedrico de este trabajo, se considera necesario realizar una breve aproximacion a la

relacion Estado-nacional.

El vinculo de la nacionalidad articula la relacion entre el Estado y sus nacionales. Este
vinculo de Derecho publico, mediante el cual el Estado establece quiénes son sus nacionales ya
sea por naturaleza o por adquisicion posterior, extrae las consiguientes consecuencias juridicas,
fundamentalmente de naturaleza juridico-publica (derecho al voto, obligaciones tributarias,

obligaciones militares, proteccion diplomatica o acceso a la funcion publica, entre otros),



pero también se goza de un estatuto personal que gobierna cuestiones tan vinculadas a la identidad

de las personas como el nombre o la filiacion. (Boll, 2007)

La nacionalidad entendida como un vinculo con el Estado que permite mantener la identidad
del sujeto, se refleja en las politicas relacionadas con las migraciones mediante las cuales los
Estados de emigracion han favorecido la vinculacién nacional con sus expatriados, mientras que los
Estados de inmigracion utilizaban la nacionalidad precisamente para incorporarlos en su dinamica,

social, economica y politica.

Entender la nacionalidad desde este punto de vista, la hace especialmente vulnerable a
todas aquellas circunstancias que tienen una afectacion directa sobre ella. El respeto a los derechos
humanos, fomentar la democracia representan entre otra serie de aspectos, una constante
reformulacion del Estado con respecto a la administracion de su nacionalidad y de elementos como

la soberania y lealtad de sus nacionales.

En el caso de Costa Rica, por ejemplo, se puede sefalar de manera certera, que todas las
personas que se encuentren en el territorio nacional disfrutan casi de los mismos derechos aun sin
ser costarricenses. Incluso, el estatus oficial de residente permanente en Costa Rica supone el
disfrute de los mismos derechos que los nacionales en materia de derechos civiles, como el acceso

a la salud, al trabajo, a la justicia, a la educacién, a la propiedad privada y al comercio.

Costa Rica es uno de los paises, en donde el disfrute de derechos no se deriva
necesariamente de la posesioén de una nacionalidad sino del reconocimiento internacional de esos

derechos que son otorgados a toda persona ciudadana.

En el glosario para Registros Civiles e identificacion, auspiciado por el Banco Internacional
de Desarrollo (BID), se define nacionalidad como el “Vinculo juridico entre un individuo y un Estado.
El derecho a la nacionalidad esta contemplado a nivel internacional en la Declaracion Universal de
los Derechos Humanos de 1948 (Art.15)” (Harbitz, 2009).

También, el término naturalizacién (estrechamente ligado al concepto de nacionalidad), en
ese mismo glosario se define como: Concesion de la nacionalidad por un Estado a un extranjero
mediante un acto formal individual. El derecho internacional no prevé normas detalladas relativas a
la naturalizacion, pero reconoce la competencia de cada Estado de naturalizar a personas que no

son sus nacionales y solicitan serlo. (Harbitz, 2009)

Por su parte, la Comision Europea, define nacionalidad como:



Vinculo especial entre una persona y su Estado, al que se accede por nacimiento o por
adquisicion de nacionalidad, bien sea por declaracion, opcion, matrimonio u otros medios de

conformidad con la legislacién nacional (Unién Europea, 2012).

Dentro del alcance del marco conceptual que se define para la investigacion, la nacionalidad
se puede entender entonces, como la vinculacion politica, juridica y geografica que tiene una
persona con un Estado determinado, ya sea por haber nacido dentro de su territorio o que, sin haber

nacido en él, la misma le fue concesionada en conformidad con la legislacién en esa materia.

1.2. Paises destacados por el volumen de naturalizaciones

Uno de los fendmenos sociales que incide de mayor forma en los procesos de naturalizacion

de personas a nivel mundial, es la inmigracion.

La integracion de las personas inmigrantes a la dinamica social, legal, econdmica, cultural y
ambiental de los paises que los acogen, encuentra en el proceso de naturalizacién, el mecanismo

optimo para su consolidacion.

Sobre este particular el Informe sobre las migraciones en el mundo en el 2020, emitido por la

Organizacion Internacional para las Migraciones (OIM), sefiala:

La inclusién de los migrantes en las sociedades de acogida se relaciona con distintos ambitos
sociales y normativos, que en gran medida son interdependientes. Los resultados de la
inclusion en un ambito de las politicas—como la ensefianza del idioma, la educacion, el
mercado laboral, la reunificacion familiar, la participacion politica o la naturalizacion—
repercutiran probablemente en otros (capitulo 6). (Organizacion Internacional para las
Migraciones (OIM), 2020)

Las personas inmigrantes para poder sobrevivir en la sociedad que los acoge requieren
adaptarse a una nueva cultura, que en la mayoria de los casos implica asimilar cambios importantes
en cuanto a sus costumbres, valores e idioma. A estos cambios se suma la apertura de las
comunidades de acogida a la migracion, la cual es sumamente compleja y que tiene un efecto

directo sobre la proteccién de la nacionalidad y al proceso para su obtencién.

La naturalizacién representa para las personas inmigrantes la oportunidad de tener acceso a
una nueva nacionalidad, a una nueva vida y para los paises que los acogen, un verdadero desafio

en cuanto a la politica publica en términos socioeconémicos.



Segun la OIM, Estados Unidos y Alemania, destacan entre los paises con mayor flujo de
inmigrantes del mundo, siendo que al afio 2020, el primero habia recibido 50.661.149 de personas
inmigrantes y el segundo 13.132.146. (Organizacion Internacional para las Migraciones (OIM),
2020)

El caso de los Estados Unidos en el 2020 concedié su nacionalidad por medio del proceso de
naturalizacion a 625.400 personas. (U.S. Citizenship and Immigration Services) En el caso de
Alemania, en ese mismo afo se naturalizaron 109.880 personas. (Statistisches Bundesamt). En
ambos casos el tiempo promedio de duracién del proceso de naturalizacién es de aproximadamente
15 meses y entre las principales opciones de naturalizacion destacan, por trascendencia, residencia

y matrimonio.

Las politicas de naturalizacion que han asumido diferentes paises a nivel mundial son el reflejo
de sus valores como sociedad y de su actitud ante la inmigracion como un fenémeno

socioecondémico complejo de caracter global.

1.3. La nacionalidad costarricense segun la Constitucion Politica de Costa

Rica.

Para el caso de Costa Rica, la nacionalidad costarricense esta establecida
constitucionalmente en dos modalidades, la nacionalidad por nacimiento y la nacionalidad por
naturalizacion. En el Titulo Il, denominado Los Costarricenses, en los articulos 13 y 14 de la
Constitucion Politica de Costa Rica, literalmente sefiala la Asamblea Legislativa, (s.f.), en los

articulos:

Articulo 13.- Son costarricenses por nacimiento:
1) El hijo de padre o madre costarricense nacido en el territorio de la Republica;

2) El hijo de padre o madre costarricense por nacimiento, que nazca en el extranjero, y se
inscriba como tal en el Registro Civil, por la voluntad del progenitor costarricense, mientras

sea menor de edad, o por la propia hasta cumplir veinticinco afios;



3) El hijo de padres extranjeros nacido en Costa Rica que se inscriba como costarricense,
por voluntad de cualquiera de sus progenitores mientras sea menor de edad, o por la

propia hasta cumplir veinticinco afos;

4) El infante, de padres ignorados, encontrado en Costa Rica.

Articulo 14.- Son costarricenses por naturalizacion:

1) Los que hayan adquirido esta nacionalidad en virtud de leyes anteriores.

2) Los nacionales de otros paises de Centroamérica, los espafoles y los iberoamericanos
por nacimiento que hayan residido oficialmente en el pais durante cinco afilos como minimo

y que cumplan con lo demas requisitos que fije la ley.

3) Los centroamericanos, los espafioles y los iberoamericanos que no lo sean por
nacimiento y los demas extranjeros que hayan residido oficialmente en el pais durante

siete afios como minimo y que cumplan con los demas requisitos que fije la ley.

4) La mujer extranjera que al contraer matrimonio con costarricense pierda su

nacionalidad.

5) Las personas extranjeras que al casarse con costarricenses pierdan su nacionalidad o
que luego de haber estado casadas dos afios con costarricenses, y de residir por ese

mismo periodo en el pais, manifiesten su deseo de adquirir la nacionalidad costarricense.

6) Quienes ostenten la nacionalidad honorifica otorgada por la Asamblea Legislativa.

Lo establecido por la Constitucidon Politica de la Republica de Costa Rica, en materia de la
nacionalidad costarricense, representa parte de las reglas de operacién que estan expresadas de
manera explicita y que son (al igual que las Leyes N°3504, N°1155 y N°1902 entre otros elementos
normativos) de caracter vinculante para todos los efectos de la ejecucién del procedimiento de

Gestion de la Nacionalidad Costarricense del Registro Civil.



1.4. La Ley Organica del Tribunal Supremo de Elecciones (TSE) y del

Registro Civil N°3504, en lo relativo a la nacionalidad costarricense.

Lo dispuesto por la Ley Organica del Tribunal Supremo de Elecciones, en cuanto a la
competencia y responsabilidad de la Seccion de Opciones y Naturalizaciones relativa a la gestion
de la nacionalidad de costarricense es de imperativa consideracion dentro el marco conceptual de
la investigacion. En este sentido, es oportuno acotar que en el articulo 104 de la Constitucion
Politica se dictan las funciones del Registro Civil, y se establece en su organizacion, la Seccién de
Opciones y Naturalizaciones. Ademas, en el articulo 42 de la Ley Organica del Tribunal Supremo
de Elecciones y del Registro Civil se indica que esta Seccion forma parte de la organizacion del

Departamento Civil.

Por otra parte, el articulo 71, del Capitulo IX, titulado Seccion de Opciones y

Naturalizaciones, literalmente sefiala:

“Todas las actuaciones relativas a adquisicion, recuperacion, modificacién o pérdida de
nacionalidad se tramitaran en la Seccion de Opciones y Naturalizaciones” (Asamblea Legislativa,
1965).

Complementariamente a lo sefialado en la cita anterior, es oportuno hacer notar que el
Reglamento relativo a los tramites, requisitos y criterios de resolucion en materia de naturalizaciones
en los articulos 2 y 3 del Capitulo Il de Competencias del Titulo | de Disposiciones Generales, define
claramente la responsabilidad en primera instancia del Registro Civil en resolver las solicitudes para
adquirir la nacionalidad costarricense. Asi como, la competencia del Tribunal Supremo de
Elecciones de conocer las resoluciones dictadas por el Registro Civil en materia de naturalizaciones

ya sea en consulta preceptiva o en alzada, segun corresponda.

1.5. La nacionalidad costarricense por naturalizacion.

1.5.1. Fundamento para la nacionalidad por naturalizacion de las personas

El articulo 15 de la Declaracién Universal de Derechos Humanos, representa el principal

fundamento de la nacionalidad por naturalizacion.
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Este articulo manifiesta el derecho que tienen todas las personas de contar con una
nacionalidad, lo cual comprende el derecho de cada persona a adquirir, cambiar o retener una

nacionalidad.

La nacionalidad por naturalizacién representa la oportunidad de otorgarle a las personas,
ademas de una identidad, derechos, libertades y obligaciones, debido al vinculo que se establece

con el Estado que la concede.

1.5.2. Resena historica de la naturalizacion en Costa Rica

El origen de la naturalizacion en Costa Rica esta estrechamente ligada a la definicion que
histéricamente se ha hecho de la nacionalidad costarricense desde su nacimiento a la vida

independiente en 1821.

Para conocer el origen de lo que podria ser un acercamiento a la definicion de la nacionalidad

costarricense, es necesario escudrifiar un poco sobre la historia juridica costarricense.
En su libro llamado El Pacto de Concordia, Hernan Peralta, literalmente sefala:
En 1821 la poblacién de Costa Rica estaba conformada por un pequefio nucleo de colonos,
procedentes, casi en su totalidad, de las familias espafiolas arraigadas en el pais desde los

primeros dias de la conquista o exploracion del territorio, en los siglos XVI 'y XVII.

Esta poblacién habia conservado un solo trazo desde un punto de vista etnografico,
dado el predominio del elemento ibérico y el aislamiento determinado por la situacién
geogréfica, con la consecuencia natural de una mentalidad politica homogénea, y de una

vocacion juridica dispuesta por los antecedentes sefalados (Peralta, 1955).

Asimismo, en su obra Peralta continua sehalando:

Por eso el movimiento habido en Costa Rica el 25 de octubre y el 12 de noviembre de 1821,

al reunirse por primera vez los hijos del pais e integrar asambleas, fue una afirmacion
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Juridica que alcanz6 perpetuidad, y la asamblea del 12 de noviembre fue la primera
Corporacion constituyente que recogi6 el pasado, plasmoé el presente y dio forma al porvenir

de la Nacion.

Esa asamblea emitio el 1° de diciembre de 1821 el Pacto de Concordia. Tenia plenas
facultades historicas y juridicas para hacerlo, y esa obra de derecho no soélo dio el contorno

a la nacionalidad costarricense, sino que creo el Estado... (Peralta, 1955).

Lo citado anteriormente, permite seguir una linea tiempo que nos lleva a finales del siglo
XVIIl'y a inicios del XIX, a una Costa Rica inmersa en un profundo cambio politico, social y cultural,
el cual se caracterizo por el desarrollo de una sociedad con un pensamiento mas homogéneo que
actualmente, marcado por una religion influyente en la incipiente administracion del estado
costarricense y sobre el cual la Administracion Eclesiastica tendria efectos directos en la forma en
que Costa Rica vendria a gestionar la registracion de sus hechos vitales y civiles, asi como en la

definicion inicial de la nacionalidad costarricense.

En este sentido, en el Extracto del Informe Nacional preparado por la Licda. Virginia
Rodriguez de la Direccién General de Estadistica y Censos del Ministerio de Economia, Industria y
Comercio; y el Lic. Rodolfo Ledezma Pacheco exdirector de la Direccion General de Registro Civil,

se afirma lo siguiente:
En el principio, el registro de los hechos vitales estuvo en manos de las autoridades
eclesiasticas, las que anotaban los bautismos, entierros y casamientos, pero no los
nacimientos propiamente dichos. (Rodriguez, Sin afio)’
La hegemonia de la religion catdlica en el control subjetivo de las actividades registrales
civiles mas basicas sirvié de fundamento para que algunas de las primeras autoridades

politicas del pais se dedicaran a buscar la forma en que el Estado se encargara del

' Error ortografico consignado en el texto original “eclesiasticas”.



12

registro de los hechos vitales y civiles. Esto se ve claramente plasmado en la siguiente

cita:

En 1821, Costa Rica alcanza su independencia de Espafia y a partir de este momento se
van a suceder varios intentos para crear una oficina que se encargue de lo concerniente al
estado civil de las personas. En 1860 la Camara de Representantes remite a la Camara de
Senadores un proyecto que tiene como fin inscribir a los naturales y a los naturalizados en
el pais. En 1864 es rechazado el proyecto, pues se alegé el enorme defecto que constituia

el obligar a la madre a declarar si el hijo era espureo o legitimo. (Rodriguez, Sin afio)?

Aunque en apariencia, al inicio de la vida independiente de Costa Rica, el apartarse de los
canones religiosos para dar paso a un registro objetivo de los hechos vitales y civiles que acontecian
en la época, presentaba algun nivel de complejidad, lo cierto es que ya existia un interés acentuado
en llevar a cabo cambios politicos e institucionales que le permitieran a Costa Rica, afrontar los

nuevos tiempos que, como sociedad progresista, se veian venir para ella.

Es importante sefalar que esta reseia historica solamente pretende ofrecer un acercamiento
a lo que, a inicios de la vida independiente de Costa Rica, podria empezar a entenderse como la
nacionalidad costarricense, tomando en cuenta la claridad que debe existir para comprender que la
misma se basa en el enfoque colonialista que persistié durante el periodo republicano y en el cual
tuvieron lugar los esfuerzos iniciales por la implementacion ordenada del registro de hechos vitales

y civiles.

Es claro que, el territorio que hoy se conoce como Costa Rica, ha sido ocupado por grupos
humanos muchos afios antes desde la llegada de los primeros colonizadores. Seres humanos que
nacieron, vivieron y murieron en este territorio, que por la coyuntura en cuanto al pensamiento
humano dado especialmente hasta finales del siglo XX o quizas un poco mas, fueron excluidos de
toda forma de manifestacién politica y social, sin ser excepcion, el registro de sus hechos vitales y

civiles.

2 Error ortografico consignado en el texto original “espureo”.
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Francisco Corrales Ulloa, en su articulo titulado “Los primeros costarricenses”, plasma de
manera sentida, el entendimiento de fondo que existe cuando se profundiza sobre el tema de la

nacionalidad costarricense.

Los costarricenses somos producto del mestizaje entre indigenas, blancos, negros y otras
etnias. El componente indigena sigue vigente en nosotros a pesar de las miopes
caracterizaciones de que somos blancos o de mayoritaria ascendencia europea. Ademas,
junto con los mestizos, persisten grupos indigenas en linea directa con las poblaciones

precolombinas. (Corrales, 2002)

Regresando al interés que algunas de las primeras autoridades politicas del pais tenian a
principios del siglo XIX, en cuanto a que se llevara un registro adecuado de los hechos vitales y
civiles es como se empiezan a delimitar los primeros alcances de la nacionalidad costarricense y
con ello, el concepto de la naturalizacion. Uno de ellos es lo indicado en el Pacto de Concordia de

1821 en el articulo 5°, del capitulo 3, titulado; De los ciudadanos, que literalmente sefiala:

Todos los hombres libres naturales de la provincia o avecindados en ella con cinco anos
residencia, gozaran el derecho de ciudadanos con tal que hayan jurado la absoluta

independencia del Gobierno espafol” (Peralta, 1955).

De la cita anterior, se infiere el registro como costarricense a las personas libres nacidas o
que residian desde hace cinco afios en Costa Rica con independencia del Gobierno de Espana.
Hacer el registro de este tipo de informacion, asi como otorgar la nacionalidad costarricense,
posterior a la suscripcion del Pacto de Concordia en 1821, correspondi6 a las autoridades politicas

y administrativas de Costa Rica.

En este sentido, Marco Antonio Vega Villalta en su libro, “El Registro Civil, cien afios de
servicio”, indica: “El otorgamiento de la calidad de costarricense, fue funciéon que durante gran parte

del Siglo XIX ejercieron las autoridades politicas y administrativas del pais” (Vega, 1988).

Otro ejemplo de esa labor de delimitacién del alcance de la nacionalidad costarricense y de
la naturalizacién, se da en 1837 con la promulgacion del decreto numero XXXIX, del 20 de

diciembre, que literalmente establece lo siguiente:
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Art. Unico de los derechos de Ciudadanos Costarricenses todos los de otras naciones, 6
lugares que residiendo en Costa Rica se hayan matrimoniado con hijas del pais, 6 posean
bienes raices, siempre que su vecindad no baje de cinco afios; y en lo sucesivo todos los
demas extranjeros que se hallen en cualquiera de los casos de este articulo sean por lo

mismo reputados como Ciudadanos Costarricenses. (Vega, 1988)

En la Constitucion Politica de Costa Rica emitida por la Asamblea Nacional Constituyente
el 7 de diciembre de 1871, se comienza a realizar una clara diferenciacién entre costarricenses por

nacimiento y costarricenses por naturalizacion.

En el Titulo Il, Seccion Primera de dicha Carta Magna vy titulada “De los costarricenses”,

literalmente dice:

ARTICULO 4°.- Los costarricenses son naturales o naturalizados.

ARTICULO 5°.- Son naturales:

1°.- Los nacidos en el territorio de la Republica, excepto aquellos que, hijos de padre o madre

extranjero, debieren seguir esta condicion conforme a la ley.

2°.- Los hijos de padre o madre costarricense, nacidos fuera del territorio de la Republica y
cuyos nombres se inscriban en el Registro Civico, por voluntad de sus padres, mientras sean

menores de veintiun afos, o por la suya propia desde que lleguen a esta edad.

3°.- Los hijos de padre o madre extranjero nacidos en el territorio de la Republica, que
después de cumplir veintiun afos, se inscriban por su propia voluntad en el Registro Civico,

o por la de sus padres antes de dicha edad.

4° - Son también naturales los habitantes de la provincia de Guanacaste que se hubiesen
establecido definitivamente en ella, desde su incorporacién a esta Republica hasta el
Tratado de 15 de abril de 1858, celebrado con la de Nicaragua. (Sistema Costarricense de

Informacion Juridica, s.f.)
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Sera la Constitucion Politica de 1871, la que establezca los lineamientos y alcances en los
cuales se inspire la posterior normativa que regule dicha materia, incluso hasta en los tiempos

actuales.

Posterior a la emisién de la Carta Magna de 1871 y continuando con la intencion de las
autoridades politicas y administrativas costarricenses de generar un mayor control no solo en el
registro de la nacionalidad costarricense y la naturalizacién, la Comisién Permanente del Congreso
Constitucional, con el fin de atender la necesidad imperiosa de normar lo relacionado con los
asuntos de ciudadania, extranjeria y naturalizacion, decreta en 1886 la Ley de Extranjeria y
Naturalizacion, la cual ademas de representar una herramienta juridica en la que se agrupan todas
las disposiciones que existian sobre esa materia en ese momento, establece el procedimiento que
debe cumplir toda persona extranjera que desee naturalizarse costarricense. Ya en esta Ley se
hace referencia a la Carta Naturalizacién que se entrega a quienes hayan cumplido con el respectivo

procedimiento para obtener la nacionalidad costarricense. (Vega, 1988)

A partir de 1871 y por mas de sesenta afios (1931) la normativa relacionada con la
naturalizacion no sufre cambios que se puedan considerar transcendentales, mas alla de la
ratificacion de que las declaraciones de nacionalidad se deben realizar ante el Registro Civico, asi
como la definicion de los procedimientos y formalidades que deben cumplirse por parte de las
personas interesadas en obtener la nacionalidad costarricense, condicion que afios mas tarde
tomaria gran relevancia desde el punto de vista politico electoral, especialmente en lo que respecta

a los ciudadanos centroamericanos y su inclusion en el Registro Electoral.

Como antecedente interesante se puede sefialar lo indicado en el decreto niumero dos, del
12 de julio de 1927, cuando se establece que no se le dara tramite a ninguna solicitud de
naturalizacion si el interesado ha sido condenado por algun delito. Sobre este tema aun hoy en dia
existe una amplia polémica de caracter juridico, sin que exista en la actualidad algun proyecto de

ley que venga a subsanarlo o clarificarlo.

El 18 de enero de 1946, con la promulgacion del Cédigo Electoral, se da la creacién del
Registro Electoral el cual se unifica con el Registro del Estado Civil bajo ese nombre. Con la entrada
en vigor de la Constitucion Politica de 1949, se crea el Tribunal Supremo de Elecciones y bajo su

dependencia el Registro Civil como érgano desconcentrado (Bolafios, 2013).

El origen del Departamento de Opciones y Naturalizaciones se da también en 1949. En

este particular Vega sefiala:
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Al crearse el Registro Civil en 1949, se establece el Departamento de Opciones y
Naturalizaciones. Al igual que ocurre con las demas oficinas de la nueva institucion, se
procede a ordenar y estudiar las leyes y disposiciones que tratan de las opciones y
naturalizaciones, resultando de esa labor la emision de la Ley Numero 1115 en 1950 (Vega,
1988).

Entre el afio 1950 y el 2012, se promulgan cambios constitucionales, leyes y decretos
importantes que promueven un cambio constante en los procedimientos utilizados para la gestién
de la nacionalidad costarricense, entre las cuales destacan, la reforma de los articulos 14 y 15 de
la Constituciéon Politica de 1949, aumentado los plazos de residencia en el pais y estableciendo
examenes obligatorios de espafol, historia y valores de Costa Rica, para las personas interesadas
en optar por la nacionalidad costarricense por medio de la Ley numero 7065 del 21 de mayo de
1987, la Ley 1902 Servicio de obtencion de documentos de identidad para los ciudadanos, opcion
y naturalizados de nacionalidad extranjera nacidos en la republica o hijos de costarricenses nacidos
en el extranjero, Ley 1155 de Opciones y Naturalizaciones y el Reglamento relativo a los tramites,
requisitos y criterios de resolucién en materia de naturalizaciones decreto N.° 12-2012 y sus

reformas.

Es importante destacar que, en el afio 1986 por medio del articulo 150 de la ley General de
Migracién y extranjeria, N°7033 del 4 de agosto, el nombre de la Ley de Extranjeria y Naturalizacién

fue modificado a Ley de Opciones y Naturalizaciones, como se le conoce en la actualidad.

Podria decirse, que en el tiempo transcurrido durante la ultima década (2012-2021), el marco
normativo que rige el procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense ha sido bastante
estable y no presenta cambios de fondo que hayan afectado de manera sensible su conformacion
desde el punto de vista técnico juridico o administrativo. Se considera un acierto de la Asamblea
Constituyente por medio de la Constitucion Politica de 1949, que se desvinculara el proceso de
naturalizacion de la gestion gubernamental, al crear el Departamento de Opciones y
Naturalizaciones, hoy Seccién de Opciones y Naturalizaciones como una de las dependencias del
Registro Civil de Costa Rica, y en cuya jefatura recae hoy en primera instancia, la responsabilidad

del procedimiento de la Gestion de la Nacionalidad Costarricense.

1.5.3. Tramites de naturalizacion en Costa Rica



En la actualidad, la naturalizacién en Costa Rica se puede gestionar por medio de siete

distintos tramites, a continuacion, el nombre y su descripcion:

Tabla 1

Descripcion de tramites de naturalizaciéon en Costa Rica
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N° Nombre del tramite Descripcion del tramite

1 | Naturalizacién por Obtencién de nacionalidad costarricense por haber residido
Residencia (Ley 1155) oficialmente en el pais por cinco afios (centroamericanos,

iberoamericanos y espafioles por nacimiento), o por siete
afos otras nacionalidades. El plazo de resolucion estimado
para este tramite es de 10 meses (200 dias habiles).
Tribunal Supremo de Elecciones (s. f.).

2 | Naturalizacion por Procedimiento para naturalizarse, debido a haber estado

matrimonio casado con costarricense por dos afios y haber
permanecido en el pais por al menos ese mismo periodo.
El plazo de resolucién estimado para este tramite es de 10
meses (200 dias habiles). Tribunal Supremo de Elecciones
(s. ).

3 | Naturalizacion por Obtencién de nacionalidad costarricense debido a haber
Domicilio no menor a 20 residido en el pais por mas de veinte anos. El plazo
anos en Costa Rica (Ley | promedio de resolucion estimado para este tramite es de
1902). 10 meses (200 dias habiles). Tribunal Supremo de

Elecciones (s. f.).

4 | Naturalizacion por Obtencién de nacionalidad costarricense para los casos de
Trascendencia de alguno | extranjeros menores de edad, con fundamento en la
de los progenitores naturalizaciéon de alguno de los progenitores. Ademas,
(trascendencia). estar domiciliado en Costa Rica en el momento en que el

progenitor o progenitora adquiera la nacionalidad
costarricense por naturalizacion. El plazo de resolucion
estimado para este tramite es de 10 meses (200 dias
habiles). Tribunal Supremo de Elecciones (s. f.).
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NO

Nombre del tramite

Descripcion del tramite

Naturalizacion de mayor
de 25 afios, de edad,
nacido en el extranjero e
hijo (a) de padre o madre
costarricense por

nacimiento.

Naturalizacion para las personas nacidas en extranjero de
padre o madre costarricense por nacimiento que han
pasado el limite de edad para hacer la opcién y no la

realizaron. Tribunal Supremo de Elecciones (s. f.).

Para los tramites de Naturalizacion para una persona
mayor de 25 afos, de edad, nacido en el extranjero e hijo
(a) de padre o madre costarricense por nacimiento y el de
Naturalizacion de mayor de 25 afios, de edad, nacido en
Costa Rica e hijo(a) de progenitores extranjeros, la persona
solicitante, debe haber vivido en Costa Rica por un tiempo
de 5 anos para nacionales de otros paises de
Centroamérica, espafoles e iberoamericanos por
nacimiento, si son de otras nacionalidades seran 7 afos.
(articulo 14 Constitucion Politica). El plazo de resolucion
estimado para estos tramites es de 10 meses (200 dias

habiles). Tribunal Supremo de Elecciones (s. f.).

Naturalizacion de mayor
de 25 afios, de edad,
nacido en Costa Rica e
hijo(a) de progenitores

extranjeros.

Naturalizacion para las personas nacidas en Costa Rica de
padres extranjeros que han pasado el limite de edad para
hacer la opcion y no la realizaron. Haber estado domiciliado
en Costa Rica durante los plazos establecidos en la
Constitucién Politica, segun la nacionalidad de los padres.
El plazo de resolucién estimado para este tramite es de 10
meses (200 dias habiles). Tribunal Supremo de Elecciones
(s. ).

Naturalizacién para
personas declaradas en
condicién de apatrida o

refugiado apatrida.

Tramite de obtencion de la nacionalidad costarricense para
personas a quienes el Ministerio de Relaciones Exteriores
y Culto otorgd la condicion de apatrida o refugiado apatrida,
que hayan residido oficialmente en el pais por 2 afos,
contados a partir de la fecha en que solicité la condicion de
apatrida o refugiado apatrida. El plazo de resolucion
estimado para este tramite es de 10 meses (200 dias

habiles). Tribunal Supremo de Elecciones (s. f.).
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Fuente: Elaboracion propia

A manera de nota, se sefiala que los plazos indicados en la tabla anterior varian afio a afio
segun las consideraciones que se hagan en los planes estratégicos anuales. Para el caso del afio
2022, el plazo promedio estimado de resolucién para todos los tipos de tramites de naturalizacion
es de 130 dias habiles.

En la tabla que se muestra a continuacion, se indican los requisitos que actualmente rigen

para optar por la nacionalidad costarricense segun el tipo de tramite que se gestione.

Tabla 2

Requisitos para optar a la naturalizacién en

Costa Rica por tipo tramite

N° Descripcion del requisito Tramites a los que aplica

1 Escrito de solicitud inicial. En caso de que | - Naturalizacion por Residencia (Ley 1155).
el interesado autorice a otra persona a | - Naturalizacion por matrimonio.
realizar gestiones referidas al tramite en | - Naturalizacion por Domicilio no menor a
su nombre, debe adjuntarse al escrito | 20 afios en Costa Rica (Ley 1902).
inicial o en cualquier fase del proceso, el | - Naturalizacidon por Trascendencia de
poder especialisimo debidamente | alguno de los progenitores (trascendencia).
protocolizado. Toda solicitud que no se | - Naturalizacion de mayor de 25 afios, de
presenta de forma personal, debe ser | edad, nacido en el extranjero e hijo (a) de
autenticada por un profesional en | padre o madre costarricense por
derecho. nacimiento.

- Naturalizacion de mayor de 25 afios, de
edad, nacido en Costa Rica e hijo(a) de
progenitores extranjeros.

- Naturalizaciéon para personas declaradas
en condicion de apatrida o refugiado
apatrida.

2 Indicar una direccion de correo | - Naturalizacion por Residencia (Ley 1155).
electrénico, como medio para recibir | - Naturalizacién por matrimonio.
notificaciones. Excepcionalmente, en | - Naturalizacion por Domicilio no menor a
aquellos casos en los que la persona | 20 afios en Costa Rica (Ley 1902).
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NO

Descripcion del requisito

Tramites a los que aplica

interesada manifieste no disponer de una
cuenta de correo electronico activa,
debera indicar una direccioén fisica, lo mas
exacta posible, para recibir notificaciones.
Asimismo, se hace saber a las personas
usuarias que las direcciones a las que se
refiere este punto (correo electrénico y/o
fisicas), seran utilizadas -uUnica y
exclusivamente — para comunicarle sobre
los asuntos relacionados con el tramite
solicitado, que requerian de su atencion

como gestionante.?

- Naturalizacién por Trascendencia de

alguno de los progenitores (trascendencia).

- Naturalizacion de mayor de 25 afios, de
edad, nacido en el extranjero e hijo (a) de
padre o madre costarricense por
nacimiento.

- Naturalizacion de mayor de 25 afios, de
edad, nacido en Costa Rica e hijo(a) de
progenitores extranjeros.

- Naturalizaciéon para personas declaradas
en condicion de apatrida o refugiado

apatrida.

Aportar fotocopia del documento de
identidad vigente, certificada por notaria
publica o en caso de que se aporten
fotocopias  sin  certificar,  debera
presentarse junto con su original para ser
confrontada por el funcionario.
de identidad: DIMEX,

cualquier otro documento oficial emitido

Documento

por la Direccion General de Migracion y
Extranjeria y los que extiende el
Ministerio de Relaciones Exteriores vy
Culto como el carné diplomatico y carné
de mision internacional Nota: Para la
residencia el

Naturalizacion por

pasaporte no es valido.

- Naturalizacion por Residencia (Ley 1155).

- Naturalizacion por matrimonio.
- Naturalizacion por Domicilio no menor a
20 afios en Costa Rica (Ley 1902).

- Naturalizacion por Trascendencia de

alguno de los progenitores (trascendencia).

- Naturalizacion de mayor de 25 afios, de
edad, nacido en el extranjero e hijo (a) de
padre o madre costarricense por
nacimiento.

- Naturalizacion de mayor de 25 afios, de
edad, nacido en Costa Rica e hijo(a) de

progenitores extranjeros.

Aportar la partida de nacimiento expedida

por la autoridad competente del pais de

- Naturalizacion por matrimonio.

3 La palabra “Gestionante” no forma parte del diccionario de la Real Academia, sin embargo, su uso se

seguira dando a lo largo de este trabajo debido a que la misma forma parte de argot habitual del personal

del Tribunal Supremo de Elecciones.
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aporte de la constancia de salario de
empresa publica o privada (si es de
empresa privada la firma debe ser

autenticada por un profesional en
derecho); orden patronal o certificacion
de contador publico autorizado. En caso
de que Ila parte gestionante sea
dependiente econémicamente de otra
persona, se debera proceder con lo
siguiente:

a. La union de hecho debe estar
reconocida judicialmente.

b. La persona que vela por la
manutenciéon de ella, debera aportar,
ademas de prueba fehaciente que
de

rendida

demuestre sus medios vida,

declaracion  jurada ante

funcionario (a) del Registro Civil, o ante

N° Descripcion del requisito Tramites a los que aplica
origen, debidamente legalizada o | - Naturalizacién por Domicilio no menor a
apostillada y con la traduccion oficial al | 20 afios en Costa Rica (Ley 1902).
espafol si esta en otro idioma. - Naturalizacién por Trascendencia de
alguno de los progenitores (trascendencia).
5 Declaracion jurada de dos testigos ante | - Naturalizacion por Residencia (Ley 1155).
funcionario del Registro Civil, o ante | - Naturalizacion por Domicilio no menor a
notaria publica debidamente | 20 afios en Costa Rica (Ley 1902).
protocolizada. Que lo conozcan: (por el | - Naturalizacion de mayor de 25 afios, de
plazo de ley establecido, medios de vida, | edad, nacido en el extranjero e hijo (a) de
buena conducta). padre o madre costarricense por
nacimiento.
- Naturalizacion de mayor de 25 afios, de
edad, nacido en Costa Rica e hijo(a) de
progenitores extranjeros.
6 Demostrar medios de vida mediante el | - Naturalizacion por Residencia (Ley 1155).

- Naturalizacion por Domicilio no menor a
20 afios en Costa Rica (Ley 1902).

- Naturalizacion de mayor de 25 afios, de
edad, nacido en el extranjero e hijo (a) de
padre o madre costarricense por
nacimiento.

- Naturalizacion de mayor de 25 afios, de
edad, nacido en Costa Rica e hijo(a) de

progenitores extranjeros.
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judiciales y policiales competentes del
pais de origen, o del ultimo pais en el que
haya establecido su residencia en el
extranjero (pais distinto de Costa Rica) -
de

legalizada o apostilada y con la

ser procedente- debidamente

traduccion oficial al espafol si se
encuentra redactada - Articulo 15 de la
Constitucién Politica - Articulo 15 del
Reglamento Relativo a los Tramites,
Requisitos y Criterios de Resolucion en
Materia de Naturalizaciones. - Resolucion
del TSE N°211-N-2014 de las 12:31 horas
del 21 de enero de 2014, en otro idioma.
Al momento de presentarse el documento
debera tener una fecha de emision no
mayor a tres meses. La certificacion debe
ser emitida por la autoridad Federal o
Nacional y no estatal, condado, regional,
distrital,

departamental, provincial,

consular, o casos similares.

N° Descripcion del requisito Tramites a los que aplica
notaria publica, debidamente
protocolizada, en la que deje constancia
de dicha manutencion.

7 Aportar comprobante de haber aprobado | - Naturalizacion por Residencia (Ley 1155).
los examenes de espafiol y estudios | - Naturalizacion por Domicilio no menor a
sociales en materia de Naturalizacion del | 20 afios en Costa Rica (Ley 1902).
Ministerio de Educacion Publica o
convalidar titulos (primaria y/o segundaria
obtenidos en Costa Rica) ante dicho
Ministerio.

8 Certificacion expedida por las autoridades | - Naturalizacion por Residencia (Ley 1155).

- Naturalizacion por matrimonio.

- Naturalizacion de mayor de 25 afios, de
edad, nacido en el extranjero e hijo (a) de
padre o madre costarricense por
nacimiento.

- Naturalizacion de mayor de 25 afios, de
edad, nacido en Costa Rica e hijo(a) de

progenitores extranjeros.
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vez que se haya cumplido con la
presentacion de todos los requisitos antes
indicados, la persona usuaria debera
retirar el edicto de ley para que lo publique
en el diario oficial La Gaceta. De no

realizarse dicha publicacién en el plazo

N° Descripcion del requisito Tramites a los que aplica

9 Cinco fotografias tamafio pasaporte y | - Naturalizacion por Residencia (Ley 1155).
timbre fiscal de 20 colones para |- Naturalizacion por matrimonio.
ciudadanos centroamericanos o 200 | - Naturalizacién por Domicilio no menor a
colones todas las demas nacionalidades | 20 afios en Costa Rica (Ley 1902).
de origen. - Naturalizacién por Trascendencia de
Nota: En el caso de la Naturalizaciéon | alguno de los progenitores (trascendencia).
para personas declaradas en | - Naturalizacion de mayor de 25 afos, de
condicion de apatrida o refugiado | edad, nacido en el extranjero e hijo (a) de
apatrida aplica el timbre fiscal de 20 | padre o madre costarricense por
colones. nacimiento.

- Naturalizacion de mayor de 25 afios, de
edad, nacido en Costa Rica e hijo(a) de
progenitores extranjeros.

- Naturalizaciéon para personas declaradas
en condicion de apatrida o refugiado
apatrida.

10 | Rendir declaracion jurada de no tener | - Naturalizacion por Residencia (Ley 1155).
contravenciones repetidas ante | - Naturalizacién por Domicilio no menor a
funcionario del Registro Civil, o ante | 20 afios en Costa Rica (Ley 1902).
notaria publica debidamente | - Naturalizacion de mayor de 25 afios, de
protocolizada. Contravenciones: Falta de | edad, nacido en el extranjero e hijo (a) de
menor gravedad que no son delitos. padre o madre costarricense por

nacimiento.

- Naturalizacion de mayor de 25 afios, de
edad, nacido en Costa Rica e hijo(a) de
progenitores extranjeros.

11 | Requisito de Cumplimiento Posterior: Una | - Naturalizacién por Residencia (Ley 1155).
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N° Descripcion del requisito Tramites a los que aplica
indicado, se procedera a rechazar de
plano la solicitud de naturalizacion y el
archivo del tramite.

12 | El nacimiento debe estar inscrito en el | - Naturalizacion de mayor de 25 afios, de
Registro Civil de Costa Rica. edad, nacido en el extranjero e hijo (a) de

padre o madre costarricense por
nacimiento.

- Naturalizacion de mayor de 25 afios, de
edad, nacido en Costa Rica e hijo(a) de
progenitores extranjeros.

13 | Aportar fotocopia del documento de | - Naturalizacién para personas declaradas
identidad vigente, provisional o | en condicion de apatrida o refugiado
permanente de condicién o refugiado | apatrida.
apatridas, certificada por notaria publica.

En caso de que se aporten fotocopias sin
certificar, debera presentarse junto con su
original para ser confrontada por el
funcionario.

Fuente: Elaboracion propia

1.5.4. Acceso al servicio de gestion de la nacionalidad costarricense.

El servicio para la recepcién y atencion de solicitudes de nacionalidad costarricense se

ofrece en las 32 oficinas regionales ubicadas en todo el pais, asi como en la sede central del

Tribunal Supremo de Elecciones, previa coordinacion de una cita que se gestiona por medio del

sitio web institucional www.tse.qgo.cr.

Este servicio se tramita de forma personal y es completamente gratuito. La utilizacion de los

servicios de un profesional en derecho para realizar este tramite es innecesaria, pero es una opcion

que tiene la persona usuaria, previa firma de la acreditacion de ley correspondiente.



Capitulo 2: Descripcion de la situacion actual del Tribunal Supremo de
Elecciones y Registro Civil de Costa Rica
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2.1. Aspectos Generales del Tribunal Supremo de Elecciones

2.1.1. Resena

Los antecedentes del Tribunal Supremo de Elecciones (TSE) se remontan al afio 1925
cuando con la reforma electoral de 1925 se crea el Consejo Nacional de Electores. En 18 de enero
de 1946 cuando mediante el decreto ejecutivo numero 500, se crea el Cédigo Electoral en el cual,
por medio de un apartado exclusivo, se cambia el nombre de Consejo Nacional de Electores a
Tribunal Nacional electoral. Este Tribunal era nhombrado por el Poder Ejecutivo, Legislativo y
Judicial, en donde un magistrado propietario y un suplente eran elegidos por cada uno de los
poderes de la Republica. Es muy importante hacer notar la carencia de autonomia que tenia dicho
Tribunal ya que, solamente podia declarar la eleccién de presidente de la Republica y diputados de
manera provisional, siendo el Congreso quien en ultima instancia hacia la declaratoria definitiva. El
Tribunal Nacional Electoral operd bajo estas condiciones hasta el 14 de setiembre de 1948 por
medio del decreto N. 171, la Junta Fundadora de la Segunda Republica acordd que en lo sucesivo
el nombre de Tribunal Nacional Electoral sera Tribunal Supremo de Elecciones (T.S.E.), cuyos

miembros seran nombrados por la Corte Suprema de Justicia.

La Constitucién de 1871 rigid6 en nuestro pais durante un periodo bastante largo. Sin
embargo, con la revoluciéon de 1948 encabezada por don José Figueres Ferrer, se puso fin a dicha
constitucion; siendo una Asamblea Nacional Constituyente la que va a emitir la actual Constitucion
Politica del 7 de noviembre de 1949, otorgando una gran estabilidad a nuestro sistema democratico
al incluir garantias sociales y electorales. Una de ellas, es otorgar independencia en sus funciones
al Tribunal Supremo de Elecciones (TSE), en la cual, el derecho al sufragio y los organismos
electorales van a tener especial importancia. El constituyente de la época, consciente de sus
obligaciones e interpretando con absoluta claridad el anhelo civico de los costarricenses a garantizar
la pureza del sufragio, creo el Tribunal Supremo de Elecciones, cuyo objetivo lo define el articulo
99 de la citada Constitucion Politica que a la letra dice: “La organizacion, direccion y vigilancia de
los actos relativos al sufragio, corresponden en forma exclusiva al Tribunal Supremo de Elecciones,
el cual goza de independencia en el desempefio de su cometido. Del Tribunal dependen los demas

organismos electorales”. (Asamblea Legislativa, Sin afio)

El Tribunal adquirié rango constitucional con independencia de todos los poderes del estado,

asumiendo la direccién de los asuntos electorales y también el Registro Civil, como maxima
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dependencia. El Tribunal Supremo de Elecciones es el Organo Constitucional Superior en materia
electoral y por lo tanto responsable de la organizacion, direccion y vigilancia de todos los actos
relativos al sufragio, fortalecido por varias disposiciones, entre ellas: Las resoluciones que dicte no
tienen recurso, salvo la accion por prevaricato (articulo 103 de la Constitucion Politica), de lo que
se desprende la absoluta independencia que goza en cuanto a sus atribuciones. Tanto a los
Magistrados como al personal de la Institucién, les esta prohibida toda participacion politico-
partidista, con excepcion de emitir el voto el dia de las elecciones nacionales (articulo 88 del Cadigo
Electoral). Debido a lo anterior, el Tribunal Supremo de Elecciones, adquirié relevancia e
importancia no solo en el ambito nacional, sino que ha traspasado las fronteras hasta convertirse

en un organismo de reconocimiento internacional.

El Tribunal esta integrado por tres Magistrados Propietarios y seis Suplentes. Sin embargo,
un afo antes y hasta seis meses después de la fecha de las elecciones generales dos de los
suplentes pasan a ser propietarios, para integrar un Tribunal de cinco miembros. Como se indico
anteriormente, los Magistrados son nombrados por la Corte Suprema de Justicia por mayoria
calificada de las dos terceras partes de sus votos, y su periodo es de seis afios, pudiendo ser
reelectos segun el articulo 100 de la Constitucion Politica y 3 de la Ley Organica del Tribunal

Supremo de Elecciones y Registro Civil.

2.1.2. Misién

La mision del Tribunal Supremo de Elecciones se expresa textualmente en el plan
estratégico institucional que comprende los afios 2019-2024 con el siguiente texto: “Impartir justicia
electoral, organizar y arbitrar procesos electorales transparentes y confiables, capaces por ello de
sustentar la convivencia democratica, asi como prestar los servicios de registracion civil e

identificacion de los costarricenses” (Tribunal Supremo de Elecciones, n. d.).

2.1.3. Vision

La visiéon del Tribunal Supremo de Elecciones, indica textualmente que la institucion debe
“Ser un organismo electoral lider de Latinoamérica, tanto por su solvencia técnica como por su

capacidad de promover cultura democratica” (Tribunal Supremo de Elecciones, n. d.).
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2.1.4. Valores

El Tribunal Supremo de Elecciones presenté en su plan estratégico institucional que

comprende los afios 2019-2024 los valores institucionales, que se detallan a continuacion:
Excelencia. Consiste en el mejoramiento continuo de los servicios que se brinda a los
usuarias/as, mediante procesos de calidad acordes con los parametros de eficiencia,
eficacia, oportunidad, capacidad y productividad, y en un ambiente donde priva el servicio al

cliente, el trabajo en equipo y la calidez humana.

Transparencia. Es el deber de actuar con apego a la legalidad, veracidad, ética, equidad y
respeto a la dignidad propia y a la de los demas, segun los deberes y derechos establecidos
en la normativa que atafie al TSE, y mediante el acceso y promocion de la informacion, como

parte del mandato constitucional de rendicion de cuentas.

Honestidad. Se refiere a la decencia en el actuar, siendo una persona recatada, pudorosa,
razonable y justa; comportarse y expresarse con coherencia y sinceridad, de acuerdo con
los valores de verdad y justicia. En su sentido mas evidente, la honestidad puede entenderse

como el simple respeto a la verdad en relacion con el mundo, los hechos y las personas.

Imparcialidad. Se refiere a atender las funciones encomendadas en el marco de la
objetividad, legalidad, asertividad, neutralidad, ética, buen juicio, integridad, confianza,
rectitud, autenticidad, neutralidad, y sin prejuicios personales e influencia indebida de
terceros, proporcionando un trato equitativo y de respeto a las personas con quienes se

interactue.



29

Responsabilidad. Se entiende como la capacidad de las personas funcionarias de la
institucion para cumplir con las obligaciones y deberes que le sean encomendadas,
conforme a la normativa establecida y a los valores de exactitud, puntualidad, seriedad,
compromiso, diligencia, oportunidad, control interno y sostenibilidad, asi como la aceptacién

de las consecuencias de un hecho realizado libremente.

Liderazgo. Corresponde a las habilidades y capacidades que desarrollan las personas en
un proceso individual y social, que se refleja en el rol que se asume para guiar a un grupo o
equipo de trabajo, con la finalidad de alcanzar los objetivos trazados (Tribunal Supremo de

Elecciones, n. d.).

2.1.5. Politicas Institucionales

El Tribunal Supremo de Elecciones presenté en su plan estratégico institucional que
comprende los afios 2019-2024 las politicas institucionales, complementandolas con las politicas

internas, que son detalladas en el siguiente cuadro:
Tabla 3

Politicas institucionales del Tribunal Supremo de Elecciones

Politicas Institucionales Politicas Internas

e Promover la cultura democratica y los e Comprometerse con el fomento de una

valores civicos de los costarricenses, cultura organizacional tendiente a

asi como la estructuracion vy incentivar el desarrollo de las

funcionamiento democraticos de los capacidades y competencias de las
partidos politicos. personas funcionarias, en apego a los

e Comprometerse con la promociéon de valores institucionales.

condiciones y el fortalecimiento de las
capacidades de las mujeres, de manera

que se facilite la igualdad efectiva de

Continuar robusteciendo la gestion
institucional, la cultura de planificacion

y la rendicion de cuentas.
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sus derechos. En consonancia con su
politica de género, mantendra acciones
en favor de los derechos de las
trabajadoras de la institucion y a su vez,
garantizara el ejercicio de derechos
politico-electorales de las mujeres, su
acceso a los cargos de representacion
popular en igualdad de condiciones y el
ejercicio pleno de estos cuando resulten
electas.

Asimismo, promovera Ila

capacitacion electoral que potencie
dicha participacion.

Revisar continuamente la prestacion de
Sus servicios registrales civiles y las
facilidades que ofrece para el ejercicio
del sufragio, considerando las
necesidades de las poblaciones en
situaciéon de mayor vulnerabilidad, con
un enfoque inclusivo, de respeto a los
derechos humanos de todas las
personas y erradicando toda forma de

discriminacion.

Disminuir los impactos ambientales
generados por las actividades que
realiza, mediante la aplicacion de las
mejores practicas de sostenibilidad
ambiental que sean viables técnica y
presupuestariamente.
Continuar modernizando

tecnolégicamente sus servicios

registrales civiles, la organizacion y

arbitraje de las elecciones y sus

Promover la cultura y el compromiso
ético de los funcionarios y, funcionarias
en el cumplimiento de sus funciones,
para la satisfaccion de las necesidades
de la poblacion costarricense y el
fortalecimiento del sistema
democratico.

Proteger la vida e integridad fisica de
las personas funcionarias y usuarias
de los servicios que se brindan, asi
como al cuidado de los bienes
institucionales y el medio ambiente,
con el establecimiento de acciones
proactivas que permitan la reduccion y
mitigacidén de riesgos en emergencias

y desastres.
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actividades de formacion en
democracia, siempre con el objetivo de
aumentar su eficiencia, disminuir sus
costos operativos y facilitar su
interaccion con la ciudadania, los
partidos politicos y demas

organizaciones de la sociedad civil.

Fuente: Datos del Tribunal Supremo de Elecciones de Costa Rica en el articulo 4°, inciso A) de su
sesion N°49-2019 celebrada el 14 de mayo de 2019.

https://www.tse.go.cr/actas/2019/49-2019-del-14-de-mayo-de-2019.html y en el articulo 3°, inciso
A) de su sesion ordinaria N°85-2019, celebrada el 5 de setiembre de 2019

https://www.tse.go.cr/actas/2019/85-2019-del-5-de-setiembre-de-2019.html.

2.1.6. Ejes y Objetivos Estratégicos

Para complementar el marco filoséfico de la institucion, a continuacion, se listan los objetivos
estratégicos agrupados por los ejes tematicos que el Tribunal Supremo de Elecciones se

compromete alcanzar durante el periodo del 2019-2024.

Tabla 4

Objetivos Estratégicos por Ejes Tematicos del TSE

Ejes Objetivo Estratégico

Promover y garantizar la integridad de las

contiendas electorales, procurando mejorar

.~ Organizacién y arbitraje de procesos | |os indices de equidad en la visibilidad ptblica

electorales. y el acceso a recursos por parte de los partidos

politicos, asi como fortalecer la participacion,
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informada e inclusiva de la ciudadania en esas

contiendas.
Il.  Servicios de registracion civil e Fortalecer la prestacion de los servicios
identificacion de personas registrales, de naturalizacién e identificacion a

todos los ciudadanos, en especial de la
poblacion en situacion de vulnerabilidad,
mediante la implementacion de iniciativas que

amplien su cobertura y su accesibilidad.

Ill.  Formacion en democracia Promocionar la cultura democratica en la
ciudadania, mediante el fortalecimiento de las
acciones orientadas al fomento de la cultura
civica, para el ejercicio responsable de los

derechos politico-electorales.

Fuente: Datos del Tribunal Supremo de Elecciones de Costa Rica en el articulo 4°, inciso A) de su
sesion N°114-2018 celebrada el 29 de noviembre de 2018. https://www.tse.go.cr/actas/2018/114-
2018-del-29-de-noviembre-de-2018.html?zoom_highlight=actas

2.2. Aspectos Generales del Registro Civil

2.2.1. Resena

El Registro del Estado Civil, nace en una época de grandes reformas (1888) de caracter
ideoldgico, cultural, econémico, social, educativo y politico, que dieron paso al surgimiento de

instituciones que como el Registro del Estado Civil vinieron a reforzar al Estado.

Previo a la conformacion del Registro Civil, en Costa Rica se gestaba la idea de crear un
registro de personas controlado por la iglesia catélica. Esta idea tuvo acogida por parte de la
sociedad y el estado costarricense resultando que la labor registral civil fuera responsabilidad de la
iglesia. Debido a lo anterior, los primeros registradores fueron los curas quienes llevaban el recuento

de los bautizos, matrimonios y defunciones en los libros parroquiales.
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A pesar de la labor eclesiastica en cuanto al registro de los hechos civiles mencionados
anteriormente, las condiciones de vida de aquellas épocas no favorecian el mantenimiento de un
registro de nacimientos adecuado, aspectos como la poca cantidad de hospitales, la poblacién

dispersa, existencia de un sistema vial y de comunicaciones rudimentario, entre otros.

Uno de los primeros esfuerzos que se hicieron desde el Estado por documentar informacion
relacionada con los hechos vitales y civiles que tenian lugar en el territorio costarricense, fue el
censo de 1864, el cual dio lugar a la idea de crear una entidad que se encargara del registro
sistematico de los hechos vitales y civiles poblacionales, que fueran de utilidad para la elaboracion

los censos de poblacion.

La idea anterior surge dentro del contexto que representaba un movimiento a nivel
latinoamericano, tendiente a mejorar el registro de los hechos vitales y civiles, asi como la condicién

de vida de su poblacién.

“En América Latina, la mayoria de los registros civiles iniciaron sus actividades entre 1870 y
1920, a consecuencia de la aprobacién de leyes por parte de los gobiernos. De esta forma,

estos asumian la responsabilidad del registro, archivo, custodia y expedicion de
documentacion y en muchos paises, la tarea de celebrar matrimonios. El Estado se hizo
responsable juridicamente de dar fe sobre aspectos referentes a la persona y su familia”

(Amado, 2013, p. 1).

Con la intencién de proteger la autonomia estatal en cuanto asuntos civiles, durante
el ejercicio del poder Salvador Lara Zamora, mediante el decreto N.LI se cre6 el Registro
Civil el 1 de diciembre de 1881, el cual constaria de cuatro secciones: nacimientos,
matrimonios, defunciones y cartas de ciudadania. Se esperaba que la ley entrara en vigor a
partir del 1 de enero de 1882. Sin embargo, Tomas Guardia, el 16 de febrero de 1882,
decretd la suspension de la ley de creacion del Registro Civil por presentar serios obstaculos
(Vega, 1988, p.4).

Fue hasta 1888, cuando se emite el Cédigo Civil que regula y establece el Registro
Civil a partir del 1 de enero de 1888 (Ley Organica y Reglamentaria del Registro Civil),

producto del establecimiento de una ideologia liberal que tuvo lugar a finales del siglo XIX.
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“El Registro del Estado Civil o como se le denomina comunmente, el Registro Civil
es una institucion publica responsable de la captura, depuracion, documentacion,
archivo, custodia, correccion, actualizacion y certificacion de los actos y hechos
vitales y sus caracteristicas. Su labor esta vinculada a la persona y la familia,
proporcionando una version oficial y permanente sobre nacimientos, matrimonios,
defunciones, emancipaciones, filiaciones, legitimaciones, reconocimientos,
adopciones y toda otra figura que cada legislacion nacional haya aprobado” (Amado,
2013, p.1).

Desde su creacion, el Registro Civil de Costa Rica realiza una serie de acciones
orientadas a mejorar el registro de los hechos vitales y civiles, que vendrian a construir una

transformacion profunda del ordenamiento en el documentado de la informacién civil.

En el afio 1913 se inicia la inscripcion en el Registro de los reconocimientos,
legitimaciones y emancipaciones; en el afio 1931, se prohibe la inscripcion, con un
solo apellido, de hijos extramatrimoniales; en el afio 1925, bajo la dependencia del
Ministerio de Gobernacion, se crea el Registro Civico, encargandosele la creacion de
las listas electorales. EI 18 de enero de 1946, con la promulgaciéon del Cédigo
Electoral, se da la creaciéon del Registro Electoral el cual se unifica con el Registro
Civil bajo este nombre, con la entrada en vigor de la Constitucion Politica de 1949.
Con esta, se crea el Tribunal Supremo de Elecciones y bajo su dependencia al

Registro Civil como érgano desconcentrado. (Bolafios, 2013, p. 30)

Por medio del articulo 104 de la Constitucion Politica de Costa Rica de 1949, se establecen

las funciones que el Registro Civil, que realiza hasta hoy en dia.

Articulo 104.- Bajo la dependencia exclusiva del Tribunal Supremo de Elecciones esta el
Registro Civil, cuyas funciones son: 1) Llevar el Registro Central del Estado Civil y formar
las listas de electores; 2) Resolver las solicitudes para adquirir y recuperar la calidad de
costarricense, asi como los casos de pérdida de nacionalidad; ejecutar las sentencias
judiciales que suspendan la ciudadania y resolver las gestiones para recobrarla. Las
resoluciones que dicte el Registro Civil de conformidad con las atribuciones a que se refiere
este inciso, son apelables ante el Tribunal Supremo de Elecciones; 3) Expedir las cédulas
de identidad; 4) Las demas atribuciones que le sefalen esta Constitucion y las leyes.

(Asamblea Legislativa, Sin afio)
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También la Constitucion Politica de 1949, establecié que el Estado es responsable por la
inscripcion de los ciudadanos en el Registro Civil y que tiene la obligacién de proveerles de una
cédula de identidad para ejercer el sufragio. Esto quedd a cargo del Departamento Cedular y
Electoral. Por lo tanto, el Registro Civil, sin intervencion de ningun organismo estatal, seria el

encargado de crear los padrones electorales.

Segun la Ley Organica del Registro Civil N°1535 (14 de enero de 1953), al Departamento
Civil desde sus inicios le correspondid ademas de su labor de registrador civil, resolver las
solicitudes de naturalizacion, mientras que, al Departamento Electoral, la emision de las cédulas de

identidad y la elaboracion de las listas de electores.

La forma detallada en la que el Registro Civil lleva a cabo las funciones que le han sido
asignadas constitucionalmente, se establece en la Ley Organica del Tribunal Supremo de
Elecciones y del Registro Civil, N°3504 de 10 de mayo de 1965.

Entre los afios 1965 y 2019, el marco normativo que rige el quehacer del Registro Civil no
sufre cambios que impacten de manera sensible su conformacién juridica, administrativa o

jurisdiccional.

Sera hasta el 26 de mayo de 2020, cuando se registre el cambio mas importante en la
normativa que rige la registracion de los actos civiles en Costa Rica, la aprobaciéon del matrimonio

entre personas del mismo sexo.

Administrativamente, el Registro Civil en los ultimos seis afios ha venido experimentando
una transformacion sistematica de sus procesos productivos, impulsada por un enfoque en la
satisfaccion de la persona usuaria, cuyas demandas por servicios y productos de calidad, son cada

dia mas exigentes.

2.2.2. Marco Filoséfico del Registro Civil

El marco filoséfico de la Direccion del Registro Civil esta alineada a la estrategia institucional
del Tribunal Supremo de Elecciones, institucion que concentra los acontecimientos de relevancia

civil (servicios registrales, de naturalizacion e identificacion), asi como la elaboraciéon del patron
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electoral y expedir cédulas de identidad, siempre en funcion de brindar un servicio de calidad con
la implementacién de nuevas iniciativas que pretenden abarcar una mayor cobertura y accesibilidad

de todos los ciudadanos.

2.2.3. Misioén

La mision de la Direccion del Registro Civil (DGRC), segun el documento Marco Filoséfico
generado por la direccion y aprobado por director general del Registro Civil el 27 agosto de 2021,
indica textualmente: “Registrar y publicar hechos vitales y civiles, identificar a los costarricenses, asi

como generar el Padron Nacional Electoral”.

2.2.4. Vision

La visién de la Direccion del Registro Civil (DGRC), segun el documento Marco Filosoéfico
generado por la direccion y aprobado por director general del Registro Civil el 27 agosto de 2021,
indica literalmente “Ser un érgano integro e innovador en la gestién de sus procesos, mediante el

uso eficiente de los recursos y en armonia con el medio ambiente”.

2.2.5. Objetivos Generales y Objetivos Especificos

La Direccién del Registro Civil segun el documento Marco Filoséfico generado por la
direccion y aprobado por el director general del Registro Civil el 27 agosto de 2021 tiene como
finalidad la mejora continua de los productos y servicios en las oficinas centrales como regionales,
para hacer de estos mas expeditos y agiles. Seguidamente, se muestran textualmente los objetivos

generales y especificos:

Objetivos generales

1. Inscribir de conformidad con la normativa nacional, todos los hechos vitales y
civiles ocurridos tanto dentro como fuera del pais, asi como modificar y depurar
las bases de datos institucionales y atender todas las actuaciones relativas a la

adquisicion, recuperacion o modificacion de la nacionalidad costarricense,
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mediante la aplicacion de resoluciones, en aras de mantener un registro de

informacion civil actualizado.

2. ldentificar a todas las personas costarricenses, asi como mantener actualizadas
las listas de electores, a fin de que ejerzan los deberes y derechos que la ley

les confiere.

Objetivos especificos

1. Supervisar la gestion de procesos del Registro Civil, mediante el seguimiento
de las actividades referidas en los procedimientos, asi como en documentos
relacionados, a fin de verificar el cumplimiento de lo indicado. (Direccion
General del Registro Civil)

2. Atender las solicitudes de certificaciones de hechos vitales y civiles, mediante
su expedicion inmediata a efectos de agilizar el servicio que se brinda a la
poblacién usuaria en la sede central. (Departamento Civil)

3. Atender las solicitudes de registro de los hechos vitales mediante su analisis,
con el proposito de validar y aplicar la respectiva inscripcion. (Seccion de
Inscripciones)

4. Modificar y depurar en la base de datos institucional, los registros de hechos
vitales y civiles, mediante la aplicacion de resoluciones de ocursos solicitados
por las personas interesadas. (Seccion de Actos Juridicos)

5. Atender las solicitudes de naturalizacion, mediante su estudio y resolucién, a
fin de brindar un insumo que sustente el criterio del Superior. (Seccion de

Opciones y Naturalizaciones)
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11.

12.

13.
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Gestionar el tramite de los servicios de identificacién provenientes de los
consulados, mediante la coordinacion con unidades internas, a fin de satisfacer
las necesidades de los costarricenses que habitan en el extranjero.
(Departamento Electoral)

Atender las solicitudes cedulares y traslados electorales, por medio de estudios
registrales y juridicos, con la finalidad de resolver su aprobacién, demora o
denegatoria. (Seccién de Analisis)

Transferir las solicitudes de cédula y tarjetas de identificacion de menores a los
sistemas informaticos de identificacion, mediante la captura de datos en los
puestos de atencion al publico, con el propdsito de proveer el insumo de
informacion para el inicio del proceso de emision de la cédula de identidad.
(Seccion Documentos de Identidad).

Imprimir todas las cédulas de identidad de solicitudes aprobadas, mediante
sistemas informaticos de impresion para obtener el documento de identidad
impreso, maximo un dia después de su aprobacion. (Seccion de Cédulas)
Realizar las modificaciones al Padron Nacional Electoral, mediante la
aplicacién de los movimientos pertinentes, con el fin de mantenerlo actualizado.
(Seccion de Padrén Electoral)

Custodiar la documentacion civil y de identificacion, mediante la aplicacion de
técnicas archivisticas y de gestion documental, con el propdsito de mantener
la disponibilidad de la informacion. (Seccion Archivo del Registro Civil)
Mejorar el acceso a los productos y servicios del Registro Civil por parte de las
personas usuarias en las Oficinas Regionales, mediante la adecuada gestion
de recursos. (Oficinas Regionales)

Prestar el servicio ambulante por medio de la realizacién de giras, con el fin de

atender necesidades en materia electoral y civil de usuarios, en lugares de
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dificil acceso del territorio nacional. (Departamento de Coordinacién de
Servicios Regionales).

14. Prestar el servicio de notificacion y de domicilio, para atender los diversos
tramites del Registro Civil por medio de los Servicios Ampliados de
Regionalizacion, con el fin de cumplir con la Ley 8101 “Ley de Paternidad
Responsable, Ley 7600 “Ley de igualdad de oportunidades para personas con
discapacidad” y Ley 7935 “Ley integral para la persona adulta mayor”.

(Departamento de Coordinacion de Servicios Regionales).

2.3. Aspectos generales de la Seccion de Opciones y Naturalizaciones

2.3.1. Estructura organizacional

El procedimiento de Gestion de la Nacionalidad Costarricense esta bajo la administracion de
la Seccion de Opciones y Naturalizaciones, cuya maxima autoridad recae en la Direccion General
del Registro Civil (DGRC), que a su vez responde a linea de autoridad superior del Tribunal Supremo
de Elecciones, representado actualmente por una magistrada y dos magistrados titulares. A

continuacion, el organigrama general del Tribunal Supremo de Elecciones:

Figura 1

Organigrama General Tribunal Supremo de Elecciones
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La estructura organizacional de la Direccion General del Registro Civil (DGRC), esta
conformada principalmente por tres Departamentos divididos en Secciones, que a su vez se dividen
en Unidades. Los tres departamentos que conforman la DGRC son el Departamento Electoral, el

Departamento Civil y el Departamento de Coordinacion de Servicios Regionales.

La Seccion de Opciones y Naturalizaciones forma parte del Departamento Civil, cuya
maxima autoridad esta representada por el Oficial Mayor Civil, también conocido como Jefe del

Departamento Civil (Tribunal Supremo de Elecciones, s.f.). Ver figura 2.

Esta Seccion, esta conformada por cuatro unidades que intervienen directamente en el
procedimiento de Gestion de la Nacionalidad Costarricense a saber: Unidad de Recepcion y
Documentacioén, Unidad de Calificacion, Unidad de Resolucion y Notificacion y la Unidad de Control

de Calidad y Cartas (Tribunal Supremo de Elecciones, s.f.). Ver figura 3.

Con la estructura organizacional del Registro Civil, coexiste un enfoque por procesos
definido desde el Marco Filoséfico del Tribunal Supremo de Elecciones, constituido por su Mision,

Visién, Valores y Objetivos. Para materializar el enfoque por procesos que se menciona, se cuenta
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con un mapa de procesos institucional, el cual es una representacion grafica de los procesos

institucionales en forma interrelacionada (Tribunal Supremo de Elecciones, s.f.). Ver figura 4.

El mapa de procesos del Tribunal Supremo de Elecciones, esta definido a partir de la
taxonomia establecida por el Modelo de Arquitectura de la Informacion (MAI), el cual establece tres

categorias de procesos: los procesos misionales, los procesos de gestion y procesos de control.

Los procesos misionales son los que buscan satisfacer las necesidades de las personas
usuarias, en concordancia con la normativa vigente. Representan la razon de ser de la
organizacion. Los procesos de gestiébn son los que brindan los elementos necesarios para la
ejecucion de todos los procesos. Los procesos de control son los que se emplean para ejercer
supervision sobre otros, con el fin de mejorar y asegurar el cumplimiento de los objetivos de la

organizacion.

Para el caso de la operacién del Registro Civil y toda su estructura organizacional, se
identifican dos procesos misionales, el proceso de Registracion del Estado Civil y el proceso de

Identificacién de la Persona.
El proceso de Registracion Civil, esta constituido por los siguientes procedimientos:
MIP-DGRC-P01 Registracion de Nacimientos
MIP-DGRC-P02 Registracion de Matrimonios
MIP-DGRC-P04 Asignacion de Paternidad Responsable
MIP-DGRC-P05 Gestion de la Nacionalidad Costarricense
MIP-DGRC-PO06 Variacion de la Nacionalidad

MIP-DGRC-P07 Modificacion de Asientos

En el caso del Registro Civil, sus operaciones son llevadas a cabo bajo un enfoque funcional
claramente definido, que esta orientado principalmente a la forma en como la institucién se
encuentra organizada debido a su funcionamiento, y que es complementado con un incipiente
enfoque por procesos que se ha ido desarrollando de forma paulatina y centrado en su quehacer
sustantivo. El enfoque por procesos ha permitido un planteamiento con una dinamica donde la
satisfaccion de la persona usuaria se muestra como su eje fundamental. La interrelacion de los

procesos y procedimientos del Registro Civil permite una mejor identificacion de oportunidades de
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mejora orientadas al establecimiento de operaciones mas eficientes en la utilizacion de los recursos
disponibles, con un impacto positivo en la calidad de los bienes y servicios del Registro Civil.

Figura 2

Direccion General del Registro Civil Organigrama Suplementario
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Figura 3

Organigrama de la Seccion de Opciones y Naturalizaciones
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Figura 4

Mapa de Procesos del Tribunal Supremo de Elecciones
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2.4. Gobierno corporativo y control interno.

El gobierno corporativo del TSE tiene como principios el lograr la transparencia, la confianza,
las buenas practicas, las rendiciones de cuentas y correcto comportamiento institucional, que son

importantes para fundamento hacia un crecimiento sostenible. El gobierno corporativo se define
como:

El conjunto de normas, principios y procedimientos que regulan la estructura y el
funcionamiento de los 6rganos de gobierno de una empresa. En concreto, establece las
relaciones entre la junta directiva, el consejo de administracion, los accionistas y el resto de
las partes interesadas, y estipula las reglas por las que se rige el proceso de toma de
decisiones sobre la compafiia para la generacion de valor. (Deloitte, n. d.)
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El gobierno corporativo del TSE esta comprometido con:

. Establecer las politicas, principios y normas para regular el funcionamiento de la
institucion.

. Establecer procesos de monitoreo del entorno.

. Ejercer la planificacion institucional y disefio organizacional.

. Establecer la mejora continua y asi como la gestion del aprendizaje organizacional.

. Gestionar los riesgos a fin de dar seguridad a la operacion.

El gobierno corporativo busca hacer del TSE una institucion mas solida, al que generar
mayor valor en todos sus procesos permitiendo una administraciéon mas eficiente, que aprovecha

mejor el uso y la asignacion de los recursos que beneficien a todas las partes interesadas.

El TSE también ha logrado de incorporar a su cultura organizacional, una conciencia clara
por el control interno con el fin de procurar la mejora continua de sus procesos, mediante la
identificacion y reajuste permanente y continuo de los mismos. Esta labor ha sido de mucha utilidad
para el proceso de decisiones por parte de la Alta Direccion del TSE, ya que le han permitido iniciar
con el establecimiento de parametros totalmente eficientes y eficaces en pro del mejoramiento de

los servicios y productos ofrecidos a las personas usuarias.

El desarrollo de actividades permanentes de control interno ha contribuido por medio de la
gestion del riesgo, detectar las posibles desviaciones que ocasionen el incumplimiento de los

objetivos establecidos en los planes estratégicos y operativos institucionales.

Ademas, el control interno en el TSE ha ayudado a promover la productividad entre sus
dependencias, logrando que los individuos realicen su trabajo con mayor concientizacion, logrando
en muchos casos optimizar su desempefo y su nivel de realizacion como persona funcionaria. Lo
descrito anteriormente, el TSE lo lleva a cabo en cumplimiento con lo dispuesto por la Ley General

de Control Interno N°8292, especificamente, en el articulo N°8, que literalmente sefiala:

Articulo 8°-Concepto de sistema de control interno. Para efectos de esta Ley, se entendera
por sistema de control interno la serie de acciones ejecutadas por la administracién activa,

disefiadas para proporcionar seguridad en la consecucion de los siguientes objetivos:
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a) Proteger y conservar el patrimonio publico contra cualquier pérdida, despilfarro, uso

indebido, irregularidad o acto ilegal.
b) Exigir confiabilidad y oportunidad de la informacion.
c) Garantizar eficiencia y eficacia de las operaciones.

d) Cumplir con el ordenamiento juridico y técnico.

Como parte de los grandes retos que tiene el TSE, sobre el tema de Control Interno, destaca
la mejora en la gestién documental, lo cual esta intimamente ligado a la automatizacién de los
procesos y procedimientos, dentro de lo que se contemplan las bases de datos institucionales y las
demas aplicaciones informaticas, las cuales se constituyen en importantes fuentes de la informacion

registrada.

Como parte del alcance del control interno, algunas actividades para controlar, almacenary,
posteriormente, recuperar de modo adecuado la informacién producida o recibida en la organizacién
presentan oportunidades de mejora que deben ser valoradas con el fin de prevenir cualquier desvio

en los objetivos trazados.

2.5. Gobernanza de TI

El Gobierno de Tl es el alineamiento de las Tecnologias de la Informacién y la comunicacion
con la estrategia del negocio, permitiendo la adecuada gestion de los procesos mediante el uso de
los recursos tecnologicos de forma tal que garanticen la continuidad de la operacién de la institucion,

la proteccion de los datos y recursos tecnolégicos, la entrega de valor y el cumplimiento normativo.

El Gobierno de Tl del TSE, debe someterse de acuerdo con el Ministerio de Ciencia,
Innovacion, Tecnologia y Telecomunicaciones (MICITT) como ente rector de ciencia, tecnologia,
telecomunicaciones y gobernanza digital; y por ende el encargado de emitir la politica publica en
estas areas, recientemente promulgd, la Norma técnica para la gestion y el control de las

tecnologias de informacién, normas basadas en el Marco de Referencia internacional Cobit® 2019

(Control Objectives for information and Releated Technology).
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El marco normativo para las tecnologias y comunicaciones en el TSE, establece en el Acta
N° 102-2021 del 18 noviembre del 2021 del TSE, en el punto B), del oficio DGET-358-2021 del 18

de noviembre de 2021, que:

El Tribunal Supremo de Elecciones, a través de esta Direccién General de Estrategia
Tecnoldgica, ha estado realizando esfuerzos, con el fin de que la institucién cuente con un marco
regulador de las Tecnologias de Informacion (Tl); dada la derogatoria de las Normas Técnicas para
la Gestion y el Control de las T, elaboradas por la Contraloria General de la Republica (CGR). Lo
anterior, en adhesion a lo indicado en el oficio DGET-280-2021, mediante el cual se presenté el
cronograma para la elaboracion de la Norma de gestion y control de las Tl, de conformidad con lo
acordado en la presentacion de la Auditoria Interna ante el Tribunal. (Tribunal Supremo de
Elecciones, 2021)

Por su parte el MICIIT estable que esta norma técnica tiene el siguiente alcance:

Este Marco regulatorio de Gobierno y Gestion de Tl es de acatamiento obligatorio
para las instituciones y érganos sujetos a la fiscalizacion de la Contraloria General de la
Republica, y su inobservancia generara las responsabilidades que correspondan de
conformidad con el marco juridico que resulte aplicable. (Tribunal Supremo de
Elecciones, 2021).

Los sistemas de informacion facilitan la transformacion de los negocios, por lo tanto,
representan una razén fundamental para operar y administrar en la actualidad, de ahi el desafio que
tiene las organizaciones de incorporarlas a sus procesos, segun lo expres6 Fidel Jaramillo,

Represente del BID en Cosa Rica que:

Las tecnologias de la informacién y de la comunicacion son uno de los ejes
principales de la competitividad y de la mejora en la provision de servicios. El acceso y
uso de estas tecnologias, a nivel de gobierno, sector privado, academia y sociedad civil,
es fundamental para avanzar en la disminucion de las brechas de desarrollo entre la region
y un mundo que avanza rapidamente hacia la transformacion digital. (Gobierno presento

Estrategia de Transformacion Digital del Bicentenario, n.d.)

El Tribunal Supremo de Elecciones, en la busqueda de estar alineados con las directrices
que el gobierno presento en su Estrategia de Transformacion Digital del Bicentenario, tiene entre

sus politicas institucionales la continua modernizacion tecnologica con el objetivo de apoyar los
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diferentes servicios que brinda el TSE, en mira a mejorar la eficiencia de sus procesos, sus costos
operativos, facilitar la interacciéon con la ciudadania, etc. Y es que la incorporacién de tecnologias
es una oportunidad de mejora, que ayuda al redisefio de procesos de negocios en las instituciones

del Estado a fin de beneficiar los grupos interesados.

El Gobierno de Costa Rica en su bicentenario tiene como uno de sus propositos llevar al
pais hacia un camino beneficios a través de la cuarta revolucion industrial y de una sociedad del
conocimiento es asi como surge la Estrategia de Transformacion Digital hacia Costa Rica del

Bicentenario 4.0. (MICIT, 2018). En el marco de esta estrategia el gobierno manifiesta que:

A fin de promover el crecimiento con la inclusién, se busca que las instituciones publicas,
servicios digitales que sean accesibles y asequibles para toda la poblacién. Del mismo modo, los
servicios deben ser integrados asumiendo que las diferentes organizaciones de gobierno
colaboraran entre si intercambiando informacién a fin de evitar solicitar informacion que ella mismas

ya poseen a los ciudadanos y empresa al momento de iniciar un tramite nuevo.(MICIT, 2018)

La construccion de sociedades del conocimiento conlleva a que la sociedad tengan las
competencias necesarias alcanzando capacidades y conocimientos al tener facilidades de acceso
a la informacion vy al intercambio de conocimiento que se facilita con la incorporacion de la
tecnologias del conocimiento, segun la UNESCO busca “El intercambio de conocimiento e
informacion, en particular a través de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC), tienen

el poder de transformar las economias y las sociedades”. (UNESCO, n.d.)



Capitulo 3: Analisis de la situacion actual del procedimiento Gestién de la
Nacionalidad Costarricense en el Registro Civil de Costa Rica
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Este capitulo se ha estructurado con el fin de realizar un analisis de la situacién actual del
procedimiento para la Gestidon de la Nacionalidad Costarricense, a partir de la informaciéon
recopilada por medio de diferentes técnicas e instrumentos, asi como una descripcién integral de la
metodologia de investigacién que ha sido aplicada. En este capitulo también se exponen los

aspectos que motivan el desarrollo de la investigacion.

3.1. Justificacién de la investigacion

Garantizar la eficiencia en la operaciéon de las organizaciones publicas representa hoy en
dia una de las principales demandas de la sociedad costarricense y forma parte de la
responsabilidad del sistema de control interno que debe ejecutar la administracion activa, inciso c)
del articulo 8 de Ley de Control Interno N°8292.

Debido a lo anterior, el Registro Civil de Costa Rica, esta llamado a velar por que el
procedimiento a su cargo, Gestion de la Nacionalidad Costarricense, sea ejecutado al margen de
cualquier irregularidad o acto ilegal, ofreciendo confiabilidad y oportunidad de la informacion, asi

como en cumplimiento del orden juridico y técnico aplicable.

Ante la demanda descrita en el parrafo anterior y en atencion de los datos referentes a las
solicitudes de naturalizacién pendientes de resolucion, asi como al tiempo promedio de resolucion
por expediente, son indicios claros de que el proceso de Gestidon de la Nacionalidad Costarricense
tal y como esta disefiado en la actualidad no es capaz de atender de manera eficaz y eficiente

demanda creciente por este servicio publico.

A'inicios de marzo del 2022, Tribunal Supremo de Elecciones (TSE) y el Registro Civil, segun
la jefatura de la Seccion de Opciones y Naturalizaciones, se tenian mas de 5.000 tramites de
naturalizacién pendientes de resolucién, y el tiempo promedio de resolucion en el afio 2021
superaba los 230 dias habiles, cuando el tiempo promedio meta establecido para ese afio era de130
dias habiles. Es decir, el tiempo promedio efectivo para la resolucién de solicitudes de naturalizacion
en el afio 2021, excedié en aproximadamente un 77% la meta establecida por la misma
administracion. Para el afio 2020 la meta promedio fue de 135 dias habiles y el promedio efectivo,
de mas de 171 dias habiles, o sea el tiempo promedio efectivo de resolucién para ese afio excedid

en un 27% la meta establecida.
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Tabla 5

Tiempos promedios de resoluciéon de tramites de naturalizacion

Ano Meta Real

2019 140 | 139.36
2020 135 171.20
2021 130 | 230.66

Fuente: Elaboracion propia.

La incapacidad actual del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense para
cumplir con la meta del tiempo promedio de resolucién y la importante cantidad de expedientes
acumulados por resolver, requiere de un estudio técnico administrativo que permita el redisefio del
flujo operativo que garantice el uso racional y eficiente de los recursos disponibles a fin de ofrecer
un servicio confiable y oportuno a las personas usuarias, dentro de los plazos metas estimados por

la misma administracion.

Otro elemento importante que puede ser utilizado como argumento que justifique la
realizacion de la presente investigacion, es lo manifestado por la Alta Direccion General del Registro
Civil, cuando se le consultd sobre si valoraria el rediseno del procedimiento Gestion de la
Nacionalidad Costarricense, indicando que si la valoraria en virtud de los resultados de desempefio
obtenidos durante los afios 2020 y 2021. Ese cuerpo también utiliza esos resultados para
argumentar que a su criterio que el desempefio del procedimiento en términos generales no es
eficiente y que amerita una valoracion integral de la metodologia hasta hora aplicada a lo largo de

todo el procedimiento.

La presente investigacion, pretende ser ese instrumento que le permita a la Alta Direccién
del Registro Civil y del Tribunal Supremo de Elecciones (TSE), tener acceso a un conjunto de
informacion representada por el redisefio del procedimiento Gestion de la Nacionalidad
Costarricense producto de la presente investigacion, que pueda ser de utilidad en el proceso de

tomas de decisiones, orientadas al mejoramiento de este servicio, agregandole valor publico.
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El producto de esta investigacion responde no solo a las demandas de la normativa actual,
sino que también a la demanda incesante y cada vez mas determinada de la sociedad costarricense

por servicios de calidad que agreguen un verdadero valor publico a la vida en comunidad.

El someter los procesos productivos de las instituciones publicas a una mejora continua,
resulta una labor desmesurada que implica la coordinacion de voluntades tanto en el campo politico,
técnico y juridico. Esta investigacion es parte del aporte que desde la academia se puede ofrecer

para contribuir con esa labor que es responsabilidad de todo el sector publico.

3.2. Metodologia de la investigacion

A continuacion, se describe el conjunto de acciones destinadas a describir y analizar el
fondo de la situacion objeto del presente trabajo, por medio de procedimientos especificos que

incluyen técnicas de observacion, recoleccion y analisis de datos.

3.2.1. Encuadre paradigmatico

En virtud de que parte de los objetivos de este trabajo, es realizar un analisis integral de la
situacion actual que presenta el procedimiento de Gestion de la Nacionalidad Costarricense, el

encuadre paradigmatico a empleado fue el interpretativo.
3.2.2. Enfoque

El redisefio del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense, implico la
recoleccién, analisis y comprension de una amplia cantidad de data, que hizo necesario que se
aplicara tanto un enfoque cualitativo como cuantitativo, cuya aplicacion simultanea, representa una
oportunidad importante de generar conocimiento util para este trabajo. Entonces el enfoque es

mixto.
3.2.3. Tipo de investigacion

El objetivo general de este trabajo es elaborar una propuesta de redisefio para la

automatizacion integral del procedimiento “Gestion de la Nacionalidad Costarricense” en el Tribunal
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Supremo de Elecciones, por medio de la aplicacién de una metodologia enfocada a la mejora de
procesos, para que coadyuve en la prestacion de un servicio mas eficiente y de alto valor publico,

evidenciado en un menor tiempo de resolucién.

En razén, de que parte de la finalidad de la propuesta de este trabajo es generar una serie
de transformaciones que hagan mas eficiente el procedimiento Gestion de la Nacionalidad, se

procedera a aplicar el disefio de investigacion-accion.

3.2.4. Sujetos y fuentes de investigacion

Fuentes primarias.

Las fuentes primarias de la presente investigacion son la Jefatura y personas funcionarias
de la Seccion de Opciones y Naturalizaciones, el Oficial Mayor Civil, el jefe del Departamento de

Coordinacion de Servicios Regionales y el director general del Registro Civil.

También, se consideran como fuentes primarias de informacién, el Manual Integrado de
Procedimientos del Registro Civil (MIP-DGRC), Leyes y Reglamentos directamente relacionados
con el procedimiento de Gestién de la Nacionalidad Costarricense, informes de la Contraloria de

Servicios del TSE y de la Auditoria Interna, entre otros.

Fuentes secundarias

Se consideran fuentes secundarias de informacién, todos aquellos documentos
fisicos y digitales, relacionados con las fuentes primarias, como el Mapa de Procesos del
Registro Civil, el Portafolio de Procesos y Procedimientos del Registro Civil, la Ficha
Técnica del Procedimiento, el Plan Estratégico Institucional del Tribunal Supremo de
Elecciones (TSE) 2019-2024, entre otros.

3.2.5. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion

Para recolectar la informacion se utilizaron herramientas, que incluyen: documentos,
registros y sistema de informacion, entrevistas a la Alta Direccion del TSE, asi como observaciones

in situ.
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Documentos, registros y sistemas de informacion.

Para realizar la investigacion se solicitaran los siguientes documentos:

* Version vigente del Procedimiento MIP-DGRC-P05, asi como instructivos y formularios-
registros, asociados a dicho procedimiento.

« Estadisticas del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense 2017-2019.

* Flujograma (As it is) del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense.

» Organigrama de la Seccion de Opciones y Naturalizaciones.

* Informes de Auditoria Interna relacionados al procedimiento Gestion de la Nacionalidad
Costarricense.

* Fichas de los sistemas de informacioén utilizados en el procedimiento de Gestion de la

Nacionalidad Costarricense.

Entrevistas y cuestionarios.

Con el fin de tener acceso a la informacion requerida para realizar la presente investigacion,
se realizaron entrevistas virtuales a funcionarios de la Direccion General de Estrategia Tecnoldgica
y presenciales a la Jefatura y personas funcionarias de la Seccién de Opciones y Naturalizaciones.
También se aplicaron cuestionarios al Oficial Mayor Civil, a las ex jefaturas de la Seccion de
Opciones y Naturalizaciones, al jefe de la Seccion de Ingenieria del Software y al director general
del Registro Civil.

Para la realizacion de las diferentes entrevistas, se elaboraron y aplicaron cuestionarios con
preguntas abiertas, dirigidas a obtener la informacion de interés para la investigacion, segun las
competencias de las personas entrevistadas.

Observacion.

Se realizaron cinco visitas a la Seccion de Opciones y Naturalizaciones, donde se pudo
observar la totalidad del procedimiento desde el recibo de la solicitud de naturalizacion hasta la
entrega la carta y acta de naturalizacion.
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Descripcion y analisis del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense

3.2.6. Ficha técnica del procedimiento MIP-DGRC-P05 Gestion de la Nacionalidad

Costarricense

El procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense cuenta con una Ficha Técnica
(Ver Anexo 7), en la que se describe de manera precisa, detalles técnicos relacionados con su

operacion.

En dicho documento, se establece que el objetivo de este procedimiento es “Atender todas
las actuaciones relativas a la adquisicidon, recuperacion o modificacion de la nacionalidad

costarricense, a fin de mantener un registro de la informacion civil actualizado” (Diaz, 2021).

En la Ficha Técnica del Procedimiento, se establecen los limites del procedimiento

(inicio/fin), los indicadores y metas que se han definido.

Otra informacién que se consigna en la Ficha Técnica del Procedimiento, son los
proveedores internos y externos, procedimientos con los que tiene interrelacion, entradas y salidas,
riesgos criticos, sistemas informaticos que intervienen, definicion del producto no conforme, asi

como los instructivos y formularios asociados.

3.2.7. Reglas de la operacion

Las reglas de la operacion o condiciones que se deben atender a lo largo de la ejecucién del
flujo del procedimiento estan definidas principalmente por un cuerpo normativo que incluye entre

otros elementos juridicos los siguientes:
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Constitucion Politica de la Republica de Costa Rica. Titulo Il. Los costarricenses articulos
13 a 18.

Convencion Americana sobre Derechos Humanos.

Ley No. 6227. Ley General de la Administracién Publica.

Ley No.8764. Ley General de Migracion y Extranjeria

Ley No. 1155 Residencia del 29 de abril de 1950 y sus Reformas, Ley de Opciones y
Naturalizaciones.

Ley No.1902 Mayor de 25 afios Nacido en Costa Rica e hijo de padres extranjeros,
Naturalizacion por no menos de 20 afos de residencia en Costa Rica, del 9 de julio de
1955 reformada por Ley 4072 del 18 de enero de 1968.

Ley No. 3463, Convenio de Doble Nacionalidad entre Costa Rica y Espafia.

Ley No. 7809, Protocolo adicional entre la Republica de Costa Rica y el Reino de Espafia
modificando el Convenio de Doble Nacionalidad de 8 de junio de 1964.

Ley No.8220, Eliminacion de exceso de requisitos en la Administracion Publica.

Ley No. 8687, Notificaciones Judiciales.

Ley No. 8454, Firma digital.

Ley No. 8142, Traducciones e interpretaciones oficiales.

Ley No. 8923, Convencion de Apostilla.

Ley No. 7184, Convencién sobre los Derechos del Nifio.

Ley No. 1536, Cdédigo Electoral.
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Ley No. 67, Cadigo Civil.

Ley No. 5476, Cdodigo de la Familia.

Ley No. 6079. Convencién sobre el Estatuto de los Apatridas.

Ley No. 9097. Regulacion del Derecho de Peticidn.

Ley Organica del Tribunal Supremo de Elecciones.

Ley de la Jurisdiccion Constitucional.

Cddigo Procesal Contencioso Administrativo.

Decreto Ejecutivo 12-2012 Reglamento Relativo a los Tramites, Requisitos y

Criterios de Resolucion en Materia de Naturalizacion.

Reglamento a la Ley No.1902 Mayor de 25 afios Nacido en Costa Rica e hijo de padres
extranjeros, Naturalizacion por no menos de 20 afios de residencia en Costa Rica. Tribunal

Supremo de Elecciones.
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e Decreto Ejecutivo 36562-JP. Arancel de Honorarios por Servicios
¢ Profesionales de Abogacia y Notariado.

¢ Protocolo de gestion y custodia de documentos e informacién confidenciales.

3.2.8. Flujograma del procedimiento

El flujograma del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense (Ver Figura N°5),
actualmente cuenta con 14 actividades (con cuatro puntos de decisién), representadas en 5 fases

principales que son:

e Recepcion y Documentacion
e (Calificacion

e Resolucion y Notificacién

e Control de Calidad

e Entrega de Carta y Acta de Naturalizacion

Para el procedimiento se identifican los siguientes roles:

e Receptor o documentador de solicitud
e Calificador
¢ Notificador

e Revisor de calidad

Figura N°5

Flujograma del procedimiento actual
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Registracion del Estado Civil

MIP-DGRC-PO5 Gestion de la Nacionalidad Costarricense v.04.

Fuente: Manual integrado de procedimiento del Registro Civil (MIP-DGRC).

3.2.9. Indicadores de gestion

El indicador de gestion establecido para el procedimiento Gestion de la Nacionalidad
Costarricense es el IND-08-v05-MIP-DGRC-PR1 Tiempo promedio desde el inicio del tramite de
naturalizacion hasta la fecha en que el TSE emite la resolucion. (Datos en dias habiles) con una
meta de 130 dias habiles para el 2021. (Diaz, 2021)

3.2.10. Matriz de riesgos asociados al procedimiento

La gestion de riesgos en el Tribunal Supremo de Elecciones se realiza por medio de la
implementacion del Sistema de Identificacion, Valoracion y Administracion del Riesgo del Tribunal
(SIVAR). Este sistema representa una metodologia para la identificacion, analisis, evaluacion,

administracién, seguimiento, documentacion y comunicacion de los riesgos institucionales.

Como uno de los elementos mas importantes del SIVAR, destaca la matriz de riesgos, que
segun la Guia para completar la matriz de riesgos del SIVAR, es una herramienta de control y de
gestion normalmente utilizada para identificar las actividades (procesos y productos) mas
importantes de una institucion, el tipo y nivel de riesgos inherentes a estas actividades y los factores
internos y externos que generan estos riesgos (factores de riesgo). (Unidad de Control Interno,
2018)
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La matriz de riesgos del SIVAR establece una parametrizacion para el analisis de la
probabilidad e impacto de los riesgos que son gestionados. El SIVAR define la probabilidad como
como la posibilidad de ocurrencia del riesgo. Puede ser medida con criterios de frecuencia o
teniendo en cuenta la frecuencia de factores internos y externos que pueden propiciar el riesgo,

aunque no se haya presentado nunca.

El impacto es definido por el SIVAR, como las consecuencias que puede ocasionar a la
institucion la materializacion del riesgo o factores de riesgo. Se mide en términos cuantitativos a

través de indicadores o de criterio subjetivo. (Unidad de Control Interno, 2018)
Para el caso de la probabilidad se establecen los siguientes parametros:
Tabla 6

Parametros para establecer la probabilidad del riesgo segun el SIVAR

Puntuacion Calificacion Descripcion

5 Probabilidad baja No se identifica la existencia de elementos que puedan

provocar la materializacion del riesgo.

10 Probabilidad media | Se identifican elementos inherentes a la operacion del
proceso (bajo control o no) que puedan provocar la

materializacion del riesgo.

15 Probabilidad alta Se identifican tanto elementos inherentes como
externos a la operacion del proceso (bajo control o no)

que puedan provocar la materializacion del riesgo.

Fuente: Elaboracién propia. Guia para completar la matriz de riesgos del SIVAR
En cuanto al impacto los parametros son los siguientes:
Tabla 7

Parametros para establecer el impacto del riesgo segun el SIVAR

Puntuacion Calificacion Descripcion

5 Impacto bajo Se valora que el impacto de la materializacion
del riesgo no interfiere con los objetivos

propuestos en tiempo y forma.
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10 Impacto medio Se valora que el impacto de la materializacion
del riesgo implica una afectacion en la
consecucion de los objetivos propuestos en

cuanto al tiempo y forma.

15 Impacto alto Se valora que el impacto de la materializacion
del riesgo impide la consecucion total de los

objetivos propuestos.

Fuente: Elaboracién propia. Guia para completar la matriz de riesgos del SIVAR

Es importante sefialar que la valoracién y analisis de riesgos de los diferentes procesos del
Registro Civil, es llevada a cabo por el respectivo responsable de cada procedimiento, quien, segun
su criterio experto, identifica los riesgos y establece el nivel de impacto y probabilidad para cada

uno de ellos.

Segun la matriz de riesgos del Sistema de Valoracion de Riesgos (SIVAR) del procedimiento
Gestion de la Nacionalidad Costarricense, el 10% de los riesgos son de caracter tecnoldgico, el 5%
de legalidad o cumplimiento y el 85% operativo. El 5% de los riesgos tienen una probabilidad baja,
un 5% de probabilidad media y un 90% de probabilidad alta. En cuanto al grado de impacto sobre
la operacion del procedimiento, el 60% de los riesgos estan considerados de alto impacto, un 10%

de impacto medio y un 30% de impacto bajo. Ver tabla 8.

Tabla 8

Probabilidad e Impacto de los Riesgos Asociados al Procedimiento Gestion de la

Nacionalidad Costarricense

Descripcion del Actividad | _ . -
N° : . Tipo de Riesgo | Probabilidad Impacto
riesgo asociada

Que no se consigne los
1 | datos correctos en el Operativo Baja Alto

documento recibido.

Que no se reciban los
2 | expedientes Operativo Baja Baja

completos.




NO

Descripcion del
riesgo

Actividad
asociada

Tipo de Riesgo

Probabilidad

Impacto

Que no se ingrese la
informacion correcta en
el sistema MADRE al
momento de solicitar la
documentacion a entes

externos.

3.1.

Operativo

Baja

Alto

Que fallen los sistemas
informaticos al
momento de ingresar

los datos.

3.2.

Tecnoldgico

Baja

Medio

Que no se califiquen
los expedientes de
forma correcta y sean
devueltos para

corregir.

Legalidad o

cumplimiento

Baja

Medio

Que no se prevengan
al  gestionante el
incumplimiento de
todos los requisitos

faltantes.

Operativo

Baja

Alto

Que se adjunte una
resolucion que no
corresponde al

expediente.

6.1.

Operativo

Baja

Alto

Que no se confeccione
una resolucion
correspondiente al tipo

de tramite.

6.2.

Operativo

Baja

Medio
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expediente que no

corresponde.

Descripcion del Actividad
N° Tipo de Riesgo | Probabilidad Impacto
riesgo asociada
Que no se envié un
expediente al Area
9 | Técnico-Juridica, para 7 Operativo Baja Alto
revision y firma del
Oficial Mayor Civil.
Que no se notifique al
10 gestionante e 8.1. Operativo Baja Alto
documento que le
corresponde.
Que se no notifique al
11 | medio indicado por el 8.2. Operativo Baja Alto
gestionante.
Que se envié el
expediente fisico al
Archivo Civil a
12 | digitalizar e integrar a 9 Operativo Baja Alto
FileNet y no se
digitalice ni se integre a
FileNet.
Que se dé por
concluido un
13 expediente  que  se 10 Operativo Alta Bajo
deba resolver en |l
Instancia y se envie al
archivo.
14 | Que se consigne una
cita de inscripcién a un
11.1 Operativo Media Bajo
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NO

Descripcion del
riesgo

Actividad
asociada

Tipo de Riesgo

Probabilidad

Impacto

15

Que fallen los sistemas
informaticos al
momento de ingresar

los datos.

Tecnoldgico

Baja

Alto

16

Que se confeccione

acta en vez de carta.

12.1.

Operativo

Baja

Alto

17

Que no asigne un
numero de expediente
correcto en la foto y
documento de
identidad.

12.2.

Operativo

Baja

Alto

18

Que se asigne doble

cita de inscripcion.

12.3.

Operativo

Baja

Alto

19

Que no se suba el acta
de entrega de carta

firmada en FileNet.

13

Operativo

Baja

Bajo

20

Que no se incluya un
expediente en la
némina de envio al
Archivo Civil.

14

Operativo

Baja

Bajo

Fuente: Elaboracion propia, segun matriz del sistema de valoracion de riesgo (SIVAR)

3.2.11.

(Auditoria Interna, Contraloria de Servicios, entre otros)
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Oportunidades de mejora detectadas por el control interno institucional

En cuanto a las oportunidades de mejora detectadas por el control interno institucional que

se encuentran pendientes de atender, el 50% obedecen a aspectos administrativos y el 50% a

aspectos tecnologicos. Ver tabla 9.



Tabla 9

Oportunidades de Mejora detectadas por el Control Interno Institucional

al Procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense

. Tipo de
_ Descripcion de la oportunidad de ..
N° | Cédigo . Accién de
mejora .
Mejora

Se identifica que la version 03 del
procedimiento MIP-DGRCPO05,
Gestion de la Nacionalidad

AM-01- Costarricense se encuentra

2021 desactualizado. Por ejemplo, no se | pAgministrativo
incluye la digitalizacion de los
expedientes que se envian al TSE,

entre otros.

Se identifica ausencia de control de

5 AM-02- los expedientes prevenidos que se
2021 encuentran en la fase de Tecnolégico
admisibilidad.
Se identifica la entrega de una
copia impresa a la Direccion
General de Migracién, de la
AM-03- . . .
3 resolucion de segunda instancia
2021 firmada digital t I
irmada digitalmente que, a Administrativo
imprimirse, carece de validez
legal.
Se identifica la entrega de una
4 AM-04- copia impresa de la carta de
2021 Administrativo

naturalizacion a la persona

interesada, la cual es firmada
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. . Tipo de
- Descripcion de la oportunidad de ..
N° | Cédigo . Accién de
mejora .
Mejora
digitalmente, la cual, al imprimirse,
carece de validez legal.
Se identifica ausencia de control de
AM-05- . ,
5 2021 las notificaciones pendientes de Tecnologico
realizar.
Se identifica pérdida de trazabilidad
de los expedientes a partir del
AM-06-
6 2024 momento en que estos pasan a
calificacion del TSE, hasta que se Tecnolégico
remiten a Cartas.

Fuente: Elaboracién propia, segun Control Acciones de Mejora de la DGRC

3.3. Componentes del procedimiento

3.3.1. Recurso humano que interviene en el procedimiento

En el proceso de Gestion de la Nacionalidad Costarricense, propiamente en la Seccién de
Opciones y Naturalizaciones, participan 30 personas funcionarias, el perfil de los puestos varia

segun la categoria definida por el Manual de Puestos del Tribunal Supremo de Elecciones.

Categorias y puestos.

En la Seccién de Opciones y Naturalizaciones, las categorias de Profesional Ejecutor 3 y

Profesional Asistente 1, representan el 77% de las plazas habilitadas mientras que la de Técnico
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Funcional 2 un 20%. EI 70% de los puestos profesionales estan asignados a las unidades de

Calificaciéon y Resolucion y Notificacion. Ver tabla 10.

Tabla 10

Seccion de Opciones y Naturalizaciones

Cantidad de personas funcionarias por categoria y unidad.

U Ejecutivo Profesional Profesional Profesional Técnico
nida
Funcional 1 en Gestién 2 Ejecutor 3 Asistente 1 Funcional 2

Recepcién

p y i i i 3 5
Calificacion
Calificacion - - 6 3 1
Resolucion y

- - 3 4 1

Notificacion
Control de
Calidad y - - - 3 1
Cartas
Area 1 - - 1 1
Administrativa

Fuente: Elaboracién propia, Sistema Informatico de Recursos Humanos del TSE.

Labores asignadas

Las actividades asociadas a los roles del procedimiento Gestion de la Nacionalidad

Costarricense principalmente se relacionan con las siguientes tareas:

o Recepcion de documentos
e Clasificacion de documentos

e Verificacion de cumplimientos de requisitos
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e Analisis técnico juridico de solicitudes
e Elaboracion de resoluciones

e Control de calidad de resoluciones

Las tareas estan asignadas segun el puesto y la categoria, lo cual esta definido en el Manual

de Puestos del Tribunal Supremo de Elecciones.

Clima Laboral

En el mes de enero del 2022, se dio inicio en la Seccion de Opciones y Naturalizaciones, un
estudio de clima organizacional que busca conocer la opinion, de las personas funcionarias sobre
el estado de actividades, rutinas y condiciones que se dan en su entorno inmediato de trabajo e
influyen directamente en su satisfaccion y compromiso con su trabajo y la organizacién, lo cual

repercutira en una mayor productividad y calidad del servicio entregado a la persona usuaria.

Productividad laboral

Recién en el mes de enero del 2022, el Tribunal Supremo de Elecciones, inicié la
implementacién de un procedimiento que de manera estructurada y sistematica procura medir y
evaluar el desempefo de las personas funcionarias con el fin de llevar a cabo un proceso de
decisiones orientadas a buscar influir su comportamiento, de manera tal que mejoren continuamente

su rendimiento.

Hasta entonces, en la Seccidon de Opciones y Naturalizaciones, no habia existido una
herramienta objetiva que permitiera medir con precisién la productividad laboral tomando en

cuenta las condiciones generales del entorno laboral y personal de su capital humano.

Trabajo remoto por objetivos y el trabajo presencial.

En virtud de la emergencia sanitaria provocada por el COVID 19, la Alta Direccion del
Tribunal Supremo de Elecciones, habilité la posibilidad para que el personal segun correspondiera,

pudiera realizar trabajo remoto por objetivos.
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Para el caso de la Seccion de Opciones y Naturalizaciones, alrededor del 65% del personal,
tiene autorizado el trabajo remoto por objetivos y un 25% cuenta con la autorizacién de realizar su

trabajo tanto de manera presencial como de forma remota.

Estas condiciones de trabajo inusuales, no se han hecho esperar para que se vea el impacto

en los niveles de productividad del proceso. Mas adelante se ve cual ha sido esa afectacion.

3.3.2. Datos de produccion de la Seccion de Opciones y Naturalizacion

Los mecanismos de control permiten verificar que la ejecucion y resultados de los procesos,
se estan dando segun lo planificado. Estos mecanismos pueden establecerse en las diferentes
etapas del proceso. El control es una labor critica dentro de la operacion de los procesos y su

implementacion depende el desenvolvimiento eficiente de las organizaciones.

“El control es considerado como la funcién administrativa que consiste en medir y
corregir el desempeiio individual y organizacional para asegurar que los acontecimientos se
adecuen a los planes; esto implica medir el desempefio con metas y planes, mostrar donde
existen desviaciones de los estandares y ayudar a corregirlas” (Kontz, s.f., p. 796).

Para el caso del proceso de Gestion de la Nacionalidad Costarricense, se ha identificado
que el control ejercido no es oportuno ni accesible, ya que la informacion que sirve de insumo para
las actividades que se realizan en esa materia es limitada y su acceso demanda una serie gestiones
de administrativas que requieren de una cantidad de tiempo importante para su atencion,
especialmente cuando la informacién debe ser extraida de las bases de datos alimentadas por los
sistemas automatizados que se utilizan en el procedimiento y cuya administracion no esta bajo la
responsabilidad de la jefatura de la Seccion de Opciones y Naturalizaciones, del Departamento Civil
o de la Direccién General del Registro Civil, sino que recae sobre la Direccién General de Estrategia

de Tecnoldgica, especificamente de la Seccion de Ingenieria del Software.

Aun, cuando se tiene acceso a la informacion, no se logra identificar que la misma sea
utilizada y analizada para medir resultados, establecer medidas correctivas, identificar desviaciones
o tomar decisiones. Basicamente, la captura de informacién relacionada con la producciéon del
procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense, esta dirigido a documentar resultados y

no al analisis de éstos.
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Los indicadores existentes en la actualidad estan dirigidos esencialmente a documentar la
cantidad de solicitudes de naturalizacion recibidas, solicitudes pendientes de resolucion, tiempo

promedio para la resolucion de solicitudes y cantidad de cartas de naturalizacidon entregadas.

Al 31 de enero del 2022, la Seccion de Opciones y Naturalizaciones contaba con un total de
5097 de tramites pendientes de resolucion, de los cuales el 51.20% corresponden a Naturalizaciéon
por Residencia (Ley 1155) y el 36.40% a naturalizacién por matrimonio. Solo estos dos tipos de
tramites suman el 87.60% de los tramites pendientes, mientras que para los otros cinco tipos de
tramite el total es del 12.40%. Ver tabla 11.

Tabla 11

Cantidad de tramites pendientes de resolucién segun tipo al 31de enero 2022

Cantidad de solicitudes pendientes de

Tipo de tramite
resolucion al 31/01/2022

Naturalizacion por Residencia (Ley 1155) 2610
Naturalizaciéon por matrimonio 1854
Naturalizacion por Domicilio no menor a 20 547
anos en Costa Rica (Ley 1902).

Naturalizacion por Trascendencia de alguno 55
de los progenitores (trascendencia).

Naturalizacion de mayor de 25 afos, de edad,

nacido en el extranjero e hijo (a) de padre o 13
madre costarricense por nacimiento.

Naturalizacion de mayor de 25 afos, de edad,

nacido en Costa Rica e hijo(a) de progenitores 2
extranjeros.

Naturalizacién para personas declaradas en 16

condicion de apatrida o refugiado apatrida.
Total 5097

Fuente: Elaboracién propia. Informacién remitida por la administracion de la Secciéon de Opciones

y naturalizaciones.
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En el afio 2020, el total de tramites de naturalizacién recibidos por la Seccion Opciones y
Naturalizaciones disminuy6 en un 58.6% en relacion con el afio 2018. Para el afio 2021, se registra

un incremento aproximado al 93% con relacion al 2020. Ver tabla 12.

En el afio 2019, la cantidad de tramites recibidos en oficinas regionales disminuy6 en relacion con
el ano 2018 en un 45.25%, mientras que en oficinas centrales se experimentdé un incremento del
21.9%. Para el afo 2021, la cantidad de tramites recibidos en oficinas regionales representa el 49%

del total de tramites recibidos. Ver tabla 12.

Para el afio 2021, el tiempo promedio de resolucion para un tramite de naturalizacion es de
225 dias habiles, lo que representa un 12.5% por encima del compromiso asumido por el Tribunal
Supremo de Elecciones (TSE) con las personas usuarias. Entre el 2018 y el 2020, ese tiempo si

estuvo dentro del plazo de 200 dias que se ha establecido para resolver el tramite. Ver tabla 13.

Tabla 12

Solicitudes de Naturalizacion recibidas por afio y por tipo de oficina

Ano Oficinas Centrales Oficinas TOTAL
Regionales
2017 4323 1822 6145
2018 4016 5959 9975
2019 4895 3262 8157
2020 2376 1748 4124
2021 4037 3921 7958
Total 15324 14890 30214

Fuente: Elaboracion propia. Informacion remitida por la administracion de la Seccion de
Opciones y naturalizaciones.

Tabla 13

Tiempo promedio para la resolucion de solicitudes de naturalizacion
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Tiempo total promedio de
Aino resolucion

(expresado en dias habiles)

2018 196,86
2019 134,61
2020 171,20
2021 225,25

Fuente: Elaboracion propia. Informacion remitida por la administracion de la Seccion de
Opciones y naturalizaciones.

A pesar que el procedimiento de Gestion de la Nacionalidad Costarricense ni los sistemas
que los soportan parcialmente (SINCE y MADRE), suministran la informacion relativa al tiempo que
se demora un expediente en ser atendido en cada una de las fases actuales del procedimiento, en
entrevista realizada a la Jefatura de la Seccion de Opciones y Naturalizaciones, indica segun su
criterio experto producto de algunos estudios de campo realizados sobre este particular que, los
tiempos promedios (actuales) aproximados de duraciéon de un expediente en cada fase son los

indicados en la tabla que se presenta a continuacion.

Tabla 13

Tiempo promedio de atencion de un expediente en cada fase

Tiempo promedio de atencion de
Fase expedientes
(expresado en dias habiles)

Recepcién 0.14
Documentacion 60

Calificacion 120
Resolucion primera instancia 15
Notificacion* 8
Control de Calidad 3

4 Esta labor de notificacion corresponde al comunicado de la resolucion de primera instancia
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Resolucién segunda instancia 8
Notificacion® 3
Agendar cita entrega de Carta y 8
firma de Acta de Naturalizacion
Entrega de Carta y firma de Acta 0.07
de Naturalizacion
Inscripcidn de Naturalizacion 3
TOTAL 228.21

Es importante sefalar que existe una ligera variacion (2.96 dias habiles) entre los datos
suministrados en las tablas XX y XX. La cual para efectos de la presente investigacion no es de

relevancia.

3.3.3. Capacidad Tecnoldgica

El Tribunal Supremo de Elecciones tiene los recursos tecnoldgicos adecuados, tanto
humanos como fisicos para soportar los cambios en sus procesos de negocios. Ademas, cuenta
con practicas de gobernanza de TI, que se encuentran alineadas con las politicas de institucionales.
El departamento de Tl ha venido usando como guia en sus politicas y normas el Marco de referencia

de buenas practicas internacional COBIT® 2019 (Control Objectives for information and Releated

Technology).

Cada cuatro afos previo al proceso de las elecciones, las computadoras de los funcionarios

del area de Opciones y Naturalizacion son actualizadas por nuevo equipo de computadoras.

Entre las aplicaciones empresariales mas importantes que interactuan en el proceso en
estudio, son llamadas Modelo Administrativo de Resoluciones para Expedientes (MADRE), Sistema
de Integrado Civil y Electoral (SINCE) y Sistema de almacenamiento de documentos (FILENET),
estas aplicaciones fueron desarrolladas internamente por el departamento de Tl. Ademas, en caso

de que se requiera una actualizacion a los sistemas antes mencionados, la actividad sera realizada

5 Esta labor de notificacion corresponde al comunicado de la resolucion en segunda instancia



o soportada por el mismo departamento. Estas aplicaciones fueron desarrolladas con JAVA y

utilizan como base de datos ORACLE.

3.3.4. Analisis de la informacion

A partir del estudio y analisis de la informacion a la que se ha tenido acceso, se identifican

las siguientes fortalezas, debilidades y retos para el procedimiento Gestion de la Nacionalidad

Costarricense.

Tabla 14

Fortalezas identificas para el procedimiento actual

Descripcion

El procedimiento Gestion de la Nacionalidad
Costarricense y en si la Seccion de Opciones y
Naturalizaciones, cuenta con la infraestructura
tecnoldgica suficientes para atender de manera

oportuna la demanda actual del servicio.

La normativa aplicable al procedimiento es muy
estable, lo que representa la posibilidad de un

dominio absoluto de las reglas de la operacion.

Las acciones que representen mejora para los
procedimientos del Registro Civil cuentan con
el apoyo del director general del Registro Civil

como del Oficial Mayor Civil

N° Fortaleza

1 | Cantidad disponible de capital
humano, hardware, infraestructura
fisica y tecnoldgica.

2 | Estabilidad de la normativa aplicable a
la gestion de la nacionalidad
costarricense.

3 | Apoyo estratégico de la alta direccion
del Registro Civil.

4 | Capacidad instalada por medio de las
oficinas regionales.

Las 32 oficinas regionales distribuidas en todo
el pais representan para las personas usuarias
un canal de acceso muy importante al servicio

de tramite de naturalizacion.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 15

Debilidades para el procedimiento actual




NO

Debilidades

Descripcion

Sistemas de informacion limitados.

Los sistemas MADRE y SINCE utilizados
actualmente, no atienden las necesidades del
procedimiento en cuanto al control y medicion
de la productividad del procedimiento.
Tampoco dan un acceso agil a la informacion
contenida en las bases de datos (estadisticas,
cargas de trabajo, indicadores de produccion,

tiempo del tramite, entre otros).

Las competencias del capital humano
que interviene en el procedimiento no

estan definidas.

No se ha realizado un levantamiento de las
competencias con que debe contar el capital
humano que interviene en el procedimiento,

segun los diferentes roles.

Capacidad de produccién y cargas de

trabajo.

A pesar de que se establecen metas de
produccion para la fase de calificaciéon, no se
han realizado estudios de cargas de trabajo que
determinen de manera objetiva la cantidad de
expedientes que deben ser calificados por dias

por cada oficial calificador.

Dependencia de otras entidades
estatales para emitir la resolucion del

tramite de naturalizacion.

Los diferentes tipos de tramite de naturalizacion
tienen requisitos que demandan de insumos
generados por otras entidades del estado o
la Direccion

internacionales, como lo son

General de Migracion y Extranjeria, el

Organismo de Investigacion Judicial, la
INTERPOL, entre otros. Lo cual tiene un
impacto directo y critico sobre el tiempo de

resolucién del tramite de naturalizacion.

El flujo del procedimiento presenta una

duplicidad de funciones

El flujograma del procedimiento se describen
las actividades, “4. Calificar” y “7. Enviar a
revision de expediente”, las cuales en su fondo
implican las mismas acciones, pero ejecutadas

por personas distintas. Ello representa una
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duplicidad de  funciones, donde la
administracion justifica la actividad numero
siete, como un control de calidad a la
calificacion en primera instancia que se realiza

del expediente.

Prevenciones multiples a la persona

usuaria

El procedimiento actualmente no atiende lo
dispuesto por el articulo 6°, de la Ley N°8220
Proteccién al ciudadano del exceso de
requisitos y tramites administrativos, al prevenir
en mas de una ocasion a la persona usuaria. La
precitada Ley sefiala que la entidad, el érgano
o el funcionario de la Administracion debe
proceder con verificacion de la informacion
presentada por la persona usuaria y prevenirle,
por una unica vez y por escrito, las
inconformidades de su solicitud.

La prevencion que realice la administraciéon
debe ser integral y referida a todas las fases del
tramite. No se debe solicitar nuevos requisitos
o sefalar nuevos defectos que no fueron
prevenidos oportunamente, aun cuando sea
otro funcionario el que lo califique por segunda

veZ.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16

Retos para el procedimiento actual

NO

Retos

Descripcion

1

Cumplimiento de los tiempos de

resolucion establecidos.

Establecer objetivos de produccion alineados a
la meta establecida en cuanto al tiempo
promedio para la resolucion de los tramites de

naturalizacion.
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Digitalizacion  del  servicio de

naturalizacion.

Ofrecer a la persona usuaria un servicio de
naturalizacion totalmente digital, con acceso
técnicamente viable desde las plataformas

tecnoldgicas disponibles.

Establecimiento del expediente digital

para el tramite de naturalizacion.

Contar con un expediente electronico que
facilite la gestion del procedimiento, haciéndolo
mas agil y preciso en cuanto a la resolucion de

los tramites de naturalizacion.

Mejoramiento del acceso a la
informacion consignada en las bases

de datos.

Disponer de una acceso agil e integral a la
informacion consignada en las bases de datos
de Opciones y Naturalizaciones, a fin de

mejorar el proceso de toma de decisiones.

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo 4: Descripcion de la propuesta de rediseio para la automatizaciéon
integral del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense en el
Registro Civil de Costa Rica
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El presente capitulo tiene como objeto presentar una propuesta para el redisefio del
flujograma del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense en el Registro Civil de Costa
Rica, cuya conceptualizacién ha sido producto del analisis de la informacion recopilada y analizada
en los capitulos anteriores, que contribuya en la atencion de las oportunidades de mejora que
presenta el servicio de Opciones y Naturalizaciones del Registro Civil, y asi cumplir con los objetivos
estratégicos que en esa materia han sido establecidos, por medio de una mejora sustancial en la
optimizacion de los recursos disponibles y de un mejor acceso a la informacion para el proceso de

toma de decisiones a nivel operativo, tactico y estratégico.

4.1. Generalidades de la propuesta

La propuesta de redisefo del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense en el
Registro Civil de Costa Rica, para su automatizacion integral, que se presenta a continuacion, se
basa en el desarrollo de un diagrama de flujo y analisis de tareas para la gestion de los diferentes
tipos de tramites por medio de los cuales las personas usuarias pueden acceder a la nacionalidad
costarricense, tanto por medio presencial en las oficinas centrales del TSE, como en sus 32 oficinas
regionales distribuidas en todo el pais. Es importante destacar, que el redisefio que se propone para
el flujo del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense incluye tareas relacionadas con

la incorporacion de un esquema visual de algunas de las pantallas de la aplicacion web.

4.1.1. Justificacion de la propuesta

El desarrollo de la presente investigacion se justifica en la coincidencia de dos circunstancias
en espacio y tiempo. La primera de ellas es la necesidad y el deseo que tiene el Registro Civil como
dependencia del TSE de Costa Rica, en mejorar continuamente en todos sus procesos,
especialmente aquellas que desde el punto de vista operativo por diversas razones pueden
considerarse en un estado critico, como es el caso del procedimiento de Gestién de la Nacionalidad

Costarricense.

La segunda circunstancia, es el deseo de que el producto final (entregable) del presente
trabajo de investigacion, represente la posibilidad de ofrecer una solucion integral a las necesidades
que presenta el procedimiento con respecto a la demanda de un servicio con valor publico por parte

de la sociedad.
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La gestion de la nacionalidad costarricense es una tarea con una profunda responsabilidad
en términos de seguridad civil. El resolver las solicitudes de naturalizacion costarricense,
actualmente le implica al TSE y a la sociedad, una cantidad importante de recursos cuyo
aprovechamiento debe ser maximizado. Para lograrlo, es necesario e indispensable que el
procedimiento asociado directamente a esta labor sea analizado con la mayor profundidad, a fin de

identificar las dificultades, debilidades y oportunidades de mejora que presenta.

La transcendencia que tiene para la seguridad civil de Costa Rica, asi como la necesidad de
mejora que presenta el procedimiento objeto de esta investigacion, conforman el fundamento en el
cual se asienta la presente investigacion, la cual, a partir de una correcta planificacion y una eficiente

aplicacion metodoldégica, se considera suficientemente factible y justificada.

4.1.2. Alcance de la propuesta

Esta propuesta incluye el redisefio total del procedimiento Gestién de la Nacionalidad
Costarricense, desde que la persona usuaria presenta su solicitud de naturalizacion (entrada), hasta
la creacion del registro de inscripcion de la naturalizacion (salida) en el caso de que su solicitud sea
aprobada y hasta la generacion de la resolucion denegatoria si la solicitud fuera rechazada, segun
las reglas de la operacion vigentes a la fecha de su elaboracion. De manera tal que, le permita al
TSE y especificamente al Registro Civil, obtener el mayor provecho de los recursos disponibles

ofreciendo un servicio eficiente y con valor publico.

El desarrollo de la propuesta que se plantea atiende las cinco opciones que establece la

normativa vigente en fondo y forma para obtener la nacionalidad costarricense, a saber:
a- Naturalizacion por Residencia (Ley 1155).
b- Naturalizacion por matrimonio.
c- Naturalizacion por Domicilio no menor a 20 afios en Costa Rica (Ley 1902).
d- Naturalizacion por Trascendencia de alguno de los progenitores (trascendencia).
e- Naturalizacion persona mayor de 25 afios, de edad, nacido en el extranjero e
hijo(a) de padre o madre costarricense por nacimiento.

La implementacion de la propuesta queda a criterio de la Direccién General del Registro Civil

y sus dependencias, segun corresponda.
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4.1.3. Objetivos de la propuesta

Objetivo Principal

Elaborar una propuesta de redisefio para la automatizacion integral del procedimiento

“Gestion de la Nacionalidad Costarricense”, en el Tribunal Supremo de Elecciones, por medio de la

aplicacion de una metodologia enfocada a la mejora de procesos, para que coadyuve en la

prestacion de un servicio mas eficiente y de alto valor publico, evidenciado en un menor tiempo para

la resolucion de solicitudes de naturalizacion.

Objetivos especificos

1.

Analizar el flujograma actual del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense,
por medio del acceso y analisis de informacion relativa a su desempefio para determinar su
situacion actual (como se realiza, quiénes son los responsables, cuales son las mayores
dificultades, debilidades y oportunidades de mejora).

Realizar un reconocimiento de las reglas generales de la operacion sefaladas en la
normativa aplicable, asi como de la estrategia y marco institucional (Constitucién Politica,
Leyes, Reglamentos y Marco Filoséfico del TSE), por medio de investigaciones
documentales y entrevistas al personal relacionado con el procedimiento, a fin de
considerarlas en el redisefio de este.

Realizar un redisefio optimizado, automatizable y factible, del flujograma correspondiente al
procedimiento Gestién de la Nacionalidad Costarricense, por medio de una herramienta
técnica agil, para representar de manera grafica las mejoras propuestas al procedimiento.
Elaborar un esquema visual de las pantallas del software que se proponga desarrollar en la
automatizacion del procedimiento, por medio de la elaboracién de planos de pantalla, para

ofrecer a las partes interesadas una guia visual que represente la estructura del software.

4.1.4. Concepto

La propuesta de redisefio del procedimiento Gestidon de la Nacionalidad Costarricense, se

conceptualiza a partir de la necesidad institucional de mejorar constantemente sus procesos, con el

fin de obtener la mayor optimizacion de los recursos y el mayor valor publico para las personas

usuarias.
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Este redisefio incorpora al procedimiento de la Gestion de la Nacionalidad Costarricense,
cambios tecnoldgicos que permitiran un uso inteligente de los datos con la finalidad de ayudar en
agilizar la toma de decisiones, asi como en incrementar la productividad, impactando el tiempo de

resolucion de los tramites y la calidad del servicio ofrecido.

Este redisefio, considera la utilizacion de la infraestructura fisica y tecnoldgica actual, el

hardware en uso, asi como parte del recurso humano con que cuenta el proceso en la actualidad.

4.1.5. Politicas de implementacion

Las instituciones del Estado deben continuar fomentando buenas practicas que le permitan
monitorear y fiscalizar los procesos organizaciones, motivando la mejora continua de los productos
y servicios, con el propodsito de generar un alto grado de satisfaccion en las necesidades
institucionales (MICITT, 2021).

La implementacion de la propuesta de redisefio del procedimiento Gestién de la
Nacionalidad Costarricense, requiere por parte de la administracion activa del TSE, de un
encadenamiento de voluntades que se expresan de forma precisa y asertiva en las siguientes
politicas:

1. Administracion del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense, bajo los
principios constitucionales de eficacia, eficiencia, simplicidad y celeridad de la organizacion
y funcion administrativa bajo un enfoque de procesos.

2. Promocion del deber de coordinar entre las administraciones publicas que intervienen en el
procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense.

3. Aplicacion permanente de metodologias agiles en el desarrollo de proyectos de Tl aplicables
al procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense, bajo un enfoque integral de su
operacion.

4. Promover de manera proactiva la actualizacion permanente de la normativa aplicable al
procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense.

5. Promover el desarrollo del capital humano que interviene en el procedimiento Gestion de la
Nacionalidad Costarricense, bajo un enfoque por competencias.

6. Liderazgo en los foros nacionales e internacionales relacionados con el proceso de

naturalizacion de las personas.
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7. Establecer un objetivo claro, con metas especificas, que sean posibles de realizar, medibles
y orientadas a resultados.

8. Contar con una gestion del riesgo que identifica eventos potenciales que puedan afectar la
organizacion con el propésito de minimizar su impacto.

9.

4.2. Elaboracion de la propuesta de rediseno del procedimiento Gestion de la

Nacionalidad Costarricense en el Registro Civil de Costa Rica

A continuacién, se describen una serie de elementos importantes a considerar en la
elaboracion de la propuesta de redisefio del procedimiento, Gestiéon de la Nacionalidad

Costarricense en el Registro Civil de Costa Rica.

4.2.1. Recursos humanos

Representan las personas que interactuan tanto en la implementacién como en la ejecucion
del procedimiento segun la propuesta del redisefio, seguidamente se describen el perfil de

diferentes grupos que interviene en él.

Comité de apoyo

Un factor importante para el éxito de la implementacion y ejecuciéon del proceso es promover
que la alta gerencia esté comprometida desde los inicios del proyecto a manera de agilizar y eliminar
los impedimentos que surjan. A continuacién, se detallan el rol y las responsabilidades de un comité

de liderazgo interinstitucional que apoyara la implementacion del redisefio:

¢ Alta direccion del area Opciones y Naturalizacion: Es la persona encargada de apoyar
y agilizar la incorporacién del nuevo redisefio dentro del departamento, cuenta con el
conocimiento de las politicas y procedimientos del area, ademas tiene la capacidad de
gestionar el personal necesario para la implementacion y el cumplimiento de las nuevas

actividades.



83

e Alta direccion del area de Tl: Gestiona el desarrollo y equipo tecnoldgico necesario para
la implementacion, garantizando la integridad, disponibilidad, mantenibilidad, seguridad,
calidad, movilidad y escalabilidad que debe soportar el nuevo redisefio.

e Alta direccion de la Secretaria del Tribunal: Gestiona los cambios reglamentarios
requeridos para la eficiente implementacion del nuevo redisefio.

o Administrador de proyecto: Es la persona responsable de integrar, comunicar, gestionar
el riesgo, preparar el presupuesto y quién desarrollara el cronograma de trabajo.

e Miembro del area de auditoria del TSE: Su deber es auditar el procedimiento a
implementar.

¢ Oficial Mayor Civil: Es jefe del departamento civil, y es una de las personas encargadas

de resolver en primera instancia.

Equipo de implementacion

Para un exitoso desempefio de la implementacion del redisefio del procedimiento es importante
que el equipo esté conformado y liderado por el administrador del proyecto junto con un equipo de

personas recomendadas por sus cualidades técnicas y conocimiento de la operacion.

o Administrador del proyecto: Es una persona nombrada por el departamento de proyectos,
va a ser el encargado de planear, organizar, supervisar y controlar la implementacion del
proceso.

e Usuario experto: Es la persona que cuenta con el conocimiento experto en la légica de la
operacion, su conocimiento debe abarcar todo el procedimiento Gestién de la Nacionalidad
Costarricense.

e Equipo tecnoldgico: Deben tener conocimiento en desarrollo de aplicaciones web, en
seguridad informatica y una comprension clara y detallada de la arquitectura tecnoldgica de

la institucion.

Roles del Sistema Opciones y Naturalizaciones

Se establecen los niveles de acceso y roles de usuarios que el sistema debe tener para la
correcta gestion de la informacion, con el propdsito de lograr una adecuada integridad y seguridad

de los datos. La siguiente tabla muestra los niveles de acceso del nuevo sistema.



Tabla 17

Niveles de acceso de la implementacion del Sistema de Opciones y Naturalizacion
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Tipos de acceso Descripcion

Leer Tiene acceso a lectura de la informacion que se muestra en el sistema.
Modificar Pueden modificar la informacion que se muestra en el sistema
Eliminar Realiza el borrado logico de la informacion

Subir Pueden subir documentos al sistema.

Descargar Con acceso a realizar descargar de documentos del sistema.

Crear Tiene acceso a crear informacion en el sistema

Fuente: Elaboracion propia.

A partir de esa informacion, se definen los roles con sus respectivos niveles de acceso que

se tendran en el sistema, a continuacion, se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 18

Roles con sus respectivos niveles de acceso

Rol

Descripcion

Acceso

Usuario web

Se refiere al usuario web que
utilizan las personas que
gestionan desde la web para
realizar una apertura de
expediente, seleccionar un
tipo de tramite, subir
documentos y atender las

notificaciones

Leer, modificar, descargar y

subir.

Ejecutivo Servicio al Cliente

Representa a los
funcionarios que realizan las
aperturas de expedientes,
escanean los documentos y

atienden consultas.

Leer, modificar, descargar y

subir.

Calificador

Es el usuario encargado de
validar los documentos,

notificar al gestionante, dictar

Leer, modificar, descargar
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la resolucién y hacer
prevenciones en caso de que

requiera.

Jefatura Usuario encargado de Todos los accesos
realizar la firma digital de las
resoluciones, cartas y
documentos que requieran

su aprobacion.

Automatico Usuario del sistema que Creacion.
procesa las actividades

automaticas.

Oficial Mayor Civil Usuario del sistema que Descargar y subir.
realiza la firma digital de las

resoluciones.

Fuente: Elaboracion propia

4.2.2. Diseno del flujograma del rediseno del procedimiento Gestion de la
Nacionalidad

Para el disefio del flujograma de la propuesta (ver figura 6), se utilizé la herramienta BIZAGI
Process Modeler el cual es un Freemium® utilizado para diagramar, documentar y simular procesos
usando la notacién estandar BPMN (Business Process Modeling Notation)’. BIZAGI Process
Modeler es la herramienta oficial del TSE, para documentar los procesos y procedimientos del

Registro Civil.

8 Freemium es un modelo de negocio que funciona ofreciendo servicios basicos gratuitos, mientras se cobra
dinero por otros servicios mas avanzados o especiales. La palabra freemium es una contraccion en inglés de
las dos palabras que definen el modelo de negocio: "free" ("gratis") y "premium".

" Business Process Model and Notation (BPMN), en espafiol Modelo y Notacion de Procesos de Negocio, es
una notacion grafica estandarizada que permite el modelado de procesos de negocio, en un formato de flujo
de trabajo



Figura 6

Flujograma propuesto para el redisefio del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense
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Fuente: Elaboracion propia
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La propuesta de redisefio incluye un total de 21 actividades, de las cuales 10 (48% del total
de actividades del procedimiento) son ejecutadas de forma automatizada por el Sistema de
Opciones y Naturalizaciones. De las 11 actividades restantes, 2 responden a la utilizacion de
aplicaciones informaticas que requieren de la intervencion humana, como lo son la firma digital y el
correo electronico. Las 21 actividades estan agrupadas en 4 fases criticas ligadas a la razén de ser
del procedimiento:

1- Fase de documentacion
2- Fase de calificacion
3- Fase Resolutiva
4- Fase de Inscripcién
En la tabla 19, se detallada la cantidad de actividades agrupadas por fase y por tipo.
Tabla 19

Cantidad de actividades del disefio propuesto (segun tipo y fase)

FASE/Tipo de Total, de Actividades Activida.des Actividades
Actividad actividades | automatizadas semi manuales
automatizadas
FASE 1: Documentacion 9 5 0 4
FASE 2: Calificacion 1 0 0 1
FASE 3: Resolutiva 5 1 2 2
FASE 4: Inscripcion 6 4 0 2
Total 21 10 2 9

Fuente: Elaboracion propia
En la propuesta del redisefio se identifican 6 roles claramente definidos, a saber:
1- La persona usuaria
2- El ejecutivo de servicio a la persona usuaria
3- El oficial calificador

4- El Sistema de Opciones y Naturalizaciones (OYN)
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5- Oficial Mayor Civil y Jefatura de OYN (*)

6- Magistrados del TSE

A partir del andlisis de la demanda de los ultimos 5 afios (2017-2021) (ver tabla 12), para el
servicio de Naturalizacién y utilizando el método de regresion lineal se estima que para los afios del
2022 al 2024, el procedimiento Gestion de la Nacionalidad estara recibiendo las cantidades de

solicitudes que se muestra en la tabla 20.
Tabla 20

Cantidad estimada de solicitudes por recibir para el periodo 2022-2024

Ao Cantidad estimada de solicitudes
2022 8500
2023 9200
2024 9980

Fuente: Elaboracion propia

Considerando la demanda esperada para el periodo 2022-2024, la propuesta de redisefio
contempla en la tabla 21, las cantidades de capital humano para cada uno de los roles de caracter

operativo que intervienen en el procedimiento.
Tabla 21

Cantidad de capital humano requerido para el procedimiento en la Seccion de OYN

segun la propuesta (por rol operativo)

Rol Operativo Cantidad de funcionarios

Ejecutivo de servicio a la persona usuaria

Oficial calificador
Administrador del Sistema de OYN

Asistente Administrativo

= 2| o o

Fuente: Elaboracion propia

8 Rol de firmantes en forma conjunta de las resoluciones en primera instancia.
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Se estima que las fases identificadas en la propuesta de redisefio mejoraran
considerablemente los tiempos que en cada una de ellas se utilizara para atender los diferentes

tipos de tramites. Los tiempos promedios de atencién estimados se presentan en la tabla 22.

Tabla 22

Tiempo promedio para la atencion de expedientes por fases propuestas

Tiempo promedio de atencién de
Fase expedientes

(expresado en dias habiles)

FASE 1: Documentacion 15
FASE 2: Calificacion 1
FASE 3: Resolutiva 10
FASE 4: Inscripcion 1
TOTAL 27

Fuente: Elaboracion propia

4.2.3. Documentado digital del procedimiento

Para el documentado de la propuesta de redisefio del procedimiento Gestion de la
Nacionalidad Costarricense, se utilizé la metodologia vigente para ello en el Registro Civil. que en
esta materia para los procesos y procedimientos del Registro Civil. Se utilizé la version vigente de
la plantilla para el documentado digital procesos y procedimientos incorporados al Manual Integrado
del Registro Civil (MIP-DGRC). La propuesta se titula con la version 05 en virtud que la version

actual vigente es la 04.

MIP-DGRC-P05-
Direccién General del Registro Civil v05

Rige a partir del:
No aplica

Seccidén de Opciones y Naturalizaciones
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Tribunal Supremo de Elecciones

Gestion de la Nacionalidad Costarricense

MIP-DGRC-P05-v.05

l. Control de versiones

Version 01 vigente del 15/12/2016 al 19/08/2018
Version 02 vigente del 20/08/2018 al 14/01/2021
Version 03 vigente del 15/01/2021 al 09/09/2021
Version 04 vigente del 09/09/2021 a la fecha

Il. Normativa aplicable

En este apartado se debe incluir toda la normativa que le es aplicable al procedimiento
(Cddigos, Leyes, Reglamentos, normas técnicas y protocolos).

» Constitucion Politica de la Republica de Costa Rica. Titulo Il. Los
costarricenses articulos 13 a 18.

Convencion Americana sobre Derechos Humanos.

Ley No. 6227. Ley General de la Administracion Publica.

Ley No.8764. Ley General de Migracion y Extranjeria

Ley No. 1155 Residencia del 29 de abril de 1950 y sus Reformas, Ley de
Opciones y Naturalizaciones.

YV V V VY

> Ley No.1902 Mayor de 25 afios Nacido en Costa Rica e hijo de padres
extranjeros, Naturalizacion por no menos de 20 afios de residencia en Costa
Rica, del 9 de julio de 1955 reformada por Ley 4072 del 18 de enero de 1968.

> Ley No. 3463, Convenio de Doble Nacionalidad entre Costa Rica y Espafa.




V V V V V V V V V VYV V V V V V V V

>
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Ley No. 7809, Protocolo adicional entre la Republica de Costa Rica y el Reino
de Espafia modificando el Convenio de Doble Nacionalidad de 8 de junio de
1964.

Ley No.8220, Eliminacion de exceso de requisitos en la Administracion Publica.
Ley No. 8687, Notificaciones Judiciales.

Ley No. 8454, Firma digital.

Ley No. 8142, Traducciones e interpretaciones oficiales.

Ley No. 8923, Convencion de Apostilla.

Ley No. 7184, Convencion sobre los Derechos del Nifio.

Ley No. 1536, Cddigo Electoral.

Ley No. 67, Cddigo Civil.

Ley No. 5476, Cddigo de la Familia.

Ley No. 6079. Convencion sobre el Estatuto de los Apatridas.

Ley No. 9097. Regulacion del Derecho de Peticion.

Ley Organica del Tribunal Supremo de Elecciones.

Ley de la Jurisdiccion Constitucional.

Caodigo Procesal Contencioso Administrativo.

Decreto Ejecutivo 12-2012 Reglamento Relativo a los Tramites, Requisitos y
Criterios de Resolucion en Materia de Naturalizacion.

Reglamento a la Ley No.1902 Mayor de 25 afos Nacido en Costa Rica e hijo
de padres extranjeros, Naturalizacién por no menos de 20 afos de residencia
en Costa Rica. Tribunal Supremo de Elecciones.

Decreto Ejecutivo 36562-JP. Arancel de Honorarios por Servicios Profesionales de
Abogacia y Notariado.

Protocolo de gestion y custodia de documentos e informacion confidenciales.

lll. Descripciéon general del procedimiento

Resolver de manera eficiente y con probidad las solicitudes de naturalizacion costarricense

presentadas por las personas usuarias, cumpliendo con los tiempos establecidos para su

resolucion.

IV. Detalle del procedimiento (actividades)
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[ 1. Hacer solicitud

Descripcién

La persona usuaria presenta solicitud formal para optar por la nacionalidad costarricense, segun el
tipo de tramite de naturalizacion que corresponda.

Ejecutantes

Persona usuaria

[_I2. Ingresar solicitud al sistema

Descripcion

El ejecutivo de servicio a la persona usuaria ingresa al Sistema de Opciones y Naturalizaciones, la
solicitud de la persona usuaria, digitando la informacion requerida por éste, segun el tipo de tramite
de naturalizacion.

Ejecutantes

Ejecutivo de servicio a la persona usuaria

[£]3. Generar nimero de solicitud (expediente)

Descripcion

Tarea automatizada realizada por el Sistema de Opciones y Naturalizaciones, mediante el cual se
le asigna un numero a la solicitud.

Ejecutantes
Sistema de Opciones y Naturalizaciones

[ 4. Subir documentos

Descripcion

Si el tramite es gestionado en la plataforma de servicios de las oficinas del TSE, el ejecutivo de
servicio a la persona usuaria escanea y sube al Sistema de Opciones y Naturalizaciones, los
documentos que le son entregados por la persona usuaria y que corresponden a los requisitos del
tipo de tramite al que esta aplicando. Una vez escaneados, dichos documentos quedan bajo la
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custodia de la persona usuaria, los cuales podran volver a ser requeridos en cualquier otro momento
de la tramitacién de la solicitud.

Si el tramite es a través de la aplicacién web, la persona usuaria es quien se encarga de subir los
documentos.

Esta labor incluye la gestién automatizada que realiza el Sistema de OYN, en cuanto a obtener los
documentos requeridos de instituciones como el MEP, la Direccién General de Migracion vy
Extranjeria, OlJ, INTERPOL entre otras.

Ejecutantes

Ejecutivo de servicio a la persona usuaria

(@5, Verificar documentos

Descripcion

Actividad automatizada realizada por el Sistema de OYN, mediante el cual se verifica la
presentacién de documentos relacionados con el cumplimiento de requisitos correspondientes al
tipo de tramite bajo el cual se gestiona la solicitud de la persona usuaria.

Ejecutantes
Sistema de Opciones y Naturalizaciones

¢, Documentos completos?

Descripcion

Si la persona usuaria presenta todos los documentos correspondientes a los requisitos del tipo de
tramite bajo el cual gestiona su solicitud de naturalizacion. pasa a la actividad numero 6, calificar, si
no presenta todos los documentos, se pasa a la actividad numero 7, por medio de la cual, se le
previene al gestionante, presentar dentro del plazo de 10 dias habiles los documentos faltantes.
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[ . Calificar

Actividad semiautomatizada. Una vez que la persona usuaria, haya cumplido con la presentacion
de todos los documentos que, atienden los requisitos del tipo de tramite bajo el cual gestiona su
solicitud de naturalizacién o una vez que se haya cumplido el tiempo para atender la prevencién de
presentar los documentos que, no haya presentado en primera instancia, el oficial calificador
procede a calificar el expediente correspondiente, verificando que todos los requisitos segun el tipo
de tramite, han sido atendidos en tiempo, forma y fondo.

Ejecutantes

Oficial calificador

¢, Cumple requisitos?
Descripcion

Si cumple requisitos, pasa a actividad niumero 9. Si no cumple los requisitos pasa a la actividad
namero 7.

[£]7. Elaborar prevencién

Descripcion

Esta es una tarea automatizada por medio de la cual el Sistema de Opciones y Naturalizaciones,
previene a la persona usuaria, para que subsane los incumplimientos regulatorios que se le sefialen,
segun el tipo de tramite por medio del que se gestiona su solicitud de naturalizacién.

Ejecutantes

Sistema de Opciones y Naturalizaciones

[£]8. Notificar prevencion

Descripcion

Esta es una labor automatizada, mediante la cual el Sistema de Opciones y Naturalizaciones,
notifica a la persona gestionante por medio de correo electrénico, la prevencién generada en el
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punto anterior, y que se debe atender dentro del plazo de 10 dias habiles contados a partir del dia
siguiente a la fecha de notificacion.

Ejecutantes
Sistema de Opciones y Naturalizaciones

[ 9. Recibir notificacion

Descripcion

La persona usuaria recibe la notificaciéon en el correo electronico declarado para notificaciones o
por medio del ingreso al Sistema de Opciones y Naturalizaciones.

Ejecutantes

Persona usuaria

¢ Atiende prevencion?

Descripcion

Si la persona usuaria atiende la prevencion que le fue realizada, se regresa a la actividad 4, elaborar
resolucion en primera instancia, si no atiende la prevencion, pasa a la actividad namero 10, resolver
en primera instancia.

[£110. Elaborar resolucién en primera instancia

Descripcion

Esta labor, se realiza de manera automatica por el Sistema de Opciones y Naturalizaciones, segun
resultados obtenidos de la labor de calificacion.

Ejecutantes

Sistema de Opciones y Naturalizaciones

[L111. Firmar digitalmente la resolucion

Descripcion
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Una vez elaborada la resolucién en primera instancia por el Sistema de Opciones y
Naturalizaciones, ésta pasa automaticamente a firma del Oficial Mayor Civil y de la Jefatura de la
Seccién de Opciones y Naturalizaciones (OYN).

Ejecutantes

Oficial Mayor Civil y Jefatura Seccion de OYN

[Z]12. Notificar Resolucion

Descripcion

Esta es una labor automatizada, mediante la cual el Sistema de Opciones y Naturalizaciones,
comunica por medio de la notificacion legal, la resolucién en primera instancia de la solicitud de
naturalizaciéon, presentada por la persona usuaria.

Ejecutantes
Sistema de Opciones y Naturalizaciones

¢ Resolucion aprobatoria?

Descripcion

Si la resolucion en primera instancia es aprobatoria, se pasa a la actividad niumero 14, resolver en
segunda instancia, si es denegatoria, se dan 10 dias habiles, para que la persona usuaria presente
el recurso de apelacion.

¢ Hay Recurso de Apelacion?

Descripcion

Si la persona usuaria, no presenta recurso de apelacion, pasa a la actividad niamero 14, resolver en
segunda instancia. Si se presenta recurso de apelacion, se pasa a la actividad 13, determinar su
admisibilidad.

[ 13. Determinar admisibilidad del recurso

Descripcion
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Se procede a determinar si el recurso de apelacion presentado por la persona usuaria es admisible
0 no y se resuelve en conformidad, pasandose a resolver en segunda instancia.

Ejecutantes
Oficial Mayor Civil y Jefatura de OYN

(E14. Resolucion en segunda instancia

Descripcion

Los Magistrados del TSE, resuelven en segunda instancia la solicitud de la persona usuaria.

[15. Notificar resolucion

Descripcion

Esta es una labor automatizada mediante la cual el Sistema de Opciones y Naturalizaciones
comunica por medio de la notificacion legal la resolucién en segunda instancia de la solicitud de
naturalizacién presentada por la persona usuaria.

Ejecutantes
Sistema de Opciones y Naturalizaciones

¢ Es denegatoria?

Descripcion

Si la resolucién es denegatoria, pasa a la actividad 21, archivar expediente del tramite. Si es
aprobatoria, pasa a la actividad 16, agendar cita para entrega de carta y firma de acta de
naturalizacion.

[£116. Agendar cita para entrega de carta y firmar acta de naturalizacién

Descripcion

El sistema de Opciones y Naturalizaciones automaticamente agenda una cita para que la persona
usuaria se apersone a oficinas del TSE, a retirar y firmar la Carta y Acta de Naturalizacion,
respectivamente. La persona usuaria, cuenta con 90 dias habiles contados a partir del primer dia
habil, después de notificada la resolucion en segunda instancia, para poder solicitar la cita
correspondiente.

Ejecutantes
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Sistema de Opciones y Naturalizaciones

[£117. Generar Carta y Acta de Naturalizacién

Descripcion

El Sistema de Opciones y Naturalizaciones crea la Carta de Naturalizacién y el Acta de
Naturalizacion.

Ejecutantes
Sistema de Opciones y Naturalizaciones

[_18. Firmar acta de naturalizacién

Descripcion

Si la persona usuaria firma digitalmente, descarga el documento y lo firma. Si firma fisicamente, el
Acta se imprime para su firma.

Ejecutantes
Persona usuaria

¢ Firma digital?

Descripcion

Si la persona usuaria firma fisicamente, pasa a la actividad numero 20, entregar (copia) del Acta y
Carta de Naturalizacion. Si firma digitalmente, pasa a generarse asiento de inscripcion.

[L119. Entregar Carta y Acta de naturalizacién

Descripcion

A la persona usuaria se le entrega copia del Acta y la Carta de Naturalizacion.
Ejecutantes

Ejecutivo de servicio a la persona usuaria

[£]20. Generar asiento de inscripcion
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Descripcion

El Sistema de Opciones y Naturalizaciones genera el asiento de inscripcion.
Ejecutantes

Sistema de Opciones y Naturalizaciones

[Z121. Archivar tramite

Descripcion

El sistema procede a archivar el expediente de la solicitud en la base de datos designada para tales
efectos.

Ejecutantes

Sistema de Opciones y Naturalizaciones

V. Siglas y definiciones

Se debe enlistar todas aquellas palabras y siglas de caracter técnico con sus respectivas
definiciones o explicaciones segun corresponda. En caso de que el procedimiento no

cuente con siglas y términos técnicos, se debera incluir el siguiente texto: “No aplica”.

VI. Control de cambios en relacion con la versiéon anterior

Se deben enumerar y describir de manera clara y concisa, todos los cambios incluidos en
la versidon actual del procedimiento en relacién con la version anterior inmediata. En caso
de que el procedimiento no tenga versiones anteriores, en la columna de Descripcion del

cambio se debera incluir el siguiente texto: “No aplica porque no existe version anterior”.

No. Descripcion del cambio

VII. Elaboracioén, revision y aprobacion
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Elaborado por:

Nombre y apellidos Fecha

Revisado por:

Nombre y apellidos Fecha

Aprobado por:

Nombre, apellidos y cargo Firma digital

4.3. Esquema general de las pantallas del Sistema de Gestidon de Opciones y

Naturalizaciones

La propuesta del redisefio del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense,
incluye interfaces de gestion en linea especializadas para las personas usuarias que tramitan una
solicitud de nacionalizacién desde un sitio web, asi como interfaces de gestién internas para los

usuarios funcionarios.

A continuacién, se describe el esquema de algunas funcionalidades de las interfaces en

linea.

4.3.1. Interfaces para la gestion en linea
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El sistema en linea brinda la oportunidad de que las personas usuarias puedan gestionar
desde el sitio web su expediente, asi como darle seguimiento al procedimiento Gestion de la

Nacionalidad Costarricense.
Entre los principales beneficios que ofrece la gestion en linea para los usuarios son:

¢ Ahorro de tiempo, debido a que los usuarios web no necesitan trasladarse a la oficina central
o regionales para realizar los tramites o consultas.

o Permite gestionar desde cualquier dispositivo electronico la creacion de un expediente.

e Ofrecer la posibilidad de consultar sobre el avance del tramite, recibir notificaciones y

tramitar cualquier requerimiento.
Funcionalidades generales

Chat en linea: Cada pagina tendra un asistente virtual que se comunicara con los usuarios
a través de mensajes de texto con el objetivo de responder preguntas de manera general, pero sin
que haya una persona fisica contestando. Son algoritmos desarrollados a través de inteligencia

artificial con la finalidad de que sean capaces de desarrollar un aprendizaje automatico.

Idioma: Cada pagina tiene la opcion de elegir el idioma que necesite la persona usuaria para

ver el contenido.

Secuencia de actividades: Algunas paginas poseen la imagen 1, con el objetivo de dar
claridad del avance del tramite, cada cuadro indica las diferentes fases que posee el procedimiento,

y el cuadro resaltado en azul muestra su ubicacion.

Imagen 1

EEF NIl >  Fase de calificacion > Resolutiva > Inscripcién

Fuente: Elaboracion propia

Ingreso al Sistema de Opciones y Naturalizaciones



103

El acceso al Sistema de Opciones y Naturalizacion sera a través del sitio web de

https://www.tse.go.cr/, donde se agregara un acceso al sistema, este acceso viene a sustituir el de

“‘citas para tramites de naturalizaciones”, ya que ahora lo haran a través del acceso al nuevo

sistema, ver imagen 2.

Imagen 2

& tse.go.cr O K G OEJ

i Apps @ NewTab @B Algoritmode Dijks.. A Academia.edu|W.. s MercadeoyVenta.. @ santaana @ Oficina Virtual del.. [ Lo Biblia, el manu.. & Phishing: nomuer.. @

‘i|' —= =7 TRIBUNAL SUPREMO
- DE ELECCIONES

-
I Supremo de Ueccooes REPUBLICA DE COSTA RICA

"

ce

g

Cerifcaciones Digtales | Reimprsién de Documento de drtidad Consuitas Cvlos  evista do Darocho Eectoral  TSE en Rd do Transparoncia

Repositorio Buscar

Fuente: Elaboracion propia, y se utilizd6 como base pagina web del Tribunal Supremo de Elecciones

(https://www.tse.go.cr/).

Registrar un usuario web

El siguiente apartado permite crear y activar la cuenta de la persona usuaria que realiza un
tramite a través de la web. La persona usuaria tiene la oportunidad desde cualquier dispositivo
electrénico, crear su usuario, por lo que debe proveer toda la informaciéon que se muestra en la
imagen 3, ademas de cumplir con caracteristicas de seguridad que exige la creacion de la

contrasena.

Imagen 3
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Tribunal Supremo de Elecciones

es_ES

Sistema de opcionesy naturalizaciones

TIPO DE IDENTIFICACION IDENTIFICACION PAIS

Tipo de Identificacién v No conocido v
NOMBRE APELLIDO SEGUNDO APELLIDO

CORREO ELECTRONICO TELEFONO

CONTRASENA REPETIR CONTRASENA

REGISTRAR

Chat en linea

Fuente: Elaboracion propia

Ingresar al sistema

Esta pagina se muestra una vez que el usuario da click al enlace de “Sistema de Opciones
y Naturalizaciones” (ver imagen 4). A partir de la pagina se habilitan dos formas de ingresar al
sistema una vez que fue registrado el usuario, una accion es hacerlo mediante el usuario y la

contrasefa, y la otra seria a través de la firma digital.

Se ofrece la opcidon de crear una nueva contrasena en caso de que el usuario no recuerde
la contrasefia mediante la opcion “; Olvidé su contrasefia?”. Ademas, la pagina ofrece un video y
un documento en version pdf, que son utiles porque sirven como guia para el uso correcto del

Sistema de Opciones y Naturalizacion.

Imagen 4
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Tribunal Supremo de Elecciones

es_ES

Fuente: Elaboracion propia

Menu de Opciones

Se muestra un menu con las siguientes opciones que las personas usuarias pueden gestionar (ver

imagen 5).
Crear expediente: Les permite iniciar la gestion de crear un expediente.

Consultar expediente: Ofrece la posibilidad de consultar, de agregar documentos y requisitos que

son solicitados por las distintas actividades en la que se va gestionando el tramite.

Agendar solicitud de cita: Permite gestionar citas para atender o gestionar requisitos de manera

fisica.

Imagen 5
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Crear Expediente Consultar por Solicitud de cita
numero de

expediente

Chat en linea

Fuente: Elaboracion propia

Crear expediente

La solicitud de la ciudadania costarricense por parte de la persona usuaria es el evento que
dispara el inicio del procedimiento Gestién de la Nacionalidad Costarricense. El usuario debera
seleccionar el tipo de tramite que desea gestionar, seguidamente se mostrara la informacion y
documentos necesarios y requeridos para darle continuidad a la creacion del expediente (ver
imagen 6). Parte de la informacion personal que requiere el expediente sera obtenida de la actividad
registro de usuario, y el resto de informacioén y documentos necesarios para completar el tramite

seran suministrados por la persona usuaria.

El usuario no podra crear mas de un expediente activo por persona, ya que el sistema no

debe permitir la creacion de mas expedientes si hay uno en proceso.

Imagen 6
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Tribunal Supremo de Elecciones

es_ES v

Sistema de opciones y naturalizaciones

Crear Expediente

EEN N I IETd Ml >  Fase de calificacion > Resolutiva > Inscripcion

Tipo de tramite v

Apertura de Expediente

TIPO DE TRAMITE TIPO DE IDENTIFICACION NUMERO
Matrimonio v Pasaporte v | (C-8745215 Batmon
. | Escrito de solicitud inicial .
PAIS FECHA DE NACIMIENTO P
Colombia v 22/06/1980
! Fotocopia del documento de identidad vigente, certificado por notario ptiblico
NOMBRE PRIMER APELLIDO SEGUNDO APELLIDO
Andrea salvatierra Ardén /| Partida de nacimiento
CITA DE MATRIMONIO DOMCILIO Andrea Salvatierra
" Ardén
129712412 c de T
CORREO ELECTRONICO TELEFONO
| Fotografia ﬁ
NOMBRE APODERADO DOCUMENTO DE IDENTIDAD Otros documentos T H
APODERADO
NO CORREQ ELECTRONICO TELEFONO
TIPO DE PODER FECHA DE PODER

Chat en finea

Crear Expediente

Fuente: Elaboracion propia

Consultar expediente

Se crea la opcidn de consultar el expediente con la finalidad de que los usuarios puedan
verificar el progreso del tramite y realizar las distintas actividades relacionadas al mismo (ver imagen
7). Cada fase activa las acciones que el usuario podra completar, entre las actividades que puede
realizar son, tramitar notificaciones, resoluciones y subir o bajar documentos. El usuario solo podra

gestionar el tramite de naturalizacién que se encuentra activo.

Imagen 7
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Tribunal Supremo de Elecciones
LOILAR DE LA DEMOCRACIA J

es_ES v

Sistema de opciones y naturalizaciones

Consulta de expediente

EEN LY I hICTd Ml >  Fase de calificacion > Resolutiva > Inscripcién

FASE 1: Documentacion Matrimonio

Expediente: 089-2022
Fecha apertura: 07/03/2022
Dias: 0

Datos para verificacion

Andrea Salvatierra
Ardén

Notificaciones
Certificacion de antecedentes judiciales.
Prevencion 07/03/1980 14:43 N.01-089-2022

Vence: 17/03/2022

| Escrito de solicitud inicial

| Fotocopia del documento de identidad vigente, certificado por notario ptiblico

Certificacion de

| Partida de nacimiento
a

/| Fotografia

Otros documentos F T ]

FINALIZAR

Chat en linea

Fuente: Elaboracion propia

4.3.2. Interfaces para la gestion interna.

El sistema brinda la oportunidad a los usuarios funcionarios de gestionar todas las
actividades relacionadas al procedimiento Gestidon de la Naturalizacion Costarricense.
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Entre los principales beneficios que ofrece son:

o Permite digitalizar el expediente, por lo que no habra necesidad de trasladar documentos
desde las sedes regionales a la sede central, o de la sede central a la casa de los
calificadores.

o Medir el desempefio del proceso mediante reportes que ayudan a la toma de decisiones y
que impulsan a la mejora continua.

e Mejora trazabilidad del tramite mostrando el estado en el que se encuentra.

¢ Maximizar la eficiencia del procedimiento mediante la creaciéon de actividades automaticas

que agilicen.
A continuacion, se presentan de manera general las interfaces internas del sistema.
Funcionalidades generales.

Motor de tareas: Es el encargado de asignar tareas a los usuarios funcionarios por roles,
por horario de trabajo y por carga de trabajo. Ademas, es el encargado de mover el tramite dentro

de cada fase y actividad.

Secuencia de actividades: Al igual que la interfaz en linea, algunas paginas poseen la
imagen que se muestra en la imagen 8, con el objetivo de dar claridad del progreso del tramite, cada
cuadro indica las diferentes fases que posee el procedimiento Gestion de la Nacionalidad

Costarricense, y el cuadro resaltado en azul muestra su ubicacion.

Imagen 8

N LR lldlphicldh Ml > Fase de calificacion > Resolutiva > Inscripcion

Fuente: Elaboracion propia

Notas internas: Existe un bloque de notas internas para dar trazabilidad a la comunicacion

entre diferentes usuarios funcionarios en la gestion del tramite.

Menu de opciones: Existe un area de menu al lado izquierdo del sistema que muestra las

diferentes actividades que se pueden ejecutar al tramite ver imagen 9.

Imagen 9
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es_ES v

Sistema de opciones y naturalizaciones

Tribunal Supremo de Elecciones

Seguridad

® Crear Usuarios

® Parametrizacion
Expediente

® Crear Expediente

® Consultar Expediente

® Flujo de Tareas

Mantenimiento

® Informacion
Gestionante

%7 Reportes

® Opcién 1

® Opcién 2

Video de ayuda Chat en linea

Fuente: Elaboracion propia

Flujo de tareas

Es el area donde cada usuario entra para ver cuantas actividades tiene asignadas (ver
imagen 10). Cuando el usuario entra a la seccién inmediatamente se muestra la tarea mas antigua

pendiente de realizar.

Existe la posibilidad de que un usuario con mayor rol pueda reasignar tareas a otro usuario.
Ademas, brinda la oportunidad de filtrar y por consiguiente hacer busquedas para ver tramites por
fase, actividad y estado, usuario y fecha.

El tramite muestra secciones habilitadas o deshabilitadas dependiendo de la fase, la

actividad, el estado y el usuario.

Imagen 10
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|
— "

| Supremo de El

Seguridad

® Crear Usuarios

® Parametrizacion

[ Expediente

® Crear Expediente
® Consultar Expediente

® Flujo de Tareas

2] Mantenimiento

® Informacion
Gestionante

Reportes

® Opcién 1

® Opcion 2

es_ES

Sistema de opciones y naturalizaciones

Fase

Expediente Actividad Estado

No se encuentran citas en el dia y horas seleccionado

Fuente: Elaboracion propia

Consultar expediente

Usuario Fecha Inicio

IR I INIEG I > Fase de calificacion > Resolutiva > Inscripcion

Apertura de Expediente

TIPO DE TRAMITE TIPO DE IDENTIFICACION NUMERO
Matrimonio v Pasaporte v 8
PAS FECHA DE NACIMIENTO
Colombia v

NOMBRE PRIMER APELLIDO SEGUNDO APELLIDO

Andrea sal

Ardén

CITA DE MATRIMONIO DOMCILIO

wn

3|

TELEFONO ESTADO

hotma 6004-2

Estado

NOMBRE APODERADO DOCUMENTO DE IDENTIDAD
APODERADO

TIPO DE PODER FECHA DE PODER

| Escrito de solicitud inicial

' Fotocopia del documento de identidad vigente, certificado por notario ptiblico

| Partida de nacimiento

/' Fotografia

Ofros documentos

ACEPTAR

Notas

B
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BUSCAR

Fecha Inicio

ASIGNAR

Chat en linea
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La opcion de consultar el tramite tiene como objetivo mostrar el progreso y la informacion
completa, tales como informacion general de la persona que opta por la nacionalidad, notificaciones,

resoluciones, documentos, entre otros. Ver imagen 11.

Imagen 11

es_ES v

Sistema de opciones y naturalizaciones

Consulta de expediente

Seguridad

® Crear Usuarios

® Parametrizacion

[™ Expediente

® Crear Expediente
® Consultar Expediente

® Flujo de Tareas

2] Mantenimiento

® Informacion
Gestionante

%7 Reportes

® Opcién 1

® Opcién 2

EHR Iy Il Ml > Fase de calificacion > Resolutiva > Inscripcion

FASE 1: Documentacién Matrimonio Notas

Expediente: 089-2022
Fecha apertura: 07/03/2022
Dias: 0

Datos para verificacion

Andrea Salvatierra
Ardén

Notificaciones
Certificacion de antecedentes judiciales.

Prevencion 07/03/1980 14:43 N.01-089-2022
Vence: 17/03/2022

| Escrito de solicitud inicial

+ Fotocopia del dei if vigente, i por notario publico

| Partida de nacimiento

Cert ion de

v Fotografia

CPEEPPD

Otros documentos

FINALIZAR

Chat en linea

Fuente: Elaboracion propia

Crear expediente

Esta opcidn es utilizada para crear un expediente desde la aplicacién para aquellas personas
que desean realizar la solicitud de naturalizacion desde la recepcion de las oficinas centrales u

oficinas regionales (ver imagen 12).
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El usuario funcionario debera seleccionar el tipo de tramite que desea gestionar,
seguidamente se mostrara la informacion y documentos necesarios y requeridos para darle
continuidad a la creacién del tramite.

El usuario no podra tener mas de un tramite activo por persona.

Imagen 12

es_ES v
Sistema de opciones y naturalizaciones
Crear Expediente
RN NI IETA Ml >  Fase de calificacion > Resolutiva > Inscripcion
Tipo de tramite v
Seguridad .
9 Apertura de Expediente Notas
® Crear Usuarios TIPO DE TRAMITE TIPO DE IDENTIFICACION NOMERO
® Parametrizacién Matrimonio v Pasaporte v 8745215
PAiS FECHA DE NACIMIENTO
Expediente Colombia v 22/06/1980
® Crear Expediente NOMBRE PRIMER APELLIDO SEGUNDO APELLIDO
= Andrea salvatierra Ardén
® Consultar Expediente
CITA DE MATRIMONIO DOMCILIO
® Flujo de Tareas e
29712412
Mantenimiento CORREO ELECTRONICO TELEFONO
® |nformaciéon
Gestionante N NOMBRE APODERADO DOCUMENTO DE IDENTIDAD
si
Reportes APODERADO o ) ]
CORREO ELECTRONICO TELEFONO
® Opcion 1
TIPO DE PODER FECHA DE PODER
® Opcién 2
| Escrito de solicitud inicial

| Fotocopia del documento de identidad vigente, certificado por notario piiblico

| Partida de nacimiento

Ofros documentos

B
(D
a
[

Crear Expediente

Chat en linea

Fuente: Elaboracion propia

Registrar usuario web
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Esta accidén permite registrar y activar usuarios web, de aquellas personas usuarias que
decidieron presentarse en la oficina central o en las oficinas regionales con el objetivo de realizar

un tramite de naturalizacion.

4.4. Métricas de control

Estas se clasifican en métricas que miden la efectividad de la implementacién del nuevo
redisefio y las que permiten medir la ejecucién de la operacion, con el objetivo de alcanzar una

mejora continua en todo el procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense.

4.4.1. Métricas de implementacion.

La implementacion de la propuesta de redisefio requiere de indicadores que midan la integridad
de la informacion y la seguridad de los activos por lo que a continuacién se enumeran una lista de

indicadores que deben medirse.

e Numero de cambios en el proceso que deben posponerse o revisar debido a problemas de
integracion tecnolégica.

o Numero de programas empresariales retrasados o que incurren en costes adicionales debido
a problemas de integracion tecnoldgica con el nuevo proceso.

¢ Numero de fallas que impiden la continuidad de la operacion.

¢ Niveles de satisfaccion de los usuarios funcionarios a través de encuestas en linea o fisicas.

¢ Niveles de satisfaccion de los clientes del web a través de formularios en linea, que midan

ese nivel.

4.4.2. Métricas operativas

En este apartado se describen los indicadores que se proponen implementar para dar

seguimiento a la efectiva labor de los usuarios que utilizan el procedimiento. En la tabla 23 se
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muestran las meétricas relacionadas a la calidad de trabajo que realizan los usuarios del sistema,
que se obtendra al evaluar las tasas de errores que cometen los usuarios en cada actividad del

sistema.

Tabla 23

Métricas de calidad del trabajo

Indicadores Descripcion Periodicidad Formula
Numero de errores Tasa de errores Semanal Cantidad de errores / la
cantidad de

expedientes.

Numeros de errores | Tasa de errores por Diario Cantidad de errores por
por usuario. persona. usuario/Cantidad de

expedientes por usuario.

Numeros de errores | Tasa de errores de Diario Cantidad de errores por

generados por el informacion generada usuario web/Cantidad

sitio web. en el sitio Web. de expedientes por
usuario.

Fuente: Elaboracion propia

Las siguientes métricas mostradas de la tabla 24, son usadas para medir tasas de
productividad y eficiencia operativa de los expedientes generaros tanto via web como desde las

oficinas.
Tabla 24

Métricas de cantidad de trabajo

Indicadores Descripcion Periodicidad Formula
Cantidad de Tasa de productividad | Mensual Cantidad de
Expedientes hasta la primera expedientes que se
procesados hastala | instancia. encuentran en la
primera instancia. primera instancia/Total

de expedientes creados.
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Productividad de Tasa productividad Diario Cantidad expedientes
expedientes por usuario calificados por usuario
calificados por funcionario. funcionarios/Total de
usuarios expedientes en
funcionarios. calificacion
Cantidad de Cantidad de Diarios Cantidad de
expedientes expedientes que expedientes que fueron
Calificados por fueron calificados por calificados por usuario
usuarios usuario funcionarios, funcionarios.
funcionarios. para llevar un
comparativo y
observar si cumplen
con la cantidad diaria.
Cantidad de Eficiencia de hacerlo Mensual Cantidad de
expediente creados via web expedientes creados
desde el sitio Web desde el sitio web con
con resolucion resolucion aprobatoria /
satisfactoria. Cantidad expedientes
creados en el sitio Web.
Cantidad de Eficiencia de hacerlo Mensual Cantidad de
expediente creados via presencial. expedientes creados
presencialmente que presencialmente con
tiene resolucion resolucion aprobatoria/
satisfactoria. Cantidad de
expedientes creados
presencialmente.
Cantidad de Tasa de expedientes Mensual Total, de expedientes en

expedientes en fase

de documentacion.

en la fase de

documentacion.

fase de documentacion/
total de expediente

creados.
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Cantidad de Tasa de expedientes
expedientes en fase | en la fase de
de Calificacion. calificacion.

Mensual Total, de expedientes en
fase de calificacion /
total de expediente

creados.

Fuente: Elaboracion propia

4.5. Fortalezas y amenazas de la propuesta a partir de su analisis

Producto del analisis de la propuesta para el redisefio del procedimiento de la Gestion de la

Nacionalidad Costarricense se describen a continuacion fortalezas identificadas.

Fortalezas

Para efectos de este trabajo es importante sefialar que se entenderan como fortalezas de

la propuesta, todos aquellos elementos incluidos que agregan valor al procedimiento, impactando

positivamente el valor publico del servicio a la persona usuaria. Ver tabla 25.

Tabla 25

Fortalezas identificas para la propuesta

N° Fortaleza

Descripcion

1 | Posibilidad de reubicar al 40% del
personal que actualmente interviene

en el proceso.

La propuesta de redisefio implica la no
utilizaciéon de 11 funcionarios que actualmente
laboran en la Seccién de OYN. Los cuales
podrian ser reubicados en otros procesos o

dependencias del Registro Civil.

2 | Reduccion de hasta un 95% en el

trasiego interno de documentos

fisicos.

La automatizacion integral del proceso que
la propuesta elimina de manera

y
documentos fisicos, los cuales son sustituidos

incluye

sustancial la produccion trasiego de

por el formato digital.
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3 | Gestion

favorece el control y medicion de las

integral automatizada que

fases del procedimiento.

La automatizacion de aproximadamente el 48%
de

procedimiento permite un control y medicién

las actividades que conforman el
precisa de aspectos criticos que actualmente
no pueden ser monitoreados con precision,
como lo son, el tiempo que toma un tramite en
cada una de las fases del procedimiento,
cantidad de expedientes calificados por cada

oficial calificador, entre otros.

4 | Reduccion del tiempo promedio para

resolver un tramite de naturalizacion.

Se estima que con la implementacion del
redisefio del procedimiento el tiempo promedio
de resoluciéon actual (225 dias habiles) se

reduzca a 30 dias habiles.

5 | Reduccién de la probabilidad de error
con la automatizacion parcial de las

actividades de la fase de calificacion.

Con de

actividades que incluye la fase de calificacion,

la automatizacién parcial las
se estima que la cantidad de errores cometidos

por los oficiales calificadores se vera
sustancialmente reducida ya que en entre otros
aspectos se evita la digitaciéon de datos de
manera manual, asi como las bitacoras de
calificacion pasarian de un formato manual a un
formato digital. Esta condicion se repite para
algunas otras actividades de las demas fases

que se identifican en la propuesta de redisefo.

6 | Cumplimiento de normativa aplicable

al procedimiento.

La propuesta de redisefio cumple a cabalidad

con la normativa vigente aplicable al

procedimiento, en términos de prevenciones y
tiempos de resolucién. Especialmente lo
dispuesto en esta materia por la Ley N°8220
Proteccion al ciudadano del exceso de
requisitos y tramites administrativos, al prevenir

en mas de una ocasion a la persona usuaria.

Fuente: Elaboracion propia

Amenazas
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La identificacion de las amenazas se realizd considerando aquellos aspectos del entorno

que impactan directamente la efectividad de la propuesta.

Tabla 26

Debilidades identificas para la propuesta

N° Amenazas Descripcion

1 | No mitiga de manera directa el tiempo | La propuesta de redisefio no impacta de
de respuesta de otras entidades | manera directa la promocion del deber de
estatales que intervienen. coordinar entre las administraciones publicas
que intervienen en el procedimiento Gestion de
la Nacionalidad Costarricense. Segun se
menciona el dictamen de la Procuraduria
General de la Republica (PGR) C-087-2013 del
21 de mayo de 2013.

4.6. Analisis de los riesgos identificados para la propuesta

Para responder a las amenazas que puedan afectar el logro de los objetivos de la
implementacién del redisefio del procedimiento gestion de la nacionalidad costarricense en el
Registro Civil de Costa Rica, a continuacion se identifican los siguiente riesgos a fin de identificar,
valorar, priorizar, gestionando los riesgos con el propdsito de evitar una eventual afectacion a la
continuidad operacional, asi como la integridad y confidencialidad de la informacién y el

cumplimiento regulatorio de la institucion.
Tabla 27

Riesgos considerados en la implementacion del nuevo proceso.

N° Riesgo Tipo Probabilid | Impacto Planes de Accién

Riesgo ad




RGO03 | Conformacié | Riesgo de Media Alto Establecer reglas minimas
n inadecuada | la gestion para la creacién de
de de la contrasenas:
contrasefias | informacié
(insegura, n. Comienza con un
débiles) pumero.
ue tenga dos letras
mayusculas.
Que tengan un simbolo
de complejidad.
Y que al menos posea
14 caracteres.
RG04 | Uso Riesgo de Medio Alto Crear politicas que restrinja el
compartido la gestion uso compartido de claves,
de de la ademas incluir el MFA (Multi
contrasefias | informacio Factor Authentication) para
por parte de | n. que el usuario requiera dos o
los usuarios mas credenciales para
verificar la identidad del
usuario al iniciar la seccion.
RGO08 | Problemas Riesgo de Baja Alto Establecer escenarios de
en el acceso | la gestion aseguramiento de calidad que
alas de la realicen las pruebas
aplicaciones | informacio pertinentes, tanto de la
n. aplicacion interna como de las
externas.
RG11 | No hay Riesgo en Media Alto Implementar sistemas web
disponibilidad | la gestién que permitan compartir la
de la de la informacion a través de
informacion informacio internet

n.
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RG14 | Robo o Riesgo en Media Alto Establecer Politicas de
pérdida de la gestion seguridad.
informacion de la Contratar una empresa de
por ataques informacio seguridad informatica que
de Hackers, n. verifique cuales son las
Malware vulnerabilidades de la

aplicacion y que especifique
que acciones tomar.

RCO1 | Mala Riesgos Media Alto Revisar el proceso de
identificacion | enla respaldos una vez al mes, y
de los gestion de que parte de la revision sea
respaldos de | la realizar pruebas de que los
informacion continuida respaldos son correctamente

d generados y restaurados.

RCOQ7 | Interrupcion Riesgos Baja Alto Usar servicios en la nube que
del servicio en la permitan extender el
por falta de gestion de almacenamiento facil y rapido.
capacidad de | la Y en caso de que sea interno
almacenamie | continuida tener alertas cuando el
nto o por d espacio fisico supero el 70%
fallas en los de su capacidad.
dispositivos
de

almacenamie

nto
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RAO1 | Fallasen la Riesgos Baja Alto Tener diferentes ISP para que
infraestructur | enla cuando uno falle el de
a tecnologica | gestion de respaldo pueda cubrir.
de los comunicac
proveedores | idn
externos
(ICE.
RACSA,
CNFL) que
soporta la
prestacién de
servicios,
afectando la
disponibilidad
RA02 | Fallas por Riesgos Baja Alto Tener diferentes ISP que
eventos que |enla transmitan por diferentes
afecten las gestion de medios como satelital, fibra
lineas de comunicac Optica, etc.
transmisién ion
internas o
externas
RDO1 | Faltade Riesgos Baja Alto Contar con un buen equipo de
disponibilidad | en soporte que tengan rotacién
del personal | Centros de disponibilidad 24/7.
técnico (SO, | de Datos
base de
datos,

comunicacio

nes, etc.)
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RDO02 | No existe un | Riesgos Medio Alto Creacion de politicas y
plan formal, en procedimientos para la
actualizado y | Centros recuperacion del sistema.
comunicado | de Datos
formalmente
para la
recuperacion
del sistema.

RP03 | Deficiencias | Riesgos Media Alto Establecer canales de
en los enla comunicacion abierto con las
servicios de | gestion de instituciones que brinda los
los proveedor servicios, teléfonos y emails
proveedores | es de los contactos directos.

RPO0O8 | Fallas en el Riesgos Baja Alto Generar alerta y correos
control de en la automaticos informativos que
vencimiento | gestion de indique el vencimiento de los
de los proveedor contratos.
contratos es

R106 | Insuficientes | Riesgos Alta Alto Mantener informado de
recursos de eventuales problemas al
(humanos, cumplimie comité de apoyo, para que
equipos, nto agilicen cualquier obstaculo
espacio qgue se presente en la
fisico, etc.) implementacion.

para trabajar
enla
implementaci

on
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R108 | Los Riesgos Media Alto El administrador del proyecto
responsables | de debe monitorear
de Tl no cumplimie constantemente el progreso,
cuentan con | nto comunicar los avances al
el suficiente comité para lograr una
apoyo de las integracién de todas las partes
altas interesadas.
autoridades
para realizar
su gestidon
RS08 | Ataques de Riesgos Media Alto e Conozca el trafico de su
denegacion en . ?)ar?ear un plan de respuesta
de servicios | seguridad de denegacion de servicio
de la e Aproveche el hardware y el
software anti-DDoS.
informacio e Antivirus actualizados.
n.
RS10 | Plataforma Riesgos Baja Alto Crear alertas en distintos
de seguridad | en puntos de la red. Contratar un
mal atendida, | seguridad sistema de seguridad que
monitoreo de la permita monitorear las alertas.
inadecuado informacio
de incidentes | n.
de seguridad
RS14 | Redinterna | Riesgos Baja Alto Implementar el uso firewalls y
puede ser en software de seguridad que evite
vulnerada seguridad fa entrada.
por parte de | dela
cibercriminal | informacio
es n.
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Fuente: Elaboracién propia a partir del portafolio de riesgos que el MICITT dio a las instituciones

como guia (MICITT, 2021)(https://www.micitt.go.cr/sites/default/files/micitt portafolio riesgos.xlsx).
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De dominio publico. Links que apoyan la seguridad informatica

https://securityscorecard.com/blog/best-practices-to-prevent-ddos-attacks.

https://www.paloaltonetworks.com/cyberpedia/what-is-a-denial-of-service-attack-
dos#:~:text=A%20Denial%2Dof%2DService%20(,information%20that%20triggers%20a%20crash.

https://cybersecurity.osu.edu/cybersecurity-you/passwords-authentication/passwords

Seguidamente, se presenta el mapa de calor que muestra la ubicacion de los riesgos. Al
hacer una comparacién de los riesgos actuales con respecto a los riesgos de la nueva propuesta,

se concluye que se consiguio eliminar en su mayoria los riesgos actuales descritos en la tabla 8.

En la propuesta actual se puede observar como una gran cantidad de los riesgos se ubican
con una probabilidad media y con un impacto alto. Por lo que es importante tomar acciones
inmediatas para ejecutar los planes de accién que buscan disminuir el riesgo, asi como ejecutar

un constante monitoreo de los riesgos durante la implementacién y ejecucién del nuevo redisefio.

Tabla 27

Matriz de Riesgos del nuevo redisefio.

Baja Media Alta
RG08,RC07,RA01T,RAD
2,RD01,RS10,RS14,R
Alto P08
Moderado
Bajo

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo 5: Conclusiones y recomendaciones
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Este capitulo concierne a las conclusiones y recomendaciones que se obtuvieron de la elaboracién
del presente trabajo, sobre las propuestas de redisefio del procedimiento Gestién de la Nacionalidad

Costarricense en el Registro Civil de Costa Rica.

5.1. Conclusiones
Al objetivo especifico niumero uno se concluye:

5.1.1. La situacion actual del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense es critica, en
cuanto a la eficiencia en el uso de los recursos disponibles, lo cual se ve reflejado en el tiempo
promedio de resolucion de las solicitudes de naturalizacion para el afio 2021 fue 225 dias habiles,

el cual excedio en 95 dias la meta establecida para ese afio de 130 dias habiles.

5.1.2. La gestién documental del procedimiento es manual en un 85% de sus actividades, lo cual
ha provocado en las actividades de recoleccion de documentacion, pérdidas, traspapelo y falta de
trazabilidad, generando reprocesos que afectan la eficiencia del procedimiento y por ende la

satisfaccion de la persona usuaria, con el respectivo impacto negativo en la imagen institucional.

5.1.3. Los sistemas automatizados que intervienen en el procedimiento de Gestién de la
Nacionalidad Costarricense (SINCE y MADRE) no estan integrados, lo cual afecta la generacion de
indicadores de produccién que faciliten a los mandos medios y a la alta direccion la toma de

decisiones.

5.1.4. Para el procedimiento Gestién de la Nacionalidad Costarricense, no existe un enfoque de
administracion por competencias del capital humano que interviene en él, por medio de los
diferentes roles, que contribuya en identificar sus habilidades, en maximizar su rendimiento, asi

como en reconocer su trabajo y motivar el cumplimiento de sus labores.

5.1.5. Actualmente no se identifica un compromiso con la promocién del deber de coordinar entre
las administraciones de las entidades publicas (Ministerio de Educacion Publica, Organismo de
Investigacion Judicial, Ministerio de Gobernacién y Extranjeria, entre otras) que intervienen en el
procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense, lo cual tiene impacto directo y critico en el
tiempo promedio actual de resolucién de las solicitudes de naturalizacion, especificamente en la

fase de documentacion del expediente.

Al objetivo especifico numero dos se concluye:
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5.1.6. Actualmente la gestion del procedimiento no atiende disposiciones normativas como lo es
(entre otras), la prevencién Unica a la persona usuaria, segun el articulo 6° de la Ley 8220 Ley de

Proteccion al ciudadano del exceso de requisitos y tramites administrativos.
Al objetivo especifico numero tres se concluye:

5.1.7. La administracién activa del Tribunal Supremo de Elecciones (TSE), reconoce que el
procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense, requiere de un redisefio a fin de mejorar
su eficiencia en la resoluciéon de las solicitudes de naturalizacion, en términos de cantidad de

recursos utilizados (tiempo y recurso humano, entre otros).

5.1.8. La propuesta de redisefio, para la automatizacién integral del procedimiento Gestion de la
Nacionalidad Costarricense, se desarrollé bajo una metodologia enfocada a la mejora de procesos,
la cual se estima contribuiria, con la disminucion del tiempo promedio actual de resolucion de la

solicitud de naturalizacién.
Al objetivo especifico numero cuatro se concluye:

5.1.9. Los planos de pantalla de la estructura del software, que se sugiere en la propuesta de
redisefio, cuentan con el disefio necesario, para ofrecerle a las partes interesadas una guia visual

eficiente sobre la funcionalidad de la herramienta.
En cuanto al objetivo general del trabajo de investigacién se concluye;

5.1.10. Que se cumplid con el mismo, al elaborarse una propuesta de redisefio integral, optimizada

y automatizable para el procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense.
5.2. Recomendaciones
A la administracion activa del TSE:

5.2.1. Realizar un redisefio total del procedimiento de Gestidén de la Nacionalidad Costarricense,
incorporando en el desarrollo de TI, las metodologias agiles, a fin de atender la necesidad de contar

con una solucién pronta e integral de la gestion de las TI.

5.2.2. Valorar la consideracién de los resultados de la presente investigacion, en un eventual

redisefio del procedimiento de Gestion de la Nacionalidad Costarricense.

5.2.3. Abogar y asumir el liderazgo en el cumplimiento del deber de coordinar entre las
administraciones de las entidades publicas (Ministerio de Educacion Publica, Organismo de

Investigacion Judicial, Ministerio de Gobernacion y Extranjeria, entre otras) que intervienen en el
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procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense, con el fin de mejorar su capacidad

resolutiva.

5.2.4. Promover y liderar las acciones que tengan como fin la actualizaciéon permanente de la
normativa que impacte directa o indirectamente la gestién de la nacionalidad costarricense, con el

fin de garantizar la mayor eficiencia de la gestion a favor de la satisfaccion de la persona usuaria.

5.2.5. Implementar para el procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense, una

administracion enfocada en las competencias y habilidades de su capital humano.

5.2.6. Gestionar las tecnologias de informacion bajo una estrategia integral de ciberseguridad,
gobernada por buenas practicas de higiene cibernética, disefiadas para combatir amenazas que
son dirigidas hacia los activos de informacion y las aplicaciones, acciones que pueden ser

originadas tanto internas como externas de la institucion.
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Anexos

Anexo N.1 - Infraestructura actual de Tecnologia

La infraestructura tecnoldgica del Tribunal Supremo de Elecciones de Costa Rica consta de
un conjunto de dispositivos fisicos y aplicaciones de software utilizados para la correcta ejecucion
de sus tareas. Debido a esto, es importante hacer un analisis de los recursos que posee dicha
institucion para soportar el proceso de Opciones y Naturalizacion como lo son el hardware, software,
servicios de consultoria, y redes. Segun Laudon y Laudon (2016, pp.169-170) “La infraestura de TI
de una empresa provee la base para dar servicio a los clientes, trabajar con los distribuidores y

gestionar los procesos de negocios internos”.

Dentro de los planes de contigencia que posee la institucion para la continuidad de las
operaciones de los servicios computacionales, es que se cuenta con un sitio alterno, en caso de la

materealizacion de eventualidades, como por ejemplo, una catastrofe o evento inesperado.

1. Plataformas de Hardware.

Las plataformas de hardware son aquellos componentes internos de una computadora,
procesadores o dispositivos como Smartphone, Tablet, entre otros. Adicionalmente, se incluyen

periféricos de entrada, de salida y de almacenamiento.

El Tribunal Supremo de Elecciones de Costa Rica en general cuenta con un equipo
adecuado y reciente para la realizacién de las actividades. La institucion posee en sus lineamientos
una politica de reemplazo de dichos equipos cada cuatro afio. Esto se debe al periodo electoral, ya
que con la compra de equipo nuevo se logra soportar el proceso de las elecciones y se logra
alcanzar el objetivo de evitar fallas durante el proceso, como consecuencia de tener tecnologia de
punta. Posteriormente, esas computadoras, pasan a sustituir el equipo que actualmente tienen los

usuarios, garantizando la rotacion de equipo cada cuatro afios.
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A nivel institucional, cuando ingresa un funcionario nuevo, existe la politica de proveer

inmediatamente un equipo para este.

La institucion cuenta con un sistema llamado ARANDA, un sistema Institucional utilizado
como meta de servicio al cliente (Service Desk), donde se reportan y se gestionan servicios de TlI.
Cuando el equipo empieza a presentar fallas o falta de capacidad, Tl se traslada inmediatamente
para analizar y evaluar la computadora, cambiandola de inmediato de ser necesario por
obsolescencia. Esto ha facultado que el personal del Opciones y Naturalizaciéon tenga un equipo

adecuado y actualizado para la correcta ejecucion de sus actividades.

La mayoria del personal de Opciones y Naturalizaciones tanto en la sede central como en
las sedes regionales se encuentran haciendo teletrabajo a raiz de la pandemia del Covid-19,
llevando a la institucion a proveer dispositivos para trabajar desde la casa, por lo que actualmente

existen dos equipos de computo por usuario.

Las caracteristicas estandar de las computadoras de escritorio asignadas a los usuarios,

para atender el proceso de Opciones y Naturalizaciéon se pueden observar en la Tabla 1.

Tabla 1

Caracteristicas de las Computadoras de Escritorio Utilizadas por los Usuarios

Hardware Capacidad
Marca Lenovo/HP/Acer/Toshiba/DELL
Procesador i7
Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4-8 GB de RAM
Disco Duro 1 Teray disco sélidos
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Fuente: Elaboracion propia con base en datos del Tribunal Supremo de Elecciones de Costa Rica
(2022).

El proceso de Opciones y Naturalizacion ante la pandemia del Covid-19 adquirié Laptops
para el personal, con el objetivo de que pudieran realizar teletrabajo, en la Tabla 2 se pueden
visualizar las caracteristicas estandar de las portatiles asignadas a los usuarios para realizar sus

actividades diarias.

Tabla 2

Caracteristicas de las Computadoras Portatiles Utilizadas por los Usuarios

Hardware Capacidad
Marca Lenovo/HP/Dell
Procesador 17
Sistema Operativo Windows10
Memoria RAM 4-8 GB
Disco Duro 1 Teray disco sélido

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del Tribunal Supremo de Elecciones de Costa Rica
(2022).

Finalmente, las caracteristicas estandar de los servidores, para el proceso Opciones y
Naturalizacion, utilizados para procesar y almacenar las operaciones diarias se muestran en la tabla
3, se puede visualizar que son servidores robustos y de alta capacidad de procesamiento y

almacenamiento

Tabla 3

Caracteristicas de las Servidores que Procesan y Almacenan los Datos



Hardware

Capacidad

Marca

Modelo

Procesador

Memoria Ram

Disco Duro

Tarjeta de Video
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Fuente: Elaboracion propia con base en datos del Tribunal Supremo de Elecciones de Costa Rica

(2022).

2. Aplicaciones de software empresarial.

Es el software disefiado con el objetivo de ejecutar procesos de negocio a través de toda la

empresa e incluyen todos los niveles gerenciales. Las aplicaciones de software empresarial

permiten a los negocios agilizar sus actividades:

Las aplicaciones empresariales ayudan a los negocios a ser mas flexibles y productivos, al

coordinar sus procesos de negocio mas cerca e integrar grupos de procesos, de modo que

se enfoquen en la administracion eficiente de los recursos y en el servicio al cliente (Jane &

Laudon, 2016, p.53).

El proceso de Opciones y Naturalizacion utiliza principalmente dos aplicaciones

empresariales llamadas Modelo Administrativo de Resoluciones para Expedientes (MADRE) y

Sistema de Integrado Civil y Electoral (SINCE), los usuarios interactuan a lo largo del proceso con

ambos sistemas. Estas dos aplicaciones de software empresarial fueron desarrollos internamente

por el departamento de Tl con el fin de soportar el area de Opciones y Naturalizacion. En caso de

modificaciones o mejoras que requiera el sistema seran gestionadas y desarrolladas por esta

unidad. Tanto MADRE como SINCE son aplicaciones clientes servidor y desarrolladas bajo la

plataforma de desarrollo Java usando como base de datos ORACLE. También en la tabla 4 se
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observa otros sistemas de informacion institucionales que son utilizados en el proceso como apoyo

de las tareas de los usuarios.

Tabla 4

Aplicaciones Usadas en los Procesos de Negocio

Procesos de negocios

Software Empresarial

Base de datos

Proceso de Opciones vy | Modelo Administrativo de Oracle
Naturalizaciones Resoluciones para

Expedientes (MADRE).
Proceso de Opciones vy | Sistema Integrado Civil y Oracle

Naturalizaciones

Electoral (SINCE)

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del Tribunal Supremo de Elecciones de Costa Rica
(2022

Las estaciones de trabajo que utilizan los usuarios que interactuan en el proceso de
Opciones y Naturalizacion son computadoras que estan equipadas con el sistema operativo
Windows 10, Microsoft Office (Excel, Word y PowerPoint), ya que el sistema MADRE utiliza libreria
de Microsoft Office, pero ademas las computadoras tienen instalado Libre Office, ya que un gran
porcentaje de los usuarios del Tribunal Supremo de Elecciones tiene Libre Office, asi como otros

sistemas ver tabla 5.

Tabla 5

Otros Tipos de Sistemas que interactuan en el Proceso

Base de
Tipo de Sistemas Valor

Datos




Sistemas para automatizacion de oficinas (Hojas de

Libre office y

calculo/Procesamiento de textos, creacion de | Microsoft

presentaciones)

Almacenar documentos FILENET

Sistema de Citas Sistema
institucional

Sistema de Consultas Complejas Sistema
institucional

Sistema de Direccion General de Migracion y
Extranjeria.

Sistema de

terceros
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Fuente: Elaboracion propia con base en datos del Tribunal Supremo de Elecciones de Costa Rica

(2022)

El uso de herramientas colaborativas de almacenamiento en la Nube, no son usadas en el

Tribunal Supremo de Elecciones, por politicas de seguridad como se observa en la tabla 6, ya que

poseen un servidor interno para realizar respaldos de documentos y archivos.

Para reuniones

virtuales es usado Zoom y en caso de mensajeria instantanea es usada la herramienta de Skype.

Tabla 6

Herramientas Colaborativas Utilizadas por los Usuarios

Herramienta de colaborativas Valor
DropBox No
OneDrive No
Zoom Si
Google Doc, Excel, Form, Drive No




Skype

Sl
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Fuente: Elaboracion propia con base en datos del Tribunal Supremo de Elecciones de Costa Rica

(2022).

3. Almacenamiento y administracion de Datos

El almacenamiento y administracion de datos empresariales es el responsable de organizar

y administrar la informacién de la empresa mediante el uso eficiente y oportuno de los datos, de

modo que se puedan acceder a ella.

Los principales sistemas usados por proceso de Opciones y Naturalizacion MADRE vy

SINCE, utilizan la arquitectura de ORACLE por lo que usan como base de datos ORACLE ver tabla

7.

Tabla 7

Base de Datos Utilizadas para Almacenamiento y Administracion de Datos

Base de Datos Version Sistemas Si/No
MySql No
Oracle MADRE y

SINCE
SqlServer No
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Otros No

Fuente: Elaboracién propia con base en datos del Tribunal Supremo de Elecciones de Costa Rica
(2022).

4. Plataformas de sistemas operativos

El sistema operativo es usado para administrar los recursos y actividades de la computadora,
también es el encargado de administrar la interfaz entre los programas, el hardware y los usuarios.
Antes de cambiar el sistema operativo en las computadoras en el proceso Opciones y
Naturalizacion, es importante evaluar que las aplicaciones existentes y usadas sean compatibles
con el nuevo sistema operativo. Actualmente las computadoras de escritorio y laptops cuentan con

el sistema operativo Windows 10.

Tabla 8

Sistemas Operativos Utilizadas para Administrar lo Recursos de la computadora

Sistema Operativo Si/No Version
Linux Si
Unix No
Windows Server Si
I0S No
Windows Si Windows 10
Android No

Fuente: Elaboracién propia con base en datos del Tribunal Supremo de Elecciones de Costa Rica
(2022).

5. Conectividad de Redes /Telecomunicaciones
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Una red de telecomunicaciones es el medio usado para que varias computadoras y

dispositivos puedan conectarse e intercambiar informacién y archivos entre los usuarios de la red.

Un porcentaje alto de los funcionarios del proceso de Opciones y Naturalizacion realizan
teletrabajo, paro lo cual el departamento de Tl ha decidido utilizar enlaces dedicados para que los
usuarios desde sus casas puedan conectarse a los sistemas, sin ninguna dificulta, a fin de seguir
operando con normalidad. Entre las caracteristicas externas que presentan las redes de
telecomunicaciones se pueden observar en el cuadro Tabla 9. Por ultimo la comunicacion de la

sede central con las sedes regionales se utiliza un enlace dedicado.

Tabla 9

Caracteristicas externas de la red de telecomunicaciones

Caracteristicas Externas Valor
Proveedor red Computacional ICE/RACSA
Proveedor red telefonica. ICE
Fibra Optica Si
Banda Ancha Si
VPN No
Enlace dedicadas Si

Fuente: Elaboracién propia con base en datos del Tribunal Supremo de Elecciones de Costa Rica
(2022)

A través de la fibra optica es la forma como las sedes regionales se comunican con los
sistemas ubicados en la sede central, por otro lado, no existen redes Wi-Fi como directriz
institucional del Tribunal Supremo de Elecciones, algunas de las caracteristicas internas de la red

de telecomunicaciones se pueden visualizar en la Tabla 10.

Tabla 10
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Caracteristicas Internas de la red de telecomunicaciones

Caracteristicas Internas Valor

Cable Coaxial No

Sistema Operativo de Red

(NOS)
Redes Wi-Fi No
Fibra 6ptica Si

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del Tribunal Supremo de Elecciones de Costa Rica
(2022).

6. Plataformas de internet

”

Internet se basa segun Jane y Laudon, (2016, p.267) en la suite de protocolos de red TCP/IP
donde a cada computadora o dispositivo conectado dispone de un sistema de direccionamiento
conocido como direccion de Protocolo de Internet (IP) unica. Cuenta con diferentes servicios tales
como el correo electrénico, mensajeria instantanea, protocolo de transferencia de archivos (FTP),

servicios de voz (VolP), entre otros.

La tabla 11 muestra las diferentes configuraciones con la que la plataforma de internet del
Tribunal Supremo de Elecciones cuenta para brindar un servicio tanto interno como externo a sus

usuarios.

Tabla 11

Caracteristicas de la plataforma de internet.

Caracteristicas Valor
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Proveedor de servicios de Internet (ISP) ICE

Direccion de Protocolo de Internet (IP)

Nombre del dominio

Servicio de FTP NO
Servicio de Correo Electrénico Si
Mensajeria instantanea. Si

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del Tribunal Supremo de Elecciones de Costa Rica
(2022).

7. Consultores e Integradores de Sistemas

Los servicios de consultoria ayudan a las empresas e instituciones gubernamentales a
apoyar la implementacion de nuevas infraestructuras que demandan cambios en los procesos y
procedimientos de negocios, capacitaciones y educacion, asi como la integracion de software.
Segun Jane y Laudon, (2016, p.184) En la actualidad, ni siquiera una gran empresa tiene el
personal, las habilidades, el presupuesto o la experiencia necesarios para implementar y mantener

toda su infraestructura de TI".

En relacién con nuevas modificaciones e integraciones que se les realicen a los sistemas de
MADRE, SINSE el departamento de TI, no utiliza consultores externos o integradores para realizar
los cambios o integraciones, ya que, para facilidad y agilidad, como todo ha sido desarrollado

internamente, es preferiblemente realizarlo con el mismo personal interno de TI.

La solicitud externa para reparacion de los equipos es para atender las garantias con las
que cuentan los equipos, ya que los equipos al abrirse por personal interno de Tl perderian la

garantia.
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La contrataciéon de servicios como politica institucional debe ser una contratacién abreviada,

publica o directa, en la que participan los oferentes que cumplan con los requisitos establecidos.

Anexo N.2 — Cuestionario a director general del Registro Civil, a Oficial

Mayor Civil y a Jefatura de la Secciones de Opciones y Naturalizaciones

Director General del Registro Civil, a Oficial Mayor Civil

¢ Considera eficiente la operacion del procedimiento Gestion de la Nacionalidad

Costarricense? ¢ Por qué?

En un sentido estricto de que soporta y permite garantizar el cumplimiento de los requisitos
establecidos para resolver las gestiones presentadas por las personas usuarias tendientes
a otorgar la nacionalidad costarricense, si lo considero eficiente. Sin embargo, también
presenta muchas oportunidades de mejora asociadas a los tiempos de resolucion y la

optimizacién de recursos, especialmente humanos y tecnoldgicos.

¢ Cuales son las principales oportunidades de mejora que identifica para el procedimiento
Gestion de la Nacionalidad Costarricense?

La automatizacion de las actividades operativas que componen el procedimiento,
aprovechando las tecnologias de informacion y comunicaciones disponibles en la
actualidad y fortaleciendo la seguridad registral en cuanto a la identificacion de las personas

gestionantes.

¢ Considera que el Capital Humano asignado al procedimiento Gestion de la Nacionalidad
Costarricense, cuenta con las competencias necesarias para atender eficientemente los

roles y actividades del procedimiento? ¢ Por qué?

Al no contar en la institucién con procesos de seleccion que consideren y permitan evaluar
eficientemente las competencias idéneas para desempefar determinados puestos, seria
imprudente referirse a si el capital humano asignado actualmente al procedimiento de

Gestion de la Nacionalidad Costarricense.
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Dicho esto, y teniendo en cuenta el grado de cumplimiento de las metas establecidas en
los indicadores de gestion de la Seccién de Opciones y Naturalizaciones, considero que
resultaria oportuno realizar un analisis que permita determinar si el capital humano cuenta
0 no con las competencias necesarias para atender las tareas establecidas en el Manual
Descriptivo de Puestos Institucional

¢ Considera que el procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense cuenta con la

infraestructura fisica necesaria para un desempefio eficiente? ;Por qué?

Si, recientemente fue remodelado el espacio fisico designado para la Seccion de Opciones
y Naturalizaciones, ajustando su distribucion y mobiliario a la estructura organizativa actual

de esa unidad administrativa.

¢ Considera que el procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense cuenta con los
recursos tecnoldgicos (Hardware/Software) necesarios, para un desempefio eficiente?

¢ Por qué?

No, en la actualidad existen en el mercado una enorme gama de herramientas tecnolégicas
que permiten automatizar lo procedimientos, mientras que los sistemas que soportan el
procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense, si bien son efectivos, carecen de

las ventajas que ofrecen las nuevas tecnologias.

Precisamente por este motivo, la DGRC present6 una propuesta para que fuera incorporada
dentro de la cartera de proyectos del Plan Estratégico Institucional en Tecnologias de

Informacion (PETI 2019 — 2024), cuyo objetivo es ‘Fortalecer la seguridad registral y

mejorar la calidad y accesibilidad para las personas usuarias a los tramites de opciones y

naturalizaciones”.

¢ Considera que el procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense cuenta con la

metodologia necesaria para un desempefio eficiente? ;Por qué?

Siguiendo el mismo orden de pensamiento de la primera pregunta de este cuestionario,
para efectos de garantizar el cumplimiento de los requisitos establecidos para resolver las
gestiones presentadas por las personas usuarias tendientes a otorgar la nacionalidad
costarricense, si considero que la metodologia es eficiente.
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Sin embargo, como cualquier proceso, resulta oportuno someterlo constantemente o

evaluaciones que permitan identificar oportunidades de mejora.
¢ Valoraria el redisefio del actual procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense?
Si

¢ Considera necesario algun cambio en la normativa vigente sobre Naturalizaciones, para
el mejoramiento del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense? ¢ De cual

normativa?

Ampliar la especificacién de delitos que impiden la naturalizacion, incorporando todos
aquellos actos que atentan contra los derechos humanos, especificamente en la ley
N°1155. Sin embargo, he tenido conocimiento de algunos proyectos que se encuentran en
analisis de la Asamblea Legislativa, que van en ese sentido.

Jefatura de la Secciones de Opciones y Naturalizaciones

¢ Considera eficiente la operacion del procedimiento Gestion de la Nacionalidad

Costarricense? jPor qué?

Se ha estado mejorando, ya que durante gestiones anteriores existieron tiempos muertos,

que no estaban alineados a las reglas de negocio y a lo que estipulaba la ley.

Se ha estado dando prioridad a expedientes rezagados del 2019 y 2020, especialmente en
la actividad de documentacién, que era donde habia mayor cantidad de documentos que
no habian sido atendidos.

¢ Cuales son las principales oportunidades de mejora que identifica para el procedimiento
Gestion de la Nacionalidad Costarricense?
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e Eltraslado de documentos de las sedes regionales a las sedes central, a provocado
que algunas veces se traslapen o se pierdan en el traslado. Ademas, a esta actividad
se le ha sumado al hecho de que algunos calificadores trabajan en la casa, por lo
que se ha optado por enviarles los documentos a la casa, generando retrasos y hasta
perdida de documentos, generando como consecuencia un aumento en los gastos
operativos.

e La actualizacion del expediente no se estaba realizando conforme las partes
interesadas aportaban la nueva documentacion, actualmente existe la prioridad para
que cada documento que llega se adjunte al expediente y se proceda mover el
expediente a la siguiente instancia.

e Los expedientes rechazados en las sedes regionales no son trasladados a la sede
central, sino que son almacenados en cada sede regional, ya que las regionales
tienen la potestad de hacer rechazos de plano en la fase de admisibilidad, siempre
y cuando la persona durante los diez dias habiles no aporte los requisitos pendientes.
En el caso de que la persona presente un recurso, tendra un tiempo recursivo de 5
dias, y esos expedientes son trasladados a la sede central, ya que unicamente la
sede central tiene la faculta de resolver los recursos.

e Dificulta en la trazabilidad de la informacién y documentacion cuando las personas
abren un expediente en la sede regionales, pero terminan cerrando la admisibilidad
en la sede central, entonces las sedes regionales rechazan de plano, ya que no hay
comunicacion del aporte de los documentos entre la sede central y las regionales.
Actualmente para solucionar la trazabilidad de los documentos entre sedes, se esta
creo un recurso colaborativo compartido, que es una carpeta por expediente y sede
con el objetivo de que se vaya subiendo los requisitos pendientes de manera digital,
y cuando las sedes regionales reciban una notificacion de recurso, la sede central

no vaya a elevar el expediente al tribunal.

¢ Considera que el Capital Humano asignado al procedimiento Gestion de la Nacionalidad
Costarricense, cuenta con las competencias necesarias para atender eficientemente los

roles y actividades del procedimiento? ¢ Por qué?
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Si existe personal capacitado y con competencias necesarias, sin embargo, el area
de calificacién en noviembre del 2019 tuvo un alto movimiento de personal, puesto que, de
los siete calificadores, dos se pensionaron y tres se trasladaron a otras areas, por lo que se
entr6 en una serie de capacitaciones, que llevd a generar retrasos, por la curva de
aprendizaje, llegando a tener hasta 5000 expedientes esperando ser atendidos. Asimismo,
el area de Opciones y Naturalizacion tiene un 50% de personal como nuevo, por razones

como reubicacioén, ascensos, vencimiento de contratos, etc.

Actualmente si cuentan con el conocimiento para desempefar sus labores
efectivamente, sin embargo, actualmente hay problema de actitud porque existen
calificadores que no cumplen la cuota por dia, que es de 20 expedientes, Unicamente estan
generando la mitad, ocasionando que cada semana haya que enviar la misma caja fisica
con casi los mismos expedientes que se habian enviado la semana anterior, y esto ha

estado causando retrabajo e incremento en los gastos operativos.

¢ Considera que el procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense cuenta con la

infraestructura fisica necesaria para un desempefio eficiente? ;Por qué?

Si, se tiene la infraestructura fisica necesaria, sin embargo, hay un problema con un

ruido externo provocado por los aires acondicionados que afecta a unas 5 personas.

¢ Considera que el procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense cuenta con los
recursos tecnoldgicos (Hardware/Software) necesarios, para un desempefio eficiente?

¢ Por qué?

Si y no, se tiene estaciones de trabajo que se actualiza cada cuatro afios, no obstante, hay
otros equipos que no pueden facilmente ser reemplazados como la maquina que imprime
el estatus migratorio completo, porque debe tener cierta configuracién especial como la
version del sistema operativo (Windows 8), cualquier otra maquina que no tenga esa
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configuracion lo imprime de manera incompleta. El asunto es que la maquina esta muy
obsoleta y recientemente dejo de funcionar lo que esta imposibilitando que se impriman
estatus migratorios, y aunque el equipo es de Opciones y Naturalizacion, el personal técnico

que puede solucionarlo es de migracion.

Los tiempos de respuestas son lentos cuando se requieren accesos nuevos O
modificar los permisos de las aplicaciones externas que son usadas en el proceso de

Opciones y Naturalizacién, pero que no son propias de la TSE.

Actualmente no hay suficientes impresoras y toner para imprimir, y hay un proyecto
institucional, de crear un unico centro de impresién donde cada estacion de trabajo dirige
la impresion a ese centro, para llevar estadisticas por personas y departamentos, sin
embargo, el proyecto todavia no se ha concretado.

Los sistemas SINSE y MADRE funcionan correctamente aun cuando no se
encuentran integrados, lo que si requieren agregar nuevos indicadores de estadisticas y
mejorar los que existen, ya que estan arrojando mediciones no correctas, por ejemplo el
indicador que mide el tiempo promedio de resolucion del expediente, este muestra desde
que se abre el expediente hasta que se entrega la carta de naturalizacion, el indicador esta
midiendo dos procesos de diferentes area el proceso de Opciones y Naturalizacion, y el
proceso de segunda instancia que es un proceso del TSE, por lo que el indicador deberia
medir el tiempo promedio desde que se abre el expediente hasta que se resuelve en primera

instancia.

Los sistemas de SINCE y MADRE no generan reportes de mediciones por

actividades que permitan ayudar a la toma gerencial de decisiones.

¢ Considera que el procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense cuenta con la

metodologia necesaria para un desempefio eficiente? ;Por qué?
Efectivamente el proceso requiere de un redisefo que involucre:

e La automatizacion de tareas.
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e Laimplementacion de un expediente digital.

e La incorporacion de la firma digital.

e Flujo de tareas que permita asignarle automaticamente tareas a los usuarios
por roles y perfiles con forme el expediente se va procesando.

e Lista de chequeo para algunas de las tareas, a fin de que si una tarea quedo
incompleta se le pueda dar continuidad sin tener que reiniciar el trabajo de la

actividad.

¢ Valoraria el redisefio del actual procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense?

Siempre y cuando el sistema tenga:

Documentacion digital.

¢ Notificaciones automatizadas hacia las personas que gestionan la nacionalidad.

e Evitar pérdidas de documentos,

e Evitar traspapelar documentacion por cédigo mal digitados que son adjuntados en

otros expedientes.

¢ Considera necesario algun cambio en la normativa vigente sobre Naturalizaciones, para
el mejoramiento del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense? ¢ De cual

normativa?

Seria importante que la normativa vigente sea reformada para agilizar el proceso,

especialmente el reglamento, ya que la ley requiere de un mayor esfuerzo.

Que la firma de la carta de naturalizacion sea dada por la jefa de Opciones y Naturalizacion

y no por el director o directora del Registro Civil.
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Anexo N.3 — El Cuestionario va dirigido a las personas que seran atendidas
en ventanillas de Opciones y Naturalizacion.

A continuacién, se muestran las preguntas y los resultados obtenidos de la encuesta realizada
a las personas usuarias del procedimiento Gestidon de la Nacionalidad Costarricense. La encuesta

fue aleatoria y abarco un grupo de 62 personas, que se abordaron durante una semana en la oficina

central.

1. ¢Qué tipo de tramite viene a realizar a OYN?

Aqui se observa la mayor cantidad de tramites que las personas usuarias realizan en la oficina
central. Se muestra que el tramite que mayormente realizan es iniciar una solicitud de naturalizacion.
Por otro lado, es indudable que la mayoria de esos tramites pueden ser realizados en linea si

estuviera a disposicion de las personas usuarias.

N° ¢ Qué tipo de tramite viene a realizar a OYN?
1 Respuestas
Solicitar informacién 12
Presentar solicitud 20
Dejar documentos 12
Presentar testigos 4
Ver cémo va el tramite 10
Retirar Carta 4

¢Qué tipo de tramite viene a realizar a OYN?
25

20

15
12

10
10

4 4

Solicitar informacién Presentar solicitud Dejar documentos Presentar testigos Ver comova el tramite Retirar Carta
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2. ¢Es la primera vez que realiza un tramite en OYN?

Se observa que un 32% de las personas usuarias han tenido que visitar el area de Opciones y
Naturalizaciones para realizar tramites, lo que les ahorraria tiempo si pudieran atender los requisitos

pendientes o notificaciones a través de una plataforma en la web.

N° ¢Es la primera vez que realiza un tramite en OYN?

2 Respuestas

Sl 42
NO 20

¢ES LA PRIMERA VEZ QUE REALIZA UN TRAMITE
EN OYN?

3. ¢Tiene acceso a internet desde su celular o computadora?

Aqui se muestra como un 81% de las personas usuarias tiene acceso a internet desde un
dispositivo mévil o computadora, lo que permite tomar en el redisefo del procedimiento, el cual debe
ofrecer a las personas usuarios una plataforma en linea para realizar y consultar sus tramites de

naturalizacion.
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N° cTiene acceso a internet desde su celular o computadora?

3 Respuestas

Sl 50
NO 12

éTiene acceso a internet desde su celular o
computadora?

-y

=S| =NO

4. ;Cree que hacer la apertura de su expediente por internet le facilite el tramite?

Es importante que el nuevo redisefio brinde la oportunidad a las personas usuarias de realizar
tramites desde un sitio web, ya que un 63% de los encuestados considera que tramitar un

expediente via web sera mas agil.



N° ¢ Cree que hacer la apertura de su expediente por internet le facilite el tramite?

4 Respuestas
Sl 50
NO 12
NO SABE 18

éCree que hacer la apertura de su expediente
por internet le facilite el tramite?

=S| =NO =NOSABE

5. ¢Le gustaria darle seguimiento al expediente via web? Justifique la respuesta

154

Aqui se muestra como de las 62 personas usuarias encuestadas un 59% estan de acuerdo en

darle seguimiento a las gestiones desde internet, pero ademas expresan que las razones que los

motiva a realizar los tramites via web es el ahorro de tiempo, el ahorro de dinero y comodidad, por

lo que es importante que el nuevo redisefio ofrezca la posibilidad de que las personas usuarias

puedan tener la opcion de tramitar via web.
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Por otro lado, los que contestaron que no les gustaria darle seguimiento via web, representan
un 14%, de los cuales expresaron que las razones que no los motiva tramitar via internet es porque
consideran que debe ser complicado, respondieron un 71%, mientras que un 23% es porque no
tiene internet. Por lo que es importante, considerar que la interfaz en linea debe ser facil de usar,

ofreciendo ayudas en linea como chatbots, manual de usuario como pdfs y videos.
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N° 2 Le gustaria darle seguimiento al expediente por internet?SI/NO
5 Resp

SI 38

NO 14

No Sabe 12

éLe gustaria darle seguimiento al
expediente por internet?SI/NO

N° Darle seguimiento al expediente por internet les permite
5.1 Respuestas
Ahorrar tiempo 25
Ahorrar dinero 3
Mas comodidad 10

Darle seguimiento al expediente por internet
les permite
30
Ahorrar tiempo, 25

25

20

Nas comodidad, 10

10
s Ahorrar dinero, 3 -

Mas comodidad

Ahorrar tiempo Ahorrar dinero
N° No les parece tr itar el expediente por internet
52 Respuestas
Muy complicado] 10
No usa Internet| 4

No les parece tramitar el expediente por
internet

= Muy complicado = No usa internet

¢Con la situacion del Covid-19 el proceso se ha ralentizado? Justifique su respuesta
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Aqui se observa como de las 64 personas usuarias encuestadas, 58 consideran que el tramite
por el covid-19 se ha vuelto mas lento, entre los problemas que consideran son, que el 83%
respondié que es dificil sacar una cita, un 9% que hay largas filas de espera y finalmente un 8%
opina que es dificil gestionar documentos con otras instituciones, por lo que el nuevo rediseno debe
ofrecer una interfaz via web que agilice los tramites, pero que ademas pueda coordinar con otras

instituciones para acceder a eso documentos de manera automatica.

N* 2Con la situacién del Covid-19 el tramite se ha vuelto lento?
6 Respuestas

sI | 58

NO | 4

2Con la situacién del Covid-19 el tramite se ha
vuelto lento?

60
so

30
20

N* 2Por qué con la situacién del covid ha ralentizado el tramite?
6.1 Respuestas

Cuesta sacar cita

Cuesta mas sacar los documentos
Hay largas filas para entrar

U!U\g

ZPOR QUE CON LA SITUACION DEL COVID HA
RALENTIZADO EL TRAMITE?

Hay largas filas
para entrar
9%

Cuesta sacar cita
83%
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7. ¢Qué aspectos se podrian mejorar en el actual proceso?

Se muestra algunos de los elementos mas importantes de parte de las personas usuarias que
el nuevo rediseio debe contemplar, entre los mas relevantes es el tiempo, ya que consideran que
procedimiento de Gestion de la Nacionalidad Costarricense toma mucho tiempo para dar una
resolucion. El segundo mas relevante es el sistema de citas, como anteriormente se menciono en
la pregunta 6, es dificil obtener una cita, aspecto a mejorar si se ofrece una interfaz web para tramitar
requisitos y consultas desde la web. Como tercer punto de importancia es que ofrezca un sistema

web.
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N° ¢ Qué aspectos se podrian mejorar del tramite?

7 Respuestas
El tiempo 35
Mejorar el sistema de citas 15
Que den todos los requisitos de
una vez 3
Que se puedan hacer cosas por
internet 10
La atencion 4

¢Qué aspectos se podrian mejorar del tramite?

40
35
35
30
25

20
15

4

5 3
0 - 1]
Eltiempo Meoraredsistemade Quedentodosios Quese puedan hacer La atenddn
citas requisitos de unaver  cosas por internet
Axis Title

8. Si el proceso se automatiza ¢ qué expectativas tiene?

Aqui se muestra algunas de las consideraciones a contemplar en el nuevo redisefio del
procedimiento, donde los dos de mayor importancia para las personas usuarias son: que el tramite
dure menos tiempo y que no haya que presentar tantos documentos. Ambos puntos son de
consideracion para la propuesta.
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Anexo N.4 — Simbologia del diseiio del flujograma

A continuacion, se indica la simbologia utilizada en el disefio del flujograma.

Tabla

Elemento Descripcion Notacién
Es una actividad atomica dentro de un

flujo de proceso. Se utiliza cuando el
Tarea trabajo en proceso no puede ser
desglosado a un nivel mas bajo de

detalle.

Es una tarea que utiliza algun tipo de

Tarea de servicio | servicio que puede ser Web o una

aplicacion automatizada.

Es una actividad cuyos detalles internos

han sido modelados utilizando

Subproceso o
. actividades, compuertas, eventos y

Embebido ] , .
flujos de secuencia. La forma tiene una
borde delgado.

De divergencia: Se utiliza para crear
caminos alternativos dentro del proceso,

Compuerta .

. pero solo uno se selecciona.

Exclusiva . o .
De convergencia: Se utiliza para unir
caminos alternativos.

De divergencia: Se utiliza para crear
caminos alternativos sin  evaluar
condicion alguna.

Compuerta

Paralela De convergencia: Se utiliza para unir

caminos alternativos. Las compuertas
esperan todos los flujos que concurren

en ellas antes de continuar.
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Elemento

Descripcion

Notacion

Evento de Inicio

Simple

Indica dénde se inicia un proceso. No

tiene algun comportamiento particular.

Evento de Mensaje

Indica que un mensaje puede ser

enviado o recibido.

Evento de

Temporizacién

Este tipo de evento puede ser utilizado
dentro de un flujo secuencial para
indicar un tiempo de espera entre

actividades.

Finalizacién simple

Indica que el flujo finaliza.

Grupo

Es un artefacto que provee un
mecanismo  visual para agrupar
elementos de un diagrama de manera

informal.

Contenedor (Pool)

Un pool es un contenedor de procesos
simples (contiene flujos de secuencia

dentro de las actividades).

Un proceso esta completamente
contenido dentro de un pool. Siempre

existira al menos un pool.

Carril (Lane)

Es una subparticién dentro del proceso.
Los Lanes se utilizan para diferenciar
roles internos, posiciones,

departamentos, etc.

Flujo de Secuencia

Un flujo de secuencia es utilizado para
mostrar el orden en el que las
actividades se ejecutaran dentro del

proceso.




162

Anexo N.5 — Documentado del procedimiento actual

Gestion de la Nacionalidad Costarricense
MIP-DGRC-P05-v04

l. Control de versiones

Version Vigencia
vO1 Fue implementada el 15 de diciembre de 2016 hasta 19 de
agosto de 2018
v02 Desde el 20 de agosto de 2018 hasta el 14 de enero de 2021

v03 Desde el 15 de enero de 2021 hasta el 9 de setiembre de 2021
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Il. Normativa aplicable

YV V V VY

V V.V V VYV V V

YV V. V V V V VYV V

Constitucion Politica de la Republica de Costa Rica. Titulo Il. Los costarricenses articulos
13 a 18.

Convencion Americana sobre Derechos Humanos.

Ley No. 6227. Ley General de la Administracién Publica.

Ley No.8764. Ley General de Migracion y Extranjeria

Ley No. 1155 Residencia del 29 de abril de 1950 y sus Reformas, Ley de Opciones y
Naturalizaciones.

Ley No0.1902 Mayor de 25 afios Nacido en Costa Rica e hijo de padres extranjeros,
Naturalizacion por no menos de 20 afios de residencia en Costa Rica, del 9 de julio de 1955
reformada por Ley 4072 del 18 de enero de 1968. > Ley No. 3463, Convenio de Doble
Nacionalidad entre Costa Rica y Espana.

Ley No. 7809, Protocolo adicional entre la Republica de Costa Rica y el Reino de Espafia
modificando el Convenio de Doble Nacionalidad de 8 de junio de 1964.

Ley No.8220, Eliminacion de exceso de requisitos en la Administracion Publica.

Ley No. 8687, Notificaciones Judiciales.

Ley No. 8454, Firma digital.

Ley No. 8142, Traducciones e interpretaciones oficiales.

Ley No. 8923, Convencion de Apostilla.

Ley No. 7184, Convencioén sobre los Derechos del Nifo.

Ley No. 1536, Cdédigo Electoral.

Ley No. 67, Cadigo Civil.

Ley No. 5476, Cdodigo de la Familia.

Ley No. 6079. Convencién sobre el Estatuto de los Apatridas.

Ley No. 9097. Regulacion del Derecho de Peticidn.

Ley Organica del Tribunal Supremo de Elecciones.

Ley de la Jurisdiccion Constitucional.

Cddigo Procesal Contencioso Administrativo.

Decreto Ejecutivo 12-2012 Reglamento Relativo a los Tramites, Requisitos y Criterios de

Resolucion en Materia de Naturalizacion.
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» Reglamento a la Ley No.1902 Mayor de 25 afios Nacido en Costa Rica e hijo de padres

extranjeros, Naturalizaciéon por no menos de 20 afos de residencia en Costa Rica. Tribunal

Supremo de Elecciones.

> Decreto Ejecutivo 36562-JP. Arancel de Honorarios por Servicios Profesionales de

Abogacia y Notariado.

» Protocolo de gestion y custodia de documentos e informacién confidenciales.

lll. Descripcién general del procedimiento

Atender todas las actuaciones relativas a la adquisicion, recuperaciéon o modificacion de la

nacionalidad costarricense, a fin de mantener un registro de la informacion civil actualizado.

IV. Detalle del procedimiento (actividades)

[:]1. Recibir el tramite Descripcion

Recibir y revisar los documentos presentados en ventanilla de Oficinas Centrales y Sedes
Regionales, para iniciar un tramite de adquisicién de nacionalidad, opcion de nacionalidad o
modificacion de nacionalidad.

Esta actividad se desarrolla segun lo indicado en la version vigente del siguiente instructivo y

formularios:

Instructivo para la Recepcién de Documentos

Constancia de Correccion de Folios
Declaracion Contravenciones Repetidas
Declaracion de Aclaracion de Nombre

Declaracion de Manutencion
Declaracion de Testigo
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Comprobante Recibo de Documentos

Acta de Recibo de Documentacion Digital

Declaracion de Buena Conducta

Declaracion de Testigo Persona Indigena Transfronteriza

Ejecutantes

Oficina central: Encargado/a Unidad de Recepcion y Documentacion, Asistente en Servicios al

Usuario/a

Oficinas regionales: Jefe/a de Oficina Regional, Profesional Asistente en Administracion 1,

Técnico/a en Gestion de Oficina Regional, Asistente en Servicios Regionales.

Dz. Verificar Admisibilidad Descripcion

Es la valoracién que se realiza a través de un proceso en ventanilla, con la recepcion de
documentos concernientes al proceso de naturalizacion, basado en normativas y reglamentos.
Las oficinas regionales remiten el expediente completo a Opciones y Naturalizaciones, a través
de Coordinacion de Servicios Regionales.

Esta actividad se desarrolla segun lo indicado en la version vigente del siguiente instructivo y

formularios:

Instructivo para la Recepcién de Documentos

Constancia de Correccién de Folios
Declaracion de Contravenciones Repetidas

Declaracion de Aclaracion de Nombre
Declaracion de Manutencion
Declaracion de Testigo
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Comprobante Recibo de Documentos
Acta de Recibo de Documentacion Digital

Ejecutantes

Oficina central: Encargado/a Unidad de Recepcion y Documentacion, Asistente en Servicios al

Usuario/a

Oficinas regionales: Jefe/a de Oficina Regional, Profesional Asistente en Administracion 1,

Técnico/a en Gestion de Oficina Regional, Asistente en Servicios Regionales.

_’¢Es admisible?

Si es admisible pasa a paso N°3. Si no es admisible pasa a paso N°5.

[:I3. Documentar (Sélo para oficina central)

Descripcion

Unidad encargada de documentar los expedientes de naturalizacién segun los distintos tipos de
tramites, tanto los expedientes que se abren en Opciones y Naturalizaciones como los
expedientes que provienen de Oficinas Regionales, utilizando las herramientas que se tienen
para tal efecto, imprimiendo la informacién adquirida y realizando solicitudes externas para la
consecuente obtencion de los documentos necesarios, para concluir la preparacién de los
expedientes, depura los expedientes incompletos de la fase de admisibilidad, recibe expedientes
completos de las Oficinas Regionales y ademas confecciona la “Minuta de Calificacion” de cada
expediente completo para la revision por parte de nuestros abogados.

Esta actividad se desarrolla segun lo indicado en la version vigente del siguiente instructivo y

formularios:

Instructivo para la Documentacién de Expedientes

Instructivo para el Control y Atencion de Expedientes en Modalidad Teletrabajo
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Solicitud de Certificacion de Antecedentes Penales
Publicacion de Edicto

Constancia de Busqueda de Publicacion de Edicto

Acta de Recibo de Correo Electrénico

Extraccion de Piezas Utiles

Control y Atencion de Expedientes en Modalidad Teletrabajo

Ejecutantes

Encargado/a Unidad de Recepcion y Documentacion, Oficinista 1, Asistente Administrativo 2.

[:]4. Calificar (Sélo para oficina central)
Descripcion

Comprueba la legalidad y la idoneidad de los documentos obtenidos en el proceso de
documentacion del expediente y los aportados por la persona gestionante, a fin de verificar el fiel
cumplimiento de los requisitos legales segun el tramite solicitado. Ordena preliminarmente en la
minuta de calificacion correspondiente, confecciona, notifica y le da el plazo a las prevenciones
que resultan de la calificacion, ademas dicta la resolucion que se emitira como resultado del
estudio realizado.

Esta actividad se desarrolla segun lo indicado en la version vigente del siguiente instructivo y

formularios:

Instructivo para la Calificacion de Expedientes

Instructivo para el Control y Atencion de Expedientes en Modalidad Teletrabajo

Minuta de Calificacidon por Residencia
Minuta de Calificacién por Matrimonio
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Minuta de Calificacién Naturalizacién de Mayor de 25 afios Nacida en el Extranjero de
padre (s) costarricense (s).

Minuta de Calificacidon Naturalizacién por Domicilio no Menor a 20 afios en Costa
Minuta de Calificacién Naturalizacién de Mayor de 25 afios Nacido en Costa Rica de Padre
(s) Extranjero (s)

Minuta de Calificacion Naturalizacion por Trascendencia

Minuta de Calificacién Naturalizacién por Trascendencia Paralela (Hijos 1)
Minuta de Calificacién Naturalizaciéon por Trascendencia Paralela (Hijos 2)
Minuta de Calificacién Naturalizacién por Trascendencia Paralela (Hijos 3)

Célculo del Tiempo Entradas y Salidas del Pais
Célculo de Estatus
Minuta de Calificacién para Personas Indigenas Transfronterizas

Control y Atencion de Expedientes en Modalidad Teletrabajo

Ejecutantes

Profesional en Opciones y Naturalizaciones, Asistente en Servicios Administrativos 3.

¢Cumple normativa?

Si cumple pasa a paso N°6. Si no cumple pasa a paso N°5.

[:]5. Prevenir Descripcion

El gestionante puede ser advertido o prevenido desde dos fases del proceso de naturalizacion:

- La primera es cuando el gestionante inicia el tramite de naturalizacion desde las ventanillas y la
fase de admisibilidad esta incompleta, desde ese momento el funcionario le hace entrega de un
"auto de advertencia" para prevenir al usuario que presente los documentos faltantes.

- La segunda es en la fase de idoneidad en la Unidad de Calificacion, cuando el profesional en
Opciones y Naturalizaciones analiza los documentos aportados en el expediente, valora su
legalidad y en caso de ser necesario dicta una prevencion.

Esta actividad se debe realizar utilizando la versién vigente de los siguientes instructivos,

dependiendo cual sea el caso.



Instructivo para la Recepcién de Documentos
Instructivo para la Calificacion de Expedientes

Instructivo para el Control y Atencion de Expedientes en Modalidad Teletrabajo

Minuta de Calificacidon por Residencia

Minuta de Calificacién por Matrimonio

Minuta de Calificacién Naturalizacién de Mayor de 25 afios Nacida en el Extranjero de
padre (s) costarricense (s).

Minuta de Calificacion Naturalizacion por Domicilio no Menor a 20 afios en Costa
Minuta de Calificacién Naturalizacién de Mayor de 25 afios Nacido en Costa Rica de Padre
(s) Extranjero (s)

Minuta de Calificacion Naturalizacion por Trascendencia

Minuta de Calificacién Naturalizacién por Trascendencia Paralela (Hijos 1)
Minuta de Calificacién Naturalizacién por Trascendencia Paralela (Hijos 2)
Minuta de Calificacién Naturalizacién por Trascendencia Paralela (Hijos 3)
Minuta de Calificacién para Personas Indigenas Transfronterizas

Control y Atencion de Expedientes en Modalidad Teletrabajo

Ejecutantes
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Oficina central: Encargado/a Unidad de Recepcion y Documentacion, Asistente en Servicios al

Usuario/a.

Profesional en Opciones y Naturalizaciones, Asistente en Servicios Administrativos 3.

Oficinas regionales: Jefe/a de Oficina Regional, Profesional Asistente en Administracion 1,

Técnico/a en Gestion de Oficina Regional, Asistente en Servicios Regionales.

[:]6. Resolver (Sélo para oficina central)

Descripcion



170

Después del analisis realizado por los profesionales en Opciones y Naturalizaciones, se
confeccionan los proyectos de resoluciones de fondo, entre otros, con los datos correspondientes
en las minutas de calificacion.

Esta actividad se desarrolla segun lo indicado en la version vigente del siguiente instructivo:

Instructivo para Resolver
Instructivo para el Control y Atencion de Expedientes en Modalidad Teletrabajo

Control y Atencion de Expedientes en Modalidad Teletrabajo

Ejecutantes
Encargado/a Unidad Resolucion y Notificacion, Asistente en Servicios

Administrativos 2.

. Enviar a revision de expedientes (Sélo para oficina central)

El Departamento Civil realiza un control de calidad y revision de expedientes, conforme al estudio
de la solicitud presentada, asi como de la documentacion probatoria del cumplimiento de los
requisitos con el fin de determinar si es procedente o no el otorgamiento de la nacionalidad
costarricense al gestionante. Después de una revision exhaustiva los expedientes son

trasladados para ser firmados por el Oficial Mayor Civil.

[:]8. Notificar (Sélo para oficina central)
Descripcion

Comunicar por medio de la notificacion legal las resoluciones, prevenciones, apelaciones, autos y

prorrogas de los diferentes tramites de naturalizacion, matrimonio, ley 1155, ley 1916, ley 1902,



171

renuncia a la nacionalidad, recuperacion, modificacién y opcion a las personas gestionantes y a

los 6rganos administrativos que formaren parte del proceso.

Esta actividad se desarrolla segun lo indicado en la version vigente del siguiente instructivo y

formularios:

Instructivo para Notificar

Instructivo para el Control y Atencion de Expedientes en Modalidad Teletrabajo

Constancia de Notificacion a la Procuraduria General de la Republica (Resolucion)

Constancia de Notificacion a la Procuraduria General de la Republica (Apelacion)
Respaldo de Correo Convencional
Control y Atencion de Expedientes en Modalidad Teletrabajo

Ejecutantes
Encargado/a Unidad Resolucion y Notificacion, Asistente en Servicios

Administrativos 2.

S
~._ ¢ Hay Recurso?

Si hay recurso pasa a paso N°4. Si no pasa a paso N°9.

. Pasar a digitalizacion de expedientes (Sélo para oficina central)
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Después de que se notifica la resolucion de | Instancia, se envian los expedientes fisicos al
Archivo Civil para que sean digitalizados. Posteriormente, estos archivos digitales son enviados a
la STSE para Resolucion en Il Instancia.

10. Enviar para resolucion en Il Instancia (Sélo para oficina central)

El TSE realiza un estudio de la solicitud presentada, asi como de la documentacion probatoria del
cumplimiento de los requisitos con el fin de determinar si es procedente el otorgamiento de la

nacionalidad costarricense al gestionante.

¢ Se aprueba solicitud?

Si se aprueba la solicitud pasa a paso N°11. Si no pasa a paso N°14.

D11. Crear asiento (Sélo para oficina central)

Cuando la solicitud del tramite es aprobada y retirada por el gestionante, se crea un asiento para
obtener una inscripcion de naturalizacion, la cual es automatizada mediante los sistemas MADRE
y SINCE.

Esta actividad se desarrolla segun lo indicado en la version vigente del siguiente instructivo y

formularios:

Instructivo para el Control de Calidad y Cartas

Acta Acuerdo 9090

Acta de Naturalizacion Entrega de Carta
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Carta de Naturalizacion

Ejecutantes

Encargado/a Unidad de Control de Calidad y Cartas, Asistente en Servicios Registrales Civiles,
Oficinista 1.

[:]12. Crear acta o carta (Sélo para oficina central)

Se crea la carta de naturalizacion correspondiente a todas las solicitudes que fueron aprobadas
por el Tribunal Supremo de Elecciones. El acta se crea para dejar evidencia fisica en el
expediente, de la entrega de la carta de naturalizacion.

Esta actividad se desarrolla segun lo indicado en la version vigente del siguiente instructivo y

formularios:

Instructivo para el Control de Calidad y Cartas

Acta Acuerdo 9090

Acta de Naturalizacion Entrega de Carta
Carta de Naturalizacion

Ejecutantes

Encargado/a Unidad de Control de Calidad y Cartas, Asistente en Servicios Registrales Civiles,
Oficinista 1.

D13. Entregar acta o carta
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Es el paso final del proceso de naturalizacion, el usuario se debe apersonar con el documento de
identidad vigente, ya sea cédula de residencia o pasaporte. Nota: el documento puede estar
vencido siempre y cuando esté legible y se pueda identificar a la persona.

Esta actividad se debe realizar utilizando la version vigente del instructivo " Control de Calidad y
Cartas ".

Instructivo para el Control de Calidad y Cartas

Acta Acuerdo 9090
Acta de Naturalizacion Entrega de Carta
Carta de Naturalizacion

Ejecutantes

Oficina central: Encargado/a Unidad de Control de Calidad y Cartas, Asistente en Servicios

Registrales Civiles, Oficinista 1.

Oficinas regionales: Jefe/a de Oficina Regional, Profesional Asistente en Administracion 1,

Técnico/a en Gestion de Oficina Regional, Asistente en Servicios Regionales.

D1 4. Archivar expediente

Al finalizar el tramite de naturalizacion, se confecciona una nédmina con los nimeros de

expedientes, los cuales son enviados al Archivo Civil para su custodia respectiva.

Las oficinas regionales remiten los expedientes denegados al Archivo Civil.

Esta actividad se debe realizar utilizando la version vigente del instructivo “Control de Calidad y
Cartas”.
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Instructivo para el Control de Calidad y Cartas

Acta Acuerdo 9090
Acta de Naturalizacion Entrega de Carta
Carta de Naturalizacion

Ejecutantes

Encargado/a Unidad de Control de Calidad y Cartas, Asistente en Servicios Registrales Civiles,
Oficinista 1.

Oficinas regionales: Jefe/a de Oficina Regional, Profesional Asistente en Administracion 1,

Técnico/a en Gestion de Oficina Regional, Asistente en Servicios Regionales.

V. Siglas y definiciones

SINCE: Sistema Integrado Civil y Electoral.
STSE: Secretaria del Tribunal Supremo de Elecciones.

MADRE: Modelo Administrativo de Resoluciones para Expedientes.

VI. Control de cambios en relacion con la version anterior

1 Se incluye en la Normativa Aplicable el “Protocolo de gestion y custodia de
documentos e informacién confidenciales.

2 Se elimina la frase “(Solo para oficina central)” en el punto 5.y 13.
3 Se agrega los Ejecutantes de las Oficinas Regionales en el punto 5. y 13.
4 Se maodifica la descripcion de la actividad “N.5”

5 Se agrega la actividad “N.9”

6 Se agrega el instructivo de trabajo “Instructivo para el Control y Atencién de
Expedientes en Modalidad Teletrabajo” en varias actividades.




Teletrabajo” en varias actividades.

7 Se agrega el formulario “Control y Atencién de Expedientes en Modalidad

VII. Elaboracién, revision y aprobacién Elaborado por:

Nombre y apellidos Fecha
Lady Pérez Moreira 15/07/2021
Revisado por:
Nombre y apellidos Firma digital
Betzi Melissa Diaz Bermudez
Alcides Chavarria Vargas
Aprobado por:
Nombre, apellidos y cargo Firma digital

Luis Guillermo Chinchilla Mora

Oficial Mayor Civil
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Anexo N.6 — Portafolio de Procesos y Procedimientos del Registro Civil

Direccion General de Registro Civil
— ’ g part
—)— Version 11 Rige a partir del:
Tribunal Supremo de Elecciones POTtafO'IO de Procesos y Pégina 1de5s
Procedimientos 16/07/2021
RESPONSABLE PRODUCTO O ) RESPONSABLE DEL
PROCESOS PROCEDIMIENTO CODIGO
DEL PROCESO SERVICIO PROCEDIMIENTO
§' §' -Consulta en Registracion de Jefatura
= = I .
8 8 inea nacimientos MIP-DGRC-PO1 Seccidn de
[a E .
|<_( E -Certificacién Inscripciones
9 <§( registral
o > Registracion de Jefatura
Q < ~ e .7
2 e Certlﬁ,ca?lon de matrimonios MIP-DGRC-P02 Seccion de
k®) a tramite
s o Inscripciones
= 2 -Carta de
2 o Registracion de Jefatura
9 = Naturalizacién
S < defunciones MIP-DGRC-P03 Seccién de
[=) & .
8 -Certificacion Inscripciones
u . .
S digital (CDI) Asignacion de Jefatura
@
e Paternidad MIP-DGRC-P04 Seccién de
Responsable Inscripciones
Gestion de Jefatura Seccion de
Nacionalidad MIP-DGRC-P05 Opciones y
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Registro Civil

Gestion de
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PROCESO DE
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CONTROL DE CAMBIOS

De la version N°10 a la versién N°11, se registran los siguientes cambios:

1- Se modifica el responsable de los procedimientos MIP-DGRC-P19, MIP-DGRC-P20,
MIPDGRC-P21, MIP-DGRC-P22, MIP-DGRC-P23, MIP-DGRC-P24, MIP-DGRC-P25 y MIP-
DGRCP30 de “Jefatura de Coordinacién de Servicios Regionales” pasa a “Jefatura del
Departamento de Coordinacion de Servicios Regionales”.

2- Se modifica el responsable del procedimiento MIP-DGRC-P34 de “Jefatura de Solicitudes
Cedulares” pasa a “Jefatura Seccidon de Documentos de Identidad”.

Elaborado por:

Nombre y apellidos

Fecha

Sergio Hernan Ledezma Viquez

Gustavo Adolfo Morales Quesada

15/07/2021

Revisado por:

Nombre y apellidos

Firma digital

Martin Mathison Hernandez

Aprobado por:

Nombre, apellidos y cargo

Firma digital

Luis Antonio Bolanos Bolanos,

director general del Registro Civil




Anexo N.7 — Ficha técnica del procedimiento Gestion del Nacionalidad

Costarricense

l. Control de versiones
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Version 01 vigente del 15/01/2021 al 09/09/2021

Il. Informacion técnica

Caédigo del Procedimiento:

MIP-DGRC-P05

VERSION
DE LA
FICHA:

v.02

Nombre del Procedimiento:

Gestion de la Nacionalidad Costarricense

Responsable del Procedimiento:

Betzi Melissa Diaz Bermudez

Objetivo del procedimiento:

Atender todas las actuaciones relativas a la
adquisicién, recuperacion o modificacién de
a fin de

la nacionalidad costarricense,

mantener un registro de la informacién civil

actualizado.

Inicio: Recepcion de la solicitud.




Limites del Procedimiento:
(Inicio/Fin)

Final: Aprobacion de la solicitud (carta/acta)
o denegatoria de la solicitud (archivo del
expediente).

Clientes Internos/Externos:

Internos: Analisis, Actos Juridicos.

Externos: Persona interesada, abogado

autorizado u otros.

COSTARRICENSE

Indicador(es) y meta(s):

IND-08-v05-MIP-DGRC-PR1

Tiempo promedio desde el inicio del tramite
de naturalizacion hasta la fecha en que el
TSE resuelve su aprobaciéon (Datos en dias
habiles).

Meta: 130 dias habiles (Afio 2021)

Proveedores Internos/Externos:

Internos: Actos Juridicos, Archivo Civil,

Inscripciones.

Externos: Direccion de Migracion vy
Extranjeria, Organismo de Investigacion
Judicial INTERPOL, Ministerio de Educacion
Pdblica, Procuraduria General de |la

Republica, Juzgados.

Procedimientos relacionados:

Procedimiento anterior: Ninguno.
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Procedimiento siguiente:
MIP-DGRC-P11 Dictado de resoluciones.
MIP-DGRC-P12 Generacion del padron.

MIP-DGRC-P13 Personalizacion del
documento.
MIP-DGRC-P14 Entrega del documento.

Entradas (insumos para el
procedimiento):

Escrito de solicitud inicial, movimientos
migratorios, estatus migratorio,
certificaciones de ley, certificaciones literales,
ocursos, estudios de matrimonio.

Recursos (sistemas automatizados):

Sistemas: Sistema de Citas, SINCE, MADRE,
Sistema de Consultas Complejas y FileNet.

Productos/Servicios del

procedimiento y sus requisitos:

Carta de Naturalizacion.

Riesgo (s) critico (s):

SIVAR-MIP-DGRC-P05-v04

Producto No Conforme:

PNC-01-P01 -Carta de Naturalizacion

Instructivos asociados al

procedimiento:

IT-01-v01-MIP-DGRC-P05-v04
IT-02-v01-MIP-DGRC-P05-v04
IT-03-v01-MIP-DGRC-P05-v04
IT-04-v01-MIP-DGRC-P05-v04
IT-05-v01-MIP-DGRC-P05-v04
IT-06-v01-MIP-DGRC-P05-v04
IT-07-v01-MIP-DGRC-P05-v04
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Formularios asociados al

procedimiento:

FO01-v01-IT-01-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F02-v01-IT-01-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F03-v01-IT-01-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F04-v01-IT-01-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F05-v01-IT-01-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F06-v01-IT-01-v01-MIP-DGRC-P05-v04
FO07-v01-IT-01-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F08-v01-IT-01-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F09-v01-IT-01-v01-MIP-DGRC-P05-v04

F01-v01-IT-02-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F02-v01-IT-02-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F03-v01-IT-02-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F04-v01-IT-02-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F05-v01-IT-02-v01-MIP-DGRC-P05-v04

F01-v01-IT-03-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F02-v01-IT-03-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F03-v01-IT-03-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F04-v01-IT-03-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F05-v01-IT-03-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F06-v01-IT-03-v01-MIP-DGRC-P05-v04
FO07-v01-IT-03-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F08-v01-IT-03-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F09-v01-IT-03-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F10-v01-IT-03-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F11-v01-IT-03-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F12-v01-IT-03-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F13-v01-IT-03-v01-MIP-DGRC-P05-v04
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FO01-v01-IT-05-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F02-v01-IT-05-v01-MIP-DGRC-P05-v04
F03-v01-IT-05-v01-MIP-DGRC-P05-v04

FO01-v01-IT-06-v01-MIP-DGRC-P05-v04

F02-v01-IT-06-v01-MIP-DGRC-P05-v04

F03-v01-IT-06-v01-MIP-DGRC-P05-v04

FO01-v01-IT-07-v01-MIP-DGRC-P05-v04

lll. Control de cambios en relacidon con la version anterior

No.

Descripcion del cambio

Se actualiza la version de los instructivos y formularios.

Se incluyen los formularios:

+ F08-v01-IT-01-v01-MIP-DGRC-P05-v04
+ F09-v01-IT-01-v01-MIP-DGRC-P05-v04
* F12-v01-IT-03-v01-MIP-DGRC-P05-v04
*  F13-v01-IT-03-v01-MIP-DGRC-P05-v04

Quedan obsoletos los formularios:
« F04-v01-1T-05-v01-MIP-DGRC-P05-v03

+ F04-v01-IT-06-v01-MIP-DGRC-P05-v03
+ F05-v01-IT-06-v01-MIP-DGRC-P05-v03
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IV. Elaboracidn, revisiéon y aprobacion Elaborado por:

Nombre y apellidos Fecha
Lady Pérez Moreira 15/08/2021
Asistente Administrativa 1
Revisado por:
Nombre y apellidos Firma digital
Betzi Melissa Diaz Bermudez
Jefa a. i.
Aprobado por:
Nombre, apellidos y cargo Firma digital

Betzi Melissa Diaz Bermudez

Jefa a. i.

Anexo N.8 — Cuestionario al exjefe de la Seccion de Opciones y

Naturalizaciones
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¢ Cuales son las principales oportunidades de mejora que identificd para el procedimiento Gestion

de la Nacionalidad Costarricense durante el tiempo que estuvo a cargo de la Seccién de Opciones

y Naturalizaciones?

R/Tiempos de resolucion
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Fase de Admisibilidad 10 dias mas 10 dias adicionales, una vez cumplido los requisitos en

ventanilla se le entrega el edicto.

Fase de Admisibilidad no cumple los requisitos, tanto en sede central y Regionales se procede a

confeccionar auto de rechazo de plano.
7 calificadores
20 expedientes por dia, pero se puede mejorar a 25 por dia.

Reunidn con el OIJ y Registro Judicial para bajar los tiempos de repuesta de 3 meses a 5 dias

(certificaciones de Ley).

Reuniones con Migracion y Extranjeria (base de datos de Consulta de Estatus y Movimientos

Migratorios)

Reunidn con el MEP a fin de que enviaran las certificaciones en formato digital, siendo que cada

mes un funcionario cargaba al sistema MADRE dichos archivos.

Reunion con la PGR para que habilitaran un correo electrénico oficial a fin de enviarle las

audiencias y resoluciones aprobadas (solo aplica para tramites Ley 1155)

¢, Considera que el Capital Humano asignado al procedimiento Gestion de la Nacionalidad
Costarricense, durante el tiempo que estuvo a cargo de la Seccién de Opciones y
Naturalizaciones, contaba con las competencias necesarias para atender eficientemente los roles

y actividades del procedimiento? ; Por qué?

El tema del personal es fundamental para que la oficina salga adelante, se necesita personal muy
comprometido, si bien se cuenta con recurso humano con dicha caracteristica, habia algunos que
no cumplian con ese perfil por lo que se debid reubicarlos en otras dependencias de la Institucion.

Parte del éxito radica en un perfil de funcionario con una alta mistica.

¢ Considera que el procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense, durante el tiempo en
que estuvo a cargo de la Seccion de Opciones y Naturalizaciones, contaba la infraestructura fisica

necesaria para lograr un desempeno eficiente? ; Por qué?
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Si bien se realizd algunas mejoras sustancias en la parte de infraestructura, por ejemplo, la
Unidad de Calificacion y Cartas la cual se disefio tipo oficina, la realidad es que en otras Unidades
como Resoluciones y Notificaciones y la parte de Documentacion debe tener el mismo disefio. En

cuanto al mobiliario si cumple con las expectativas.

¢ Considera que el procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense, durante el tiempo en
que estuvo a cargo de la Seccion de Opciones y Naturalizaciones, contaba con los recursos

tecnolégicos (Hardware/Software) necesarios, para lograr un desempeno eficiente? ; Por qué?

Se implementd grandes mejoras como el sistema MADRE, igual en el FileNet, pero para que sea
mas eficaz y eficiente es necesario que se implemente el proyecto de modernizaciéon, mediante el
cual se capture en formato digital los expedientes desde ventanilla, firma, huella y, foto, el cual

sera un insumo relevante para las demas Unidades.

¢ Considera que el procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense, durante el tiempo en
que estuvo a cargo de la Seccion de Opciones y Naturalizaciones, contaba con la metodologia

necesaria para lograr un desempeno eficiente? ; Por qué?

La metodologia que se implementé mas los ajustes que se realizaron considero que son eficientes
ya que impactaron de manera positiva en los tiempos de resolucion, siendo que los tiempos

cambian, se deberia realizar un nuevo analisis.

¢ Considera que el procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense, durante el tiempo en
que estuvo a cargo de la Seccion de Opciones y Naturales, requeria un redisefo

(reestructuracion)?

Si bien en el afio 2015 aproximadamente se realizé una reestructuracion, la realidad dicta que es
necesario que se realice un nuevo analisis exhaustivo con expertos a fin de ajustar algunos
procesos en todas las Unidades. Por ejemplo, es necesario para que los expedientes fluyan con
mas rapidez en la Unidad de Calificacién, implementar una Unidad de Estudio que verifique, por

ejemplo: apostillas, validez de documentos, cédigo de médico, abogado este incorporado,
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computo, etc.., lo anterior para que le llegue mas depurado el expediente al calificador y asi poder

bajar las cargas de trabajo pendiente por calificar.

Otro tema por valorar son la gran cantidad de prevenciones que se genera en la Unidad de
Calificacion, si bien la fase de admisibilidad depura de previo el tramite, la realidad es que muchos
quedan en la fase de calificacion para prevenir, eso hace que los expedientes no fluyan (por
razones del usuario) aunque el tramite queda en “Pausa” para efectos del indicar, la realidad es
que al final siempre contabiliza. Lo anterior debe atacarse desde ventanilla, claro llevaria mas
analisis desde ventanilla, pero evitaria tanta prevencion que genera la Unidad de calificacion,

evitando ese proceso tan ciclico.

¢ Durante el tiempo en que estuvo a cargo de la Seccion de Opciones y Naturalizaciones
considero necesario algun cambio en la normativa vigente sobre el tema naturalizaciones, para
lograr el mejoramiento del procedimiento Gestion de la Nacionalidad Costarricense? ¢ De cual

normativa?

Durante el tiempo que estuve en OYN se logré con la Asamblea Legislativa una reforma al articulo

15 de la Ley 1155, el cual todavia se encuentra en estudio por parte de la Asamblea Legislativa.

Ahora bien, es necesario y urgente una reforma y analisis integral de todos los articulos del
Reglamento, siendo que existen articulos que no se adaptan a la realidad actual, si bien hay que
realizar algunos ajustes al procedimiento, lo cierto es que no hay que dejar a un lado el tema
juridico ya que impacta directamente en mejorar los tiempos de resolucién. Es decir, van de la
mano la parte procedimental y Reglamentaria, claro aunando a un buen equipo de trabajo con
mistica y buen clima laboral lo cual también impacta de gran manera el rendimiento de los

funcionarios.
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