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El afio 2020 tuvo la particularidad de la atencion de la pandemia por
COVID-19. Por lo tanto, un nimero importante de las intervenciones se
circunscribieron al establecimiento de los derechos fundamentales de las
y los habitantes en el marco de la pandemia.

Este trabajo de defensa se alcanzé gracias, gracias al fortalecimiento de
una alternativa virtual para la atencion de los habitantes a través de la
pagina web y la instauracion de un centro de llamadas que entr6 en
funcionamiento a finales de marzo de marzo del 2020.

Ante la obligacidon de cerrar las puertas por el Covid 19, mediante el
centro de llamadas la Defensoria mantuvo abierta la recepcion
denuncias a las Direcciones de Admisibilidad y Regionales quienes,
mediante el centro de llamadas atendian de forma telefénica todas las
denuncias de los habitantes en pandemia. Esta situacion demostro la
capacidad, en menos de una semana de adaptar la atencién del publico
presencialmente, a un sistema eficiente de registro de denuncias de
quien mas nos necesita, "todos los habitantes de este pais."

En linea con lo anterior el trabajo efectuado tuvo como ejes principales
de intervencidn, la evaluacién y analisis de las medidas adoptadas en
atencion a la emergencia sanitaria a nivel nacional bajo un enfoque en
derechos humanos, adicionalmente con ello se efectué un abordaje de
la problematica global de la atencion pospuesta por la pandemia en la
prestacion de los servicios publicos y su impacto en los tiempos de
respuesta.

Esta forma de atencidon permitié que, durante el 2020, la Defensoria
registrara un total de 34.925 intervencionesl, de ellas un 67% se



atendieron en la Sede Central y el 33% restante en las diferentes oficinas
regionales. De ellas 3759 se convirtieron en intervenciones, dato que
supera en un 12,22% el indicador de producto establecido. Asimismo,
durante ese aho se cada queja, reclamo, denuncia que es presentada a
la Defensoria personalmente, por carta, fax, teléfono o correo
electronico, en la cual una persona o grupo denuncia actos, omisiones y
actuaciones materiales del sector publico que considera lesivos a sus
derechos e intereses, y cuya pretension es que la institucion intervenga
para su tutela, conforme a los articulos 17 de la Ley y 37 del Reglamento.

Se cerraron un total 4869 investigaciones entre tramite y seguimiento,
situacién que se logra gracias a una directriz que busca disminuir la
cantidad de investigaciones en estado de tramite. En el campo de la
educacion en derechos humanos, tal y como se amplia en la evaluacion
programatica (tanto para defensa como para este rubro), a pesar de la
aparicion del COVID 19, la Defensoria logré cumplir con la cantidad de
actividades en educacién en derechos humamos, esto gracias a una
utilizacion de la virtualidad para realizar tantos las actividades de
capacitacion como de promocion y divulgacion establecidas.

Un mayor detalle y profundidad de las competencias de la ley y como se
logré el cumplimiento de la mision institucional se encontraran en la
evaluacion del componente programatico.

Algunos ejemplos de trabajo en tiempos de Pandemia

En cumplimiento a la recomendacion de la Defensoria, el TSE aprobo la
adicion del articulo 119 bis al Reglamento relativo a los tramites,
requisitos y criterios de resolucion en materia de naturalizaciones (Oficio
N° STSE-1678-2020), lo que permite exonerar a una persona extranjera,
que haya solicitado la naturalizacién costarricense, de la presentacién
de certificaciones de nacimiento y antecedentes penales, cuando existe
imposibilidad material de hacerlo.

En julio 2020, ante gestién de la Defensoria, la Direccién de Educacion
Vial prorrogd la vigencia de las autorizaciones para conducir de personas



no residentes y la homologacién de las licencias (Resolucién N° 2020-
000818).

Durante el afo se brindd seguimiento a las acciones llevadas a cabo por
la Direccion General de Migracion y Extranjeria para atender
siguientes situaciones:

Personas nicaragiienses que se encontraban en la frontera con Penas
Blancas a la espera de que las autoridades de ese pais les permitiera su
ingreso, y se revisaron las diferentes resoluciones que se han emitido
por parte del Gobierno de Nicaragua, la Direccion General de Migracion
y Extranjeria, el Consejo de Transporte Publico y el Ministerio de Salud;

Personas haitianas que se encontraban en la frontera con Paso Canoas
y en el CATEM Sur, asi como cuando un grupo de ellas decidié
movilizarse para intentar llegar a Penas Blancas; y Personas cubanas
que se encontraban en la frontera con Penas Blancas (traslado de estas
personas al CATEM norte).

Personas Mayores
Listas de Espera en materia de PAM.

Este proceso estuvo a cargo de una comisidn interinstitucional (DHR-
CCSS-MSalud), desde la cual se estaba dando seguimiento a los planes
remediales especificos de cada hospital y a los resultados alcanzados
con las jornadas de produccién para atencidn de citas en especialidades,
procedimientos y cirugias, sin embargo, debido a la emergencia
provocada por la pandemia del Covid-19 este proceso quedd
suspendido.

Atencidon Preferencial de PAM en las instituciones publicas ante los
impactos diferenciados del COVID-19:

Se monitorearon las acciones del Ministro de Salud dirigidas a las
personas mayores contagiadas con Covid-19 en los Hogares de
Ancianos, la supervision realizada al cumplimiento de los lineamientos
dispuestos para atencion del Covid-19 y el apoyo a las organizaciones
prestatarias de servicios en coordinacion con CONAPAM. En vista de que
durante el sequndo semestre del afio la pandemia se agravé en el pais,



y aumentaron los casos en los Hogares, se requirio informacién puntual
al CONAPAM y al MINSA sobre cémo estaban aplicando las disposiciones
en los Hogares para Personas Mayores; en los informes de respuesta
dieron cuenta del gran esfuerzo realizado para supervisar la proteccién
de la salud de las personas mayores que permanecen en estos
establecimientos.

Derecho al Trabajo, al empleo digno y al respeto de los derechos
laborales

a) Impacto en las condiciones laborales con ocasion de la pandemia

A partir del establecimiento del COVID 19 en el pais vy, el establecimiento
de una serie de medidas sanitarias durante el mes de marzo, la
Defensoria de los Habitantes tuvo conocimiento de una serie de
vulneraciones que implicaron la apertura de una serie de
investigaciones, mismas que a continuacion resefian los aspectos mas
importantes abordados a partir de ellas.

Investigaciones sobre COVID 19,

En esta investigacion un funcionario de una entidad publica que se
encuentra prestando servicios de outsourcing en otra institucion
denuncia que no se estan tomando ni acatando las medidas ni las
herramientas necesarias para hacer frente a la emergencia nacional por
COVID-19. Al respecto la Administracion de la entidad de donde proviene
la persona informd a esta Defensoria que en el contexto de la
emergencia que se vive a raiz del COVID-19, las medidas tomadas han
sido oportunas, razonables y en estricto seguimiento a las directrices
emanadas de las autoridades competentes, mismas que una vez hechas
publicas se han adoptado de forma inmediata. Han entregado a los
funcionarios en dos ocasiones un Kit de seguridad que incluye
mascarillas, alcohol en gel y guantes de latex. Ademas, informan que se
realizan asignaciones de grupos en 3 diferentes salas para mantener la
distancia y aislamiento entre colaboradores de la mensajeria y se
implementan barras de seguridad, cadenas, ventanales y lineas de



distancia en el area de recepcidon para mantener la distancia entre
mensajeros y personal interno.

Acceso al agua potable.

Durante el afo 2020, la Defensoria tuvo un papel protagdnico en la
atencién de denuncias sobre limitaciones en el acceso al agua potable
en diferentes comunidades a lo largo de todo el pais, debido a
constantes faltantes en medio de la pandemia, limitandose la
implementacion de las medidas de desinfeccion necesarias. Por lo tanto,
la intervencién de la Defensoria fue inmediata, promoviendo en el corto
plazo la restitucidn del servicio de agua potable. En el cuadro adjunto se
detallan las comunidades en las cuales se intervino dadas limitaciones
en el acceso al preciado liquido.



