
CapítuloACCESO Y USO DE LAS TIC 
EN EL ESTADO
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En el contexto de la revolución digital, es preciso que el Estado tome las medidas necesarias para dar el salto 

tecnológico que se observa en la sociedad. En este proceso de digitalización, el e-Gobierno, es un elemento 
esencial en la Sociedad de la Información y el Conocimiento. Esta evolución del sector público permite una 

mayor eficiencia no sólo a nivel interno de la administración sino también en su relación con el sector privado, así 
como una mayor cercanía con el ciudadano. Señala el Banco Mundial que el concepto de gobierno digital representa 
un cambio fundamental en la forma en la que los gobiernos a nivel mundial llevan a cabo su misión, permitiendo 
objetivos de rendición de cuentas y transparencia y construyendo una mayor confianza de la ciudadanía (Banco 
Mundial, s.f.).

El concepto de e-Gobierno, a entender, el uso y 
aplicación de las TIC en la administración pública, ha 
evolucionado en un portafolio cada vez más amplio de 
servicios electrónicos para la ciudadanía. La Organización 
de Naciones Unidas (ONU) ha señalado que las TIC 
han jugado un importante rol en muchas aéreas; una 
de ellas por ejemplo es en los procesos de respuesta y 
recuperación de desastres naturales, apoyando todas las 
fases desde la prevención y reducción hasta los procesos 
de recuperación.

La transformación del e-Gobierno no es sencilla, ya que 
requiere la elaboración de políticas públicas adecuadas, 
visionarias y de largo plazo que permitan marcar 
la dirección hacia el futuro. Como agravante a este 
problema, la revolución digital avanza a gran velocidad, 
mientras que la capacidad de respuesta estatal, lenta por 
sus largos procesos y trámites, no puede seguirle el ritmo. 
En este contexto la transformación del e-Gobierno 
necesita, por sobre todo, de mucha voluntad y visión 
política, como lo han dejado ver instituciones públicas 
que a nivel nacional han mostrado importantes avances 
en períodos relativamente cortos.

En Costa Rica existen instituciones que han dado 
importantes pasos en el proceso de digitalización, sin 
embargo, existen enormes disparidades a lo interno del 
Estado, donde se encuentran desde instituciones de 
primera línea en el cambio tecnológico hasta aquellas 
cuya presencia digital es prácticamente nula, con el sector 
municipal mostrando grandes rezagos con respecto al 
resto de instituciones públicas.

La primera sección del capítulo se enfoca en tendencias 
mundiales del e-Gobierno, la importancia que tienen 
temas como la responsividad móvil, la generación de 
datos y los procesos de digitalización y automatización. 
Seguidamente se aborda el avance del país en índices 
internacionales: la encuesta de e-Gobierno de la ONU 
y el Barómetro de Datos Abiertos de la Fundación de la 
World Wide Web. La tercera sección aborda los índices 
nacionales que evalúan las páginas web del Estado: el 
Índice de Transparencia del Sector Público y el Índice 
de Experiencia Pública Digital, destacando las diferencias 
entre ambos y determinando, a partir del promedio de 
ambos, las mejores 10 páginas web de las instituciones 
del Estado.
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La última sección evalúa el desarrollo de las TIC en el Poder Judicial y Plan Estratégico, 
así como todas las herramientas y servicios digitales que ofrece la entidad a la 
ciudadanía y estadísticas sobre estas herramientas. La sección final son conclusiones y 
recomendaciones.

3.1. TENDENCIAS DEL E-GOBIERNO

Señala Liu Zhenmin, sub secretario general de asuntos económicos y sociales de la 
ONU, que actualmente la humanidad se encuentra en una coyuntura crítica, en la 
que observamos de manera simultánea la proliferación del big data, la inteligencia 
artificial, la robótica, la tecnología blockchain y una serie de tecnologías de frontera 
de rápido desarrollo que se amplifican unas a otras e impactan la sociedad en todos 
sus aspectos (Departamento de Asuntos Económicos y Sociales DESA), 2018). Señala 
Zhenmin que, pese a la evidencia del desarrollo del e-Gobierno alrededor del mundo, 
la conectividad y acceso a nuevas tecnologías sigue siendo muy limitado en países y 
regiones vulnerables, particularmente en muchos países africanos.

Señala el Departamento de Asuntos Económicos y sociales de la ONU (DESA por sus 
siglas en inglés) que la tendencia generalizada a nivel mundial es a mayores niveles de 
e-Gobierno entendido como el progreso y mejora en la que los países ofrecen servicios 
en línea para sus ciudadanos. Sin embargo, la emergencia de tecnologías disruptivas 
como el big data, la inteligencia artificial, Internet de las Cosas, entre otras, están 
haciendo que el e-Gobierno, inicialmente conceptualizado como ofrecer servicios en 
línea, se convierta a futuro en una herramienta de apalancamiento para la innovación 
social y la transformación de la forma de gobernar.

George Spiliotopoulos, funcionario del Ministerio de Política Digital, 
Telecomunicaciones y Media de Grecia, señala la necesidad de transformar el gobierno 
en una plataforma que permita a gente dentro y fuera del gobierno a innovar, instando a 
que la evolución hacia el e-Gobierno debe centrarse en el ciudadano, ubicándolo a este 
en el núcleo de la transformación, trabajando desde sus necesidades, convirtiéndolas en 
innovaciones en las plataformas digitales del Estado. Señala además 5 aspectos cruciales 
para la evolución del gobierno digital el cuál debe ser:

•	 Social: permitir a la ciudadanía comunicarse de manera electrónica en 
plataformas sociales en tiempo real.

•	 Móvil: con la capacidad de conectarse con las personas donde quiera que estén 
(lo que exige la responsividad móvil por parte de los esfuerzos digitales del 
gobierno).

•	 Datos: utilización de la información y cruce de datos en la elaboración de 
programas y política pública

•	 En la nube: cambiar la forma en la que las personas se apalancan en la tecnología.

•	 Ciberseguridad: proteger la comunicación y el intercambio de datos.

La Figura 3.1 muestra algunas tendencias de transformación digital en el gobierno 
según Daniel Newman, analista y CEO de Broadsuite Media Group.

Tecnologías disruptivas 
como big data, inteligencia 
artificial e IoT obligan a 
evolucionar el concepto 
de de e-Gobierno. 
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Figura 3.1 Seis tendencias de transformación en el 
Gobierno
Fuente: Elaboración propia con datos de Newman, 2018.

•	 Los aparatos conectados tienen la capacidad 
de recolectar información de la ciudad de 
manera automática.

•	 La recolección de información permite 
una evolución en la forma en la que se 
dan servicios a la ciudadanía: transporte, 
utilidades, seguridad, entre otros.

•	 La automatización es la solución para generar 
reducciones presupuestarias.

•	 Tecnología como inteligencia artificial, 
chatbots, servicios de call center 
automatizados, entre otros, son modelos 
que pueden implementar las instituciones 
de gobierno para mejorar los servicios al 
ciudadano.

•	 La proliferación de la tecnología móvil exige al 
gobierno adoptar estrategias para llegar a esa 
ciudadanía cada vez más conectada.

•	 Aplicaciones móviles orientadas al ciudadano, 
para llevar servicios y una mayor participación 
ciudadana en las comunidades

•	 La posibilidad de generar datos en tiempo 
real es una herramienta de gran valor para el 
gobierno, pero que debe de ir de la mano con 
la protección de datos de sus ciudadanos.

•	 Las plataformas de gobierno digital son la 
base del acercamiento entre el gobierno y la 
ciudadanía. A través de la web, se pueden 
simplificar procesos, mejorar la comunicación 
con el ciudadano y reducir costos para el 
sector público. 

•	 En la época de la revolución digital, la 
ciberseguridad se convierte en un tema de 
gran importancia para el gobierno.

Internet de las Cosas en las ciudades

Automatización

Mobilidad

Recolección de datos

Plataformas de gobierno digital

Seguridad

3.2 COSTA RICA EN LOS ÍNDICES 
INTERNACIONALES 
Para conocer el avance del uso, acceso y apropiación de las 
TIC en el gobierno es importante iniciar con la revisión de 
índices internacionales, pues estos permiten conocer la evo-
lución del país con respecto a sí mismo y en relación con 
otras economías latinoamericanas y del resto del mundo.
Para esta sección se toman los resultados bienales de la 
e-Government Survey elaborada por la ONU (DESA, 
2018) y el Barómetro de Datos Abiertos de la World Wide 
Web Foundation. También se aprovecha la sección para 
mencionar índices que han sido abordados en informes 
pasados (Amador y Montero, 2018 y Amador 2016-
2017) pero que han sido descontinuados, siendo el caso 
más importante el Reporte Global de Tecnologías de la 
Información elaborado por el Foro Económico Mundial.

3.2.1. Encuesta e índice de e-Gobierno 
– Organización de las Naciones Unidas
La Encuesta de e-Gobierno es un esfuerzo realizado desde 
el 2001 por el Departamento de Asuntos Económicos 
Sociales, la ONU que pretende proveer un análisis del 
progreso del e-Gobierno a nivel mundial. De acuerdo con 
Naciones Unidas, la encuesta es el único reporte global que 
aborda el tema del desarrollo y el estado del e-Gobierno en 
todos los países miembros de la organización. 
Con el objetivo de medir el desarrollo del e-Gobierno, la 
encuesta aborda el concepto desde una perspectiva holística 
que incorpora tres dimensiones en las que la ciudadanía se 
beneficia de los servicios e información en línea:

•	 La adecuación de la infraestructura de telecomuni-
caciones.

•	 La habilidad del recurso humano en la promoción 
y uso de las TIC.

•	 La disponibilidad de servicios y contenido en línea.
El progreso de estos tres temas se muestra en el Índice 
de Desarrollo de e-Gobierno, o EGDI, por sus siglas en 
ingles. En el EGDI, cada uno de los temas es tomado como 
un subíndice, ponderados de igual manera para el cálculo 
del índice general. Estos tres subíndices son el Índice de 
Servicios en Línea (Online Service Index – OSI, en inglés), 
el Índice de Infraestructura en Telecomunicaciones (TII 
por sus siglas en inglés) y el Índice de Capital Humano 
(HCI, por sus siglas en inglés). 
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Figura 3.2 Composición del Índice de Desarrollo de e-Gobierno
Fuente: Elaboración propia con datos de UN-Desa (2018).

Los resultados del EGDI permiten 
medir la capacidad y preparación de 
las instituciones de los distintos paí-
ses en utilizar las TIC para los ser-
vicios públicos. Además, la encuesta 
ha mantenido la tarea constante de 
actualizar los componentes del estu-
dio para que reflejen las tendencias 
cambiantes del e-Gobierno.

Bajo este objetivo de constante ac-
tualización del EGDI, para la edi-
ción 2018 se incluyeron algunas 
modificaciones en el cuestionario. 
Entre estos cambios resaltan la in-
clusión de principios de los objetivos 
de desarrollo sostenible, particular-
mente en temas sobre responsabili-
dad, efectividad, inclusividad, aper-
tura e integridad. 

Resultados generales

A nivel mundial los países que 
encabezan el desarrollo del 
e-Gobierno son los europeos, con 
los índices más altos, promediando 
un EGDI de 0,7730. Seguidamente 
está América (0,5900) seguido de 
cerca por Asia (0,5780). África 
muestra un claro rezago con el resto 
del mundo con un EGDI promedio 
de 0,3420. En todas las regiones por 
igual, el subíndice mejor calificado 
es el de capital humano, mientras 
que el índice más bajo, en todos 
los casos, es el de la infraestructura 
tecnológica. Otro aspecto interesante 
es que el continente americano es 

•	 Se basa en información recolectada a partir de un cuestionario 
independiente formulado a los 193 países miembros de la ONU. 
En constante evolución para absorber las nuevas tendencias el 
cuestionario para el índice de servicios busca tener una visión 
integrada de la totalidad del gobierno sobre temas como el uso del 
e-Gobierno para proveer información y servicios a la ciudadanía, 
infraestructura digital en su rol de disminuir la brecha digital,  
con énfasis en los servicios digitales que logren la inclusión de 
grupos vulnerables como los personas en condición de pobreza, 
personas con discapacidad, mujeres, niñez y juventud, adulto 
mayor, minorías, etc. También toma en cuenta la expansión de la 
participación digital.

•	 Se genera a partir de información suministrada por la UIT. Señala la 
ONU que un aumento de 10 puntos porcentuales en la penetración 
de banda ancha tienen un efecto promedio en el crecimiento 
económico de un 1,38% en países de medianos y bajos ingresos. 
Infraestructura de telecomunicaciones es el promedio aritmético 
compuesto de cinco indicadores de igual ponderación:

•	 Usuarios de Internet por cada 100 habitantes.
•	 Cantidad de líneas telefónicas fijas por cada 100 habitantes.
•	 Cantidad de suscriptores a telefonía móvil por cada 100 

habitantes.
•	 Cantidad de suscripciones a banda ancha inalámbrica por cada 

100 habitantes.
•	 Cantidad de suscripciones a banda ancha fija por cada 100 

habitantes.

•	 Se genera a partir de información suministrada por la Unesco. La 
capacidad humana es medida por la encuesta de e-Government a 
través de cuatro indicadores:

	
•	 Tasa de alfabetización de adultos: porcentaje de personas 

mayores de 15 años que saben leer y escribir.
•	 Tasa bruta de matrícula. Tasa de matricula total de primaria, 

segundaria y terciaria como porcentaje de la población en edad 
escolar.

•	 Expectativa de años de estudio. Total de años de escolaridad 
que un niño de cierta edad puede esperar recibir en el futuro, 
asumiendo que la probabilidad de que esté en escuela sea igual 
a la tasa de matrícula de esa edad.

•	 Años promedio de escolaridad. Promedio de años de 
escolaridad de la población adulta de un país (25 años o más); 
no toma en cuenta años gastados repitiendo estudios.

Índice de servicios en línea (OSI)

Índice de infraestructura de telecomunicaciones (TII)

Índice de Capital Humano (HCI)

Los resultados de la EGDI permiten 
medir la capacidad y preparación 

en utilizar las TIC para los servicios 
públicos.
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el segundo con menor variabilidad entre las notas de 
sus distintos países después de Europa, lo cual sugiere 
una menor desigualdad en cuanto a e-Gobierno a nivel 
continental que en otros como Asia, Oceanía y África.

Señala la ONU que a escala mundial el avance del 
e-Gobierno es positivo: mientras que entre 2014 y 
2016 la mejora del EGDI promedio fue de 0,019, entre 
2016 y 2018 el aumento promedio fue de 0,056; más 
del doble. Lo que más ha impulsado estas mejoras en 
el índice general es el subíndice de servicios en línea 

lo cual implica un importante esfuerzo por parte de la 
ciudadanía. La Tabla 3.1 muestra el top 10 de países con 
mejores calificaciones en el índice de e-gobierno, por año, 
del 2010 a la actualidad. Cabe resaltar la permanencia 
de algunos países en todos los años, como la República 
de Corea y el Reino Unido así como la fuerte presencia 
de países nórdicos como Finlandia, Dinamarca, Suecia y 
Noruega. También cabe la pena resaltar la desaparición 
de Estados Unidos en el top 10 de naciones según el 
EGDI para los resultados 2016 y 2018.

Tabla 3.1 10 mejores países en el EGDI, por año 2010 – 2018 

2010 2012 2014 2016 2018

República de Corea República de Corea República de Corea Reino Unido Dinamarca 

Estados Unidos Países Bajos Australia Australia Australia

Canadá Reino Unido Singapur República de Corea República de Corea

Reino Unido Dinamarca Francia Singapur Reino Unido 

Países Bajos Estados Unidos Países Bajos Finlandia Suecia 

Noruega Francia Japón Suecia Finlandia 

Dinamarca Suecia Estados Unidos Países Bajos Singapur 

Australia Noruega Reino Unido Nueva Zelanda Nueva Zelanda

España Finlandia Nueva Zelanda Dinamarca Francia

Francia Singapur Finlandia Francia Japón 

Fuente: Elaboración propia con datos del UN-DENA 2010-2018.

Costa Rica en el EGDI

Al igual que en el 2014 y el 2016, para el 2018 Costa Rica se 
encuentra en la lista de países con un EGDI alto, logrando 
un resultado de 0,7004 con lo que muestra una tendencia 
al alza constante. En lo que respecta a los componente del 
índice, la mejor calificación recibida por el país se da en el 
Índice de Capital Humano (0,7933), superior al 0,6736 
con el que califican al país en el Índice de Servicios en Línea 
y el 0,6343 obtenido en el Índice de Infraestructura de Tele-
comunicaciones. Sin embargo, la calificación de Costa Rica 
lo coloca por debajo de los mismos cuatro países latinoa-
mericanos que superaban al país en el 2016: Uruguay, líder 
latinoamericano en el EGDI, Chile, Argentina y Brasil.

Cabe resaltar que, a nivel 
general, la ONU señala 
que en el continente ame-
ricano se observa un pro-
ceso continuo de mejora 
en la transformación del e-
Gobierno. En este proceso 
de constante mejora, Uru-
guay se colocó por primera vez en el grupo de países con 
EGDI muy alto mientras que 8 países de Latinoamérica 
y el Caribe pasaron del grupo de países con EGDI medio 
al de EGDI alto. En el continente, las posiciones más 
altas de la región las ocupan Estados Unidos y Canadá. 

Costa Rica ocupa el 
puesto 56 en el EGDI a 

nivel mundial y el número 
8 en el continente. 
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En comparación con el resto del mundo Costa Rica no 
logra una evolución significativa entre el 2014 y el 2018. 
La Tabla 3.2 muestra el posicionamiento de los países 

de América en el EGDI 2018 mientras que la Tabla 3.3 
muestra el desempeño de Costa Rica en el periodo 2010 
– 2018.

Tabla 3.3 Posición de Costa Rica en el EGDI (2010 – 2018)

2010 2012 2014 2016 2018

Ranking 71 77 54 53 56

EGDI 0,4749 0,5397 0,6061 0,6377 0,7004

Fuente: Elaboración propia con datos de UN-DESA 2010 - 2018.  

Tabla 3.2 Países Americanos en el EGDI 2018

País Posición (mundial)

Estados Unidos 11

Canadá 23

Uruguay 34

Chile 42

Argentina 43

Brasil 44

Barbados 46

Costa Rica 56

Colombia 61

México 64

Saint Kitts and Nevis 71

Bahamas 72

Perú 77

Trinidad y Tobago 78

Ecuador 84

Panamá 85

Granada 89

Antigua y Barbuda 90

País Posición (mundial)

Dominica 93

República Dominicana 95

El Salvador 100

Bolivia 103

San Vicente y las Granadinas 104

Venezuela 106

Paraguay 108

Guatemala 113

Surinam 116

Jamaica 118

Santa Lucía 119

Honduras 123

Guyana 124

Nicaragua 129

Cuba 134

Haití 163

Fuente: Elaboración propia con datos de UN-DESA 2018.
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El subíndice en el que el país se encuentra mejor califi-
cado es en el de capital humano, donde variables como 
el nivel de alfabetismo en adultos, años de escolaridad 
y enrolamiento en el sistema educativo tienen un efec-
to positivo en el subíndice que a su vez incide de ma-
nera positiva nuestra posición general en el EGDI1. 

La Tabla 3.4 muestra la puntuación obtenida por 
Costa Rica en los EGDI del 2016 y 2018 y la com-
paración de esta con respecto a nuestro líder regio-
nal (Estados Unidos) y el líder mundial, que para 
el 2018 es Dinamarca y para el 2016 fue el Reino 
Unido. Es importante señalar que debido a que el 
EGDI es una comparación entre países, la variación 
de la nota del líder mundial es poca. Un valor de 
1 implica que es el país con la nota más alta en un 
subíndice en específico y el hecho de que Costa Rica 
avanza en la nota obtenida en el EGDI quiere decir 
que la brecha entre el país líder y el nuestro dismi-
nuye en el tiempo, lo que quiere decir que la brecha 
va disminuyendo.

1	 El tema educativo siempre funciona como una proxy 
para la capacidad que tiene la población de utilizar de 
manera efectiva y eficiente las TIC. Esto especialmente 
ante la ausencia de información enfocada en la inten-
sidad o calidad del uso que se le da a la tecnología.

e-Participación

Adicional al EGDI, la encuesta de e-Gobierno publicada por la 
ONU genera también el índice de e-Participación (EPI), índi-
ce basado en tres temas principales: e-información (disponibili-
dad de información online), e-Consulta (capacidad de realizar 
consulta pública) y e-Decisiones (capacidad de la ciudadanía 
en incidir en los procesos de toma de decisión pública). 

El índice de e-Participación pretende medir de alguna forma la 
relación que debe existir entre gobierno y ciudadanía en la que el 
primero debe ser responsable por el derecho de los habitantes en 
participar en los procesos públicos de manera que estos sean más 
participativos, inclusivos y colaborativos.

Al igual que con el EGDI, a nivel general el EPI muestra un impor-
tante proceso de mejora en todos los países. Para el 2016, un 29% 
de los estados tenían un EPI bajo, porcentaje que se redujo al 18% 
para la encuesta del 2018. Del mismo modo los países con EPI muy 
alto se duplicaron, pasando de un 16% de la muestra a un 32%. 
Para el EPI 2018 las tres economías mejor calificadas fueron, con un 
empate, Dinamarca, Finlandia y la República de Corea.

Para el caso costarricense, se observa una mejora en la cali-
ficación del EPI entre 2016 y 2018. Sin embargo, como se 
ha mencionado en informes anteriores (Amador y Montero, 
2016), la posición del país en el EPI ha mostrado gran volatili-
dad, como lo muestra la Tabla 3.5

Tabla 3.4 EGDI 2016 y 2018 de Costa Rica y su comparación con los países líderes

Líder Mundial 
2016 (Reino 

Unido)

Líder 
América 

2016 
(EEUU)

Costa Rica 
2016

Líder 
Mundial 2018 
(Dinamarca)

Líder 
América 

2018 
(EEUU)

Costa Rica 
2018

EGDI 0,9193 0,8420 0,6314 0,9150 0,8769 0,7004

Infraestructura de telecom. (TII) 0,8004 0,7170 0,5129 0,7978 0,7564 0,6343

Servicios en línea (OSI) 0,9792 0,9275 0,6377 1,0000 0,9861 0,6736

Capital Humano (HCI) 0,9200 0,8816 0,7436 0,9472 0,8883 0,7933

Fuente: Elaboración propia con datos de UN-DESA 2016-2018

Tabla 3.5 Posición de Costa Rica en el e-Participación (2010 – 2016)

2008 2010 2012 2014 2016 2018

Ranking 34 58 48 14 55 57
EPI 0,5144 0,2000 0,3158 0,8235 0,6441 0,7697

Fuente: Tomado de la UN e-Government Knowledge DataBase 2010-2016.
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3.1.2. Barómetro de Datos Abiertos – 
Fundación de la World Wide Web

La Fundación de la World Wide Web tiene cinco años de 
generar el Barómetro de Datos Abiertos, una iniciativa 
que mide la prevalencia y el impacto de los datos abiertos 
de gobiernos alrededor del mundo. Pese a que para el 
informe anterior del barómetro se trabajó con un total de 
115 países (que a su vez implicó un importante aumento 
del 25% en el total de países evaluados con respecto 
a su predecesor), para este año se tomó la decisión de 
cambiar el trabajo por un “Barómetro de Datos Abiertos 
– Edición de Líderes”, en el cual se recortó drásticamente 
la cantidad de países evaluados, se dejaron 30 tomando 
en cuenta sólo los países que han adoptado un grupo de 
mejores prácticas de datos abiertos señalados en el Open 
Data Charter o Mapa de Datos Abiertos, el cual se basa 
en seis principios fundamentales:

1.	 Abierto por defecto 

2.	 A tiempo y comprehensivo

3.	 Accesible y usable

4.	 Comparable e interoperable

5.	 Para una mejor gobernanza y compromiso ciuda-
dano

6.	 Para desarrollo inclusivo e innovación

A nivel metodológico, el barómetro busca medir el 
progreso de las economías seleccionadas específicamente 
en tres aspectos que considera esenciales para la buena 
gobernanza de datos abiertos: Abierto por Defecto, 
Infraestructura de Datos y Publicación con Propósito. 

Para el Barómetro más reciente se realizaron varios 
cambios importantes a nivel metodológico. El primero, 
ya mencionado, fue la reducción de países contemplados 
en el estudio. Sin embargo, también se cambió la forma 
de emitir el resultado final por país, pues antes se 
evaluaban con respecto a otros países (parecido a como 
se realiza el EGDI) pero desde este estudio se utilizarán 
valores absolutos en lugar de hacer una curva a partir del 
mejor país a quien se calificaba con 100.

El Barómetro analiza y 
califica a los gobiernos en 
base a tres aspectos conver-
tidos en tres subíndices: la 
preparación de iniciativas 
de datos abiertos, la imple-
mentación de programas 
de datos abiertos y el im-
pacto que los datos abier-
tos tienen en los negocios, la política y la sociedad en 
general.

Los países son agrupados según su resultado en tres grupos 
de acuerdo a su calificación: Campeones, Contendientes y 
Rezagados. Entre los países campeones, con las mejores 
calificaciones, el puesto del primer lugar es compartido 
por Canadá y el Reino Unido. Costa Rica, sin embargo, 
se encuentra en el grupo de los rezagados, donde junto 
con Turquía y Chile son directamente mencionados por 
los autores explicando que se trata de países que “se han 
rezagado, teniendo poco o ningún progreso en cinco 
años (...) estos gobiernos tienen una seria debilidad en 
al menos uno de los [componentes]...” Esta no es la 
única vez que el informe alude al caso costarricense, 
pues adicionalmente señala a una lista de 10 países como 
ejemplo de cómo a muchos gobiernos les hace falta 
estrategias de datos abiertos sólidas de mediano y largo 
plazo.

Valoración de Costa Rica

El caso de Costa Rica es alarmante en el índice, pues 
de un total de 30 economías “líderes” evaluadas, el país 
ocupa el puesto 25, superando únicamente a Turquía, 
Panamá, Guatemala, Arabia Saudita y Sierra Leona. Es 
importante señalar que pese a la deficiente calificación 
obtenida por el país, la nota obtenida en esta edición del 
barómetro (31) es mejor que la del año pasado, en la que 
el país obtuvo una calificación de 20 que colocó al mismo 
en el puesto 71 de un total de 115 países evaluados para 
dicho año. La Tabla 3.6 realiza un comparativo de las 
notas obtenidas por los tres países líderes (Canadá, Reino 
Unido y Australia) y los países latinoamericanos. 

El Barómetro señala que 
Costa Rica es un país 

rezagado, ubicándolo en 
los últimos lugares del 

índice.
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Tabla 3.6 Resultados del Barómetro de Datos Abiertos 2018 
para países seleccionados

País Nota 
final 

Subíndice de 
preparación

Subíndice de 
implementación

Subíndice 
de impacto

Canadá 76 86 87 55

Reino Unido 76 83 89 57

Australia 75 79 84 62

México 69 79 67 62

Uruguay 56 71 70 28

Colombia 52 69 60 28

Brasil 50 63 56 30

Argentina 47 60 52 28

Chile 40 54 55 12

Paraguay 34 41 45 15

Costa Rica 31 48 43 3

Panamá 30 47 42 0

Guatemala 26 36 37 5

Fuente: Elaboración propia con datos de la Fundación de la World Wide Web, 
2018.

3.1.3. Índices descontinuados: Foro Económico 
Mundial y Proyecto Mundial de Justicia 

Es importante señalar que con el pasar de los años algunos índices 
han dejado de ser producidos. Tal vez uno de los índices más valiosos 
que dejó de replicarse fue el Network Readiness Index elaborado por el 
Foro Económico Mundial. La última edición del índice fue realizada 
en el 2016 y el mismo incluía información valiosa sobre aspectos 
varios relacionados con la adopción de las TIC a nivel mundial y que 
sobre el sector público analizaba temas como el tema regulatorio, la 
infraestructura TIC del país y el uso de las TIC en el gobierno con un 
total de 17 variables evaluadas respecto al tema. No es el único índice 
que ha desaparecido. Otro índice que evaluaba temas de e-Gobierno 
fue el Índice de Gobierno Abierto del Proyecto Mundial de Justicia, 
índice que evaluaba datos de gobierno, el tema legal – regulatorio, el 
derecho a la información, la participación civil y los mecanismos de 
reclamo o denuncias. Sin embargo la última edición de este índice fue 
en el 2015. 

Es importante que los grandes organis-
mos internacionales continúen generan-
do este tipo de información necesaria 
para conocer los procesos de evolución 
y absorción de las TIC a nivel mundial, 
de manera que permitan medir el desen-
volvimiento de los Estados alrededor del 
mundo en su adopción de la revolución 
digital.

3.3 ÍNDICES NACIONALES 
DE MEDICIÓN TIC EN EL 
ESTADO

A nivel nacional existen dos estudios que 
evalúan la calidad de las páginas web del 
sector público: en primer lugar: el Índice 
de Transparencia del Sector Público Cos-
tarricense (ITSP) elaborado por el Centro 
de Investigación y Capacitación en Admi-
nistración Pública (Cicap) de la UCR en 
conjunto con la Defensoría de los Habi-
tantes y el Índice de Experiencia Pública 
Digital (IEPD) elaborado por Incae Bus-
siness School.

Pese a que ambos índices evalúan las pági-
nas web de instituciones públicas, no debe 
de considerarse esto como una duplicidad 
de esfuerzos, pues los índices evalúan as-
pectos distintos. El ITSP del CICAP se 
enfoca en el gobierno abierto y los datos 
disponibles al público a través de la web; 
además, tiene mayor cobertura, evaluando 
una mayor cantidad de instituciones. El 
IEPD de Incae se centra en la experiencia 
del usuario, en la oferta de servicios públi-
cos y la capacidad del ciudadano de realizar 
trámites a través de la web sin necesidad 
de acudir de forma presencial a la entidad. 
Tiene menor alcance que el ITSP pero esto 
lo compensa con un mayor trayecto, pues 
el ITSP se realiza de manera anual desde el 
2015 mientras que el IEPD desde el 2006, 
con la misma periodicidad. 
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3.3.1 Índice de Transparencia del Sector 
Público Costarricense

Elaborado por el Centro de Investigación y Capacitaciones 
en Administración Pública (Cicap) de la UCR en 
conjunto con la Defensoría de los Habitantes y con el 
objetivo de medir la transparencia de las instituciones 
del sector público nacional, el Índice de Trasparencia 
del Sector Público Costarricense (ITSP) es calculado de 
manera anual desde el 2015. El ITSP se centra en el acceso 
a la información pública disponible en sitios web con el 
objetivo de fortalecer la institucionalidad costarricense. 
En su primera edición, el CICAP evaluó 105 entidades, 
monto que aumentó en el 2016 a 206. Tanto para el 2017 
como para la versión más actualizada del 2018, el ITSP 
evaluó las páginas web de 254 instituciones públicas 

Desde su creación, este índice se ha convertido en una 
guía para las instituciones públicas las cuales han podido 
identificar oportunidades de mejora y efectivamente 
transformar sus páginas web de manera que se promueve 
el acceso a la información pública en formatos abiertos 
a todo lo ancho del sector público, permitiendo a la 
ciudadanía ejercer el derecho constitucional de acceso a 
la información.

El ITSP se divide en cuatro grandes dimensiones. Cada 
una de las cuatro se divide en un conjunto de 16 variables 
(Zamora, 2015), las cuales a su vez son compuestas por 
grupos de sub-variables e indicadores. Las dimensiones 
del índice son las siguientes:

•	 Acceso a la información: Evalúa la calidad de 
la información colocada en los sitios web, en 
cumplimiento del principio de máxima publicidad 
y el derecho constitucional y humano de acceso a 
la información.

•	 Rendición de cuentas: Evalúa la información que 
las instituciones públicas colocan en sus sitios web 
relacionada con el cumplimiento de sus objetivos, 
competencias y responsabilidades.

•	 Participación ciudadana: Evalúa los espacios y 
los medios de que disponen los ciudadanos para 
participar en los procesos de planificación, control 
y evaluación institucional.

•	 Datos abiertos de 
gobierno: Evalúa la 
publicación de con-
juntos de datos en los 
sitios web de las ins-
tituciones, de acuer-
do al cumplimiento 
del formato de datos 
abiertos, permitiendo 
uso, y libre distribución de los mismos.

Es importante señalar que las ponderaciones son 
diferentes para cada dimensión, donde la que mayor 
peso tiene es la de acceso a la información, con un 31%. 
La rendición de cuentas tiene un valor de 29% seguida 
por la participación ciudadana con un 25%. La de datos 
abiertos es la de menor valor, con apenas un 15%, lo que 
quiere decir que su peso es apenas la mitad del que tienen 
las primeras dos dimensiones2. La Tabla 3.7 muestra la 
cantidad de instituciones evaluadas para el ITSP 2018.

Tabla 3.7 Instituciones públicas evaluadas ITSP 
2018

Tipo de institución Cantidad evaluada

Sector Municipal 89

Empresas y entes públicos 54

Instituciones autónomas y 
semiautónomas 39

Órganos adscritos a instituciones 
autónomas 9

Ministerios 18

Órganos adscritos a ministerios 38

Poderes de la República y órganos 
adscritos 7

TOTAL 254
 
Fuente: Elaboración propia con datos de Zamora, (2018).

2	 Las variables y su ponderación fueron generadas a partir 
del uso del método Delphi, técnica que permite obtener un 
consenso entre un grupo de expertos por medio de un pro-
ceso de discusión constructivo que se desarrolla a partir de 
rondas de trabajo. 

En su más reciente 
edición, el ITSP evalúa 

las páginas web de 254 
instituciones públicas.
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Resultados del ITSP 2018

Al observar los resultados históricos del ITSP entre el 2015 y el 
2018 (ver Tabla 3.8) se observa lo que parece una concientización 
de la importancia de la transparencia de datos en plataformas 
digitales del 2016, pues es a partir de este momento que el índice 
general empieza a mostrar variaciones significativas al alza, pues las 
instituciones evaluadas en la línea base (las 105 entidades que son 
estudiadas desde el 2015) pasan de una nota de 32,48 en dicho 
año a 46,21 en el 2018. Este mismo efecto positivo se observa en la 
evaluación de todas las entidades, donde la nota promedio resulta 
más baja (34,55 para el 2018). 

Tabla 3.8 Calificaciones del ITSP (2015-2018)

Dimensión Línea Base Todas las Entidades

2015 2016 2017 2018 2016 2017 2018

Acceso a la 
información 46,02 51,50 58,01 64,11 40,85 44,13 50,15

Rendición de 
cuentas 31,45 31,46 40,66 43,60 23,83 27,66 29,78

Participación 
ciudadana 26,99 19,06 31,57 64,54 16,04 26,48 28,94

Datos abiertos 
de gobierno 14,27 18,05 30,86 34,21 13,42 18,97 21,20

Índice General 32,24 32,48 42,23 46,21 25,54 31,13 34,55

Fuente: Elaboración propia con datos de Zamora (2015-2018). 

Es importante señalar que pese a que a nivel general se ob-
serva un claro proceso de mejora continua por parte de las 
instituciones públicas, este proceso coexiste con una creciente 
desigualdad entre las instituciones mejor calificadas y las que 
tienen peores notas. Según datos presentados por los autores 
del estudio, al realizar un análisis de resultados por quintiles, 
se percibe que entre el 2015 y el 2018, el 20% de las institu-
ciones peor calificadas mejoraron su nota promedio apenas en 
2,25 (de 12,09 a 14,34) mientras que el 20% de instituciones 
mejor calificadas pasaron de una nota promedio de 49,1 en el 
2015 a 78,19 en el 2018. Esto representa una mejora de 29,09 
para este grupo y que denota un atraso sistémico en un grupo 
específico de instituciones del país.

Figura 3.3 Entidades mejor calificadas en 
el ITSP 2018 por dimensión del índice
Fuente: Elaboración propia con datos de Zamora 
(2018).

•	 Contraloría General de la República 
(98,85)

•	 Dirección General de Servicio Civil 
(97,62)

•	 Defensoría de los Habitantes de la 
República (97,18)

•	 Organismo de Investigación Judicial 
(96,54)

•	 Cuerpo de Bomberos (94,40)

•	 Ministerio de Planificación (93,81)

•	 Organismo de Investigación Judicial 
(100)

•	 Cuerpo de Bomberos (98,07)

•	 Ministerio de Gobernación y Policía 
(75,93)

•	 Organismo de Investigación Judicial 
(96,4)

•	 Municipalidad de Palmares (96,4)

•	 Poder Judicial (96,4)

Acceso a la Información

Rendición de Cuentas

Participación Ciudadana

Datos Abiertos de Gobierno
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Finalmente a nivel de la nota general la Tabla 3.9 muestra 
los primeros 10 lugares y el tipo de institución al que 
pertenecen, encabezados por el OIJ, institución que tam-

bién se coloca de primer lugar en tres de las cuatro di-
mensiones que evalúa el índice. 

Tabla 3.9 Mejores 10 instituciones según el ITSP 2018

Institución Tipo de institución ITSP

Organismo de Investigación Judicial (OIJ) Poderes de la República y Órganos Adscritos 97,43

Cuerpo de Bomberos Órganos Adscritos a Instituciones Autónomas 94,81

Poder Judicial Poderes de la República y Órganos Adscritos 84,64

Contraloría General de la República (CGR) Poderes de la República y Órganos Adscritos 84,48

Ministerio de Planificación Nacional y Política Económica 
(MIDEPLAN) Ministerios 80,88

Ministerio de Comercio Exterior (COMEX) Ministerios 80,68

Universidad Nacional (UNA) Instituciones Autónomas y Semiautónomas 80,20

Instituto Nacional de Estadística y Censos (INEC) Instituciones Autónomas y Semiautónomas 79,08

Refinadora Costarricense de Petróleo S.A. (RECOPE) Empresas y Entes Públicos 78,03

Municipalidad de Santa Ana Municipalidades y Concejos de Distrito 77,90
 
Fuente: Elaboración propia con datos de Zamora (2018).

Cuando se hace el análisis de los resultados según la 
naturaleza jurídica de las instituciones, se observa que las 
tendencias se mantienen, con los Poderes de la República 
y sus órganos adscritos como las instituciones mejor 
calificadas seguidas por los ministerios. Resalta el caso 

de las empresas y entes públicos que parece estancada en 
valores por debajo de 30 así como el constante problema 
que ha sido señalado en informes anteriores (Amador, 
2015-2017) respecto al rezago que tiene el sector 
municipal con respecto a otras instituciones.

Tabla 3.10 Calificaciones del ITSP según naturaleza jurídica 2016 – 2018

2016 2017 2018

Poderes de la República y órganos adscritos. 53,86 71,21 72,83

Ministerios 36,87 56,22 60,27

Órganos adscritos a instituciones autónomas 34,67 43,30 46,30

Instituciones autónomas y semiautónomas 36,02 42,83 45,31

Órganos adscritos a ministerios 27,22 34,45 39,52

Empresas y entes públicos 29,79 26,82 29,42

Sector municipal 15,00 17,78 21,42
Fuente: Elaboración propia con datos de Zamora 2016-2018.
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Los procesos de mejora no son generalizados

Solo un 58% de las instituciones evaluadas mejoraron su nota con respecto 
al ITSP 2017. Además, en cuanto a la magnitud de la mejora se observa una 
gran variabilidad, desde la Junta Administrativa del Registro Nacional, que 
pasó de un cero en el 2017 a un 47,05 en el 2018 hasta una mejora de 0,04 
registrada por el Museo de Arte y Diseño Contemporáneo, las instituciones 
que mejoraron su calificación mostraron un promedio de 9,15 puntos por 
entidad. 

En general, el progreso observado en el 2018 es menor al del 2017, y los gran-
des saltos que algunas entidades públicas dieron en el 2017 no fueron replica-
dos en el 2018 (ver Tabla 3.11). Además, pese a que un 58% de instituciones 
mejoraron su nota entre 2017 y 2018, un 35% la redujeron, a un promedio de 
6,01 puntos por institución. Las entidades con el impacto más negativo en su 
nota fueron la Municipalidad de Pococí (-26,89), el Ministerio de Ambiente 
y Energía (-23,75) y la Municipalidad de Valverde Vega que redujo su nota a 
cero. 

Tabla 3.11 Comparativo de instituciones que más progresaron en el 
ITSP 2017 y el ITSP 2018

ITSP 2017
Nota en 
el ITSP 

2017

Cambio en 
calificación ITSP 2018

Nota en 
el ITSP 

2018

Cambio en 
calificación

Ministerio 
de Comercio 
Exterior 
(Comex)

72,9 46,94

Junta 
Administrativa 
del Registro 
Nacional*

47,05 47,05

Secretaría 
Técnica 
Nacional 
Ambiental 
(Setena)

53,39 40,92

Agencia de 
Protección de 
Datos de los 
Habitantes 
(Prodhab)

41,48 28,25

Ministerio de 
la Presidencia 64,99 38,95

Colegio de 
Profesionales 
de Psicología de 
Costa Rica

65,09 27,85

Ministerio de 
Gobernación 
y Policía

61,79 38,13

Banco 
Hipotecario 
de la Vivienda 
(Banhvi)

74,91 26,12

Contraloría 
General de la 
República

81,78 37,90
Municipalidad 
de Santo 
Domingo*

24,65 24,65

*/Nota: Tanto la Junta Administrativa del Registro Nacional como la Municipalidad 
de Santo Domingo registraron aumentos significativos en el índice dado que su nota en 
el ITSP 2017 fue de cero.
Fuente: Elaboración propia con datos de Zamora (2017-2018)

Sólo un 58% de las instituciones 
mejoraron con respecto al año 

anterior, mientras que 35% redujeron 
su nota.

Situación municipal en el ITSP

Es de gran importancia señalar que, 
al igual que años anteriores, el sector 
municipal es el peor calificado por el 
ITSP. En buena medida este tipo de 
notas tan bajas se deben en parte a 
que un total de 16 municipalidades 
y 4 concejos municipales de distrito 
tienen una calificación de cero (ver 
Tabla 3.12), además de una gran 
cantidad de municipios con notas 
bajas. 

Tabla 3.12 Municipalidades y 
concejos municipales de distrito 
con calificación de cero en el 
ITSP 2018

Concejos 
Municipales	 Municipalidades

Cervantes
Lepanto
Paquera
Tucurrique

Abangares
Coto Brus
Golfito
Guácimo
Hojancha
Jiménez
Limón
Los Chiles
Matina
Nicoya
Puriscal
San Isidro
Santa Cruz
Talamanca
Tarrazú
Valverde Vega

Fuente: Elaboración propia con datos de 
Zamora, (2018).
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Al observar la distribución 
en las calificaciones de las 
81 municipalidades y 8 
concejos municipales de 
distrito se tiene lo obser-
vado en la Figura 3.4 en el 
que se distinguen solo tres 
valores altos correspon-
dientes a las municipali-

dades de Santa Ana (77,9), Heredia (77,9) y Palmares 
(74,9). Posterior a esto se da un rápido descenso con 5 
municipalidades con nota superior a 40 (La Unión, Pérez 
Zeledón, Belén, Bagaces y Osa) seguidas de 19 munici-
palidades con resultados entre 30 y 40. Lo más preocu-
pante es que existen 26 instituciones con notas inferiores 
a 20 seguidas por una veintena de instituciones con nota 
cero, representadas en la Figura 3.4 por el espacio sin 
barras en el extremo derecho del gráfico. 

 Las municipalidades 
continúan siendo las 
instituciones peor 
calificadas según el índice.

100

80

60

40

20

0

Figura 3.4 Resultados del ITSP 2018 para las 89 instituciones del sector municipal
Fuente: Elaboración propia con datos de Zamora, (2018).

En lo que respecta a la evolución de las municipalidades, 
de las 81 municipalidades 47 mejoraron su calificación 
con respecto al 2017, lo que representa un 58% del total 
mientras que 23 bajaron su nota con respecto al ITSP 
del año anterior. Por otro lado 9 municipalidades que 
registraron nota cero en el 2017 mejoraron su nota para 
el 2018 con una calificación promedio de 17,10 mien-
tras que otras 5 municipalidades registraron el fenómeno 
opuesto, sacando calificación cero para el 2018 cuando 
esta no era la situación el año anterior. 

La nota promedio de las municipalidades entre el 2016 y 
el 2018 aumentó en apenas 6,42 puntos. En contraste, los 
ministerios mejoraron su nota promedio en 23,4 puntos 
y los poderes de la república y sus órganos adscritos mejo-
raron en 18,99. Las municipalidades son la forma de go-
bierno más cercana al ciudadano pero a la vez, son las que 
más deben en su proceso de evolución al e-Gobierno. Es 
importante que los gobiernos locales hagan conciencia y 
tomen los pasos necesarios para dar un giro a su situación.

6.2.2 Índice de Experiencia Pública 
Digital – Incae 

El Índice de Experiencia Pública Digital (IEPD) es cal-
culado por INCAE Business School desde el 2006 de 
manera anual. Su publicación más reciente fue el IEPD 
2017, publicado en mayo del año siguiente. Mientras 
que el ITSP se enfoca en la disponibilidad de informa-
ción pública mostrada en los sitios web de las institu-
ciones del Estado, el IEPD se concentra más bien en la 
calidad de la interacción 
ciudadano – institución 
a través del medio digital. 
El índice ha aumentado 
anualmente la cantidad de 
sitios evaluados, llegando 
a un total de 220 sitios 
para el 2017.

La última edición del IEPD 
evalúa en total 220 sitios 

web de las entidades 
públicas.
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Con una metodología centrada en la experiencia del usua-
rio de páginas web estatales (es decir, el ciudadano), el ín-
dice evalúa tres aspectos fundamentales de esta experien-
cia: calidad de la interacción, calidad de la información 
y calidad del medio digital. Además, con el objetivo de 
mantener el índice actualizado, la metodología ha recibido 
revisiones y actualizaciones en el 2010, 2013 y 2016. La 
fortaleza de esta medida es que ante la constante evolución 
de las TIC el índice se está ajustando3. Sin embargo, la 
misma medida tiene el inconveniente de que no pueden 
ser comparados los resultados de años con metodologías 
distintas. Los resultados del IEPD 2017, los más recientes, 
solo pueden compararse con los del 2016.

Metodología

El índice desde su creación ha evaluado las páginas web 
del gobierno en la calidad de la misma en tres temas es-
pecíficos: interacción, información y medio digital (Ba-
rahona y Zamora, 2018). Cada categoría a su vez se di-
vide en subcategorías y estas finalmente en indicadores 
que forman la base del índice. La Figura 3.5 muestra la 
división de estos tres temas específicos, sus subcategorías 
y el tipo de criterios que cada subcategoría evalúa. Final-

3	 Por ejemplo, una de las actualizaciones realizadas en la 
modificación más deciente (2016) fue la de incluir el tema 
de que las páginas fueran responsivas a teléfonos móviles, 
tema que hasta entonces no había sido contemplado en las 
metodologías previas y que es de gran importancia dado el 
uso masificado que tiene la tecnología móvil en la población 
costarricense de la actualidad. 

mente la base de la construcción del índice se basa en un 
total de 84 indicadores.

En síntesis, se puede resumir que la calidad de interacción 
se centra en la complejidad y valor agregado del sitio, la 
calidad de información en el valor percibido por el usua-
rio, dada la relevancia de contenidos y la calidad del medio 
digital se encarga de valorar el cumplimiento de requeri-
mientos mínimos para la funcionalidad y efectividad de la 
página. Como se menciona en páginas anteriores, el IEPD 
evalúa menos entidades públicas que el ITSP. La Tabla 
3.13 muestra las instituciones evaluadas por el documento 
del INCAE, según la desagregación que el propio docu-
mento presenta:

Tabla 3.13 Instituciones evaluadas por el IEPD 2018

Tipo de institución Cantidad de 
instituciones evaluadas

Poderes de la República y órganos 
adscritos 7

Ministerios y órganos adscritos 59

Municipalidades y concejos 
municipales 89

Instituciones autónomas y 
semiautónomas 49

Empresas y entes públicos 16

Fuente: Elaboración propia con datos de Barahona y Zamora 
(2018).

Calidad de la interacción Calidad de la información Calidad del medio digital

Individualización Solidez Infraestructura

Capacidad de 
personalización

Información 
actual, correcta, 

concisa y 
consistente

Accesibilidad, 
seguridad, 

buscabilidad y 
desempeño

Complejidad de 
transacciones e 
interoperabilidad

Exactitud, 
claridad, 
amplitud, 

profundidad, 
aplicabilidad

Apariencia, 
navegabilidad, 

usabilidad, tema 
móvil

Interacción Relevancia Eficiencia

Figura 3.5 Temas evaluados por el IEPD
Fuente: Elaboración propia con datos de Barahona y Zamora (2018).
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Principales Resultados

En una situación muy similar a la del ITSP, de las 220 entidades 
evaluadas por el IEPD, 29 obtuvieron una nota de cero, por no 
tener un sitio web disponible durante el periodo de evaluación. 
De estas, 24 son de las instituciones municipales, 4 de los 
ministerios y órganos adscritos a estos y una última institución 
del sector de empresas y entes públicos.

Tabla 3.14 Mejores instituciones del ITSP 2017

Institución Nota Ranking 
2017

Ranking 
2016

Contraloría General de la República 75,93 1 46

Caja Costarricense del Seguro Social 75,24 2 2

Compañía Nacional de Fuerza y Luz 72,76 3 5

Ministerio de Seguridad Pública 71,53 4 47

Promotora de Comercio Exterior 70,96 5 11

Instituto Costarricense de Electricidad 70,39 6 9

Universidad de Costa Rica 70,25 7 3

Instituto Tecnológico de Costa Rica 69,79 8 24

Refinadora Costarricense de Petróleo 68,47 9 39

Universidad Estatal a Distancia 66,73 10 14

Fuente: Elaboración propia con datos de Barahona y Zamora (2018).

Si bien se observa que algunas instituciones muestran una im-
portante mejora en sus calificaciones finales donde claros ejem-
plos son la Contraloría General de la República y el Ministe-
rio de Seguridad Pública pasando de los puestos 46 y 47 en el 
2016 se ubicaron en la primera y cuarta posición del índice en 
el 2017, los datos del sitio web promedio muestran una mejora 
mínima de dos decimales en la nota final, revelando incluso una 
reducción en la calidad de interacción, como se observa en la 
Figura 3.15

Figura 3.15 Sitio web promedio IEPD 2016 y IEPD 2017

2016 2017

Interacción 28,67 28,00

Información 62,60 62,27

Medio Digital 49,29 49,34

Nota Final 46,34 46,59

Fuente: Elaboración propia con datos de Barahona y Zamora (2018).

El retraso se da principalmente por la calificación 
en seguridad, que se redujo de un 69,45 a un 
34,41 debido a una actualización que recibió di-
cho criterio ente el 2106 y el 2017, lo que a su vez 
complica la comparabilidad de los resultados entre 
ambos años y que es en buena medida responsable 
por el estancamiento en la nota final del índice. 
Otros criterios que mostraron un retroceso a nivel 
agregado son el desempeño web y que la informa-
ción de la página sea correcta, concisa y consisten-
te. Además, algo importante a señalar es que los 
dos aspectos peor calificados en cada categoría fue-
ron: personalización y transacción compleja para 
la calidad de interacción; desempeño y seguridad 
para calidad de información y aplicabilidad y ac-
tualidad para calidad del medio digita

No todo es negativo. El tema móvil mostró una 
importante mejora en su nota, además de mejoras 
generales en actualidad y apariencia de los sitios 
públicos, así como su accesibilidad. También es 
importante resaltar una vez más la importancia de 
la voluntad política que muestran las instituciones 
que dan grandes saltos cualitativos en el índice.

Por otro lado, según el tipo de entidad evalua-
da, al igual que con el documento del CICAP, las 
municipalidades y concejos municipales son las 
peor evaluadas, mientras que las instituciones con 
mejor nota son los Poderes de la República y sus 
órganos adscritos, como lo muestra la Tabla 3.16.

Tabla 3.16 Notas promedio del IEPD 2017 
por tipo de institución

Tipo de institución Nota promedio

Poderes de la República y 
órganos adscritos 62,60

Empresas y entes públicos 51,11

Instituciones autónomas y 
semiautónomas 50,73

Ministerios y órganos adscritos 47,44

Municipalidades y concejos 
municipales 41,06

Fuente: Elaboración propia con datos de Barahona y 
Zamora (2018).
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Situación municipal

Se debe insistir en el rezago municipal evidenciado tanto 
por el ITSP como por el IEPD. Para el documento de 
Incae, las 10 municipalidades mejor calificadas fueron 
Santa Ana (63,65), Carrillo (62,57), Heredia (62,03), 
Pérez Zeledón (61,39), Palmares (59,44), Alvarado 
(58,57), Liberia (56,51), El Guarco (54,81), Moravia 
(54,69) y Belén (54,62). Cabe resaltar que a diferencia 
de las calificaciones del ITSP, en este caso no se observa 
una caída tan abrupta en las calificaciones entre las 
distintas municipalidades. En el ITSP, la caída entre 
los primeros tres puestos y el cuarto lugar rondaba los 
35 puntos, mientras que para el IEPD, la diferencia 
entre el 1er puesto en municipalidades y el décimo es 
de apenas 9 puntos. La cantidad de municipalidades 
con nota igual a cero es muy similar en ambos casos. 
La situación con estas municipalidades es urgente y 
debe ser abordada con prontitud, pues, al menos a nivel 
de los índices calculados a nivel nacional, muestran 
estar completamente desconectadas de los procesos de 
digitalización del e-Gobierno.

3.3.3 Balance de índices

Existen dos índices que evalúan la calidad de las 
páginas web del Estado dando diferentes énfasis. Por 
un lado, se evalúa la experiencia en línea del ciudadano 
y su capacidad de hacer trámites en línea; por otro, la 
accesibilidad a la información pública y la transparencia 
de datos. Sin duda, ambos índices son complementarios, 
por lo que esta sección pretende realizar un balance de 
ambos, tomando el promedio simple de los índices para 
obtener una nota final y definitiva de la calidad de las 
páginas web de las instituciones del sector público.

Es importante señalar que hay 71 instituciones evaluadas 
por el ITSP-2018 que no son tomadas en cuenta en el 
IEPD-2017; algunas de estas con notas relativamente 
altas. Entre las instituciones que no son evaluadas están 
los colegios profesionales, la banca pública y varias 
municipalidades. Manteniendo esto en consideración, la 
Tabla 3.17 muestra el top 10 de páginas web en el estado. 
Resulta interesante observar que algunas instituciones 
que tuvieron calificaciones muy altas en el ITSP pierden 
importantes espacios en el resultado promedio, lo cual 

lleva a preguntarnos si algunas entidades están tomando 
las variables calificadas por el ITSP como una hoja de 
ruta hacia la digitalización, desatendiendo temas de 
relevancia que son abordados sólo por el IEPD. De las 
10 mejores instituciones, esta situación se puede observar 
especialmente en el OIJ, pues ocupa el primer puesto del 
ITSP pero su baja calificación en el IEPD hace que se 
coloque en el cuarto puesto de la tabla. Algo similar sucede 
con el Cuerpo de Bomberos, con un 94,81 en el ITSP y 
la segunda nota más baja en el IEPD de las instituciones 
del top 10. Cabe resaltar que la Municipalidad de Santa 
Ana es el único gobierno local que logra calificar en el 
top 10 general.

Tabla 3.17 Mejores 10 páginas web del Estado 
Según el promedio de los índices IEPD e ITSP

Nombre de la 
institución

IEPD 
2017

ITSP 
2018

PROMEDIO

Contraloría General de la 
República (CGR) 75,93 84,48 80,21

Cuerpo de Bomberos 58,87 94,81 76,84

Ministerio de Seguridad 
Pública (MSP) 71,53 76,90 74,22

Organismo de 
Investigación Judicial 
(OIJ)

50,23 97,43 73,83

Universidad de Costa 
Rica (UCR) 70,25 77,37 73,81

Refinadora Costarricense 
de Petróleo S.A. 
(RECOPE)

68,47 78,03 73,25

Instituto Nacional de 
Estadística y Censos 
(INEC)

63,33 79,08 71,20

Defensoría de los 
Habitantes de la 
República (DHR)

64,68 77,25 70,97

Poder Judicial 56,95 84,64 70,79

Municipalidad de Santa 
Ana 63,65 77,90 70,78

Fuente: Elaboración propia con datos de Zamora 2018 y Barahona 
y Zamora 2018.
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3.4 LAS TIC EN EL PODER JUDICIAL

El Poder Judicial de Costa Rica tiene la obligación de 
hacer respetar las leyes y administrar la justicia como 
su objetivo fundamental, designado en la Constitución 
Política así como de las directrices legales establecidas en 
la Ley Orgánica del Poder Judicial, Ley número 7333 del 
5 de mayo de 1993 (Poder Judicial, s.f.). Para el logro de 
estos objetivos al Poder Judicial conformó una estructura 
dividida en tres ámbitos que dependen directamente 
de la Corte Suprema de Justicia: El primer ámbito es el 
jurisdiccional, en el cuál se ubican las salas, los tribunales 
y los juzgados. El segundo, el administrativo, incluye la 
dirección nacional de notariado, la secretaría general, el 
departamento de planificación, auditoría, departamento 
de información y relaciones públicas, departamento de 
personal y la dirección ejecutiva. Finalmente el ámbito 
auxiliar de justicia incluye al Ministerio Público, la 
Defensa Pública, el OIJ, la Escuela Judicial y el Centro 
Electrónico de Información Jurisprudencial.

De acuerdo con una entrevista a los funcionarios 
Dirección de Tecnología de Información del Poder 
Judicial, un momento importante que da inicio a un 
cambio de visión en la institución se dio entre 1994 y 
1996, años en los que se realizaron una serie de consultas a 
la ciudadanía y a órganos nacionales sobre las necesidades 
o preocupaciones en cuanto al funcionamiento de 
la Corte, a partir de lo cual nace el programa de 
Modernización de la Administración de Justicia. Pese a 
que en aquel entonces no se hablaba de transformación 
digital, es a partir de este programa que, con una serie de 
préstamos con el BID se empiezan a realizar inversiones 
en el Poder Judicial que se materializan en sistemas de 
cómputo que dan un inicio al proceso de e-Gobierno. 
Señalan los funcionarios que don Luis Paulino Mora, 
Presidente de la Corte Suprema de Justicia entre 1999 
y 2013, tuvo la visión de modernizar el Poder Judicial. 

Quizás el hilo conductor de la transformación del Poder 
Judicial resulta más simple de lo que se podría esperar: 
implementar una política de cero papel. Dicho cambio 
se construye a partir de una pregunta ¿cómo podía el Po-
der Judicial pasar del papel a lo electrónico? Uno de los 
primeros avances fue el sistema de control de expedien-
tes, en el cual se pretendía poder brindar información 
normalmente consultada por el usuario que posterior-

mente también incluyó 
información de dónde se 
encontraba el expediente 
físico. El sistema evolucio-
nó poco a poco hasta una 
total transformación al 
expediente electrónico. La 
digitalización de otros pro-
cesos como la hoja de de-
lincuencia y las solicitudes de órdenes de apremio, aparte 
de reducir papel tienen un impacto social importante.

El Poder Judicial es una de las instituciones mejor cali-
ficadas en el Índice de Transparencia del Sector Público 
mencionado en secciones anteriores de este capítulo debi-
do a todo el proceso de digitalización y transparencia. Sin 
embargo, los funcionarios de la Dirección de Tecnología 
de Información señalan que no utilizan el índice como 
una guía para definir sus políticas. Para ellos, el resultado 
del índice “es un resultado de un esfuerzo que se hace por 
apoyar el servicio a la ciudadanía. El norte no es en ganar 
el índice, sino que más bien se gana el índice porque se 
hace el esfuerzo. (...) En temas de gobierno abierto segui-
mos las recomendaciones no para una buena calificación 
en un índice sino porque queremos que el Poder Judicial 
sea transparente y sea una justicia en la que el ciudadano 
pueda participar en el proceso y ayudar a mejorarlo”. (O, 
Castrillo, comunicación personal, 9 de enero de 2019)

3.4.1. Misión, Visión y TIC

De acuerdo con el Plan Estratégico 2013-2018, la 
Misión del Poder Judicial es: 

“Administrar justicia en forma pronta, cumplida, 
sin denegación y en estricta conformidad con el 
ordenamiento jurídico, que garanticen calidad en la 
prestación de servicios para las personas usuarias 
que lo requieran.” (Poder Judicial, 2014. p. 11).

El Plan Estratégico 2019-2024 hace algunos 
cambios en la Misión, redefiniéndola como:

“Administrar justicia pronta, cumplida y accesible, 
de conformidad con el ordenamiento jurídico para 
contribuir con la democracia, la paz social y el 
desarrollo sostenible del país”. (Poder Judicial, 
2018. p. 24)

La Municipalidad de Santa 
Ana es el único gobierno 

local que logra calificar en 
el top 10 de Instituciones 

Públicas del país.
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Por su parte, la Visión del Poder Judicial según el 
Plan Estratégico 2013-2018 es: 

“Ser un Poder Judicial que garantice a la persona 
usuaria el acceso a la justicia y resuelva sus 
conflictos con modernos sistemas de organización 
y gestión; compuesto por personal orientado por 
valores institucionales compartidos, conscientes de 
su papel en el desarrollo de la nación y apoyados 
en socios estratégicos.” (Poder Judicial, 2014. p. 
12)

El Plan Estratégico 2019-2024 replantea la visión, 
definiéndola como:

“Ser un Poder Judicial que garantice al país, pleno 
acceso a la justicia, que resuelva los conflictos de 
manera pacífica, eficaz, eficiente, transparente 
y en apego a la ley, con personas servidoras 
comprometidas con su misión y valores, consciente 
de su papel en el desarrollo de la sociedad” (Poder 
Judicial, 2018. p.15)

No cabe duda que el uso de las TIC y la implemen-
tación del e-Gobierno en el Poder Judicial es una he-
rramienta de gran importancia para lograr cumplir esta 
misión y visión. La prontitud de la justicia se ve bene-
ficiada por la agilización y digitalización de procesos y 
garantizar el acceso a la justicia implica hacerla lo más 
accesible posible al ciudadano; la digitalización aumen-
ta esta accesibilidad. Sin embargo, han sido necesarias 
las reformas en las leyes para poder permitir la transfor-
mación digital y poder facultar el uso de herramientas 
tecnológicas. Muchas veces la reforma legal es posterior 
al desarrollo tecnológico. 

Tal vez la digitalización o las TIC no figuran de manera 
explícita en la visión y misión de la institución, puesto 
que los funcionarios de la Dirección de Tecnologías de 
Información afirman que, el principal objetivo del Po-
der Judicial es modernizar y mejorar; la digitalización 
como tal es una herramienta esencial para dicha mejora, 
pero la misma también va acompañada de otros cam-
bios internos en la institución.

3.4.2. Las TIC en los planes estratégicos 
del Poder Judicial

El Plan Estratégico Institucional 2013-2018 del Poder 
Judicial (Poder Judicial, 2014) inicia con un diagnostico 
FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amena-
zas) de la institución. En las fortalezas evaluadas, entre 
otras, resaltan el alto nivel de desarrollo tecnológico de 
la institución y la modernización de la justicia mientras 
que en las oportunidades, reconocen como una el avance 
en infraestructura tecnológica y en medios de comunica-
ción tanto en Costa Rica como en el resto del mundo. 
En las debilidades, señalan la falta de interconectividad y 
sostenibilidad de los sistemas informáticos y deficiencias 
en comunicación e información. Lo importante de todos 
estos puntos dentro del FODA es que, desde el inicio del 
plan estratégico, el organismo muestra reconocer la im-
portancia que tiene el aprovechamiento de la tecnología y 
la necesidad de modernización en los procesos tanto a lo 
interno del Poder Judicial como hacia el ciudadano.

Por otro lado, el Plan 2019-2024 menciona que los tres 
principios orientadores que contribuyen al desarrollo de 
la planificación estratégica son la innovación (búsqueda 
constante de soluciones y mejoras), la participación (invo-
lucrando a la ciudadanía, el personal judicial y otras insti-
tuciones) y la integración (dando importancia a la articu-
lación y trabajo unido del accionar judicial). 

En cuanto a los ejes transversales de los planes institucio-
nales, en el caso del Plan 2013-2018, tres son de interés 
para el tema de digitalización: brindar un servicio público 
de calidad, el acceso a la justicia, y el tema ambiental. 

Por su parte, se entiende como servicio público de calidad 
a la gestión integral de la justicia que involucra, no solo la 
satisfacción del usuario sino también la celeridad, la sim-
plificación de procesos, el aprovechamiento de recursos y 
la mejora continua en la gestión integral del Poder Judicial. 
Por su parte, el eje de acceso a la justicia se entiende como 
velar por la incorporación en forma transversal de las po-
blaciones en condición de vulnerabilidad, haciendo énfasis 
en la mejora de las condiciones de acceso a la justicia. Por 
último, vale la pena destacar que en el eje ambiental se 
menciona la importancia de promover el uso sostenible 
de los recursos y la reducción del impacto ambiental del 
Poder Judicial. 
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Se hace énfasis en estos tres 
ejes ya que son los que más 
se pueden beneficiar direc-
tamente con el uso eficiente 
de las TIC en la institución, 
pues como se menciona en la 
sección sobre misión y visión, 
la digitalización de procesos 
y la adopción al e-Gobierno 
tienen impactos positivos en 
los aspectos recalcados por 

estos ejes: celeridad, simplificación de procesos, aprovecha-
miento de recursos, mejoras de gestión, accesibilidad de gru-
pos vulnerables y reducción del impacto ambiental.

Para el Plan 2019-2024 se le añade un importante eje 
transversal al plan estratégico: la innovación, entendi-
da como “la búsqueda y aplicación constante de nuevas 
soluciones, nuevas propuestas y mejoras en el que hacer 
institucional, a través de un balance entre las personas, la 
tecnología y los procesos” (Poder Judicial, 2018. p 33).

Para el Plan 2013-2018 se planteaban dos acciones estraté-
gicas altamente vinculadas con las TIC. La primera, para el 
objetivo de disminuir el retraso en la resolución de procesos 
judiciales, mediante la optimización de mecanismos alter-
nos de solución de conflictos, agilización de medidas cau-
telares, tutelares y otras acciones concretas para abordar la 
congestión judicial, y de ampliar el modelo oral-electrónico 
en todos los despachos que conocen la materia de pensiones 
alimentarias. La segunda, para el objetivo estratégico de sus-
tituir las modalidades tradicionales de trabajo, creando una 
gestión judicial moderna, innovadora, eficiente, sostenible, 
segura y de calidad planteaba rediseñar los procesos judicia-
les y formas de organización, aplicando la moderna gestión, 
oralidad y nuevas tecnologías, de conformidad a las parti-
cularidades de cada zona y la disponibilidad presupuestaria. 

Para el Plan 2019-2024 también se plantean acciones es-
tratégicas apoyadas en las TIC. Para el tercer objetivo es-
tratégico que pretende optimizar los recursos instituciona-
les e impulsar la innovación de los procesos judiciales, se 
propone la acción estratégica de implementar soluciones 
tecnológicas estandarizadas, innovadoras e integrales para 
la gestión judicial eficiente así como la implementación de 
las modalidades alternativas de trabajo mencionadas en el 
plan anterior.

3.4.3. Servicios tecnológicos del Poder 
Judicial para las personas usuarias

La justicia es un derecho humano y el acceso a la justicia es uno 
de los ejes transversales del Plan Institucional del Poder Judicial, 
apoyado en su visión institucional de ser garante del acceso a la 
justicia. En este contexto la institución ha desarrollado una serie 
de servicios digitales para las personas usuarias en su sitio web. 
Es importante señalar que el organismo también reconoce que 
no todos los costarricenses tienen acceso a Internet y también 
pone al servicio de la ciudadanía servicios telefónicos como la 
Contraloría de Servicios (teléfono 800 800 3000) y la línea 
confidencial del OIJ (teléfono 800 8000 645). 
La Figura 3.6 muestra un resumen de las distintas herra-
mientas digitales del Poder Judicial, divididas en aquellas 
que son de acceso libre a toda la población y las que re-
quieren de un usuario y contraseña, el cual puede ser soli-
citado en sedes del Poder Judicial. Seguidamente se resume 
en qué consiste cada uno de estos servicios.

Solicitud en línea de hoja de delincuencia 
La certificación de antecedentes penales, comúnmente 
conocida como la hoja de delincuencia, requería que la 
persona se presentara en físico en la sede del Poder Judicial 
en San José para ser solicitada. Actualmente las personas 
pueden solicitar la certificación a través de Internet, para 
descargarla con firma electrónica o para retirarla en la ofi-
cina del Poder Judicial más cercana. Un esfuerzo adicio-
nal de esta mejora es que actualmente 50 instituciones del 
Estado costarricense tienen acceso para realizar este tipo 
de trámites en sus procesos de contratación para que el 
ciudadano no tenga que hacer el trámite. Para el acceso de 
otras instituciones del Estado, estas deben ser habilitadas a 
través de la Dirección Ejecutiva del Poder Judicial. 
La agilización de este trámite es importante para el ciuda-
dano, ya que la solicitud de la certificación se realiza nor-
malmente cuando la persona quiere acceder a un nuevo 
trabajo. Anteriormente esto implicaba un día completo 
para personas que vivían en áreas alejadas del país, pues 
tenían que apersonarse en las oficinas centrales del Poder 
Judicial en San José para retirar la hoja. Actualmente la po-
sibilidad de usar la versión con firma digital o de retirar en 
la unidad administrativa más cercana facilita este trámite.
Para el ciudadano, el trámite se puede hacer desde la página 
web o desde la app del Poder Judicial. La persona necesita 
un usuario para el trámite o certificado de firma digital.

El acceso a la justicia es 
un eje transversal del Plan 
Institucional del Poder 
Judicial y los servicios 
en línea son una forma 
de acercar la justicia a la 
ciudadanía.
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Consulta de expedientes judiciales 

Mediante el sistema de Gestión en Línea, se puede 
consultar información básica de procesos judiciales sin 
exponer la privacidad o integridad de los datos de las 
personas, sin necesidad de tener un usuario y contraseña. 

En acceso privado se pueden consultar el detalle de expe-
dientes judiciales en los cuales se es parte. Dentro de la 
información se puede acceder al nombre del juez o ma-
gistrado a cargo del mismo, resoluciones, notificaciones, 
escritos presentados por las partes o documentos elabora-
dos en el despacho judicial. También pueden consultarse 
sobre retenciones y autorizaciones de dinero relacionados 
con el expediente. El sistema de Gestión en Línea permite 
varios criterios de búsqueda, como número de expediente, 
datos de las partes, número de Voto, consultas por Juris-
prudencia o de la agenda de los despachos. También se 
puede hacer consulta de validación de documentos, esen-
cial para despachos electrónicos donde se puede consultar 
la autenticidad de una resolución firmada digitalmente.

Envío de demandas

A través de la página del Poder Judicial se puede inter-
poner una demanda en cualquiera de los despachos elec-
trónicos, creando un documento digital para su trámite 
respectivo. Se debe indicar el despacho al que desea enviar 
la demanda, ingresar los intervinientes involucrados, da-
tos propios de la demanda y adjuntar el documento. El 
documento puede ser firmado de manera digital o bien 
de forma física escaneando y adjuntando digitalmente el 
documento firmado. Una vez presentada la demanda, el 
usuario recibe un comprobante con número de expedien-
te para su respaldo. La iniciativa apoya la política de cero 
papel de la institución y facilita la realización de este tipo 
de trámites. Para realizar este servicio se necesita usuario y 
contraseña, los cuales pueden ser solicitados en la oficina 
del Poder Judicial más cercana.

Envío de escritos

Documentos que se consideren que pueden aportar 
información adicional o prueba dentro de un proceso 
pueden presentarse a cualquiera de los juzgados 
electrónicos del país. Sólo se debe indicar el despacho al 
que se quiere enviar el escrito y adjuntar el documento, 
el cual puede ser enviado con firma digital o bien, 

•	 Solicitud de citas en el Juzgado de Tránsito
•	 Validación de cuentas de correo electrónico
•	 Guía integrada de oficinas
•	 Consulta de sentenciados en fuga
•	 Consulta de expedientes custodiados por el 

Archivo Judicial
•	 Nexus.PJ, buscador de jurisprudencia y 

documentación administrativa
•	 Consulta de cálculo de intereses
•	 Formulario para la contraloría de servicios 

del Poder Judicial
•	 Consulta de contrataciones adminsitrativas
•	 Consulta de adjudicaciones en contratación 

administrativa
•	 Consulta de expedientes de contratación 

administrativa
•	 Oferta electrónica
•	 Datos abiertos del poder judicial
•	 Sistema de información georeferencial
•	 Aplicación movil del Poder Judicial
•	 Aplicación móvil "Empodérate"
•	 Chatbot
•	 Consulta de expedientes judiciales

•	 Solicitud de hoja de delincuencia
•	 Envío de demandas
•	 Envío de escritos
•	 Notificaciones por gestión en línea
•	 Solicitud de órdenes de apremio
•	 Consulta de impedimentos de salida
•	 Sistema de gestión de proveedores
•	 Consulta de pago de jubilados y pensiones
•	 Consulta de dinero de depósitos judiciales
•	 Consulta de expedientes judiciales 

(opciones adicionales a la versión de 
acceso libre)

Acceso libre

Necesitan contraseña
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escaneado. Para realizar este trámite se necesita usuario y 
contraseña y la persona en cuestión debe estar registrada 
como interviniente en las causas judiciales con su correcto 
número de identificación.

Notificaciones por gestión en línea

El servicio de notificación en línea brinda a las personas 
litigantes y a las personas que participan en procesos 
judiciales la posibilidad de ser notificadas en línea, 
beneficiándose por ser un servicio de entera confianza. 
Sólo se necesita acceder a la página web y verificar 
si han sido notificados o no, excluyendo los posibles 
inconvenientes que se pueden presentar por otros medios 
de notificación.

Este trámite requiere usuario y contraseña; es requisito 
que la persona usuaria esté registrada como interviniente 
en las causas judiciales en cuestión, con su correcto 
número de identificación.

Solicitud de órdenes de apremio

Permite interponer una solicitud de orden de 
apremio, para localizar personas que se encuentran en 
incumplimiento de los pagos de pensiones alimenticias. 
El trámite puede ser creado sólo por las partes actoras 
del proceso que cuentan con el debido expediente en un 
Juzgado de Pensiones. El formulario se llena por medio de 
acceso privado, al cual se indica si deberá ser enviado por 
el despacho o por la policía de proximidad para el trámite 
respectivo. La posibilidad de presentar este servicio en 
línea agiliza los procesos y reduce el plazo en la que este 
tipo de solicitudes se resuelven. Para realizar este trámite 
se necesita usuario y contraseña; es necesario que la 
persona esté registrada como interviniente en las causas 
judiciales con su correcto número de identificación.

Solicitud de citas en el Juzgado de Tránsito

Facilita la tramitación de citas para declaraciones de trán-
sito, indicando día y hora para que el usuario se apersone 
al despacho, facilitándole al usuario la posibilidad de ele-
gir un momento que le resulte conveniente, garantizando 
el día y hora en la que será atendido. El trámite se puede 
realizar por medio de la aplicación móvil o la página web, 
para todo público, sin necesidad de usuario.

Validación de cuentas de 
correo electrónico 

Permite que los usuarios 
validen sus cuentas de co-
rreo electrónico para la re-
cepción de notificaciones 
judiciales. El servicio es 
abierto a cualquier perso-
na que requiera ser notificada. Este servicio también se 
encuentra disponible en la aplicación móvil del Poder 
Judicial.

Guía integrada de oficinas

Permite consultar datos de oficinas y las personas que 
laboran en estas. Se da información sobre horario de 
atención, dirección, servicios ofrecidos, competencia 
de la oficina y la lista de correos y números telefónicos 
de las personas que laboran en la oficina. La guía es de 
libre acceso y también está disponible en la aplicación 
móvil. 

Consulta de sentenciados en fuga

Muestra personas condenadas con orden de captura que 
se encuentran en fuga, permitiendo a la ciudadanía co-
laborar con denuncias para agilizar la detención de estas 
personas. El sistema brinda información general, foto-
grafía, nombre y delito del sentenciado. La información 
es abierta a cualquier persona por la página web o la 
aplicación móvil.

Consulta de impedimentos de salida del país

Se pueden realizar consultas a través de la página web 
sobre impedimentos de salida por causa penal o pensión 
alimentaria. En caso de existir tal impedimento, el sis-
tema arroja información sobre el número de expediente 
judicial, el despacho que registró el impedimento y el 
número de teléfono del mismo. Para realizar este trá-
mite la persona necesita usuario o certificado de firma 
digital.

Anteriormente, Dirección General de Migración y Ex-
tranjería (DGME) en los distintos puestos de salida del 
país tenía una base de datos distinta a la base de datos 

La posibilidad de solicitar 
una orden de apremio vía 

web agiliza y reduce el 
plazo para resolver este 

tipo de solicitudes.
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que tiene el Poder Judicial; una persona en el registro 
tenía que digitar manualmente en la base de datos de la 
DGME para actualizar los cambios que se generaban en 
la base del Poder Judicial. La nueva base de datos, que es 
una sola, fue la primera base de datos que el Poder Judi-
cial subió a una nube privada, garantizando el servicio de 
manera constante; implicó también generar un convenio 
entre la institución y la DGME.

Consulta de expedientes custodiados por el Archivo 
Judicial

El sistema de consultas del Archivo Judicial permite 
consultar información de los expedientes, su estado, 
materia, año inicial y la oficina de la que proviene. 
El sistema permite dos criterios de búsqueda: por nú-
mero de expediente y por nombre de las partes. La 
búsqueda es de acceso libre, sin necesidad de usuario 
o contraseña.

Nexus.PJ: Buscador de jurisprudencia y documen-
tación administrativa

Nexus.PJ es un nuevo sistema de búsqueda del Poder 
Judicial que permite acceder a jurisprudencia judicial, 
actas de la Corte Plena, el Consejo Superior, el Con-
sejo de la Judicatura, circulares y avisos. El programa 
cuenta con tecnología especializada para procesos de 
búsqueda que permite que estos se lleven a cabo de 
manera sencilla con resultados acertados acorde a las 
necesidades del usuario. El sistema habilita búsque-
das simples o avanzadas, donde las segundas permiten 
agregar criterios de búsqueda como tipo de documen-
to, número, año y fecha, temas asociados, filtrar sen-
tencias, actas o avisos.

Consultas de cálculo de intereses

La herramienta se orienta a despachos judiciales y usua-
rios que se interrelacionan mediante procesos judiciales 
y desean revisar cálculos hechos por los despachos. La 
página permite calcular réditos, sean estos pactados por 
las partes o legales, con las tasas de interés según lo es-
tablecido por la ley. El sistema es de acceso libre, no 
requiere usuario o contraseña.

Formulario para la contraloría de servicios del Poder 
Judicial

El formulario “Escríbanos” posibilita a los usuarios re-
mitir un comentario, consulta, sugerencia o queja del 
servicio brindado por el Poder Judicial a la Contraloría 
de Servicios, quien se encarga de darle seguimiento. La 
herramienta es de uso libre, sin necesidad de contra-
seña o usuario; para acceder se debe indicar nombre, 
dirección, detallar la consulta y realizar el comentario 
correspondiente.

Consulta de contrataciones administrativas dispo-
nibles

Faculta consultas de contrataciones de bienes y servicios 
que el Poder Judicial tiene disponibles para la partici-
pación de las personas interesadas. La búsqueda se pue-
de filtrar por criterios como el tipo de procedimiento 
de contratación, lugar de apertura, objeto contractual, 
presupuesto estimado y fecha de apertura. Los carteles 
pueden ser descargados por los usuarios. La consulta es 
de libre acceso.

Consulta de adjudicaciones en contratación admi-
nistrativa

El servicio habilita la consulta de las adjudicaciones rea-
lizadas en compras de bienes y servicios del Poder Ju-
dicial, para brindar transparencia en la administración 
presupuestaria de la institución. Incluye información 
como el número de procedimiento, el objeto, el monto 
adjudicado y el analista encargado de la contratación. 
La búsqueda permite filtrar por periodo, tipo de proce-
dimiento, objeto contractual, número de procedimien-
to, adjudicatario y fecha de adjudicación.

Consulta de expedientes de contratación adminis-
trativa

Permite al usuario consultar expedientes de contra-
tación administrativa del Poder Judicial, brindando 
transparencia en la administración del presupuesto ins-
titucional. Brinda datos principales del expediente, in-
formación del cartel, la invitación, el acta de apertura, 
el acto de adjudicación y de los contratos. La herra-
mienta es de uso libre.
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Sistema de gestión de proveedores

El sistema lleva control de los proveedores de bienes 
y servicios del Poder Judicial. Los proveedores pueden 
actualizar la información almacenada en su expediente 
y modificar los productos que ofrecen para ser conside-
rados en los procesos de contratación administrativa. 
Pueden acceder los proveedores con usuario y contra-
seña.

Oferta electrónica

Este servicio habilita consultas sobre información de 
proveedores de bienes y servicios de la institución. La 
herramienta es de uso libre.

Consulta de pago de jubilados y pensiones

Permite consultar los pagos realizados a personas 
jubiladas y pensionadas del Poder Judicial. Además 
completar información personal y familiar y consul-
tar el expediente de la persona interesada. Para acce-
der al sistema se necesitan credenciales que deben ser 
solicitadas al Departamento de Financiero Contable 
o en las Unidades Administrativas Regionales

Datos abiertos del Poder Judicial 

Cualquier ciudadano puede acceder a diferentes con-
juntos de datos con información del Poder Judicial de 
Costa Rica en temas presupuestarios, contrataciones, 
femicidios, violencia doméstica, estadísticas policiales, 
pensiones alimentarias, entre otros. Esto fortalece la 
transparencia institucional y la participación ciudada-
na. 

Sistema de información georeferencial 

Es un instrumento de consulta de acceso libre, el sis-
tema muestra datos demográficos, sociales y adminis-
trativos por circuito judicial y por oficina, siguiendo 
criterios de competencia territorial.

Consulta de dinero de depósitos judiciales

Este servicio facilita la consulta de los depósitos judi-
ciales que ya se encuentran autorizados para retirar en 
el banco, permitiendo al usuario verificar sin necesidad 
de trasladarse a la institución o llamar vía telefónica a 
la misma. La consulta se encuentra habilitada tanto en 
la página web como mediante la app del Poder Judicial.

Oralidad

Posibilita facilitar los procesos jurídicos por medio de 
las audiencias con las partes involucradas, reduciendo la 
utilización de escritura e introduciendo la tecnología de 
grabaciones de imagen y sonido para resguardo y acceso 
de pruebas a las personas usuarias. La herramienta se 
está utilizando en procesos civiles, agrarios, laborales y 
penales.

Aplicación móvil del Poder Judicial

La aplicación móvil del Poder Judicial fue inaugurada el 
18 de diciembre del 2013 y permite la realización de va-
rios servicios como consulta de expedientes, sentencia-
dos en fuga, validación de cuenta de correo y solicitud 
de hoja de delincuencia entre otros.

Aplicación móvil Empodérate

La aplicación está orientada a personas menores de 
edad, de entre 12 y 18 años con el objetivo de informar 
respecto a sus derechos, garantizar su acceso a la justicia 
y lugares donde obtener ayuda. La aplicación también 
trae un botón a través del cual se hace una llamada al 
9-1-1 para reportar emergencias reales.

Chatbot

La entidad tiene un chatbot que puede responder pre-
guntas generales de la población. Tiene la capacidad de 
responder preguntas frecuentes. La Figura 3.6 muestra 
cómo se ve la interfaz del Chatbot de la página del Po-
der Judicial.
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Figura 3.6 PJ-Bot, Chatbot del Poder Judicial
Fuente: Tomado de la página web del Poder Judicial.

3.4.4. Servicios del Poder Judicial en 
números

De acuerdo a datos suministrados por el Poder Judicial, 
entre el 2017 y el 2018 se dieron 22,9 millones de accesos 
a expediente, siendo este el servicio más demandado de la 
gestión en línea de la institución. Le siguen las consultas 
por partes, de las que se realizaron 4,2 millones en el mismo 
periodo. También se enviaron 1,2 millones de escritos 
de manera digital, se enviaron casi 234 mil demandas, se 
calcularon intereses casi 137 mil veces, y se consultó por 
impedimentos de salida del país en 117 mil ocasiones. 
Por otra parte se realizaron 23 mil solicitudes de apremio 
corporal fueron solicitadas vía web. Estos números 
evidencian los grandes ahorros que se generan gracias a los 
procesos de digitalización del Estado. Ahorro en horas del 
personal judicial, en papelería y su correspondiente impacto 
ambiental y ahorros en el tiempo de traslado de miles de 
costarricenses que llevaron a cabo servicios del Poder Judicial 
desde la comodidad de sus hogares, lugares de trabajo o 
dispositivos móviles. En la página web, el promedio de uso 
por usuario es de 8 minutos.

Por su parte, en cuanto a la aplicación móvil el Poder 
Judicial señala tener 78 
mil usuarios anuales con 
un promedio de uso de 2 
minutos por usuario y más 
de 2 millones de accesos 
a las diferentes funciona-
lidades de la app. De los 
servicios más demandados 
en la aplicación móvil es el 
acceso a expediente (139 
mil consultas), consultas 
por depósitos judiciales 
(112 mil), y el acceso a do-
cumentos (83 mil). 

Otro aspecto de gran crecimiento ha sido las 
notificaciones judiciales por medio de correo 
electrónico: 1,35 millones en el 2016 y 1,77 millones 
en el 2017. Este método representa actualmente el 
46% del total de notificaciones realizadas entre el 
2016 y el 2018, seguida por el Fax que representa un 
29,4%. 

23 millones de accesos 
a expediente, 4 millones 
de consultas por partes, 
1,2 millones de escritos 

enviados de manera 
digital son algunos de 

los números del Poder 
Judicial.
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3.4.5. Interoperabilidad para mayor 
agilidad

De acuerdo a información suministrada por la 
Dirección de Tecnología de la Información, se tienen 
convenios con más de 20 instituciones para generar 
interoperabilidad, de manera que muchos trámites se 
realicen de forma más fluida. Estas instituciones, sin un 
orden en particular incluyen:

•	 Registro nacional de la Propiedad: para 
anotaciones y levantamiento de gravámenes, 
emisión de certificaciones digitales y consultas 
de anotaciones y consultas sobre anotaciones y 
levantamiento de gravámenes.

•	 Ministerio de Hacienda: para envío de 
estados financieros y retenciones de renta para 
proveedores.

•	 Procuraduría General de la República: Para 
temas de jurisprudencia y normativa, tesauro 
jurídico compartido y envío de notificaciones a 
la procuraduría

•	 Contraloría General de la República: Para 
alimentar el sistema SIAC de actividad 
contractual de la Contraloría.

•	 Dirección General de Migración y Extranjería: 
Acceso a información de impedimentos de 
salida en tiempo real, acceso a información de 
extranjeros.

•	 Tribunal Supremo de Elecciones: Consulta 
en línea a la base de datos del tribunal sobre 
información de ciudadanos.

•	 Ministerio de Seguridad Pública: Acceso a 
información de antecedentes penales del Poder 
Judicial.

•	 Colegio de Abogados: Consulta del estado de un 
abogado.

•	 Sistema Bancario Nacional: Para envío 
electrónico de retenciones judiciales.

•	 Banco Central de Costa Rica: Pagos salariales, 
deducciones y retenciones judiciales.

•	 Banco de Costa Rica: Depósitos judiciales, pago 
de jubilados, información de pago a proveedores.

•	 Banco Popular: Pago de salarios

•	 Banco Nacional de Costa Rica: Pago de salarios

•	 Imprenta Nacional: Envío electrónico de edictos 
o documentos de despachos que deban ser 
publicados en la gaceta.

•	 COSEVI: Envío de partes de tránsito a los 
juzgados, para eliminar el envío de infracciones 
en físico. Ahora, la actualización del expediente 
se da de manera automática.

•	 Superintendencia de Pensiones: Temas de 
empleados, jubilados y pensiones.

•	 Junta de Pensiones del Magisterio: Certificados 
de pertenencia o no pertenencia al régimen.

•	 Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte de la CCSS: 
Certificados de pertenencia o no pertenencia al 
régimen.

•	 INS: Planilla electrónica de salarios mensuales 
para póliza de riesgos.

•	 Empresas de servicios públicos: facturación de 
servicios públicos.

•	 CCSS: Información sobre boletas de incapacidad.

Además, el Poder Judicial tiene convenios adicionales 
que solamente permiten consultas con el Ministerio 
de Relaciones Exteriores, la Imprenta Nacional, el 
Ministerio de Trabajo, el AyA, Cosevi, la CCSS, la 
Dirección Nacional de Notariado, el INS, el Ministerio 
de Justicia y la Contraloría General de la República. 

Resulta muy positivo que además de estos dos tipos de 
convenio, el Poder Judicial también tiene identificadas 
una serie de 36 instituciones con las que es necesario 
generar vínculos y promover la interoperabilidad. Esto 
es muy positivo, pues fija una hoja de ruta para el 
tipo de acciones que se requieren realizar en el corto y 
mediano plazo.
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3.5 CONCLUSIONES Y 
CONSIDERACIONES FINALES

En el marco de la revolución digital y la digitalización 
de la sociedad costarricense, es responsabilidad del 
gobierno buscar la cercanía con el ciudadano a través 
una transformación digital centrada en el ciudadano, 
sus problemas y necesidades, como núcleo de la trans-
formación. El e-Gobierno además es una oportunidad, 
pues permite a la clase política aprovechar las tenden-
cias mundiales como el uso de big data, la inteligencia 
artificial, el Internet de las Cosas y demás corrientes tec-
nológicas para poder generar una política pública más 
enfocada en mejorar la experiencia ciudadana en todos 
los ámbitos. El aprovechamiento eficiente de todas estas 
tendencias tecnológicas puede llevar a mejores decisio-
nes de política pública, más cercanas a las necesidades 
del ciudadano y hacia el desarrollo de ciudades inteli-
gentes.

En el ámbito internacional, trabajos como el índice de 
e-Gobierno (EGDI) muestra que el país ha avanzado 
de manera sostenida en temas de servicios en línea, in-
fraestructura de telecomunicaciones y capital humano. 
Sin embargo también muestra que el país tiene mucho 
por avanzar, en los temas de Infraestructura de Teleco-
municaciones y Servicios en Línea; la principal razón de 
la calificación relativamente buena del país es el Índice 
de Capital Humano, donde indicadores positivos en el 
tema educativo logran ubicar a Costa Rica en un buen 
lugar con respecto al resto de América sin embargo, la 
calificación más baja de los subíndices la obtenemos en 
un tema tan importante como el de infraestructura de 
telecomunicaciones que es la condición necesaria para 
el crecimiento de la tecnología en el país. Es necesario 
potenciar el crecimiento tecnológico en Costa Rica, espe-
cialmente en el contexto de poco crecimiento económico 
y la complicada situación fiscal del país, pues la mejora 
en la infraestructura de telecomunicaciones empuja el 
crecimiento económico y la competitividad del país.

Tampoco resulta positivo que los procesos de mejora en 
Costa Rica se dan a un paso tímido, manteniendo una 

posición relativa constante con respecto a la situación 
de otras economías del mundo, lo que quiere decir que, 
pese a que el país avanza en materia de e-Gobierno, su 
crecimiento no resalta con respecto al registrado por 
otros países. 

Además, en cuanto al avance del país según el Baró-
metro de Datos Abiertos de la Fundación de la World 
Wide Web, el documento nos califica como “rezaga-
dos”, a lo que el organismo añade que nuestro país y 
otros seleccionados «se han rezagado, teniendo poco o 
ningún progreso en cinco años». No podemos pensar 
que un país al que se le considera rezagado avanza de 
manera adecuada hacia la Sociedad de la Información y 
el Conocimiento.

A nivel nacional, el Índice de Transparencia del Sector 
Público y el Índice de Experiencia Pública Digital no 
hacen más que reforzar esta imagen de regazo, esta vez 
en una gran mayoría de nuestras instituciones. A nivel 
promedio, la calificación de las entidades públicas es 
de 50,15 en el primer índice y de 46,59 en el segundo; 
esto en una calificación de 100 puntos. En el ITSP las 
únicas entidades con una nota promedio superior a 70 
serían los Poderes de la República y sus órganos adscri-
tos. El sector municipal, el más atrasado en este aspecto, 
apenas promedia una nota de 21; las empresas y entes 
públicos un 29,42. Por su parte el IEPD señala que un 
sitio web promedio del gobierno tiene una nota de 28 
en interacción. En dicho índice las municipalidades si-
guen siendo las entidades peor calificadas, con una nota 
promedio de 41. Las mejor calificadas son los Poderes 
de la República y sus órganos adscritos, pero en este 
caso la nota promedio no llega a los 70 puntos, logran-
do apenas un 62. Sin duda, un país rezagado como bien 
señala el Barómetro de Datos Abiertos.

Es necesario además hacer énfasis en la importancia que 
tienen las municipalidades en esta problemática. Son, 
como lo demuestran los índices, las instituciones que 
más retraso presentan a nivel general pero a su vez no 
podemos olvidar que el gobierno local es la forma más 
cercana de gobierno hacia el ciudadano. Los problemas 
y las necesidades locales de la ciudadanía se resuelven 
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a través de la municipalidad; su digitalización es vital 
para el desarrollo cantonal y para dar el primer paso 
para migrar hacia las ciudades inteligentes.

No todo está perdido, pues sí existen ejemplos de lide-
razgo entre las instituciones estatales. Entidades como 
la Contraloría General de la República, el Cuerpo de 
Bomberos, el Ministerio de Seguridad, el Poder Judicial 
y la Universidad de Costa Rica, por nombrar algunas, 
muestran una diferencia cualitativa importantísima 
en el desarrollo de sus páginas web tanto en temas de 
transparencia y gobierno abierto como en lo respectivo 
a la digitalización de servicios hacia el usuario. Estas en-
tidades muestran que la digitalización de instituciones 
estatales sí es posible y puede ser realizada dentro de 
nuestras fronteras, con los recursos y el capital humano 
de la institución pública. El reto, para el gobierno, es lo-
grar establecer canales de transmisión de conocimiento 
entre las instituciones que muestran mayores avances y 
aquellas que no han logrado despegar en su proceso de 
digitalización.

Para este año se estudia el caso particular del Poder Ju-
dicial. Esta institución, de las mejor calificadas en los 
índices nacionales mencionados anteriormente, lo que 
realizó fue una ruptura del paradigma al fijar como 
Norte la simplificación, basándose en una máxima sen-
cilla: eliminar el papel. La máxima puede sonar muy 
sencilla, pero eliminar papel implica automáticamente 
buscar la reducción de trámites y la digitalización en 
todos los procesos. Este capítulo expone el amplio aba-
nico de servicios que ha digitalizado el Poder Judicial, 
uno a uno, en pro de generar más facilidades al ciudada-
no. “Cero papel” implica que las personas no necesitan 
trasladarse hasta el poder judicial para obtener una hoja 
de delincuencia o enviar escritos, por nombrar sólo dos 
de los procesos que han logrado digitalizar. El Poder 
Judicial definitivamente es un ejemplo de esas institu-
ciones que deberían tomar un rol de líderes de cambio 
en el proceso de digitalización del e-Gobierno pues, si 
el Estado no toma medidas para cambiar, seguiremos 
permanentemente “rezagados”.

Alejandro Amador Zamora

Investigador en Prosic. Licenciado en Economía de la Universidad de Costa Rica.
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