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1. Actividades preliminares de inicio del PRADPI

Tras la aprobacion del Programa Regional de Fortalecimiento de las Defensorias
de Latinoameérica —en adelante Programa-, dos son las intervenciones inmediatas
que se consideran prioritarias en esta primera fase de inicio de las actividades del
Prograrna: viabilizar la colaboracion con la Comisién Nacional de Derechos
Humanos de México, socio principal y cofinanciador del Programa e integrar en la
direccion del mismo a la Presidencia de la FIO, venciendo para ello las
resistencias de otras instituciones existentes en el ambito FIO.

Para ello se efectuan dos primeras misiones. Honduras es el pais cuya institucion
defensora ostenta la presidencia de la FIO, y México, principal socio tecnoldgico
en el proyecto financiado por la Comisidn, cuya cupula directiva resulta
completamente rencovada en estas fechas. E| trayecto es utilizado para reforzar el
PRADPI en el Congreso Centroamericano de Procuradores y realizar un primer
reconocimiento de la situacidén de la gestion de quejas en la Subregion
Centroamericana.

Las conclusiones de estas misiones fueron presentadas en los correspondientes
Informes de Mision —ANEXO |- . Merece destacarse a los efectos del presente
informe de estado del Proyecto a un afo de su inicio lo siguiente.

1.1. Mision de diagndstico de situacion a Comision Nacional de Derechos
Humanos de MEXICO y Subregién Centroamericana

Fecha y Lugar: México DF, marzc de 2001

Descripcion: Visita a la nueva directiva de la Comision Nacional de Derechos
Humanos de Mexico con objeto de valorar su apoyo respecto del componente
esencial del PRADPI, e! Sistema de Gestion de Quejas.

Resumen de Informe técnico: Tras la inmediata aprobacién del proyecto el
CICODE se pone en contacto con la Comisidn Nacional de Derechos Humanos de
Meéxico —CNDH- detectandose cierta incertidumbre respecto de los compromisos
de la anterior direccidn con el Programa. Dado que la CNDH de México y su
Sistema de Gestion de Quejas SGQ, resulta uno de ios principales elementos del
Programa, se decide una reunién de coordinacién entre ambas Instituciones.

Con fecha de 10-13 marzo, D.Ignacio Alonso, Coordinador de Proyectos de
CICODE en misién de identificacién correspondiente al Sistema de Gestidn de
Quejas del Programa se reune en México DF, con D. Juan Jose Rios Estavilio
recientemente nombrado Director General de Informacién Automatizada
nombrado recientemente responsable del Sistema de Gestidn de Quejas de la



CNDH. En las reuniones mantenidas, se procura la comprensién por su parte y la
nuestra, sobre cuales fueron los términos comprometidos por la anterior directiva
de la CHDH y la colaboracién propuesta con el Programa. Se llega a la conclusion
de que la anterior direccion de la CNDH se comprometio en el Proyecto de la
Universidad de Alcala a pesar de que en México no fue posible a la fecha el
funcionamiento adecuado de un Sistema integrado de Gestion de Quejas. Se
reconocen las dificultades que por razones de competencia se han tenido con
cada uno de Ias Instituciones defensoras homdlogas en cada uno de los Estados
mexicanos.

Acompanado por el anterior responsble del Sistema de Gestion de Quejas de la
CNDH, se mantiene una reunioén técnica con el equipo de programadores que la
CNDH aloja en el propio edificio. De este equipo, sélo un programador conoce la
trayectoria seguida desde el inicio de la investigacion. Se reconocen defectos de
programacién derivados de la antigledad de programas, equipos y la propia
estructura ldgica de las bases de datos. Se manifiesta el interés en continuar con
las labores de programacién, seguridad y coordinacion entre las diferentes bases
de datos existentes a pesar de la escasez de recursos. A la fecha la CNDH de
México trabaja con diferentes sistemas de gestion de quejas segun procedencia o
materia.

Como se expresa con mayor detalle en el informe de Misidn correspondiente —
ANEXO [- se concluye la visita con una serie de apreciaciones que complican la
ejecucion del Programa tal y como estaba previsto en su cuadro de actividades y
financiacion. A pesar de que el anterior equipo de gobierno de la CNDH ofrecié a
la Universidad de Alcala un Sistema de Gestion de Quejas ultimado, en
funcionariento, parametrizable y con un sencillo mecanismo de implantacion en
otras Instituciones ya comprobado se concluye que nunca existid tal Aplicacion
informatica de calificaciéon de violaciones, gestion de quejas y proposicion de
recomendaciones, como SGQ o Sistema Integrado de Gestidon de Quejas y que la
aplicaciéon en desarrollo en el momento por la CNDH distaba en términos de
desarrollo, parametrizacion e integracidn con un verdadero Sistema Integrado de
Gestidén de Quejas operativo.

1.2. Misidon de presentacion del PRADPI y diagndstico previo de Subregion
Centroamericana (1)

Fecha y Lugar: Costa Rica, Nicaragua, El Salvador, Honduras, marzo de 2001
Breve Descripciéon: Se persigue dar a conocer el PRADPI con ocasién de la
Conferencia de Procuradores Centroamericanos. Se realiza un primer diagnostico
de situacion de las Procuradurias centroamericanas

Resumen del Informe técnico:



COSTA RICA
Miembros de |a Mision:

Manuel Gala, Rector de la Universidad de Alcald

Manuel Guedan, Director del Centro de Iniciativas de Cooperacion al Desarrollo de
la Universidad de Alcala, y Coordinador de Formacién DDHH del Programa.
Ignacio Alonso, Coordinador de Proyectos de CICODE en misidon de identificacion
respecto del Sistema de Gestidén de Quejas del Programa.

Objetivos:

1/ Puesta en comun y defensa del Programa Regional de Fortalecimiento en el
Congreso de Procuradores Centroamericanos, preparacion del Congreso a
celebrar en Copenhaghe en septiembre de este mismo afio.

2/ Relacién con el CESUCA, Centro Superior de Educacién en Centroamérica,
organismo perteneciente al Sistema de Integracién Centroamericana -SICA- con
quien se pretende un acercamiento conjunto con la Universidad de Alcala para la
imparticidon del postgrado universistario de DDHH.

3/ Con la misma intencion, relacion con la Universidad Nacional de Costa Rica y el
instituto Latinoamericano de DDHH de esta Universidad.

4/ Conocimiento de la herramienta de gestién informatica de expedientes de la
Defensoria de los Habitantes de Costa Rica.

5/ Contacto y conocimiento de los proyectos con contenido informacional del
Instituto Interamericano de DDHH -lIDH- con objeto de coordinar una posible
intervencion conjunta.

Conclusiones:

1/ En el Congreso de Procuradores centroamericanos se cornunica oficiaimente
por parte del Presidente de la FIO D. Leo Valladares y el Director del CICODE vy
Coordinador de Formacién DDHH, D. Manuel Guedan., la definitiva aprobacién por
parte de la Comisidon Europea del Programa Regional de Fortalecimiento del
Ombudsman Latinoamericano. La visita sirve para dar a conocer el Programa vy
vencer ciertos obstaculos existentes por parte del IIDH que interpreta esta
iniciativa como una pérdida de influencia en el entorno de la FIO. Conseguir un
clima de confianza con el |IDH, Secretaria Ejecutiva de la FIO es uno de los
objetivos de la misién. Para ello:

2/ D. Ignacio Alonso, visita el [IDH. En esta institucion, guiados por su Director
Ejecutivo, se reune con la Oficial de Programa Dfa. Mayra Rios H. Responsable
del Centro de Asesoria y Promocion Electoral, actuaimente compentente en el
IIDH, segun nos comunica D. Roberto Cuellar, de la informatizacion de la



legislacion relativa a los DD.HH. De la visita se concluye que el Programa
desarrollado por el lIDH -CAPEL- se encuentra orientado como se reconoce en su
Web a cuestiones principalmente electorales. No existe solapamiento por tanto en
la tematica de ambos proyectos. Tampoco, dada su lejania en los contenidos,
~ oportunidad de confluencia.

3/ Los miembros de la mision, asi como el Rector de la Universidad de Alcala, se
rednen con D. Ricardo Sol, Director del CESUCA, organismo que coordina la
formacion de todas las Universidades Publicas centroamericanas. Se concluye
con el interés de ambas partes de que el postgrado a realizar por la Universidad
de Alcald en DDHH contemplado en el Programa, se pueda impartir on line como
minimo en dos sedes de cada uno de los paises centroamericanos.

4/ Reunion con el equipo rectoral y de coordinacion de la Universidad Nacional de
Costa Rica, asi como con el Director del Instituto Latinoamericano de DDHH. Se
busca con esta Universidad, unida a la Universidad de Alcala con fuertes vinculos
de investigacion, un posible acuerde con el instituto Latinoamericano de DDHH,
institucién con experiencia en la realizacion de postgrados en DDHH. Se aprecia
voluntad y experiencia a pesar de la escasez de medios existentes.

5/ En la Defensoria de los Habitantes de CR, D.lgnacio Alonso, evalua el alcance
e idoneidad del Sistema de Gestién de Quejas informatizado utilizado por esta
institucion. En la visita es acompafado por D. Juan Manuel Cordero y Ana Duran,
responsables del desarrollo y sistematizacion legal asociada a las bases de datos.
La herramienta que se evalda resulta completa y gestiona integramente el proceso
de produccion de la queja. Llama la atencién, no obstante, su sencillez, pareja a la
de las bases de datos asociadas relativas a calificacidén de las quejas asi como
instituciones violadoras. Dada la produccién de la Aplicacién por la empresa Lotus
(se desconocen los términos de referencia de la contratacion) se reconocen
riesgos asociados al mantenimiento de la aplicacidn, quiza posible en la
Defensoria de los Habitantes de CR pero impracticable en otros instituciones de la
FIO menos favorecidas. Se solicita a la Defensoria copia de la aplicaciéon para su
revision con detenimiento que hasta el momento no nos ha sido facilitada.

Se entiende que el trabajo realizado por la Defensoria de los Habitantes de Costa
Rica puede ser un referente interesante en el proceso de produccion de esta
misma herramienta, mas completa, para el resto de los paises beneficiarios del
Programa.

NICARAGUA

D. Ignacio Alonso, Coordinador de Proyectos de CICODE en mision de
identificacion respecto del Sistema de Gestion de Quejas del Programa.

EL SALVADOR



Dada nuestra situacion en la zona, la visita a El Salvador persigue el conocimiento
de primera mano de la precaria situacion de la PDDH de El Salvador, sin la figura
de Procurador y en conflicto con los trabajadores desde un afio atras. Se visita a
- estos efectos al Director del Instituto de Derechos Humanos de la Universidad
Centroamericana, Sr. Cuéllar con intencion ademas de coordinar la posible
imparticién conjunta del Postgrado en DDHH que prevé el Programa.

Se visita asismismo al Embajador de Espana en El Salvador para hacerle participe
del contenido del Programa y escuchar sus recomendaciones dada la polarizacion
social existente en el pais.

HONDURAS

La visita a la Regién Centroamericana concluye en Honduras con la visita al
Comisionado Nacional de los Derechos Humanos de Honduras CONADEH vy el
Servicio de Postgrado en Derecho Publico de la Universidad Nacional Auténoma
de Honduras.

1/ En CONADEH, se mantiene la primera reunién de coordinacién del Programa
con el Presidente de la FIO, D. Leo Valladares, estableciendose de forma conjunta
las prirneras actuaciones. Se pone en conocimiento del Presidente de la FIO las
conclusiones extraidas de la visita a la Comision Nacional de Derechos Humanos
de México y su repercusidon sobre el componente tecnologico del Programa, sobre
todo del Sistema de Gestidn de Quejas. A estos efectos, D. Leo Valladares nos
remite a un momento posterior (Junio) cuando el Sistema de Gestidon
Automatizada de la CONADEH ya se encuentre operativo.

2/ Con referencia al componente de formacidon del Programa, el postgrado en
DDHH, el propio Presidente de la FIO nos remite al Servicio de Postgrado de la
Universidad Nacional Auténoma de Honduras. La reunion con D. Jacobo Calix.
Director del Postgrado en Derecho Publico de la UNAH concluye con la voluntad
de cooperacidon de ambas partes en la posible imparticion de un cursc de
doctorado comun en el seno del Programa

3/ Se visita la Embajada de Espaha en Honduras para hacerle participe del
contenido del Programa y la posible relevancia en el pais que, en el momento.
ostentaba la Presidencia de la FIO.



2. Actividades ejecucion PRADPI

2.1. Cooperacién técnica horizontal

La actividad denominada en el Programa de “Cooperacién Técnica Horiizontal”,
incluye los siguientes tres subapartados:

1. Programa de Gestién de Quejas (PGQ).
2. Planificacion Estratégica y Gestion de las Organizaciones Defensoriales
3. Consultoria sectorial sobre DDHH

Las actividades realizadas por cada uno de éstos componentes son:

2.1.1. Programa de Gestion de Quejas

2111, Mision de diagndstico preliminar 2 Subregién Centroamericana

Fecha y Lugar: Guatemala, Nicaragua, El Salvador, Honduras, mayo-junio de
2001 |

Descripcion: Visita a las Defensorias de los paises Centroamericanos para la
recopilacion del material utilizado por cada Oficina en la tramitacion de las quejas.

Informe técnico:
GUATEMALA
Fecha: 27-30 de mayo.

Se produce una primera visita de situacién a la Procuraduria de los Derechos
Humanos de Guatemala por cuanto se trata de una de las Defensorias menos
preparadas tecnolégicamente. En la reunion mantenida con el Procurador de los
DDHH, D.Julio Arango Escobar se describe el componente tecnologico del
Programa y se evaiia la posible capacidad de acogida de un sisteina
informatizado por parte de la Institucidon. Se mantienen reuniones con el Director
de Computacion y la Responsable de Tramitacion de Quejas DAa. Dionne Lopez.

Se constata que la PDDH no dispone de sistema digital alguno para la recepcion
proceso o archivo de denuncias (quejas). Se solicita y recoge en archivo una
clasificacién de denuncias.

NICARAGUA



Se realiza la visita aplazada a la Procuraduria para la Defensa de los Derechos
Humanos de Nicaragua. Se mantiene reunion con el Procurador. SubProcurador
D. Julian Corrales Munguia la Directora de Procuracion DRa Flor Elena Ruiz.
Todos ellos son puestos al corriente de la ejecucion del Programa. Se visita la
Procuraduria y se recaban opiniones de cada responsable de érea,

No existe informatizacién de quejas mas que para su orden y archivo, sin que
exista sistema automatizado aiguno. Si se intentd el funcionamiento de una
sencilla aplicacidon de bases de datos (Access) que no pudo funcionar dada su
rigidez.

EL SALVADOR

Dada la precariedad de la situacion en Procuraduria de los Derechos Hurnanos de
El Salvador y la presencia en la zona, se intenta una visita a esta Institucion a
efectos de permitir un primer contacto que permita, con ocasién del Programa, un
desbloqueo de la situacion interna. No se concluyen resultados concretos.

HONDURAS

Se visita en Honduras al Comisionado Nacional de los Derechos Humanos de
Honduras CONADEH. Junto con el Comisionado, D. Leo Valladares, se conoce la
situacién del Sistema de Gestién de Quejas de la CONADEH.

A pesar de lo esperado y tras haber sufrido una serie de contratiempos con los
recursos informaticos, en esta institucion no se concluye en fecha con la puesta en

funcionamiento real de la Aplicacion. Se adjunta —ANEXQO llI- el Manual de prueba
de dicho sistema inconcluso.

2.1.1.2. Mision de diagnostico técnico BOLIVIA

Fecha y Lugar: La Paz — Cochabamba, agosto de 2001

Descripcion: DRa. Ana Duran, abogada y antigua asesora de implantacion del
Sistema de Gestidn de Quejas del Defensor de los Habitantes de Costa Rica.
elabora el analisis y diagnostico de implantacién de un sistema similar en Bolivia.

Informe técnico: En ANEXO |
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2.1.1.3. Mision de diagnostico técnico MEXICO

Fecha y Lugar: México D.F., marzo de 2002

Descripcion: Entre los dias 19 y 23 de marzo de 2002, se lleva a cabo una mision
de evaluacion Con el objeto de recabar informacion fehaciente y actualizada sobre
la situacion del sistema informatico de gestion de quejas de la Comision Nacional
de los Derechos Humanos de México, que permita tomar una decision al respecto
de la capacidad de dicha institucién para proveer asistencia técnica dentro de este
componente del Programa.

El sistema informatico de gestién de quejas arrancé hace diez afios con unas
caracteristicas tecnoldgicas propias de la época. Hace aproximadamente un afo,
el nuevo equipo de informatica de la Comision decidid efectuar una migracion de
todos los sistemas a una nueva tecnologia fundamentada en una base de datos
Oracle 8.0.5, un lenguaje de desarrollo Visual Basic, un sistema operativo
WindowsNT y un generador de informes Crystal Reports.

El sistema, que esta confeccionado de acuerdo con las necesidades de la
Comisidon y de conformidad con sus especificos reqguerimientos juridico-
procedimentales, presenta un alto grado de integracidén y usabilidad. En cuanto a
su adaptabilidad, es preciso sefialar que cualquier cambio sustancial que se
pretenda operar sobre el mismo requerira una intervencion en el nivel del cédigo y
su posterior compilacidén. Otro tanto sucede a la hora de valorar su escalabilidad,
aspecto que determina asimismo la intervencion sobre el codigo a la hora de
redimensionar sus funciones y caracteristicas. En este sentido, es preciso sefalar
que el sistema no esta concebido para su utilizacion dentro de Internet o de una
Extranet, a la espera de la llegada de tecnologias que asi lo permitan. Sin
embargo, hay que destacar el hecho de su facil replicabilidad, ya que se puede
transportar e instalar sin que ello ocasione complicacion alguna.

Su mantenimiento exige, asimismo, la intervencion sobre el codigo y la
consiguiente recompilacion. El lenguaje utilizado es relativamente sencillo y el
gestor de bases de datos estda dentro de los estandares del mercado,
circunstancia que facilita especialmente las operaciones en dicho ambito. Los
requisitos en el plano del hardware son reducidos y no plantean exigencias
especiales en lo que se refiere a las maquinas que se deben utilizar. Por lo que
hace al aprendizaje, la utilizacién de estandares Windows en la presentacion del
entorno facilita que el usuario pueda conocer y familiarizarse con el sistema en un
espacio reducido de tiempo.

Por su parte, la eventual utilizacién del nuevo sistema de la Comisién para su
implantacion en otras defensorias iberoamericanas estaria sujeta a distintas
condicionalidades, entre las que destacan (a) la continuidad del equipo
responsable de la informatica en la Comision, (b) la regulacion del libre acceso al
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codigo fuente, (c) los costes de las licencias de software y (d) el diferente grado de
desarrollo de las distintas defensorias beneficiarias.

De acuerdo con lo anteriormente observado y teniendo en cuenta, de manera
particular, las condicionalidades senaladas, los expertos recomiendan (a) utilizar el
" sistema informatico de gestién de quejas de la Comision para ser implantado en
otras defensorias iberoamericanas, (b) alcanzar un acuerdo con ia Comision con
el fin de que ésta comparta la propiedad del cédigo fuente del sistema con el
PRADPI o se ponga a disposicion de éste sin restricciones, (c) firmar un convenio
entre el PRADPI y la Comision Nacional de Derechos Humanos, en el que se
especifigue de la manera lo mas detallada posible la dimension y alcance de la
colaboracién de ambos en la adaptacidn e implantacidn de un sistema informatico
de gestion de quejas en distintas defensorias iberoamericanas y (d) colaborar
estrechamente con el Defensor del Pueblo de Espafa en el proceso de
implantacion con el fin de aprovechar al maximo su experiencia, asi como
beneficiarse de las sinergias existentes y de las que puedan aparecer en el futuro.

Informe técnico: En Anexo Il

2.1.2. Planificacién Estratégica y de Gestion de la Organizacion

2.1.2.1. Mision BOLIVIA

Fecha y Lugar: La Paz — Cochabamba, agosto de 2001

Descripcion:

La misién fue realizada por D. Pau Servera, técnico especialista en planificacion
de organizaciones no lucrativas y publicas. Habiendo participado en el Il Curso de
Fortalecimiento Institucional del Ombudsman I[beroamericano, celebrado en
Guatemala en 2001, fue solicitado personalmente por los propios funcionarios
bolivianos. El andlisis realizado. concluyé, mediando las correspondiente
metodologias participadas, en la resolucion de conflictos internos y en definitiva en
la propuesta de un Protocolo de (Gestion para la mejora de la eficiencia del
Defensor del Pueblo de Bolivia.

Informe técnico: En Anexo lll.
2.1.2.2. Mision Venezuela

Fecha y Lugar: Caracas, febrero de 2002

Descripcion:
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El Programa Regional de Apoyo a las Defensorias del Puebio de |bercamérica
(PRADPI) determino, a solicitud del titular de la Institucion receptora, el envio de
una mision a la Defensoria del Pueblo de |a Republica Bolivariana de Venezuela.
- En febrero del presente afno se emitieron los términos de referencia, llevandose a
cabo la mision desde el 17 de febrero al 5 de marzo.

Los términos de referencia sefialaban como objeto general de la misidon contribuir
a la mejora de la gestion en aquellos departamentos de la Defensoria relacionados
con la tramitacion de gquejas y con la atencién al mundo penitenciario. Tal cuestion
se concretaba en los siguientes aspectos:

¢ |dentificacion de las necesidades de la Direccidn General de Atencién al
Ciudadano y de la Defensoria Especial en Materia Penitenciaria.

o ldentificacién del Sistema de Gestion de Quejas (SGQ) y propuestas
para el desarrollo de un modelo de gestidn de quejas mas eficiente y
acorde con las necesidades institucionales.

e Propuestas para la redaccion de un plan de fortalecimiento para la
Defensoria Especial en Materia Penitenciaria.

La Institucion receptora considerd oportunc hacer uso de |a prevision contenida en
los términos de referencia para que el consultor efectuase diversas visitas a
centros administrativos y unidades territoriales de la propia Institucion. a fin de
obtener un conocimiento mas directo de la realidad. Asi, se visitaron tres centros:
el Instituto Nacional de Orientacién Femenina (INOF), el Internado Judicial de los
Teques y el Centro Penitenciario de Yare |. También se giraron visitas a las
instalaciones de las Defensorias Delegadas de Miranda, Aragua vy el Distrito
Capital.

Sobre esa base el informe se ha estructurado en tres blogues. En el primero, a
modo de contextualizacion normativa, se parte del marco constitucional que ha
servido para la creacion de la Institucidén, haciendo hincapié en las disposiciones
que establecen las competencias de la Institucién. La razén de tal énfasis es
doble: De una parte que la Defensoria ha recibido un mandato constitucional de
notable amplitud y es preciso estudiarlo con detalle ya que este condiciona en
gran medida su estructura organizativa y sus posibilidades de actuacicnes. De otra
la ausencia de un texto legal regulador de la Institucién que obliga a buscar en los
preceptos de la norma fundamental el anclaje directo para la actuacién cotidiana
de la Defensoria.

Junto a esto se analiza el conjunto de la estructura organizativa de la Institucion.
Dicho analisis parte de los antecedentes inmediatos del organigrama oficial
vigente en el momento en que se realizé la misidon y estudia tanto los servicios
centrales, divididos a su vez a efectos explicativos entre el nucleo principal y las
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defensorias sectoriales, como |0s servicios periféricos implantados en todos los
Estados que integran la Republica.

E! siguiente blogue se ocupa de estudiar de manera especifica el funcionamiento
de la Direccidn General de Atencidn al Ciudadano y de la Defensoria Delegada
Especial con Competencia Nacional en Régimen Penitenciario, objetos de interés
preferente para la mision. Junto a esto, en aras de facilitar la adecuada
comprension de |os procesos reales de trabajo, una exigencia de la préactica ha
obligado a considerar otras unidades y departamentos, ya que su actuacién incide
o condiciona la de los anteriores. Este es el caso, por ejemplo, de la Direccidn
General del Servicio Juridico, de la Direccion de Informatica o de la Oficina de
Informacién.

El informe asume en este punto una doble perspectiva, por un lado ofrece los
procedimientos empleados en los departamentos aludidos y, por otro, a la vista del
caracter nacional de la Institucion y de su presencia en el conjunto del territorio,
analiza si estos sistemas estan siendo realmente utilizados por la totalidad de la
organizacion o solo por los servicios centrales.

En lo que se refiere a los procedimientos aplicados para la gestidon de quejas, el
informe hace un analisis de los mismos en sus diversas fases, con vistas a poner
de manifiesto sus principales potencialidades asi como sus debilidades. En
especial se estudia con detalle el escaso papel que, segun ha podido apreciarse,
se concede a la Investigacidn de las quejas en relacidn con las otras dos
direcciones de linea (Recepcidon y Registro y Mediacién). Se ilustran también las
disfunciones percibidas por el hecho de separar en dos direcciones generales la
investigacion aplicada y la investigacidn que podriamos denominar investigacion
especulativa (que en la Defensoria venezolana depende de la Direccion de
Doctrina subordinada a la Direccidn General del Servicio Juridico). Por otro lado
se analiza |a posicion y los procedimientos de actuacién de la Direccidn de
Mediacion, ya que se ha observado que puede constituir una de las principales
fortalezas del modelo que aplica esta Defensoria, No obstante, necesita de una
cierta redefinicidon de sus procedimientos y objetivos, pues de Io contrario pueden
llegar a cargar sobre si la labor que deben asumir otras instituciones u érganos de
las administraciones y no una institucion supervisora y de garantia como ha de
ser p.r definicion una Defensoria del Pueblo.

El dJdltimo de los bloques contiene reflexiones y propuestas con vistas al
fortalecimiento de la Institucion venezolana. En primer lugar, se defiende Ia
necesidad de racionalizar y simplificar la estructura administrativa general de la
misma. Otra de las prioridades propuestas es mejorar la vertebracion de las
defensorias delegadas de los distintos Estados de la Republica en el organigrama
y en los procedimientos de actuacidon de la Defensoria del Pueblo. También se
estima preciso redefinir el rol de las defensorias sectoriales para que abandone ei
papel ancilar que ahora parecen tener y se integren en el nucleo central de Ia
actividad de la Defensoria. Con vistas a una ampliacién de la actividad de la

Institucion al ambito local, se hacen propuestas para compatibilizar ese proposito
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con el mantenimiento de los recursos humanos y materiales de la Institucién
dentro de limites de gestién razonables. Se efectuan igualmente algunos apuntes
en materia de formacion del personal.

La creacidon de una plataforma tecnoldgica corporativa ha de ser una prioridad
maxima para la Institucion, segun se razona en el informe. Sélo de esta forma
podran atenderse algunas necesidades que resuitan basicas, como son la puesta
en marcha de un Registro unico para la Defensoria, con mulltiples oficinas de
recepcion; la implantacidén de una aplicacion de gestidon de expedientes que
homologue los procedimientos que aplican todas las oficinas, permita el
conocimiento y supervisién por parte de los servicios centrales de la totalidad de
las actuaciones y asegure la disponibilidad global de la informacién para su
procesamiento estadistico con vista a la preparacion de informes y otros trabajos;
y la habilitacion de un canal permanente para la capacitacion del personal al
servicio de la Institucion.

En consonancia con los criterios generales ya expuestos, se hacen también
propuestas para que la Direccidon General de Atencion al Ciudadano optimice y
reordene sus recursos, evitando duplicidades entre la sede central y las delegadas
territoriales. También se sugieren algunas formulas para variar la delimitacion de
competencias entre las distintas direcciones que se integran en fa misma. Otras
proposiciones pretenden contribuir a una mayor definicidn sobre los objetivos y
métodos de actuacion de las areas de investigacion y mediacién, ya que, junto a la
de recursos judiciales, se consideran los pilares basicos en donde debe
sustentarse el quehacer cotidiano de la Institucidn.

Por ultimo y en lo que a la Defensoria Delegada Especial con Competencia
Nacional en Régimen Penitenciario se refiere, sin perjuicio de la redefinicion de su
papel que con caracter general se defiende para el conjunto de ellas. se hacen
algunas recomendaciones sobre actuaciones concretas que podrian ser puestas
en practica al objeto de disefiar un plan para fortalecerla. Se considera adecuado
el mantenimiento de una presencia constante en los centros penitenciarios.
aunque se entiende que esta.funcion deberia ser atendida por las Defensorias
estatales, dejando al nucleo central de la misma para labores de estudio, analisis y
atencion a asuntos de relevancia nacional.

En esa linea ia actuacion podria centrarse en tres ambitos basicos: Incremento del
control y fiscalizacién de la gestion y destino de los fondos publicos penitenciarios:
puesta en marcha de planes de capacitacidn profesional para el personal
penitenciario; y creacion progresiva, por medio de inforrnes monograficos, de un
cuerpo de doctrina en materia penitenciaria que procurara la homologacion real
del sistema penitenciario con otros mas avanzados. Para ello, en una primera
fase, se estima que deberia incidirse en conseguir una mayor efectividad de las
normas regimentales, en que se pusieran en marcha actividades de tratamiento y
en ir haciendo que las autoridades sanitarias se hagan cargo del control dietético vy
del seguimiento de programas de prevencion y deteccion precoz de ciertas
enfermedades de mayor gravedad.
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Informe técnico: Pendiente de entrega. Se incluye cronologia de la misidon en
Anexo V.

2.1.3. Consultoria sectorial DDHH
2.1.3.1. Mision Consultoria Sectorial “Derechos Econdmicos y Sociales”
— BOLIVIA

Fecha y Lugar: La Paz-Cochabamba, agosto 2001

Descripcion: La mision, realizada por DAa. Sandra Piszk, ex Defensora de los
Habitantes de Costa Rica persiguid, a solicitud de la Defensora del Pueblo de
Bolivia, el fortalecimiento especifico sobre la problernatica de los “Derechos
Econdmicos y Sociales”o. Supuso el desplazamiento de la consultora a La Paz y
Cochabamba para la realizacién del diagnéstico, un trabajo compartido con los
funcionarios “in situ” y un informe de recomendaciones dirigido a la proteccién mas
exitosa de los derechos econdmicos y sociales por el Defensor del Pueblo de
Bolivia

Informe técnico: En Anexo V.

2.2. Componente de Promocion

2.2.1. Participacion / Organizacién Seminarios nacionales de promocion de
la figura del Ombudsman

2.2.1.1. Puerto Rico
Fecha y Lugar: San Juan de Puerto Rico, 5-8 de diciembre de 2001

Descripcion: El Programa Regional de Apoyo a las Defensorias del Puebio en
iberoamerica (PRADPI) ha estado presente en la Asamblea de la Federacion
Iberoamericana de Ombudsman (FIO) a través de su Coordinador Ejecutivo, con
objeto de presentar el Programa, incluido una preview del Portal de Internet.
someterlo a la consideracidén de la nueva directiva, recoger las necesidades mas
acuciantes de algunas defensorias y desarrollar otras tareas programadas en €l
proyecto.

informe: En Anexo Vi
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2.2.2. Apoyo y asesoria a titulares de Oficinas emergentes

2.2.2.1. Dotacion de suministros informaticos a la Oficina del Defensor
del Pueblo de Paraguay ‘

" Fecha y Lugar: Asuncion, febrero de 2002

Descripcion: A solicitud del recientemente nombrado Defensor del Pueblo de
Paraguay, se dota a esta oficina de un ordenador personal de altas prestaciones,
imprescindible para el adecuado acomentimento de su actividad

2.2.3. Publicaciones y visibilidad

2.2.31. Realizacion de folleto explicativo del Programa
Fecha: Abril de 2002
Descripcion: Se realizara un folleto a partir de la presentacion en Power Point

que se ha venido manejando hasta el presente a efectos de difusion del Programa
(En Anexo VII).

2.2.3.2. Presentacion de la firma del Convenio con el Ministerio de
Asuntos Exteriores en la Casa de América de Maarid

Fecha y lugar: Madrid, julio de 2001
Descripcion: Se organiza en la Casa de América de Madrid, un acto solemne de

firma del Convenio con la AECI y presentacion Oficial del PRADPI conjunto
Comision Europea-AECI, con la presencia de distintas autoridades.

2.2.4. Dotacién de fondos bibliograficos

Fecha y lugar: Alcala de Henares (Madrid), 19 de abril a 1 de mayo de 2002

Descripcion: Distribucion de pubiicaciones en el lll Curso de Fortalecimiento
Institucional: “Manual de Planificacion y Gestidén para Oficinas de la FIO"; “El
Ombudsman Iberoamericano y los Derechos de la Infancia”, “"El Necesario
Fortalecimiento del Ombudsman Iberoamericano”.

2.2.5. Presentacion del Portal FIO
Fecha y lugar: Madrid, 22 de abril de 2002

Descripcion:
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En el marco del Curso se ha llevado a cabo |la presentacion del Portal de Internet
de la FIO, www.portalfio.org . Dicha presentacién se realizo el dia 22 de abril en la
" Casa de Ameérica de Madrid, contando con la presencia de autoridades, asi como
destacados representantes de las defensorias de Iberoameérica. Entre ellas, D.
Enrique Mugica, Defensor del Pueblo de Espafa, D. Eduardo Mondino, Defensor
del Pueblo de la Nacién Argentina y Presidente de la FIO y D. Manuel Gala,
Rector de la Universidad de Alcala. Se encontrara mas informacidn sobre el
mismo en el apartado correspondiente del presente informe. Asimismo, tuveo lugar
el dia 30 de abril una sesidén de trabajo con los asistentes al Curso y los
responsables técnicos de www.portalfio.org con el fin de recibir sus sugerencias y
atender a sus reacciones como usuarios cualificados del mismo. En este sentido,
destacd la activa participacion de los asistentes; que durante el espacio de mas de
dos horas realizaron valiosas aportaciones al Portal, tanto en lo que se refiere a su
disefio como a su estructura y contenidos.

2.3. Componente de Formacion

2.31. I Curso de Fortalecimiento Institucional del Ombudsman
Iberoamericano

Fecha y lugar: Aicala de Henares (Madrid), 19 de abril a 1 de mayo de 2002.
Descripcion:

La Direccién del Prograrna decidié encargar al profesor de Derecho Constitucional
José Manuel Sanchez Saudinds, de la Universidad Carlos Il de Madrid, la
Coordinacion Académica del Curso. Los responsauvles del Programa en
colaboracion con el Coordinador Academico se encargaron de contactar a los
ponentes. Por lo que se refiere a los participantes, la Direccién del Programa se
ocupd de solicitar a cada una de las defensorias que forman parte de la FIO la
presencia de un representante. de preferencia, a elegir entre quienes directamente
se ocupan de la elaboracién del Informe. En efecto, el contenido de esta tercera
edicion del Curso de Fortalecimiento Institucional se ha centrado en el analisis del
Informe que las Defensorias del Pueblo deben rendir a los Parlamentos de los que
son, casi sin excepcién, comisionadas. En el programa pueden distinguirse varias
partes: la primera es la relativa a las conferencias o mesas redondas y a !os
talleres destinados a poner en comun la mutua experiencia en la elaboracion de
los Informes de los Defensores; la segunda consiste en la estancia de intercambio
de experiencias que los participantes en el curso llevaran a cabo en varias
Defensorias de distintas comunidades auténomas espanolas; la ultima se destina
a analizar la viabilidad de un Informe regional sobre derechos humanos para
América Latina en el marco de la FIO y tomando como base la experiencia de los
Informes “locales” que preparan los Defensores de la region.
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El acto imaugural del Curso tuvo lugar el dia 20 de abril en el Salon de
Conferencias Internacionales de la Universidad de Alcala y conté con la presencia
de D. Carlos J. Lopez Nieves, Procurador del Ciudadano del Estado Libre
Asociado de Puerto Rico y Vicepresidente Primero de la FIO. D® Maria Dolores
Cabanfas, Decana de la Facultad de Humanidades de la Universidad de Alcala de
Henares. D. José Manuel Sanchez Saudinés, Director Academico del Curso. D.
Manue! Aguilar Belda, Adjunto Segundo del Defensor del Pueblo en Espafia y D.
Manuel Guedan Menéndez, Director de CICODE. Posteriormente, el dia 22 de
abril tuvo lugar una presentacion oficial con la presencia de D? Asuncién
Ansorena, Directora General de la Casa de América. D. Eduardo R. Mondino,
Defensor del Pueblo de la Nacion de Argentina y Presidente de la FIO. D. Enrique
Mugica Herzog, Defensor del Pueblo de Espana. D. Manuel Gala, Rector de la
Universidad de Alcala de Henares. D. Miguel Angel Cortés Martin, Secretario de
Estado para la Cooperacion Internacional y para Iberoamerica.

El Curso ha contado con ponentes de primer nivel, tanto europeos como
latinoamericanos, especialistas todos elios, desde diferentes ambitos doctrinales y
profesionales, en la proteccidon de los derechos humanos. Asi, un total de 20
ponentes han desfilado por la tribuna de este Ill Curso con el fin de aportar su
visidn particular de los temas sometidos a debate y servir como referente para la
discusion

Las intervenciones de los ponentes han servido, pues, de marco para la
realizacion de sesiones interactivas con los asistentes y la conformacién de grupos
de discusion entre ellos mismos. Cada uno de los grupos presentaba sus
conclusiones a través de un de sus miembros con el fin de focalizar posiciones e
identificar puntos para el debate.

A lo largo de todas las sesiones del Curso han estado presentes jovenes
profesores del Departamento de Fundamentos del Derecho al objeto de llevar a
cabo una relatoria de cuanto se ha discutido y expuesto en el curso. A modo de
actas de lo acontecido, los textos de la relatoria constituyen una manifestacion
tangible y concreta de los resultados arrojados por el Curso.

Ademas, algunos de los ponentes han presentado contribuciones por escrito que
se anaden a los contenidos de la relatoria. Asimismo, muchos de los participantes
han hecho entrega de distinta documentacién relativa a sus respectivos informes
con el fin de dar a conocer su labor. Ponencias, relatoria y documentacion podrian
constituir en breve un texto que, convenientemente sometido a la necesaria labor
de revision y edicién, mereceria ser dado a conocer, en forma de publicacion en
papel, en CD-ROM u on-line.
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Informe: En curso de preparacion. Se adjunta Programa del Curso y otra
documentacion en Anexo VIl

2.3.2. Pasantias realizadas en Instituciones Regionales espaiiolas

Fecha y lugar: 24, 25 y 26 de abril de 2002, en Barcelona, Zaragoza, Alicante y
Sevilla.

Descripcién:

Durante los dias 24, 25 y 26 de abril los asistentes al Curso tuvieron la
oportunidad de desplazarse, en grupos de cinco, a cuatro defensorias
autonornicas (Sindic de Greuges de Catalufa, Justicia de Aragon, Sindico de
Agravios de la Comunidad Valenciana y Defensor del Pueblo Andaluz) con el fin
de realizar un stage de entrenamiento con el personal de dichas defensorias. A o
largo de las dos jornadas, los asistentes al Curso pudieron familiarizarse con los
procedimientos y técnicas actualmente utilizadas en el seno de las defensorias
receptoras en materia de tramitacion de quejas y, de manera particular, conocer
de cerca como se elabora el informe anual a los correspondientes parlamentos
autondmicos. En el caso del Sindic de Greuges, los stagiares pudieron asistir a la
sesion de presentacion al Parlament de su Informe Anual.

2.4. Plataforma Tecnoldgica

2.4.1. Portal FIO

Fecha y lugar: Septiembre 2001-Mayo 2002, Madrid.
Descripcion:

En el mes de septiembre de 2001 se iniciaron las gestiones para la puesta en
marcha de un portal en Internet de la Federacion Iberoamericana de Ombudsman
(FIO). A tal fin se cred una comisidn de trabajo en la que han paticipado
miembpros del PRADPI, expertos en informatica de la Universidad de Alcala. Como
resultado de sus primeras reuniones, la comision de trabajo entrego unos términos
de referencia para la creacion del portal a la Oficina de Cooperacion Universitaria
(OCU) con el fin de que iniciara los trabajos correspondientes.

Asi, se procedio a la presentacién de un prototipo de Portal en San Juan de Puerto
Rico, en el marco de el VI Congreso de la FIO, celebrado del 5 al 8 de diciembre
de 2002, con gran aceptacion por parte de los representantes de las defensorias
asistentes. A partir de enero de 2002, un grupo de expertos juristas de la Facultad
de Derecho de la Universidad de Alcaia, se incorpord a la comision de trabajo con
el fin de contribuir a la recopilacion, catalogacién y edicion de contenidos juridicos
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del Portal. Tras los avances experimentados durante los meses de febrero y
marzo de 2002, el dia 22 de abril de 2002 tuvo lugar la presentacion oficial de’
www portalfio.org en su version beta, en presencia de autoridades vy
representantes de las defensorias iberoamericanas. Asimismo, tuvo lugar el dia 30
de abril una sesion de trabajo con los asistentes al Il Curso de Fortalecimiento
Institucional y los responsables técnicos de www.portalfio.org con el fin de recibir
sus sugerencias y atender a sus reacciones como usuarios cualificados del
mismo. En este sentido, destaco la activa participacion de los asistentes, que
durante el espacio de mas de dos horas realizaron valiosas aportaciones al Portal,
tanto en lo que se refiere a su disefio como a su estructura y contenidos. En la
actualidad se esta trabajando en la version 1.0 del portal, cuya finalizacién esta
prevista para finales de junio, fecha en la que se dispondra de pleno acceso a la
version operativa del mismo.

El diseno y la concepcion de www.portalfio.org pretende, por encima de todo,
proporcionar un acceso facil y rapido a los contenidos relevantes en materia de
proteccion y promocién de los derechos humanos en Iberoamérica. Desde la
pagina principal, el usuario podra disponer de acceso inmediato a la informacion y
los contenidos del portal, conociendo desde el primer momento —-merced a la
aparicion de un pop-up con los logotipos- a los donantes del Programa, a cuyas
paginas se puede llegar desde un vinculo contenido en el logotipo. La web se
estructura en tres areas principales: area del ciudadano, area institucional y area
del funcionario, que a continuacién son brevemente descritas.

La primera de ellas es de libre acceso y pretende constituir un espacio de
informacidon y encuentro para los ciudadanos de iberoamérica que quieren saber
mas sobre la proteccion de los derecho humanos o desean encontrar la institucion
que mejor puede acoger sus demandas. La segunda, proporciona acceso a
informacién de las instituciones participantes en el Programa, sobre la propia FIO
y scobre la totalidad de los ombudsman que estan dentro de la FIO, asi como de
otras defensorias del mundo y organismos internacionales de proteccién de los
derecho humanos.

L)

Ademas de la informacién institucional, el portal dispondra de contenidos en forma
de noticias y despachos breves sobre I0s principales acontecimientos relativos a la
proteccidén de los derechos humanos en el contexto iberoamericano. Desde las
distintas defensorias, unos corresponsales proveeran de noticias al adrinistrador
de la web en la Universidad de Alcala. En la tercera y ultima, el area del
funcionario, que todavia debera experimentar una expansion de sus contenidos,
destaca el hecho de que se podra disponer de acceso a cursos en linea mediante
los cuales los empleados de las defensorias iberoamericanas podran actualizar
sus conocimientos y mejorar en su trabajo sin necesidad de moverse de su
puesto. Al mismo tiempo, se pretende que los empleados de las defensorias
puedan participar en foros y listas de correo sobre las tematicas que mas les
conciernen.
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Abierto a las sugerencias de todos los que se hallan involucrados en la proteccion
y promocion de los derechos humanos en iberoamérica, www.portalfio.org ya ha
cormenzado su andadura. En la siguiente fase, el objetivo es completar y mejorar
su contenidos, asi como hacer plenamente operativos los modulos de formacion
en linea cuyos contenidos estan actualmente siendo elaborados por un equipo
- multidisciplinar de expertos de la Universidad de Alcala.

Informe: En curso de preparacion. Se adjuntan pantallas de la beta del Portal en
Anexo IX. ’
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3.1 CRONOGRAMA DE EJECUCION - PRESENTACION POR AREAS DE ACTIVIDAD

1.1Misidn a Comision Nacional de Derechos
Humanos de México

1.2 Mision: Costa Rica, Nicaragua, El Salvador,
Honduras

2.1.Cooperacién Técnica horizontal

| 2.1.1.Programa de gestion de Quejas

2.1.1.1.Misidn de diagndstico preliminar:
Guatemala, Nicaragua, El Salvador, Honduras

2.1.1.2.Misién de diagndstico técnico: Bolivia

2.1.1.3. Misidn de diagnostico técnico México
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| 2.1.2. Planificacion Estratégica y de Gestion de la Organizacion |

2.1.2.1. Mision Bolivia

2.1.2.2 Mision Venezuela

2.1.3. Consultoria sectorial DDHH

2.1.3.1. Mision Bolivia .

2.2. Componeiite de Promocion

2.2.1. Participacion / Organizacion Seminarios

2.2.1.1. Santo Domingo

2.2.1.2. Puerto Rico
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2.2.2. Apoyo y asesoria a titulares de Oficinas emergentes I

2.2.2.1. Dotacidon de suministro informatico:
Paraguay :

2.2.3. Publicaciones y Visibilidad

2.2.3.1. Realizacién de folleto

2.2.3.2.Presentacion de firma de Convenio.
Madrid

2.2.5. Presentacion Portal F1IO. Madrid

2.2.4. Dotacion de Fondos Bibliograficos: Alcala -

26



2.3.Componente de Formacion -

2.3.1. Il Curso de Fortalecimiento Institucional.
Alcala

2.3.2. Pasantias en Instituciones Regionales
Espafiolas

2.4. Plataforma Te(ﬁnolégica

2.4.1.Portal FIO. Madrid
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3.2 CRONOGRAMA DE EJECUCION — PRESENTACION POR ORDEN CRONOLOGICO Y ACTIVIDADES

1.1Misién a Comision Nacional de Derechos Humanos de México

1.2 Mision: Costa Rica, Nicaragua, El Salvador, Honduras

2.1.1.1.Misidn de diagnostico: Guatemala, Nicaragua, El Salvador, Honduras

1 { 1v

2.2.3.2.Presentacion de firma de Convenio. Madrid

VI

ViI

JU
VIl

IX

X1

X 1

1I

JU
11

IV

2.2.1.1. Santo Domingo

2.1.1.2.Misién de diagnéstico téenico: Bolivia

2.1.2.1. Misidn Bolivia

2.1.3.1. Misién Bolivia

2.4.1.Portal FIO., Madrid

2.2.1.2. Puerto Rico

2.1.2.2 Mision Venezuela

2.2.2.1. Dotacidén de suministro informético: Paraguay

2.1.1.3. Mision de diagndstico téenico México

2.2.3.1. Realizacién de folleto

2.2.4. Dotacion de Fondos Bibliograficos: Alcala

2.2.5. Presentacion Portal FIO. Madrid

2.3.1. HI Curso de Fortalecimiento Institucional. Alcald

2.3.2. Pasantias en Instituciones Regionales Espafiolas

% Acciones preparatorias

Ejecucién
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3.3 CRONOGRAMA DE DENSIDAD DE TRABAJO

Numero Medio de actividades simultaneas

Puntas mas elevadas de actividad
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4. PLANIFICACION SIGUIENTE ETAPA

4.1 Cooperacion Técnica Horizontal

4.1.1 Sistema de Gestion de Quejas

En agosto de 2002 se procedera a la seleccion definitiva de Defensorias
beneficiarias, tras la recepcidon de los Ultimos informes que han sido
encargados en relacion con la situacién de equipamiento informatico y
aplicativos para la gestion de quejas.

Entre septiembre de 2002 y mayo de 2003 se procedera a la implementacion
de la primera fase del sistema de gestion de quejas en la que estaran
presentes entre dos y tres defensorias.

4.1.2 Planificacion estratégica y de gestion de la organizacion

A lo largo de los proximos meses esta previsto el envio de entre cinco y seis
misiones en esta area. La preparacion de algunas de ellas ya esta en curso.

4.1.3 Consultoria Sectorial DD HH

Asimismo esta previsto el envio de entre cinco y seis misiones en esta area. La
preparacion de algunas de ellas ya esta en curso.

4.2 Componentes de Promocion

4.2.1 Participacion / Organizacion Seminarios nacionales de promocién de la
figura del Ombudsman

Esta previsto que representantes del Programa particopen activamente en la
proxima Asamblea de la FIO que se celebrara en Lisboa, en diciembre de
2002.

Previamente representantes del Programa y miembros de las Defensorias
participaran en el VIl Congreso Internacional del Centro Latinoamericano de
Administracion para el Desarrollo (CLAD), que se celebrara también en Lisboa
entre 8 y el 11 de octubre de 2002, con un panel titulado: “La figura del
Ombudsman en Iberoamérica: Desafios y Perspectivas’.

En el segundo semestre de 2002 se celebraran sendos actos de promocion del
Programa en Bogota y en la Paz.

4.2.2 Publicaciones y Visibilidad

Se publicaran en breve las ponencias y la relatoria del Il Curso de
Fortalecimiento Institucional.
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Asimismo, se publicaran distintas unidades didacticas correspondientes al
Curso de Iniciacidén a los Derechos Humanos que se ofrecera en linea a las
Defensorias a partir del mes de octubre de 2002.

4.2.3 Presentacidn del Portal Fio

Una presentacion para iberoamérica de www_portalfio.org tendra lugar en
Buenos Aires, a finales del mes de julio de 2002. En el mismo acto se mostrara
al publico los cursos en linea que se ofreceran a las defensorias.

4.3 Formacion

4.3.1 \V Curso de Fortalecimiento Institucional

Para marzo/abril de 2003 esta previsto que se celebre una nueva edicion del
“Curso de Fortalecimiento Institucional” para el ombudsman iberoamericano,
cuyo tema central y contenidos se decidiran a finales del presente afo.

4.3.2 Curso de formacion sectorial - D.D.H.H.

En agosto de 2002, se celebrara en Cartagena de Indias un curso de formacién
sectorial en derechos humanos, bajo el titulo “Ombudsman, Derechos
Humanos y Politicas Publicas”. LA Agencia Espafola de Cooperacién
Internacional (AECI), pone a disposicion del Programa sus instalaciones,
financia los desplazamientos de los alumnos procedentes de defensorias de
paises prioritarios de la cooperacion espanola y corre con los gastos de
alojamiento de los participantes durante los dias en que se celebra el curso.

El tema central del curso gira en torno al papel del ombudsman iberoamericano
en la evaluacion y el seguimiento de las politicas publicas desde la perspectiva
de los derechos humanos

En efecto, las tareas de proteccion y promocion de los derechos humanos,
constituyen en la actualidad la base de la actividad de las Defensorias
iberoamericanas. No obstante, la realizacion de diagnodsticos que permitan
contribuir a la definicion de las politicas publicas con incidencia en los derechos
humanos es un reto y una oportunidad para ellas. En efecto, mas alla de su
mera recopilacion a efectos estadisticos, los datos contenidos en los informes
periddicos que las Defensorias someten a la aprobacién parlamentaria, pueden
sumarse a la realizacion de analisis y recomendaciones de politicas publicas
que tiendan a modificar, con caracter previo a su gjecucion, las intervenciones
de la administracion contrarias a los derechos que las Defensorias deben
proteger. Asi, de una posicion reactiva, las Defensorias pasarian a ubicarse en
una plano constructivo respecto de las politicas publicas en su dimension de
derechos humanos.

El Curso se plantea en torno a cinco ejes principales de reflexion:
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EJE 1. Identificacion de funciones comunes de los Defensores del Pueblo en
Iberoameérica;

EJE 2: Del activismo reactivo a la formulacién de diagndsticos y
recomendaciones estructurales;

EJE 3: Los Derechios Humanos en las politicas publicas: analisis tematico;

EJE 4: Modelos de evaluacion y seguimiento: ejemplos practicos;

EJE 5: Los sistemas de informacidn y las nuevas tecnologias en las
Defensorias: su aplicacién al diagnéstico de politicas publicas.

4.3.3 Curso de Formacion sectorial - D.D.H.H.
En Diciembre de 2002, tendra lugar en el Centro de Formacién de la AECI de

Santa Cruz de la Sierra (Bolivia) un curso de formacién sectorial cuyo tema
central y contenidos se concretaran en el mes de septiembre.

4.4 Piataforma tecnoldgica

4.4.1 Portal FIO

» Desarrolio de Contenidos de Portal.

- Fase | Junio-Agosto 2002. Estructura definitiva del portal

- Fase Il Agosto-Diciembre, 2002. Ampliacién contenidos (incluyendo el moédulo
de noticias)

- Junio-Diciembre 2002. Puesta en red de los Cursos en linea.
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Introduccion

El Programa Regional de Apoyo a las Defensorias del Pueblo de América Latina tiene
como fin primordial el incremento de |a sostenibilidad de las Instituciones ya creadas, y se
concibe como un conjunto de acciones de fortalecimiento institucional estructurado, sobre
una potente base tecnoldgica, en tres grandes areas de cooperacién, promocion y
formacién, que busca a traves de la mejora de los rendimientos, la sostenibilidad en la
actividad de los Ombudsman latinoamericanos.

Dentro de este marco, el objetivo general del proyecto busca consolidar los procesos de
democratizacién y respeto de los Derechos Humanos en América Latina, a traves del
fortalecimiento de su sistema especifico de proteccién: E! Ombudsman.

En el campo estrictamente informatico se propone una estandarizacion e informatizacion
de los procedimientos de quejas, principal labor de las instituciones de este tipo. Para ello
se busca implementar diferentes modelos de bases de datos en INTERNET que junto a
nuevos formularios informatizados y vinculados como bases de datos relacionales,
permitan la inmediata tramitacién de quejas, la coordinacién nacional y regional de las
mismas y el output instantaneo de analisis de datos y conversion en mapas de DDHH.
Las bases de datos a generar son:

¢« De legislacion

e De jurisprudencia

e De términos violatorios

» De calificaciéon

¢+ Banco de Recomendaciones

+ Diccionarios de sinénimos (que permitan la “regionalizacién” de la busaiieda de
informacion™, y

« La base de datos geografica imprescindible para el vuelco de datos tematicos sobre
DDHH. »

La implementacién de estos elementos comunes en los sistemas de gestion de guelas
apoyados en un software novedoso y sencillo permitira:

v Reduccién de costos de operacion
v Incremento de la eficacia de la actuacidon defensorial y promotora de
Derechos Humanos

]

Ello debido a la generacién automatica de estadisticas y analisis especial que perm:t-,
inmediatamente en INTERNET (portal FIO) una sencilla difusion, visibilidad y seguimie-
en tiempo de la evolucién del respeto de los Derechos Humanos.

Dentro de este marco se propone una estandarizacién e informatizaciéon de -
procedimientos de gestion de quejas, mediante un sistema comun que permita:



e Agilizacion de los tiempos de tramitacion;

+ Mejora de la calidad en el documento final de forma que la gueja llevada a instancia
judicial no resulte inadmitida por defectos de forma;

« Difusion publica instantanea de la violacién prolongada en el tiempo de manera que se
pueda producir un automatico desistimiento de fa autoridad en su actitud;

¢ Generacion automatica de estadisticas y analisis espacial que permitan una sencilla
difusion, visibilidad y seguimiento en el tiempo de la evolucién en el respeto a los
DDHH;

« Categorizacidn de autoridades;

« [Establecimiento de tipologias violatorias dominantes segun departamentos; etc

* Acceso inmediato al banco interamericano de recomendaciones ya que debido a la
estandarizacién, la normativa utilizada podra ser revisada desde cualquier otra
institucion defensora de otro pais.

Aprovechando la experiencia de algunos paises latinoamericanos en la implementacion
de sistemas informaticos que tienen como fin una mejor y mas eficiente atencion al
quejoso, es que se busca hacer un diagnéstico de varias Defensorias latinoamericanas
para determinar los factores comunes que permitan la apertura de espacios para la
homologacién de criterios y procedimientos y la difusién de los mismos para lograr un
posicionamiento a largo plazo de la figura del Ombudsman en la region.

Desde el punto de vista informatico, en esta etapa del Proyecto, la consultoria presenta un
objetivo general que es la realizacion de un diagnéstico del Sistema de Administracién de
Quejas (SAQ), implementado en las oficinas del Defensor del Pueblo de Bolivia; a cuyo
efecto se procedid a visitar las oficinas de dicha institucidon para evaluar el sistema
informatico; entre las fechas 22 de julio y § de agosto del 2001, en funcién de valorar
dicho sistema a la luz de la propuesta general del CICODE.

Con base en ese objetivo general, se establecen ios siguientes objetivos especificos:

+ Visitar tanto las oficinas centrales como las regionales adscritas al Defensor del
Pueblo de Bolivia, con el fin de evaluar el alcance real del sistema actual, frente a Ios
requerimientos generales que debiese contemplar un sistema de esta naturaleza.

+ Evaluar las condiciones tecnoidgicas actuales con que cuenta la institucion tanto para
soportar la implementacidn, como el uso del SAQ y determinar posibles
requerimientos futuros con vista al desarrollo de una plataforma tecnoidgica conr
posibilidades de acceso y utilizacién mediante Internet (desarrollo de un Poral ce
Ombudsman o sitios especializados).



Antecedentes

La Ley de Constitucion del Defensor del Pueblo de Bolivia, mediante una disposicién
transitoria, le otorgé 180 dias al titular de! Defensor del Pueblo a partir de su
nombramiento, para que abriera sus puertas al publico. Durante dicho plazo, el jerarca
tomo previsiones para formular la organizacion de la institucion y para implementar una
primera herramienta informatica de trabajo con un programa ACCES, pronosticado para
tramitar 10.000 quejas en cinco afios. El sistema fue ideado en la parte légica por el
Defensor y sus Adjuntos y en la parte informatica, por el Lic. Pablo Guzman.

Las caracteristicas generales de dicho programa eran las que a continuacion se detallan:

+ Atencién al ciudadano en t{res etapas.
v Registro de la queja
v Investigacién Preliminar
v Investigacion Especializada

+ Modalidad de investigacion:
v Investigacion Especializada
v Resolucion Defensorial
v Seguimiento Final

o Caracteristicas técnicas:

v Varias pantallas conteniendo los procedimientos y flujograma del proceso

v Los documentos asociados a cada queja se archivaban en una carpeta externa
al sistema

v Las quejas similares en contenido y autoridad denunciada no se agrupaban
informaticamente

v' No existia un médulo de consuita

v Los datos estadisticos se actualizaban cada quince dias, una vez que se
sincronizaba fa informacion de todas las oficinas

Ademas contenia:

+ Un flujo de tramitacion basado en los procedimientos establecidos en la ley.

Un registro de queja en el sistema

Emisién de un acta circunstanciada del contenido de la queja.

Inclusién de informacién de orden estadistico.

Clasificacion y codificacion de la queja para determinar a cual area debia dirigirse.

En caso de admisiéon se iniciaba un procedimiento de investigacién especial que
contenia tres procesos:

¥ Registro de Informacién
v Verificacion defensorial
v Informe final



) Conclusién de la investigacion mediante dos opciones:

v" Conclusién Extraordinaria
v" Resolucion Defensorial

¢ Tratandose de conclusidon mediante resolucién defensorial, podia realizarse labor de
seguimiento. .

« El sistema ofrecia alternativas de busqueda por nombre o numero de caso.

e (Cada oficina generaba su propia informacion y el sistema no contenia grabado
automatico.

» Los documentos generados por un procedimiento de queja, se archivaban en un
archivo Word.

Con tres afios de funcionamiento, El Defensor del Pueblo de Bolivia ha tramitado
aproximadamente 14.000 quejas. Ello trajo como consecuencia una saturacién del
sistema antes del tiempo pronosticado, por lo que se estructuré, unos meses antes del
inicio de esta consultoria; un sistema que respondiera a los nuevos requerimientos de la
institucion, no solo en cuanto a capacidad de almacenamiento de informacidén sino
también en cuanto a la facilitacion de los procedimientos de tramitacion de quejas, con el
fin de asegurar la optimizacion de los requerimientos de los peticionarios del servicio y de
los mismos usuarios del sistema, ya que el primero suponia procesos complejos de
utilizacidén por parte de los usuarios.

El nuevo sistema también debia responder a las necesidades institucionales generadas
por la apertura de oficinas regionales en todo el territorio, con el fin de homologar
procedimientos y acceder con mayor facilidad la informacion generada por la tramitacion
de casos en dichas oficinas regionales.

Es asi como se implemento el Sistema de Administracién de Quejas (SAQ).

Diagnostico del SAQ
Metodologia de desarrollo:

La definicion de requerimientos para la implementacién del SAQ, se basé primordialmente
en la experiencia generada por el anterior sistema y en una reorganizacion institucional
que generd una reestructuracidon de sus dependencias, en cuanto a funciones vy
procedimientos; tanto a nivel central como regional.

Al igual que el primer sistema, el SAQ fue estructurado en la parte légica, por un grupo de
trabajo conformado por el Defensor y sus Adjuntos y para la parte informatica y migracion
de datos se invitd también al Lic. Pablo Guzman. En ambas partes coadyuvé la Licda
Rielma Mencias, actual Directora Nacional del SAQ.

Para la estructuracion e implementacion del SAQ se tomaron en cuenta los siguientes
factores:

o Necesidad de una mayor capacidad de aimacenamientc de la informacién
* Un sistema amigable con procesos informaticos sencillos y rapidos



» Un sistema que respondiera a la nueva organizacién institucional

o Un sistema que asegurara una comunicacion fluida entre las diferentes dependencias

¢ Un sistema que contemplara la inclusién de estadisticas que reflejaran la labor diaria
de la institucion

e Un sistema que respondiera a un flujo del procedimiento de tramitacion de las quejas

El procedimiento de puesta en marcha del SAQ se inicié en las oficinas centrales de la
Paz en las cuales se encuentra la oficina de la Direccion General de Quejas, cuya
directora en la encargada de coordinar a nivel nacional, su implementacién.

En el momento en que se realizé este diagnédstico el SAQ se encontraba en su fase de
implementacién y solo uno de sus modulos se encontraba en funcionamiento (tramitacion
de quejas); no asi el de estadisticas.

Por lo anterior las entrevistas fueron enfocadas a la Direccion Nacional de Quejas
(usuario principal) y los funcionarios del area informatica (desarrolladores), sin embargo
se entrevistaron otros funcionarios cuyo aporte no fue significativo dado que se
encontraban en la fase inicial de capacitacidn y utilizacion del sistema.

Infraestructura tecnoldgica actual: Inventario de Software y Hardware
Caracteristicas de los Servidores:

Modelo: Server

Marca: Compagq, Gateway

"~ Capacidad de almacenamiento: 30GB

Velocidad de procesamiento:855 MHZ

Numero de procesadores: Un procesador por oficina

Caracteristicas de las estaciones de trabajo:

Sistema Operativo: Windows 85/98
Velocidad de procesamiento; 700 MHZ
Capacidad de almacenamiento (HD): 10 GB

Caracteristicas de la red:

Topologia: Ethemnet
Velocidad: 100 mbps
Numero de estaciones: 30

Caracteristicas del Sistema SAQ:

Software del sistema operativo: Windows 2000

Software de Base de Datos: MSQL Server 2000

Software de Desarrollo utilizado en el sistema: Visual Basic version 6
Requerimientos de las estaciones conectadas al sistema: En proceso de definicion.

Accesorios de comunicaciones: (MODEM, ROUTERS, TIPOS DE LINEAS DE
COMUNICACION).



En la actualidad la definicion y seleccion de los accesorios de comunicaciones a
implementar para integrar toda la labor y la informacion que de ella se genere en la
totalidad de las oficinas del Defensor del Pueblo de Bolivia, se encuentra en proceso.

Alcance: requerimientos, ambito de accion

El sistema SAQ, fue desarrollado cumpliendo los requerimientos operativos inmediatos,
sobre todo en materia de tramitacion de quejas. No contempla una gestion de todo el
ciclo del contenido ya que la Institucién posee dos sistemas:

¢ El sistema desarrollado en ACCES para la recepcién de todo tipo de correspondencia
o Elsisterma SAQ para lo referido a Administracion de Quejas

De acuerdo con ello, los procedimientos de recepcién de correspondencia no estan
incluidos en el SAQ sino que se tramitan en ACCES en un sistema paralelo cuyas siglas
son URDC (Unidad de Registro de Documentacién).

Los alcances y requerimientos del SAQ se circunscriben unicamente a la tramitacion de
quejas y no incluyen manejo de correspondencia general, labor de divulgacion
institucional ni resultados del tramite de Orientacion Ciudadana.

El modulo de Estadistica se encuentra en fase de implementacion.

Ademas, dentro del proceso de tramitacidn de quejas, no todos los funcionarios
relacionados con el procedimiento, tienen el mismo nivel de acceso al sistema; siendo que
ni el Defensor ni el Adjunto tienen privilegios para corregir o autorizar, via informatica; los
documentos que requieren su aprobacion y forma. De esta forma, los tramites de
correccion y firma se realizan en forma manual.

Entrenamiento, capacitacion, divulgacion.

La Direccion Departamental de Recepcion de Quejas de La Paz es la oficina encargada
del procesamiento de guejas y cada oficina regional en el sistema hasta finalizar e
procedimiento de Primera Linea.

Cada oficina regional cuenta con un funcionario para realizar 'as mismas labores antes
mencionadas.

En las oficinas regionales el sistema no se habia implementado y sus funcionarncs s~
encontraban a la espera de la fase de implementacién y capacitacion.

Recuperacion de datos (migracion de datos del sistema anterior).

La migracién de datos, como etapa trascendental en la implementacion del SAQ para =
habilitamiento de toda la informacion histérica de la gestion del Defensor del Pueblo ce
Bolivia, habia sido migrada en un 98% al momento de realizarse esta consultoria; con
resultados positivos.



Para ia época en que se realizo la consultoria, las estadisticas solo se referian a los datos
que habian estado contenidos en el primer sistema ya que como se ha sefialado, el
modulo de Estadisticas del SAQ no se habia implementado.

Capacidad de soporte (area de desarrollo y usuario final).

La labor de soporte del SAQ es desarrollada por el personal informatico de la institucién
en estrecha coordinacién con la Direccién Nacional de Quejas; cuya directora’ integré el
equipo que formuld los requerimientos del SAQ, con base en su experiencia como
Directora Departamental de Recepcién de Quejas de La Paz.

El equipo de profesionales en Informatica estd compuesto por dos personas, que junto
con la Licda. Rielma Mencias, estdn encargados del area de desarrollo; soporte y
capacitacion de los usuarios del sistema a nivel nacional.

Capacidad de almacenamiento

Actualmente con las nuevas tecnologias informaticas, el tema de la capacidad de
almacenamiento de la informaciéon ha sido superado en la mayoria de los casos y
obedece estrictamente a la capacidad de los servidores.

En el caso especifico, las caracteristicas de los servidores y en general de la plataforma
tecnoidgica de la Institucion, logran superar esta limitacion.

Documentacién del sistema y sus cambios.

Al momento de realizarse la presente consultoria, la fase de documentacién del sistema
se encontraba en proceso, por lo cual se procedidé a hacer una descripcion general de los
pasos que contempla el proceso informatico de inclusion de quejas, gue se presenta

como anexo. En comunicacion reciente con las autoridades del Defensor del Pueblo de
Bolivia, se nos informd que esta fase aun se mantiene en proceso.

Descripcion funcional del sistema

Modulo de Consultas

El SAQ esta estructurado bajo la modalidad de los sistemas de flujos de procedimientos:
con una previsiéon de vida Util de 7 a 10 afos, segun las previsiones hechas por lcs
funcionarios encargados de la creacion e implementacion del sistema.

Es un sistema de registro de consultas que posee dos modulos:

Estadistica
Consultas

En la actualidad solamente funciona el modulo de “consulta” y en el mismo se registran

" Rielma Mencias. Directora Nacional de Quejas



il

Consultas escritas
Consultas verbales
Investigaciones de oficio

Se esta desarrollando un sistema de comunicacion en linea entre todas las oficinas, para
ser implementado dentro de tres meses. En el proceso se esta a la busqueda de un
medio alternativo para transferir casos de otras oficinas mientras se establece el sistema
de comunicacion en linea.

E! SAQ incluye ia modificacion de varios procedimientos para facilitar al usuario su
manejo y segln lo sefalado por los funcionarios encargados del mismo®, tiene las
siguientes caracteristicas generales®:

e Atencidn al ciudadano en dos etapas

v Primera Linea
v’ Segunda Linea

s Modalidades de Investigacion:

v Gestion Directa
v Investigacidn Especializada

s Caracteristicas Técnicas:

AN

Una sola pantalla conteniendo tanto los procedimientos como el flujo del
proceso :

Los documentos asociados a cada queja se archivan en el sistema

El sistema permite agrupar quejas similares

Se cuenta con un médulo de consulta

La conexion sera en linea

ASEUENEN

El usuario del sistema SAQ puede acceder para la clasificacién de la queja, a varios
listados de opciones que involucran [as siguientes materias:

o Indice de Derechos, Conductas Violatorias y Derechos Vulnerados;
clasificacién basada en la normativa que al respecto contiene la Constitucién
Politica de Bolivia.

e Listado de autoridades sujeto a modificaciones segun cambien los funcionarios
que ostentan los diferentes puestos o bien se den modificaciones en las
estructuras organizacionales de ias diferentes instituciones gubernamentales.

¢ Lista de peticionarios establecida por el nombre completo del gestionante y que
se alimenta de conformidad con la apariciéon de nuevos solicitantes. Este
listado evita duplicidad de tramites iguales a nombre de una misma persona y
permite la agrupacién de casos con tematica similar.

* Idem.
° El documento anexo al presente incluye una descripeidn de los procesos que incluye el SAQ.



e Lista de Organizaciones Peticionarias que se va alimentando de acuerdo a la
aparicién de nuevas organizaciones solicitantes. Este listado evita duplicidad
de tramites iguales a nombre de una misma organizacion y permite ia
agrupacion de casos con tematica similar.

e Los formularios de gestion que han sido redactados con un formato general al
cual se le puede afadir informacion especifica.”

« Listado de grupos vulnerables, para efectos estadisticos.

Por otra parte, el SAQ no contempla bancos de datos referidos a jurisprudencia
institucional; legislacién, recomendaciones; diccionarios de sinénimos ni datos
geograficos.

Mddulo de Estadistica

Segun lo seflalado por los funcionarios encargados del SAQ, la cantidad de datos que
genera estadisticas se restringié para facilitar no solo la recopilacion de datos al momento
de entrevistar al gestionante, sino también para facilitar la migracion de la informacién
recopilada por el antiguo sistema al SAQ.

cl modulo de Estadistica no habia sido implementado al momento de realizar la
consultoria y tampoco existian proyecciones respecto de la estructura de dicho médulo ni
de la informacién que debia sustraerse del mismo.

Aunado a lo anterior, ias dificultades presentadas por los problemas de comunicacion
para la actualizacion de datos aportados por las oficinas regionales fue otra de las
razones para suspender temporalmente la implementacion de dicho méduio.

El cuadro que se presenta a continuacion, resume los requerimientos del proyecto, en
contraste con las limitaciones que se evidenciaron en la descripcion del sistema
informatica SAQ, contenida en los acapites anteriores.

En una tercera columna se sefialan las posibles soluciones para enfrentar dichas
restricciones y realizar los primeros avances hacia los objetivos contenidos en el proyecto.




Requerimientos del Proyecto frente a facilidades del SAQ

Propuestas del proyecto SAQ Soluciones
Standarizacion e informatizacién | Un sistema estructurado en | 1.- Redisefio total del sistema
de los procedimientos de quejas lenguaje Visual Basic no | medianie un analisis de bases

genera  acceso total a | de datos
INTERNET, por tratarse de un | 2.- Creacién de una interfase
sistema cliente-servidor que | grafica del SAQ para
no es posible recrear en un | INTERNET
ambiente WEB
BASES DE Legislacion No contiene banco de datos | Plataforma informética con
DATOS: de legisiacion capacidad para implementar
una base de datos de
implementacion legislacion
de  diferentes
bases de datos
juntc a nuevos
formularios
informatizados
y vinculados
como bases de
datos
relacionales,
para ia
inmediata
tramitacidn de
quejas, la
coordinacién
nacional y
regional de las
mismas y el
output
instantanec de
analisis de
datos y
conversién  en
mapas de
DDHH :
Jurisprudencia : No contiene bancos de datos | Plataforma  informatica con
! de jurisprudencia capacidad para implementar
i una base de datos
: jurisprudencial |
De terminos Contiene un listado de
viclatorios Derechos y Conductas
Violatc.:as
De calificacién Contiene un banco de datos
de Derechos Vulnerados
Banco de No contiene banco de datos | Plataforma informatica con
Recomendacione | de recomendaciones capacidad para implementar
S una base de datos de
recomendaciones f
Diccionarios de No contiene Diccionario de | Plataforma informatica con

permitan la

informacion”)

sinénimos {que

“regionalizacion”
de la busqueda de

sinénimos

capacidad para implementar un
diccionario de sinénimos




La base de datos
geografica
imprescindible
para el vuelco de
datos tematicos

No indica la procedencia de ia
queja por region

Plataforma informatica con |
capacidad para implementar
una base de datos geogréfica

sobre DDHH.
Categorizacion de | Contiene un listado
autoridades maodificable de autoridades

denunciadas

Agilizacion de
tramitacién*

los tiempos de

Mejora de la calidad en el
documento final de forma que la
queja llevada a instancia judicial
no resulte inadmitida por defectos
de forma”

Difusion pablica instantanea de la
violacién prolongada en el tiempo
de manera que se pueda producir
un automatico desistimiento de la
autoridad en su actitud*

Generacion automatica de
estadisticas y analisis espacial
que permita una sencilla difusion,
visibilidad y seguimiento en el
tiempo de la evolucion en el
respeto a los DDHH

El mddulo. de estadistica esta
en fase de implementacion

Establecimientc de tipologias
violatorias dominantes segtin
departamentos; etc.

£l sistema contiene un listado
de conductas violatorias

Acceso inmediato al banco
interamericano de
recomendaciones ya que debido a
fa estandarizacion, la normativa
utilizada podra ser revisada desde
cuaiquier otra institucion
defensora de otro pais.

Un sistema estructuradoc en
lenguaje Visual Basic no
genera  acceso total a
INTERNET, por tratarse de un
sistema cliente-servidor que
no es posible recrear en un
ambiente WEB

1.- Redisefio total deil sistema
mediante un analisis de bases
de datos

2.- Creacién de una interfase
grafica del  SAQ  para
INTERNET

* Debido a que el sistema se encuentra en fase de implementacién, actuaimente no
existen datos que permitan anaiizar estas variables.




1.

CONCLUS!ONES Y RECOMENDACIONES

En cuanto a la metodologia de desarrollo del sistema, segun se desprende de las
entrevistas realizadas a los funcionarios encargados de la implementacion del SAQ,
para la creacion del sistema no se recurrido a la utilizaciéon de alguna metodologia
formal de desarrollo, sustentada en un anadlisis previo de requerimientos para su
conformacién, sino que mas bien fue el resultado de las necesidades de continuacion
de operaciones por cuanto el sistema anterior colapsé debido a sus caracteristicas de
repositorio de datos. Este primer sistema habia sido desarroilado en condiciones
similares al inicio de operaciones de la Institucién. Ello permite concluir que el
requerimiento principal haya sido el de asegurar la capacidad de almacenamiento del
sistema sin que necesariamente se reflejen en el analisis, otras previsiones a mediano
y largo plazo, que ingieren en el funcionamiento de la institucion y por ende en la
operatividad def sistema, como son las variaciones en los flujos de acceso a los
servicios de la institucion de conformidad con el grado de posicionamiento y
credibilidad que vaya adquiriendo con el paso del tiempo; las proyecciones que de las
variaciones de esos flujos se hagan, de conformidad con el grado de conocimiento de
las funciones de la misma por parte de la sociedad civil; la capacidad de respuesta de
los recursos humanos institucionales en momentos criticos; etc.

Dentro del marco de funcionalidad el Sistema de Administracion de Quejas del
Defensor del Pueblo de Bolivia es un sistema amigable que requiere unicamente
conocimientos de Word por parte del usuario. No obstante, las facilidades de un
sistema, cualquiera gue sea, no deben traducirse unicamente en un aspecto
especifico como seria la sencillez del programa. Debe ante todo preverse su
documentacion y la elaboracién de manuales para una utilizacion dptima del sistema.
por parte del usuario primario. En este campo el Defensor del Pueblo de Bolivia esta
en proceso de elaboracion de dichos manuales. A dicho efecto, se aporta como
anexo a este documento, una descripcion de los pasos requeridos para la tramitacion
de una queja; mismo que puede utilizarse como base.

3. Con respecto al pnmer sistema, el SAQ presenta como mejoras, as siguientes:

e El ciudadano es atendido por el mismo servidor publico v solo cuando su casc
es trasladado a la fase de Investigacion Especializada, la atencion de su queja
es atendida por otro funcionaric.

* Mediante un proceso informal de investigacion denominado Gestion Directa. se
pretende atender la queja, reservandose los procedimientos formales para Ics
casos que por su complejidad juridica y técnica ameriten una investigacicr
especializada.

s E|usuano accede de manera directa a todos los procedimientos

+ Existe total consistencia mediante referencias en el sistema entre el expedien:=
informatico v el expediente fisico.

» Las quejas agrupadas son tramitadas como un solo caso y resueltas o=
manera conjunta. /

s« El médulo de Consulta permite conocer el estado de los casos en tramite v 2
informacién producida tanto en 1os casos en curso como en los archivadcs



4. El SAQ carece de una gestion completa del ciclo de tramitacion de quejas debido a
que la Institucion posee dos sistemas paralelos:

= Elsistema ACCES para la recepcion de todo tipo de correspondencia
= E| sistema SAQ para lo referido a Administracion de Quejas

Es asi como los procedimientos de recepcion de correspondencia no estan incluidos en el
sistema sino que se tramitan en ACCES en un sistema paralelo cuyas siglas son URDC
(Unidad de Registro de Documentacion). '

Esto ha generado alguncs problemas en la optimizacion de la tramitacion de quejas
debido a que en algunas ocasiones, correspondencia que se relaciona con ese
procedimiento, no llega en forma oportuna al usuario del SAQ.

Por otra parte, la aprobacién manual de los documentos y las limitaciones en cuanto a
privilegios de uso del sistema, para algunos funcionarios (el Adjunto y el Defensor no
pueden modificar los documentos dentro del sistema sino que deben hacerio
manualmente) le resta facilidades de integracién y comunicacién a los procesos.

Aunado a lo anterior, no esta claramente definida dentro del sistema, una cadena
jerarguica de transferencia para revisién y aprobacidon de un documento de un funcionario
a otro; como tampoco métodos de control que aseguren privilegios especificos segun
categoria de usuario.

E! sistema deberia posibilitar la gestion de todo el ciclo del contenido: Creacion, revision,
aprobacion distribucion y archivadoe ya que estas facilidades son un factor critico a la hora
de reducir los costes y de facilitar la integracion y comunicaciéon de procesos
relacionados.

5. Por otra parte, la labor realizada por el Centro de Orientaciéon Ciudadana no queda
plasmada en el SAQ, debido a que no se contempla ninguna forma de registro de ias
actuaciones referidas a estos casos; que en la mayor parte de las ocasiones, en la
fase de pocisionamiento de Instituciones como las defensorias, constituyen un
porcentaje muy importante de su labor diaria; en tanto se educa a la poblacion y sz
difunde la especifica labor de la institucidn como contralora de legalidad y defensora
de los derechos humanos de los habitantes ante las actuaciones de la Administracicn
Publica.

6. En cuanto a las facilidades de acceso, si bien se ha asegurado el acceso al SAQ
desde cualquier ubicacion, aun subsisten problemas de comunicacion entre las
diferentes dependencias en cuanto al trasiego de la informaciéon. Actualmente se
encuentra en proceso de implementacién la sincronizacion diaria mediante MODEMS
y se realizan pruebas para lograr ese objetivo, debido a la mala calidad de las lineas
de comunicacion. La sincronizacidn se realizaria una vez al dia. Para la etapa final se
esta desarrollando un sistema de comunicacién en linea entre todas las oficinas, para
ser implementado dentro de tres meses. En el proceso se esta a la busqueda de un
medio alternativo para transferir casos de otras oficinas mientras se establece el
sistema de comunicacion en linea. El ejemplo mas grave lo constituye la sede
regional del Defensor del Pueblo en El Chapare, debido a las frecuentes tormentas
eléctricas que afectan la zona, situacion gue ha requerido la implementacion de un
centro de energia independiente para el lugar. Debido a las constantes caidas del



sistema, muchas veces los asuntos no pueden registrarse en fechas especificas. En
las demas oficinas también existian algunos problemas de acceso debido a que se
estaba en la fase de implementacion y aun estaba en etapa de analisis el
procedimiento a utilizar para la transferencia de datos.

Respecto de la existencia de bases de datos, por tratarse de un sistema limitado a la
tramitacion de quejas, no tiene previstas bases de datos como las requeridas por el
Proyecto, aunque si cuenta con listados de términos violatorios, de calificacién, de
categorizacion de autoridades y de grupos vulnerables. No se contemplan bases ni
listados de legislacién, jurisprudencia, bancos de recomendaciones. diccionarios de
sindnimos ni bases de datos geograficos, a pesar de que la plataforma informatica lo
permite. Siendo una institucién creada recientemente, es recomendable analizar ia
factibilidad de incluir dichas bases, en un momento en que la alimentacién de las
mismas seria sustancialmente mas rapida y de menor costo.

Por ultimo, con referencia a la plataforma tecnoldgica, el SAQ es un sistema
estructurado en lenguaje Visual Basic, por lo cual no genera acceso total. Se trata de
un sistema cliente-servidor que no es posible recrear en un ambiente WEB debido a
esa caracteristica especifica y por ende tampoco puede serlo en un portal que cuenta
con administradores de contenido, multiples bases de datos distribuidas
geograficamente por diversos sitios y en el cual sus miembros pueden no solo acceder
sino también incluir informacion de todo tipo mediante el identificador que los reconoce
como asociados al sitio. Por ello aunque la base técnolégica (calidad y vigencia de los
equipos, capacidad de almacenamiento, etc) lo permite, no el hecho de haber sido
estructurado en lenguaje visual basic; por lo que seria necesario a nivel de sistema, la
valoracion de una de las siguientes opciones:

« Redisefio total del sistema mediante un nuevo analisis de bases de datos
+ Creacion de una interfase grafica del SAQ para INTERNET.



ANEXO

Descripcion funcional del SAQ: cémo opera

Primera Linea

En la actualidad el 80% de las quejas que ingresan al Defensor del Puebio de Bolivia se
resuelven en Primera Linea.

El funcionamiento del sistema inicia con el régistro de la queja, para cuyo efecto la
pantaila del ordenador contendra una representacion del flujograma de primera linea, una
serie de quince iconos que deberan abrirse en orden lineal de izquierda a derecha segun
se agoten los pasos del proceso y una serie de campos a relienar (en plomo los datos
que hay que llenar y en blanco las estadisticas)
l.- Primer proceso: Registro

1. Caso (Datos generales).

Datos estadisticos

e Numero de queja (automatico)

Nombre del caso (nombre del peticionario o del caso)

L ]

e Fecha de recepcion (automatica)

¢ Areadel caso

a) Derechos Humanos
b) Administracion Publica
¢) Servicios Publicos

d) Orientacion ciudadana

¢ Medio de presentacion

a) Escrita

b) Verbal

¢) En blanco si es de oficio
¢ Forma de presentaciéon

a) Peticidon directa

b) Determinacién Interna
¢) Remisién de Mesas Defensoriales



¢ Fecha de ingreso al ultimo procedimiento

1. Peticion.

Ficha del peticionario: Si son varios peticionarios, el sistema genera varias fichas. En ese
mismo icono se genera la lista para determinar si el peticionario ya ha planteado quejas
ante la Defensoria y se transfieren los datos a la nueva ficha del nuevo caso. Si el
peticionario nunca se ha presentado, se le da “siguiente” y aparece una ficha nueva.’

Inctuye:

Nombre del denunciante
identificacion

Fecha de nacimiento
Direccion

Teléfono

Grupo vulnerable

Nivel de escolaridad
Estrato de edad
Qcupacién

Estado civil

OO0 oo
N e e
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1. Organizaciones Peticionarias:

Nombre e la Organizacion
Representante

Carné de identidad

Direccion

Teléfonos

Fax

Ciudad, Provincia o Departamento
Personeria juridica

OO0 Ton
et S N A

oo
g

Ry

1. Autoridad denunciada (lista cerrada)
No se agrega sino que se selecciona:

a) Funcionario (se pueden incluir ofros nombres por pans
de cualiquier funcionario)

b) Cargo Actual

- ¢) Oficina

d) Direccién

e) Teléfeno

fy fax

g) Ciudad/Provincia/Departamento




1. Resumen de la queja
2. Notas internas o block de comentarios.

3. Documentos presentados
Contiene dos extremos: Documento y Descripcion. Pueden incluirse los datos del
documento, contenido resumido y referencia al numero de “fojas” que trae el documento,
asi como las fechas. Existe una lista de grupos vulnerables, para efectos estadisticos.

8. Hechos denunciados

Hecho, descripcién, fecha y se puede numerar.

9. Codificacion
indice de derechos y conductas violatorias

a) Cddigo
b) Conducta vulneratoria
¢) Derechos vuineradces

(Ficha: Se extiende la lista de derechos, se escoge uno y luego se extiende la conducta
vulneratoria).

Il.- Segundo proceso. Admisién, Rechazo o COC.

1. De seguido al registro de la queja, el funcionario determinara si proceden las
siguientes operaciones.

a) Admision de queja
b) Rechazo de queja
c) Orientacion al ciudadano

v El rechazo de la queja debe ser fundamentado, se notifica, no tiene recurso
alguno y se traslada al final a un archivo electrénico y a uno fisico.

v La orientacidén ciudadana debe ser fundamentada, no tiene recurso y se
traslada a archivo electrénico v fisico.

v La admisién de la queja también es fundamentada, se notifica y pasa a gesticn
directa ¢ a segunda linea.

Las tres generan un acta circunstanciada, procedimiento gque conlleva los siguientes
pasos:

s Generar Acta circunstanciada
+ Modificar acta circunstanciada (para ver el documento) — Se abre ur
documento Word que puede modificarse.



* Seleccionar el destino de derivacion del caso
o Carta de Admision para segunda linea

v Numero

v" Fecha
» Generar / Modificar documento

1. Notificacion al peticionario

Tanto la resolucién de rechazo como la admisién de la queja para gestion directa y para
segunda linea, conllevan la notificacion de la decisién. El sistema genera el acta y éstaes
impresa, firmada por el funcionario que notifica y entregada al gestionante, en un mismo
acto.

.- Tercer Proceso: Gestidon Directa
1. Requerimiento:

El funcionano que recibe la queja resolvera si el asunto especifico debe ser tramitado por
Gestion Directa y asi lo determinara en el flujo del sistema.

A ese efecto emitirda un documento de requerimiento a la autoridad denunciada. La
pantalla accesada para la emisién de ese requerimiento, contiene:

Tipo de requerimiento
Funcionario requerido
Resumen del requerimiento

- Fecha del requernimiento
Generar / Modificar requerimiento
Numero de requerimiento
Fecha de respuesta
Resumen de la Respuesta
Documentacién que la acompafa

® & ¢ & O ¢ & & »

1. Accién defensorial

Si el caso requiere ademas alguna accion defensorial especifica, esta se indicara en la
pantalla especifica, la cual indicara:

s Eltipo de accién Defensorial
e Lafecha de realizacion
¢« LUn resumen de la informacion recibida

1. La informacidén recopilada en el requerimiento y en las acciones defensoriales,
generaran un informe de Gestidén Directa. La pantalla correspondiente incluye

» Laredaccién de un documento de Informe
» |a fecha de realizacion
¢ Generar / Modificar el Informe



1. En la eventualidad de que el caso deba ser concluido en forma extraordinaria, el
sistema contiene una pantalia que incluye:

Tipo de proveido de archivo

Fecha de conclusidn extraordinaria
Numero de proveido de Archivo
Redaccidn de proveido de Archivo
Generar / Modificar Proveido de Archivo

Segunda linea
El tramite de segunda linea se genera a raiz de tres posibles supuestos:

s Que se determine al admitir el caso y proceder con los pasos del primer
proceso, que por su complejidad y profundidad debe ser conocido por un area
especifica sin necesidad de realizar el tramite de gestidn directa.

s Que después de realizar el procedimiento de Gestion Directa, el caso por su
complejidad y profundidad no pudo ser resuelto en esa instancia y requiere ser
tramitado por un area especializada.

s Por apertura de una Investigacién de Oficio, a instancia del Despacho del
Defensor del Pueblo o de una Defensoria Adjunta.

.- Primer Proceso: investigacion
1. Requerimiento

Bajo el mismo formato de fiujograma, el sistema ofrece una pantalla gue contiene el flujo
de segunda linea en el margen izquierdo. En el margen superior izquierdo apareceran en
la linea superior, los iconos referidos al procedimiento de primera linea y en la segunda
linea ocho iconos que contendran los pasos de la segunda linea o Investigacion
especializada.

Esta primera pantalia contiene ademas en el margen inferior izquierdo, el inicio del

procedimiento, con el Requerimiento de Informe verbai ¢ de informe escrito, que inciuye:
Y

Funcionario recurrido

Resumen del requerimiento

Generar / Modificar requerimiento

Fecha de respuesta (a la par de la carta estd un cuadro que indica si se

respondié y cémo)

¢ Tipo de respuesta

e [Documentos que la acompafan

* & & »

1. Accion Defensorial

e Tipo de Accién Defensorial
¢ Fecha
+ Resumen de la informacion recibida



il.- Segundo Proceso: Informe Final de Investigacion y Resolucion Defensorial
1. Informe Final de Investigacion

El sistema tiene integrada una pantalla que genera el Informe Final de Investigacion y
contiene:

e Un espacio para la redaccion del informe
« Fecha de redaccion
e Generar/ Modificar Informe Final de Investigacion

El contenido de este informe es unica y exclusivamente para tramite interno de la
instituciéon y contiene todas las apreciaciones emitidas por el funcionario que ha tramitado
el caso en Segunda Linea.

1. Resolucion Defensorial

La Resolucion Defensorial se constituye en el documento oficial que emite el Defensor del
Pueblo de Bolivia al finalizar la investigaciéon de una queja.

Al igual que con la generacidn de los otros documentos, el sistema genera una pantaila
que contiene:

s Fecha de Resolucion Defensorial

+ Numero de Resolucién Defensorial

¢« Contenido de Resolucion Defensorial
e Generar/ Modificar documento

La notificacion de ese documento se hace en forma manual, asi como fas correcciones
gue del mismo realicen el Adjunto y el Defensor.
En su contenido no se incluye cita de normativa legal.

.- Tercer Proceso: Notificacion y Seguimiento

La Resolucion Defensorial generara la notificacion y el procedimiento de seguimiento de
las recomendaciones emitidas por la Institucion.

1. Seguimiento [:
A la primera autoridad: Notificacién y seguimiento de resolucién defensorial.

El sistema genera una pantalla de Primera Notificacién y Seguimiento de la Resolucion
Defensorial que contiene:

s Tipo de carta (Al funcionario, al superior jerdrquico, a la maxima autoridad
institucional, al peticionario, otros).

Fecha de la carta

Numero

Fecha de notificacion

Funcionario notificado

* » & @

N



e Generar / Modificar carta

¢ Informe de seguimiento de las notificaciones

e Tipo de respuesta (Acatada o no acatada. En este Uitimo caso pasa a
Seguimiento ).

e« Fecha de respuesta

¢ Fecha del Informe

* Resumen de las respuestas

e Generar/ Modificar Informe de Seguimiento |

1. Seguimiento Il

En caso de que la respuesta de la institucién denunciada sea contrana a las
recomendaciones contenidas en la Resolucidon Defensorial, procedera un segundo
seguimiento.

El Seguimiento |l también esta contemplado en el sistema, bajo un formato similar al
Seguimiento I

¢ Tipo de carta (Al funcionario, al superior jerarquico, a la maxima autoridad

institucional, al peticionario, otros).

Fecha de la carta

Numero

Fecha de notificacion

Funcionario notificado

Generar / Modificar carta

Informe de seguimiento de las notificaciones

» Tipo de respuesta (Acatada o no acatada. En este ultimo caso, se emite una
Carta al Congreso, denunciando el no acatamiento).

o Fecha de respuesta

* Fecha del Informe

¢ Resumen de las respuestas

e Generar/ Modificar Informe de Seguimiento |l

1. Carta al Congreso de la Nacidn

El no acatamiento de la Resolucion Defensorial genera la emision de una Carta al
Congreso denunciando la situacion; para que en esos estrados se tomen las medidas
correspondientes.

Al efecto en el sistema aparece una pantalia que contiene:

* Redaccién de la Carta

e Generar/ Modificar Carta al Congreso Nacional
Fecha de envio al Congreso

» Numero de Carta a! Congreso

1. Seguimiento Final del Caso



El Seguimiento Final del Caso constituye un resumen de la forma de conclusién del
tramite. La ultima pantalla del sistema incluye dos opciones:

e Resolucion favorable
s Informe al Congreso de la Nacion
o Fecha de conclusion del caso

Posteriormente, el caso se remite al Archivo electrénico y al archivo fisico.



LUNES 23 DE JULIO

09:00 A 11:00

11:00 a 13:00

15:00 a 18:00

16:00

Martes 24

9:30 a 13:00

INFORME DE ACTIVIDADES
22 DE JULIO-05 DE AGOSTO
2001-09-03

Reunién con la Licda. Ana Maria Romero de Campero
Defensora del Pueblo de Bolivia

Licda. Carmen Beatriz Ruiz, Adjunta de Promocion y
Analisis

Dra. Nardy Suxo, Adjunta de Programas y Acciones
Especiales

Dr. Carlos Derpic, Adjunto de Atencién a la Ciudadania

Sr. Antonio Aramayo, Secretario General

Reunién para exponer el tema referido al Sistema de
Atencion de Quejas

Dr. Carlos Derpic, Adjunto de Atencién a la Ciudadania

Dra. Rielma Mencias, Directora Nacional de Quejas

Dra. Hilda Rada, Directora Departamental

Dra. Irene Quisbert, Profesional especializada en Derechos
Humanos

Dra. Fatima Luna, Profesional especializada en
Administracion Publica y Servicios Publicos

Reunidn para tratar el tema del SAQ informatico
Dra. Rielma Mencias, Directora Nacional de Quejas
Oscar Segarra, Jefe de la Unidad de Sistemas

Sr. José Luis Centellas, Técnico en Informatica

Analisis General
Dra. Fatima Luna

Presentacion y analisis de experiencias sobre el manejo de
quejas, seguimiento de resoluciones, actuaciones urgentes,
casuistica y casos estructurales

Licda. Ana Maria Romero de Campero, Defensora del
Pueblo de Bolivia

Dra. Nardy Suxo, Adjunta de Programas y Acciones
Especiales

Licda. Carmen Beatriz Ruiz

Dr. Carlos Derpic

Dra. Rieima Mensias

Dra Hilda Rada



14.45 a 16:00

16:00

Miércoles 25

09:30 a 12:00

15:00 a 16:30

17:00

Jueves 26
0700

09:00

13:00

17:00

Viernes 27

08:30

Dra. Irene Quisbert
Dra. Fatima Luna
Licda. Teresa Quesada

Reunién con la Licda. Carmen Beatriz Ruiz
Informacién y Analisis de experiencias referidas a la
Adjuntoria de Promocidn y Analisis.

Reunién de Analisis con la Dra. Rielma Mensias.

Informacién y Analisis de experiencias respecto de la
Adjuntoria de Programas y Acciones Especiales Dra. Nardy
Suxo y personal técnico

Informacién y Analisis de experiencias respecto de la
Adjuntoria de Atencién a la Ciudadania.
Dr. Carlos Derpic y personal técnico

Sistema SAQ

Dra. Rielma Mencias, Directora Nacional de Quejas
Oscar Segarra, Jefe de la Unidad de Sistemas

Sr. José Luis Centellas, Técnico en Informatica

Salida de La Paz a Cochabamba

Visita a la Representacién de Cochabamba

Intercambio de experiencias sobre los componentes de la
mision

Reunidn con el Dr. Ricardo Pol, Representante
Departamental

Salida de Cochabamba a E| Chapare

Llegada a El Chapare

Visita de campo

Recopilaciéon de informacion respecto de la situacién de los
cocaleros. '

Dr. Godofredo Reinecken, Representante Especial del
Defensor del Pueblo.



11:00

14:30

Sabado 28

11:00

L.unes 30

09:00 a 12:00

14:30 a 20:00

Martes 31

10:00 a 12:00

14:30 a 16:00

16:30

Miércoles 01

09:00a 12:00

14:00 a 17:00

Intercambio de experiencias sobre componentes de la mision
Dr. Godofredo Reinecken y funcionarios de la oficina de El
Chapare

Regreso a Cochabamba

Regreso a La Paz

Trabajo de escritorio

Visita a la Representacién Especial de El Alto

Reunién con el Dr. Roberto Quiroz, Representante Especial
de El Alto y funcionarios de la Oficina para tratar temas
relacionados con los componentes de |la mision

Reunién de cocrdinacién y preparacion de presentaciéon
conjunta de la mision.

Reunién de analisis preliminar y recomendaciones con la la
Defensora, los Adjuntos, el Secretario General y la Directora
Nacional de Quejas

Analisis sobre mecanismos de exigibilidad de los DESC
Dra. Kathia Saucedo, Asesora en Asuntos Constitucionales
y Legislativos

Analisis sobre el funcionamiento de los Programas
Especiales
Dra. Griselda Sillerco

Trabajo de escritorio

Participacion en actividad de capacitacidon para la utilizacion
del SAQ.

Personal de la Adjuntoria de Programas y Acciones
Especiales

Dra. Rielma Mencias, Directora Nacional de Quejas



Jueves 02

08:30 a2 11:00

11:00a13:00

14:30 2 17:00

Viernes 03

9:30a 12:00

14:30

Sabado 04

Domingo 05

Reuniéon de informacion sobre el funcionamiento de las
Mesas Defensoriales y las Unidades Mdviles
Sr. Antonio Aramayo

Reunion de informacion sobre el funcionamiento del SAQ
Dra. Rielma Mencias, Directora Nacional de Quejas
Oscar Segarra, Jefe de la Unidad de Sistemas

Sr. José Luis Centellas, Técnico en informatica

Capacitacidn a funcionarios de la Direccion Departamental

de Tramitacion de Quejas de La Paz, en materia de
Orientacién Ciudadana.

Informe de misién al Comité de Coordinacidon. Discusion y
Analisis de propuestas de los tres consultores.
Defensora, Adjuntos y personal técnico y administrativo

Analisis de recomendaciones

Trabajo de escritorio

Salida de La Paz, Bolivia



Derechos Humanos de Exigencia Individual

Derecnos Civiles

f‘)

Derechos Politicos
3. Derechos Economicos, Sociales v Culturales

4. Derechos del Nuo v la N

2z

Derechos de fa Mujer
6. erechos de la Tercera Edad

7. Derechos al Medio Ambiente

1. DERECHOS CIVILES
1.1.DERECHQ A LA VIDA
HECHOS VIOLATORIOS

« Consumada.
»  Fallida.

Muerte arbitraria.

Amenazas de muerte.
Desapariciones forzadas o involuntarias.

1.2.DERECHO A LA INTEGRIDAD PERSONAL

HECHOS VIOLATORIOS

Torura.

Tratos o penas crueles, inhumanas o Jegradantes,

Malos tratos.

Uso desproporcionados de la fuerza.
Trato inhumano a los detenidos.

1.3 DERECHO A LASEGURIDAD Y PRIVACIDAD PERSONAL
13 L DERECHO A LA SEGURIDAD
HECHOS VIOLATORIOS

@Coacc%én o intimidacion,
Allanamiento de morada.

FA2DERECHO A LA PRIVACIDAD
HECHOS VIOLATORIOS
Intervenciones tefelonicas. cablegraticas o de correspondencia
Indagaciones policiales injustiticadas.

Registros ilegales de informacion.

PADERECHOD A Ly LIBERT (D PIERSON AL -
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HECHOS VIOLATORIOS

Detencidn arbitraria.

Detencidn por falta de policia.

@ Falta de garantias procesales.

Detencién por hechos no tipiticados en fa ley,
Reclutamiento arbitrario.

L3 DERECHO VLA LIBERTAD DE TRANSITO
HECHQOS VIOLATORIOS

Restricciones a la libre circulacion.
Restriceiones arbitrarias para entrar, permanecer o salir del territorio nacional.

1.6 DERECHO A4 LA LIBERTAD DE ENXPRESION
HECHOS VIOLATORIOS
Restricciones a la libre difusion de las ideas.

Censura de prensa.

Restricciones a la libertad de investigacion.
Restricciones a manifestarse publicamente.
Negacion o restricciones 2l derecho de respuesta.

fo o

1.7 DERECHO A LA LIBERTAD DE ASOCIACION Y REUNION
HECHOS VIOLATORIOS

Restricciones al derecho de asociarse jibremente.
Restricciones al derecho de reunidn.

L8 DERECHO 4 DOCUMENTACION PERSONAL
HECHOS VIOLATORIOS
Restricciones para la obtencién de documentos de identidad personal.
Restricciones para la obtencion de documentos de estado familiar.
Despojo o retencion de documentacion.

LY. DERECHO AL DEBIDO PROCESO

1.9. 1. Violucidn de las gurantias procesales.
HECHOS VIOLATORIOS
Violacion del derecho de audiencia v defensa.
Violacion de! derecho a ser levadu sin Jemora ante juez competente,
Violacidn del derecho a ser juzgado por juez competente ¢ imparcial.
O Violacion del derecho a fa revision de a instancia.
O Violacion a los principios de fegalidad < trretroactividad.

1.9. 2. Derecha a lua justicia independiente, pronta y debido.

HECHOS VIOLATORIOS
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Denegacion de justicia ordinaria.
Dencgacion de justicia constitucional (Habeax corpus, amparo. recurso de inconstiweiomilidad)
Retardacion de justicia

2 DERECHOS POLITICOS
HECHOS VIOLATORIOS

Impedimento restriccion de participar en la direccion de los asuntos politicos.

Impedimento o restriccion de votar v ser elegidos por voto secreto.

Impedimento o restricciones para acceder en condiciones de igualdad a las funciones publicas.
(mpedimento o restriccion al libre ejercicio del sufragio.

3. DERECHOS ECONOMICOS ¥ SOCLILES
SADERECHO ¢ LA SALLD.
HECHOS VIOLATORIOS

Denegacion de atencién médica.

Abandono de paciente.

Negligencia médica.

Omisién de acciones oportunas v eficaces por parte del Estado en caso de epidemias o de enfermedades infecto contagios

Autorizacion ilicita o falta del debido control en la venta. distribucion o suministro de productos quimicos, farmacsutico:
veterinarios nocivos a fa salud.

J2DERECHO A LA EDUCACION.
- HECHOS VIOLATORIOS

Discriminacién educacional.

Denegacion del derecho a la educacion parvuiaria. basica v especial gratuita.

Establecimiento de colegiaturas v pagos obligatorios ilegales.

Cierre ilegal o arbitrario de centros de ensefanza ¢ instruccion publicos.

Retiro v reduccidn ilicita de suministros a ceniros educativos estatales v fatta de condictones minimas de infraestruciur .
instalaciones.

Obstaculizacién ilegal del proceso de enseflanza-aprendizaje ¢n los centros educativos.

Violacion del derecho a la libertad de catedra.
33 DERECHO AL TRABAJO.
HECHOS VIOLATORIOS
To(crancia estatal ante despidos ilegales en centros de trabajo publicos v privados.
Denegacion arbitraria de los derechos o prestaciones laborales reconocidas por la ley.
Discriminacion laboral.
Actos ilegales o arbitrarios atentatorios contra la estabilidad laboral de traba-jadores publicos o privados.

Inobservancia de las medidas de seguridad ¢ higiene obligatorias en los centros de trabajo.
Incumplimiento de los contratos colectivos de trabajo.

SoA DERECHOS SINDICALES.

HECHOS VIOLATORIOS
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Denegacidn o cancelacion arbitraria Je fa personabidad juridica. a sindicatos o asociciones de trabaadores
Obstruccion tlegal de la actividad sindical v de asociacion laboral.
@ Actos ilicitos que afecian los derechos de dirigentes laborales.
@ Perturbacion del derecho de organizacidn v filiacion sindical o gremial.
35 DERECHO A LA PROPIEDAD.
HECHOS VIOLATORIOS

Confiscacion o apropiacién ilicita.
Restriccion ilegal o arbitraria al ejercicio del derecho a la propiedad.

3.6 DERECHO A LA SEGURIDAD 50CIAL,
HECHOS VIOLATORIOS

Desproteccién ilegal o arbitraria en materia de seguridad social.
Denegacion ilicita de fos beneticios o ¢ de instituciones estatales encargadas de la materia.

3.7 DERECHO 4 L4 CONSTITUCION Y PROTECCION DE .\ FAMILIA.
HECHOS VIOLATORIOS

Restricciones ilegales a la libre opcin de constitucion familiar.
() Actos contra la unidad ¢ integracion familiar.

38 DERECHO A LOS BENEFICIOS DE LA CULTURA
' HECHOS VIOLATORIOS
Restricciones ilegales al desarrollo de actividades culturales v cientificas.
Clausura ilicita de centros de difusion cientifica ¥ cultural.
Destruccion del patrimonio histérico v cultural,

Trafico ilegal de piezas arqueoldgicas. obras artisticas. lterarias. histéricas v cientificas.
Prohibicion, restriceion o interterencias ilicitas de los diferentes medios de difusion cultural,

4 DERECHOS DEL NINQ Y DE 14 NINA
4L DERECHO A CONOCER A SUS PIDRES MATURALES. EN Ly MEDID L DE LO POSIBLE,
HECHOS VIOLATORIOS
@ Ocultamiento de la identidad de los padres natrales.
Ocultamiento de cualguier dato referente a la localizacidn de los padres naturales.
Impedimento u obstaculizacion de la relacion con sus padres natrales.
L2 DERECHO A PERMANECER CON SUS PADRES NATURALES, EXCEPTO POR RESOLLUCION AU DICEIL.

HECHOS VIOLATORIOS

Tmsiados ilicitos del menaor.
@ Retencion ilicita del menor.

A3 DERECHO 4 MANTENER CONTACTO CON SUS PADRES, SALFQ ST ELLO ES CONTRARIO 8 INTERT ~
SUPERIOR DEL NINO.

HECHOS VIOLATORIOS -
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Impedir la visita de sus padres.
Impedir, censurar o limitar la comunicacion con sus padres a travds de carta. teictono, fax o cualjuier otro medio.

At DERECHD A ACCEDER A LA INFOR-MACION GFICIAL SOBRE EL PARADERO DE SUS P ADRES.

HECHOS VIOLATORIOS

Ocultamiento de la informacion oficial.
Destruccion de la documentacion que haga reterencia al paradero de sus padres.
Denegacion del acceso a ta documentacion oticial que haga referencia del paradero de sus padres.

4.3 DERECHO A LA AI)O}’C/(;);\‘: EN LOS TERMINOS ¥ CONDICIONES ESTA-BLECIDOS POR LA CONVENCION
SOBRE LOS DERECHOS DEL NINO.

HECHOS VIOLATORIOS

Obstaculizacion ilicita para la adopcidn dentro de territorio nacional.

Falta negligente de investigacién de las condiciones familiares que ofrecen los adoptantes.

Denegacion ilegal o arbitraria de la adopcidn.

Falta negligente de seguimiento de las condiciones familiares del adoptado al interior del territorio nacional.

Falta negligente de mecanismos que permitan el seguimiento de las condiciones familiares del adoptado fuera det territor
nacional.

4.6. DERECHO A NO SER RECLUIDO. EN NING CN CA50. EN LUGARES O CENTROS DESTINADOS PR LA DE-
TENCION DE PERSONAS SOMETIDAS BAJO LA JURISDICCION DE LA LEY PENAL COYIUN.

HECHOS VIOLATORIOS

Detencién administrativa en recintos comunes con adultos.
Registro ¢ internamiento en un centro penal.

4.7 DERECHO A 1A PROTECCION DEL NINO CONTRA TOD.# FORMA DE PERJUICIO. 1BL SO FISICO O MENT (L,

DESCUIDO O TRATO NEGELIGENTE, MALQOS TRATOS O EXPLOT (CION.

HECHOS VIOLATORIOS

Maltrato infantil.
Explotacion econdmica,

Explotacién sexual. “
(2) Denegacion de medidas de proteccion.
Denegacidn de asistencia v aceeso a programas suciales.

48, PERECHO 4 LA PROTECCION 4 NINOQS PRIVADOS TEMPORAL O PER-MANENTEMENTE DI SI LN 0030
FAMILIAR,

gl

HECHOS VIOLATORIOS

Denegacion de proteccion.

L DERECHOS DE LA MUJER

A DERECHO AL ACCESO Y ALV ESTABILIDAD EN UNEVIPLEOQ ENIGUALDAD DE CONDICIONES

HECHOS VIOLATORIOS
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Existencia de desigual remuneracion v irato con respecto a un trabajo de tgual valor,
Restringir, impedir o excluir del acceso a la seguridad social.
Exigir prueba de embarazo para acceder o mantener el empieo.

@ Restringir, impedir o excluir del acceso al trabajo o a un ascenso por motivos de maternidad. edad. atributos fisicos v esic
familiar,

Excluir def acceso al trabajo por requisito expreso de pertenencia al sexo masculino,
L2 DERECHO A UNA EDUCACION QUE PROMUEVA LA IGUALDAD DE DERECHOS

HECHOS VIOLATORIOS

Exclusién o restriccion del sistema educativo por motivos de embarazo v estado familiar,
Restringir. impedir o excluir el acceso de las mujeres a la educacidn formai ¢ informal. a [a obtencidn de becas y otras
subvenciones de cardcter educativo por motivos de maternidad, edad. atributos fisicos y estado tamiliar.

33 DERECHO A OBTENER SERVICIOS DE SALUD ESPECIALIZADOS

HECHOS VIOLATORIOS

Exclusion o restriccidn del uso de servicios especializados para la atencion de la safud propia de la condicién de mujer.
@ Exclusion o restriccién de informacion objetiva v completa sobre la utilizacidn de métodos de planificac.6n familiar.

5.4 DERECHO A LA LIBERTAD DE EXPRESION SIN DISCRIMINACION ALGUNA

HECHOS VIOLATORIOS

Exclusion o restriccién de la difusion de opiniones o de rectificacion sobre patrones estereotipados de comportamiento »
practicas sociales v culturaies basadas en conceptos de inferioridad o subordinacion.

S35 DERECHO A LA PROPIEDAD Y AL DESARROLLO

HECHOS VIOLATORIOS

Discriminacion en la participacion activa en el disefio de las politicas nacionales. comunales v locaics
@ Exclusion o restriccion para la obtencidn de créditos bancarios por motivos de estado familiar
Discriminacion en la tenerzia y propiedad de la tierra v en los procesos de reparto de tierras

O Diseriminacion en la presiacion de servicios bdsicos de transporte

5.6, DERECHO A PARTICIPAR EN LA VIDA POLITICA ¥V PUBLICA DEL PAIS ENIGU ALDAD DE CONDICIONES
HECHOS VIOLATORIOS

Discriminazién en el empadronamiento electoral. en la documentacion electoral. emision del voto. afiliacion a parndos
politicos v en ¢l acceso a sus organos de direccion.

(Z) Discriminacion para ser elegibles como candidatas a cargos de eleccion popular
(=) Discriminacion en la participacion para la formulacion de anteprovecto de leyes que protejan a las mujeres
Restriccion para ¢l desemperio de cargos publicos en el dmbito gubernamental o en la representacion det zobicrno ante
organismos internacionales
57DERECHO VLA LIBERTAD DE ASOCIACION SIN DISCRIMINACION ALGENA
HECHOS VIOLATORIOS
Restringir o impedir la legalizacién de asociaciones. ¢l acceso o membresia en los mismos v a cargos de direcei'n

SN DERECHO DE (CCESO A LA JUSTICEHS

HECHOS VIOLATORIOS
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Rechazo o no aceptacion de denuncias sobre delitos sexuales o violencia famifiar.

Negligencia para prevenir, investigar y sancionar la violencia contra las mujeres.

@ Ausencia negligente de la autoridad pablica <n {a prestacion del debido auxilio o atencion a la o las victimas de violencia
@Ausencia o negligencia por parte de la autoridad publica en la intervencion al tener conocimiento del hecho de violencia,
@ Tolerancia de la autoridad publica de cualquier forma de violencia en contra de las mujeres.

5.9 DERECHO A UNA VIDA LIBRE DE VIOLENCIA FISICA, PSICOLOGICY ¥ SENUAL, TANTO EN EL AMBITO
PUBLICO COMO EN EL PRIVADO

HECHQOS VIOLATORIOS

Violencia intrafamiliar,

Violencia ejercida en los centros de estudio v de trabajo.
Violencia en la prestacion de servicios de salud y asistencia.
Violencia carcelaria: municipal, policial v centros penales.

Violencia comunal.

{
@ Violacion o abuso sexual por parte de agentes. funcionarios o autoridades del Estado. utilizando las prerrogativas de su fi
publica.

6 DERECHOS DE LA TERCERA EDAD
6.0 DERECHO A LA INTEGRIDAD
HETHOS VIOLATORIOS

Tratos crueles, inhumanos o degradantes en razén de la edad.
Violencia intrafamiliar.

0.2 DERECHO A LA SALUD
HECHOS VIOLATORIOS

Negacion de atencién médica.
Discriminacién por motivos de edad o salud.

6.3 DERECHO 1. TRABAJO

HECHOS VIOLATORIOS

Discriminacion laboral por motive le edad. en ¢l trabajo. cargo o empleo.

Desigual remuneracion por motivo de edad.

(©) Despidos arbitrarios por motivo de =dad.
b4 DERECHO A LA SEGURIDAD SOCIAL

HECHOS VIOLATORIOS

O Violacion de las normas legales sustantivas v del debido proceso legal en las coberturas de seguridad social.
0.5 DERECHO A LAIGUALDAD

HECHOS VIOLATORIOS

Discriminacion en el acceso a la justicia.

6.6, DERECHO DE LAS PERSONAS DE LA TERCERA EDAD A RESIDIR EN SU PROPIO DOMICILIO & DOMICILFO
PHAMILIAR POR TANTO TIEMPO COMO SEA POSIBLE.
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HECHOS VIOLATORIOS

@Exclusién del propio domicilio o del domicilio familiar contra la voluntad de la persona de la tercera edad existien
recursos materiales para su manutencién y cuidado.

7. DERECHOS AL MEDIO AMBIENTE

7.1. DERECHO AL MEDIO AMBIENTE SANO Y ECOLOGICAMENTE EQUILIBRADO
HECHOS VIOLATORIOS

Contaminacion atmosférica.

Contaminacion sénica (ruidos v vibraciones).

Contaminacion por gases, humos. particulas. suspendidas y olores.
Contaminacién electromagnética.

Contaminacion por agroquimicos v plaguicidas.

aeo o

Contaminacion de aguas.

Contaminacion de aguas superficiales.
Rios v arroyos.

Quebradas.

Lagos y lagunas.

Contaminacién de aguas subterraneos.
Contaminacidn de aguas costeras.
Contaminacion de humedades.

Calidad y abastecimiento de agua potable.

@ oo a0 Op

« Contaminacidn por agroquimicos y pesticidas.
» Contaminacion por desechos peligrosos.

Contaminacion del suelo.

# Vertido de desechos sélidos.

@ Basuras municipales.

# Ripio u otros desechos de construccion.
8 Desechos hospitalarios.

8 Desechos peligrosos.

Contaminacion de areas de trabajo.
Uso no sostenible de recursos naturales.

a. Sobre explotacién de recursos biologicos.
b. Recursos pesqueros y captura de especies amenazadas.
c. Recursos forestal y corte de especies amenazadas.

8 Deforestacion.

@ Tala.

8 Quema.

Vida silvestre.

a. Extraccion, comercio vy trafico de especies silvestres amenazadas
b. Sobre explotacion de recursos abidticos.

Pérdida de suelos.

a.  Recurso minero.

b.  Recurso hidrico.
@ Superficial.
® Subterrineo.

http://www.pddh.gob.sv/derech.htm 2507
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:chos humanos Jde exigencid indoiduad

Moditicacion del territorio.

a.  Modificacion y destruccion de ecosistemas vy habitats naturales,
b, Modificacion en los usos del suelo.
¢ Introduccidn de especies exoticas o modificadas.

(7 Carencia negligente de instruccion. planes v programas encaminados a la mitigacion y reduccién de los efectos negativos de

desastres.
(¢ Transporte. depdsitos, almacenamiento, procesamiento v uso desustancias peligrosas sin tomar las medidas precautorias

requeridas.
Construccion ¢ instalacion de infraestructura sin la realizacion de un estudio de impacto ambiental.

REGRESAR A LA PAGINA PRINCIPAL
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{OOPERAT N A DESARKOEIO
UNIVERSIDAD DE ALCALA

Programa Regional de Apoyo
a las Defensorias del Pueblo en lberoamérica

UNIVERSIDAD DE ALCALA

INF-CSGQ-1/2002

INFORME FINAL DE MISION

“Evaluacion del Sistema Informatico de Gestion
de Quejas de la Comision Nacional de los
Derechos Humanos - México”

México, 19-23 de marzo de 2002

por
Enrigue MARTINEZ GUTIERREZ

Coordinador def Sistema de Gestion de Quejas -
Programa Regional de Apoyo a las Defensorias del Pueblo en Iberoamérica

y

Carlos de la FLOR FLORES
Experto independiente — Analista de Sistemas y Programacion

con la colaboracién de

Francisco GARCIA ATANES
Director de los Servicios Informaticos - Defensor del Pueblo de Espafia

N° de orden de la misién CSGQ-1/2002



Clipper™, Lrystal Reports™, Dbase™, Ethernet™, MsDos™, Oracle™, Visual Basic™, Visual Studio™ y Windows™ que
aparecen en el texto, son Marcas Registradas.

Copyright:

del Informe y de los Anexos 1,2y 3
® Programa Regional de Apoyo a las Defensorias del Pueblo de iberoamérica {(PRADPI)

del Anexo 4
@© Defensor del Pueblo (Espafia)

del Anexo 5
@ Comision Nacional de Derechos Humanos {(México)

del Anexo 6
© SICONET S.L.




Numero de orden de la misién CSGQ-1/2002

iNDICE

SUMARIO

1.

2.

5.

6.

INTRODUCCION

EL SISTEMA INFORMATICO DE GESTION DE QUEJAS DE LA
COMISION NACIONAL DE LOS DERECHOS HUMANOS DE
MEXICO

ANALISIS DE FACTORES CRITICOS RELATIVOS A SU
EVENTUAL UTILIZACION COMO SISTEMA PARA SER
IMPLANTADO EN OTRAS DEFENSORIAS IBEROMERICANAS
ANALISIS DE OTROS FACTORES RELEVANTES
CONDICIONALIDADES

RECOMENDACIONES

ANEXOS

Anexo 1. Términos de Referencia de la Mision

Anexo 2: Composicion de la Mision

Anexo 3: Plan de Trabajo

Anexo 4. “Analisis del Sistema Integrado de Informacion de la CNDH

de México”, Informe redactado por D. Francisco Garcia
Atanes, Asesor Responsable del Area de Informatica del
Defensor del Pueblo

Anexo 5: Documentacion aportada por la Comisidn Nacional de los

Derechos Humanos (México)

Anexo 6: Arquitectura de Informes con Crystal Reports



Numero de orden de la mision CSGQ-1/2002

SUMARIO

Por encargo del Programa Regional de Apoyo a las Defensorias del Pueblo de
. Iberoamérica se ha desarrollado en la Ciudad de México, entre los dias 19y 23 de
marzo de 2002, una misidon de evaluacidén al objeto de recabar informacién
fehaciente y actualizada sobre la situacion del sistema informatico de gestion de
quejas de la Comisién Nacional de los Derechos.Humanos de México, que permita
tomar una decisién al respecto de la capacidad de dicha institucién para proveer
asistencia técnica dentro de este componente del Programa.

El sistema informatico de gestidn de quejas arrancd hace diez afios con unas
caracteristicas tecnoldgicas propias de la época. Hace aproximadamente un ano,
el nuevo equipo de informatica de la Comisidn decidié efectuar una migracion de
todos los sistemas a una nueva tecnologia fundamentada en una base de datos
Oracle 8.0.5, un lenguaje de desarrollo Visual Basic, un sistema ooerativo
WindowsNT y un generador de informes Crystal Reports.

El sistema, que estd confeccionado de acuerdo con las necesidades de la
Comisidn y de conformidad con sus especificos requerimientos juridico-
procedimentales, presenta un alto grado de integracién y usabilidad. En cuanto a
su adaptabilidad, es preciso sefialar que cualquier cambio sustancial que se
pretenda operar sobre el mismo requerird una intervencién en el nivel del cédigo y
su posterior compilacion. Otro tanto sucede a la hora de valorar su escalabilidad,
aspecto que determina asimismo la intervencion sobre el codigo a la hora de.
redimensionar sus funciones y caracteristicas. En este sentido, es preciso sefalar
qgue el sistema no estad concebido para su utilizacién dentro de Internet o de una
Extranet, a la espera de la llegada de tecnologias que asi lo permitan. Sin
embargo, hay que destacar el hecho de su facil replicabilidad, ya que se puede
transportar e instalar sin que ello ocasione complicacidon aiguna.

Su mantenimiento exige, asimismo, la intervencidon sobre el codigo y la
consiguiente recompilacion. El lenguaje utilizado es relativamente sencillo y el
gestor de bases de datos esta dentro de los estandares del mercado.
circunstancia que facilita especiaimente las operaciones en dicho ambito. Los
requisitos en el plano azl hardware son reducidos y no plantean exigencias
especiales en lo que se refiere a las maquinas que se deben utilizar. Por lo que
hace al aprendizaje, la utilizacidn de estandares Windows en la presentacion del
entorno facilita que el usuario pueda conocer y familiarizarse con el sistema en un
espacio reducido de tiempo.

Por su parte, la eventual utilizaciéon del nuevo sistema de la Comisidén para su
implantacién en otras defensorias iberoamericanas estaria sujeta a distintas
condicionalidades, entre las que destacan (a) la continuidad del equipo
responsable de la informatica en la Comisidn, (b) la regulacién del libre acceso al
codigo fuente, (c) los costes de las licencias de software y (d) el diferente grado de
desarrollo de las distintas defensorias beneficiarias.
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De acuerdo con lo anteriormente observado y teniendo en cuenta, de manera
particular, las condicionalidades sefaladas, los expertos recomiendan (a) utilizar el
sistema informatico de gestion de quejas de la Comisidn para ser implantado en
~ otras defensorias iberoamericanas, (b) alcanzar un acuerdo con la Comisién con
el fin de que ésta comparta la propiedad del codigo fuente del sistema con el
PRADPI o se ponga a disposicion de éste sin restricciones, (c) firmar un convenio
entre el PRADPI y la Comision Nacional de Derechos Humanos, en el que se
especifique de la manera lo mas detallada posible la dimensidn y aicance de la
colaboracién de ambos en la adaptacion e implantacion de un sistema informatico
de gestién de quejas en distintas defensorias iberoamericanas y (d) colaborar
estrechamente con el Defensor del Puebic de Espafa en el proceso de
implantacién con el fin de aprovechar al maximo su experiencia, asi como
beneficiarse de las sinergias existentes y de las que puedan aparecer en el futuro.

Tabla | —Relacidn entre recomendaciones y condicionalidades

. Condicionalidades o .
Recomendaciones especialmente Condicionalidades
relacionadas

Utilizacion del sistema informatico
de gestién de quejas de la CNDH- 123va
Mex para ser implantado en otras ey

defensorias iberoamericanas 1. Continuidad del actual equipo de

informatica de |a CNDH-Mex

Acuerdo con la CNDH-Mex sobre

el conocimiento, acceso y uso del 1y2 2. Dependencia respecto a la
codigo fuente disponibilidad de los técnicos de la

CNDH-Mex con acceso al cédigo fuente

Convenio con la CNDH-Mex sobre para adaptar y escalar

alcance de la cooperacion en . .
materia de sistema de gestion de 1.3y4 3. Costes de licencias de software
quejas 4. Grados de desarrollo diversos en las

Estrecha colaboracién con el defensorias beneficiarias

Defensor del Pueblo de Espana
en materia de sistema de gestién
de quejas
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1. INTRODUCCION

Durante los dias 19 a 23 de marzo de 2002 ha tenido lugar una mision de
evaluacion del Sistema Informatico de Gestidn de Quejas de la Comisién Nacional
de los Derechos Humanos de México (en adelante “la Comision”), de acuerdo con
los Términos de Referencia (TdR) de la misién n® CSGQ-1/2002.

Los expertos llegaron a Ciudad de México el dia 19 y terminaron su misién el dia
23, aunque debieron regresar el dia 24, dada la no disponibilidad de billetes
aéreos de vuelta a Espana hasta ese dia.

De acuerdo con los Términos de Referencia de la misién', “se considera
imprescindible contar con informacion fehaciente y actualizada sobre la situacion
del sistema informatico de gestién de quejas de que dispone la CNDH-Mex, con el
fin de tomar una decision al respecto de su capacidad de proveer asistencia
técnica para este componente del Programa. A tal fin se ha estimado necesario
enviar una misién a la CNDH-Mex que emitira informe de acuerdo con los
presentes términos de referencia”.

A tal fin, los expertos han evaluado el hardware y el software con gue cuenta la
Comision, y han realizado entrevistas con el personal directamente implicado en el
desarrollo y la gestion de los sistemas informaticos de la institucion.

A lo largo de la misidn, los expertos han contado con el apoyo incondicional de la
Comision y de su personal, en particular, del Ing. Francisco lllanes Solis, Director
General de Informacion Automatizada. Asimismo, han podido tener acceso a las
personas, asi como a la informacion necesaria para el correcto desenvolvimiento
de la misma.

De este modo, se presenta a continuacién el Informe previsto en los TdR En el
epigrafe siguiente se procede a realizar una descripcidén detallada del sistema de
gestion de quejas de la Comisidn, haciendo hincapié en la evolucion seguida por
el mismo desde hace diez afios. Mas adelante, en los epigrafes 3 y 4, se lleva a
cabo un analisis de los factores que inciden a la hora de valorar su eventual
utilizacion como sistema para ser implantado en otras defensorias
iberoamericanas. A continuacion, epigrafe 5, se desariben las condicionalidades o
supuestos que deben darse para que su eventual implantacion pueda realizarse
con éxito. Finalmente, epigrafe 6, se formulan varias recomendaciones a la luz de
los resultados de la misidn y atendiendo a las condicionalidades anterioremente
descritas. Al cuerpo principal del informe acompafan unos anexos que contienen
los TdR, la composicion de la mision, su plan de trabajo, asi como distinta
informacion complementaria que se considera de interés para la mejor
comprension del informe.

' Ver ANEXO I.
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2. EL SISTEMA INFORMATICO DE GESTION DE QUEJAS DE LA COMISION
NACIONAL DE LOS DERECHOS HUMANOS DE MEXICO

2.1 Antecedentes

El sistema informatico de gestion de quejas arrancod hace diez anos con unas
caracteristicas tecnoldgicas propias de la época. Utilizando como lenguaje de
desarrolio Clipper y sobre una base de datos Dbaselll se cred una aplicacion para
MsDOS. Durante el tiempo transcurrido desde su puesta en marcha hasta hoy, el
sistema ha venido siendo adaptado periédicamente a las necesidades de los
usuarios. En paralelo al sistema de gestion de quejas se han desarrollado otros
sistemas de documentacion y ayuda a los empleados con las mismas
caracteristicas tecnologicas.

Hace un afo, el nuevo equipo de informatica de la Comision decidié efectuar una
migracion de todos los sistemas a una nueva tecnologia fundamentada en los
siguientes parametros:

e Base de Datos: Oracle 8.0.5.

¢ Lenguaje de Desarrollo: Visual Basic.
Sistema Operativo: WindowsNT.

¢ Informes: Crystal Reports.

En la actualidad parte de los sistemas estan migrados y el sistema de gestién de
quejas se encuentra en el proceso de migracién. El tiempo estimado para
completar dicha migracion es de dos meses.

Tras la migracion del sistema y de acuerdo con las conversaciones mantenidas, el
plan de desarrollo contempla la integracion del sistema con los demés
subsistemas de apoyo (por ejemplo el sistema de documentacion juridica) de tal
modo que pueda interactuar y apoyarse en dichas aplicaciones secundarias
Asimismo, en breve se prevé una mejora en lo que se refiere a la base de datos.
contemplando la migracién de Oracle 8.0 a Oracle 8i. Por Ultimo, se pretende
conseguir la piena integracion de las diferentes bases de datos de cada uno de los
sistemas en una sola base de datos capaz de servir a cada uno de ellos.

2.2 Descripcién del sistema

Para la descripcidon correcta del sistema se debe tomar en consideracion tanto la
aplicacion actual, que ya cuenta con diez anos de vida, como la nueva aplicacion
gue la Comision se encuentra finalizando.

Es importante destacar que la migracion de una a otra es de caracter

exclusivamente tecnoldgico y no altera, en lo sustancial, los contenidos. Por lo
tanto, se hara referencia a la antigua aplicacion cuando se traten los asuntos
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relativos a los contenidos y se tendra en consideracion la nueva aplicacion cuando-
se aborden las cuestiones correspondientes a los requisitos tecnolégicos.

Por lo que hace a la estructura, la solucion propuesta sigue una configuracion
cliente servidor, en dos capas, desarrollada en entorno Microsoft y pensada para
trabajar en una red local.

A la hora de desarrollar la solucién se ha utilizado:

o Qracle para el disefio de la base de Datos
o Visual Studio para compilar en lenguaje Visual Basic
s Crystal Reports para disefiar Ias plantillas de informes

El programa cliente se instala en cada una de las maquinas. Tiene una interfaz
grafica igual a cualgquier programa Windows del mercado y es el encargado de
presentar los datos al usuario. Cuando el usuario desea introducir un cambio en
los datos, o solicita datos nuevos, el cliente establece una comunicaciéon con el
programa servidor y solicita o envia la informacién. Cuando el servidor le responde
presenta el resultado o los nuevos datos al cliente.

El programa servidor es el encargado de acceder a los datos de la base de datos
via ODBC, asi como de darles forma y enviarlos al programa cliente que lo solicito.
Es decir es el encargado tanto de la transmision como de la logica de negocio.

La comunicacién se realiza a través de un protocolo TCP/IP estandar (con soporte
en una red Ethernet) con la informacion sin codificar (texto en claro).

El sistema tiene un método de seguridad, de tal manera que cada usuario a la
hora de conectarse y autentificarse tiene permisos de lectura o escritura de los
diferentes datos, asi como determinadas operaciones de los mismos.

Para ello, en la parte servidora se instala un sistema de administracion en el que
se gestionan los usuarios de la aplicacidon vy se les concede diferentes permisos
por funcionalidades.

El sistema en la parte del servidor tiene un modulo que permite la inclusidn,
modificacion o borrado de elementos de catalogos (lista de ciudades, tipos de
agravios, cargos, regiones...) asi como parte de las reglas de presentacién segun
dichos catalogos.

E! sistema esta dividido en cuatro grandes elementos:

a) Quejas

b) Impugnaciones

¢) Recomendaciones

d) Lucha contra la Impunidad
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Para cada seccion se puede buscar con filtros (éstos pueden ser multiples) y sacar
los informes resultantes de las busquedas.

a) Quejas

El sistema presenta un historial de una o mas quejas. El usuario puede dar de alta
una queja, ver una ya existente, modificarla, anadir elementos tales como:

Datos generales;
Sujetos;

Narracion de los Hechos;
Autoridades:

Hechos Violatorios;
Programas Especiales;
Materias;

Grupos Sociales;
Organizaciones;
Publicaciones;

No Competencia;

s Articulos.

Algunas de estas caracteristicas son optativas (por ejemplo Grupos Sociales). En
otros casos, estan relacionadas con la presencia de campos activos en otras
(ejemplo “Publicaciones” solo aparece si “Datos generales” en el campo fuente
aparece como publicacién).

Una vez creada una queja se puede anadir una lista de actuaciones y documentos
solicitados o remitidos para ver o completar el proceso de una queja.

L)

b) Impugnaciones

El sistema presenta un historial de una o mas impugnaciones. El usuario puede
dar de alta una impugnacion, ver una ya existente, modificarla y afiadir elementos
tales como:

Datos generales;
Sujetos;

Narracién de los Hechos;
Autoridades;
Inconformidades:
Programas Especiales;
Materias;
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¢ Grupos Sociales;
¢ QOrganizaciones;
Publicaciones;

¢ No Competencia.

Al igual que en el apartado anterior, algunas de estas caracteristicas son
optativas. Asimismo, una vez creada una queja se puede afadir una lista de
actuaciones y documentos solicitados o remitidos para ver o comripletar el proceso
de una impugnacion,

c) Recomendaciones

E! sistema presenta un historial de una o mas recomendaciones. El usuario puede
dar de alta una recomendacion, ver una ya existente, modificarla, afadir
elementos tales como:

Datos generales;
Sintesis;
Autoridades;
Resolutivos;
Pendientes.

d) Lucha contra la Impunidad

El sistema presenta un historial de una 0o mas sanciones entre funcionarios y
sanciones por autoridades responsables, vinculando la queja a la recomendacion.

3. ANALISIS DE FACTORES CRITICOS RELATIVOS A SU EVENTUAL
UTILIZACION COMO SISTEMA PARA SER IMPLANTADO EN OTRAS
DEFENSORIAS IBEROMERICANAS

Tal y como se halla establecido en los Términos de referencia de la misidon existen
cuatro factores criticos que inciden en la valoracion del sistema informatico de
gestion de quejas de la Comision, a saber. Nivel o grado de integracion.
adaptabilidad, replicabilidad y escalabilidad.

Por lo que respecta al grado de integracion, todos los elementos del sistema estan
en una misma base de datos, de manera que el sistema es autocontenido y los
datos son coherentes entre si. El nivel de integracion viene avalado, asimismo, por
el grado de usabilidad alcanzado tras diez afos de utilizacién. La base de datos
esta disefada para el sistema y éste lee de esa base de datos, por lo tanto la
integracion con otros sistemas obliga a realizar un esfuerzo de programaciéon. De
acuerdo con el plan de desarrollo, los otros sistemas, entre ellos el de informacion
juridica, se veran progresivamente integrados en un solo sistema principal.
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En lo que hace a su adaptabilidad, cualguier cambio en el sistema depende de un
cambio en el cddigo y una recompilacién del mismo. Ello supone que para realizar
dichos cambios en la aplicacién se precisa un programador con amplios
conocimientos del sistema. Como quiera que el nuevo sistema debe absorber
datos procedentes de la antigua aplicacion, éste contempla la posibilidad de incluir
informacion procedente de otras bases de datos con formato ligeramente distinto.
En cualquier caso, si el sistema se instalase en una red con una aplicacion similar,
pero con diferente estructura, la adaptacion de los datos se complicaria de manera
exponencial.

En relacion con su replicabilidad, hay que decir que el sistema es faciimente
instalable, ya que se puede transportar compilado previamente (archivos
gjecutables) o transportar las herramientas de compilaciéon y recompilario en la
nueva red. La creaciéon de la base de datos se puede hacer de manera
automatica, con el ahorro de tiempo que esto conlleva.

Finalmente, por lo que se refiere a su escalabilidad, es preciso sefalar que
cualquier operacion que implique un cambio en el sistema implica la recompilacion
del cédigo. Si bien dicho proceso es relativamente rapido, ello obliga no obstante a
disponer de un equipo de desarrolladores para cada nueva aplicacién o versién de
la misma. Dependiendo de la complejidad de la ampliacion que se pretenda
realizar, se precisara un numero mayor o menor de desarroliadores.
Exclusivamente a efectos de establecer un calculo estimativo, puede decirse que
un grupo completo de desarrollo para llevar a cabo cambios cualitativos en el
sistema estaria compuesto por un analista y por dos a tres programadores.

Tabla Il - Requisitos y dificultad de implantacién por escenarios

ESCENARIO ! REQUISITOS DIFICULTAD

1. Oficina sin datos ni

sistema de tramitacion de | |12Y Que instalar los componentes del | iy pa o
quejas sistema y entrenar a los usuarios

En este caso, es necesario tender
una red local e instalar los

componentes del sistema. Seria BAJA
necesaric entrenar a los usuarios

2. Oficina sin red ni
sistema de tramitacion de

uejas . . ,
quel para trabajar segun el método
mexicano.
. . En este caso, es necesario |
3. Oficina sin datos, con rer::omt Harseoi‘ns?awar EZ Eaena?dnaddeddee :
sistema de tramitacion de P . .
componentes del sistema. cambios por

gquejas

realizar
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1 . _ i . Depende de la
4. Oficina sin red, con En este caso, es necesario tender P d

< . ‘ : cantidad de
sistema de tramitacion de una red local, recompilar e instalar cambios por
quejas los componentes dei sistema ' realizar P

En este caso hay que recompilar e
instalar la gpilcamon. Posteriormente MUY ALTA
hay gue migrar los datos existentes a
la nueva base de datos.

5. Oficina con datos y
sistema de tramitacion de
quejas

4. ANALISIS DE OTROS FACTORES RELEVANTES

Ademas de los factores que hemos calificado de criticos a la hora de implementar
un sistema informatico de gestién de quejas basado en el desarrolio realizado por
los servicios informaticos de la Comisidn, es preciso atender a la presencia de
otros que, en algunos casos, pueden tener una influencia determinante a la hora
de contemplar la viabilidad de la implantacién.

En primer término, el mantenimiento aparece como uno de los aspectos
fundamentales cuando se trata de valorar una aplicacién. Para cada cambio o
adaptacion que se pretenda realizar en la aplicacion es necesario recompilar el
codigo. El lenguaje empleado, Visual Basic, es uno de los lenguajes de
programacién mas sencillos del mercado, circunstancia que permite la realizacién
de cambios en el codigo de manera relativamente cdmoda. Por su parte, el gestor
de base de datos esta ampliamente documentado y sigue los estandares del
mercado, lo que permite un facil mantenimiento.

En segundo lugar, los requisitos para el correcto funcionamiento del sistema no
son muy exigentes. El hardware necesario sigue los estandares WIN32 existentes
en el mercado. Ello determina que la instalacion del sistema sea sencilla, siempre
y cuando no se introduzcan cambios sustanciales. Los requisitos minimos iran en
funcion del numero anual de quejas que deberan ser gestionadas. A ios solos
efectos de disponer de una base de calculo estimativa, puede decirse que para
tramitar y almacenar unas 12.000 quejas al afio se precisaria como minimo. del
hardware resefiado en la Tabla lll.

Tabla HI - Requisitos minimos de hardware por sistema

' Red Ethernet
Servidor Pentium IV 800 Mhz, 512 Megas RAM, 16 Gigas Disco Duro
Estaciones Pentium | 166 Mhz, 64 Megas RAM, 1 Giga Disco Duro
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En tercer lugar, la facilidad o dificultad de aprendizaje del sistema es otro de los
aspectos que se debe tener en cuenta. El sistema no es guiado, pues se trata de
un historial de quejas, de manera que es facil aprender su manejo, aunque exige
un cierto dominio por parte del administrador del sistema. La utilizacion de
estandares Windows en la presentacion del entorno facilita el conocimiento y la
familiaridad por parte del usuario.

Asimismo, es preciso hacer referencia a la compatibilidad con Internet. El sistema
no ha sido concebido para trabajar en Internet o con una Extranet, por lo que. en
caso de promover una adaptacidén se precisaria crear una nueva aplicacion tanto
en el lado servidor como en el lado cliente, a |la espera de la llegada de
tecnologias que asi lo permitan. En principio, pudiera ser que mediante la nueva
tecnologia .net de Microsoft ello se pudiera llevar a cabo en breve, aunque no es
posible describir cdmo sera la solucion ni cual sera su coste final. Por lo que se
refiere a la base de datos, ésta se halla preparada para aceptar distintos
tratamientos, de ahi que no sea necesario cambiar los contenidos de la misma
para adaptar el sistema a Internet. '

Finalmente, han de tenerse en cuenta las necesidades de formacién. En este
sentido, los usuarios deben ser personas familiarizadas con el entorno Windows y
sus aplicaciones mas comunes. El tiempo de formacion medio del personal
usuario de la aplicacién deberia estar en torno a las 20 horas.

Por su parte, los desarrolladores encargados de los cambios que se precise
operar en el sistema deben tener amplios conocimientos en el desarrollo de
aplicaciones bajo el entorno WIN32 (WindowsNT/2000 y Visual Basic), asi como
conocimientos en materia de bases de datos relacionales. El perfil ideal es el de
un Técnico en Informatica de Gestion o similar. El periodo de formacién en el
codigo de la herramienta deberia estar en torno a las 40 horas. El desarrollo del
sictema permite obtener con facilidad informes de la base de datos. El proceso
que se debe seguir consiste en desarroilar los ficheros de formato con Crystal
Reports e incluirlos en el sistema Un desarrollador cualificado y con
conocimientos sobre las herramientas (Visual Basic y Crystal Reports) puede
necesitar entre 8 y 20 horas por informe.

El administrador del sistema debe tener amplios conocimientos en instalacion y
mantenimiento de sistemas WIN32 (WindowsNT/2000) y de Oracle. El perfil ideal
es el de un Técnico en Informatica de Sistemas o similar. El periodo de formacion
en la configuracidn del sistema deberia estar en torno a las 40 horas.

5.  CONDICIONALIDADES

La utilizacion del sistema informatico de gestion de quejas de la Comision
Nacional de Derechos Humanos estaria sujeta a un conjunto de condicionalidades
O supuestos que comienzan por el hecho de que, al menos durante el préximo
aflo, se mantenga el actual equipo de trabajo del Servicio de Informacién
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Automatizada de dicha institucion. el cual ha mostrado, en distintas ocasiones a lo
largo de la misién, su disponibilidad y compromiso para cooperar en la
implantacion de su sistema en otras defensorias iberoamericanas.

_ Asimismo, se considera indispensable el cumplimiento de los plazos previstos
para su finalizacion (dos meses a contar desde primeros de abril de 2002) con el
fin eventualmente de poder iniciar antes del verano el proceso de implantacion en
las primeras defensorias seleccionadas, y asi poder cumplir con |0 previsto en el
marco l6gico del programa. A este efecto, los responsables de la Comision se han
pronunciado en el sentido de estar en condiciones de cumplir con tales plazos.

Por otra parte, es preciso atender a la valoracion del coste que ocasione el
otorgamiento de las licencias de soffware necesarias para el funcionamiento del
sistema. En especial, conviene conocer las posibilidades existentes de adquirir
dichas licencias con caracter transnacional para distintos paises al mismo tiempo.
El sistema, que esta desarrollado en WIN32, exige seguir esta linea en la
instalacion. Conseguir que funcione en alguna plataforma de libre acceso, como
Linux, es extremadamente complicado. En lo que se refiere a la base de datos,
existe la posibilidad de cambiar a estandares de libre acceso, como MySQL,
siempre y cuando el volumen de informacion que se deba tratar asi lo permita. Por
ejemplo, la cantidad de datos manejada por la Comision se encuentra en el limite
del tamano maximo permitido por MySQL. Por su parte, desde el punto de vista
del desarrollo se precisa, ademas de las licencias de implantacion, las licencias de
desarrollo. Como quiera que el precio de estas es relativamente elevado, lo ideal
seria tener centralizado el desarrollo de modificaciones e informes en un Unico
punto, es decir, con una sola licencia por cada aplicacion.

Ademas, ha de tenerse en cuenta que la propiedad del codigo fuente del sisterna
corresponde a la Comisién. Por lo tanto, sélo su personal informatico se encuentra
habilitado para efectuar cambios en el mismo. En algunos casos, pudiera ser
necesario que fuese otro personal el que interviniera cambios en el sistema con el
fin de adaptarlo a las diferentes exigencias de las defensorias beneficiarias. En
especial, cuando el personal mexicano no estuviese disponible o no fuese viable
desde el punto de vista presupuestario su desplazamiento al lugar de
implantacién. En principio, las modificaciones se podrian operar en Mexico,
env:andose los archivos compilados por correo electrénico, pero este proceder no
seria por completo operativo ya que, por lo comun son varios los cambios que se
deben introducir, realizandose uno detras de otro, de manera que la presencia del
programador in situ es recomendable. De requerirse, por tanto, que otros tecnicos
distintos a los de la Comision fueran los responsables de operar los cambios en el
sistema, la disponibilidad por parte del PRADPI del cdodigo fuente se haria
imprescindible.

Finaimente, ha de tomarse en consideracion la existencia y/o el diferente grado de
desarrollo de los sistemas de gestion de quejas en las defensorias beneficiarias.
para lo que es necesario obtener informacién detallada al respecto. De acuerdo
con lo expresado en la Tabla I, a mayor numero de cambios por operar, mayor
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sera la dificultad de implementacion del sistema y viceversa, medida dicha
dificultad fundamentaimente en términos de tiempo y recursos humanos totales

requeridos.

6. RECOMENDACIONES

De acuerdo con lo expresado en el presente informe y, en especial, teniendo en
cuenta las condicionalidades sefaladas en el epigrafe anterior, los expertos estan
en condiciones de formular las siguientes recomendaciones®.

Recomendacién n® 1

a) Un sistema informético de gestién de quejas viene funcionando en la
Comisién desde hace diez afos. Llegado el momento de su renovacion y
adaptacion a las actuales tecnologias, la Comisidon ha desarrollado un nuevo
sistema en entorno Windows, sobre base de datos Oracfe y con un sistema
de informes Cristal Reports.

b) A falta de algunos trabajos de finalizacién, la Comisién prevé iniciar su
implantacion en el plazo de dos meses hasta concluir la plena sustitucion del
sistema antiguo por el nuevo que ya se encuenira operativo para su
utilizacion por los servicios informaticos.

c) El sistema cumple con las exigencias minimas para ser implantado con éxito
en otras defensorias iberoamericanas, particularmente en términos de su
grado de integracion, su adaptabilidad, su replicabilidad y su escalabilidad.

Por ello, los expertos recomiendan:

“Utilizar el sistema informatico de gestion de quejas de la Comisidon para ser
implantado en otras defensorias iberoamericanas”

L

Recomendaciéon n® 2

a) El sistema de gestion de quejas de la Comisidn, a pesar de que existia €
acuerdo previo de participar en el “Programa Regional de Apoyo a las
Defensorias del Pueblo Iberoamericanas” (PRADPI), ha sido concebido sin
prever su escalabilidad a través de un meétodo distinto al de la modificacidon
del cédigo fuente y su ulterior compilacion.

2 Estas cuatro recomendaciones presentan un grado de jerarquia entre ellas, si bien cabe la
posibilidad de que el contenido de la recomendacion n°2 pueda ser incluido en el convenio
resefiado en la recomendacion n® 3. En cualquier caso, de no poder alcanzarse lo recomendado en
esta Ultima, la atencion a lo recomendadc en la n® 2 cobraria todavia mayor importancia.
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Ello determina que para cada cambio sustancial que se pretenda operar en el
sistema con el fin de propiciar su adaptacién a las exigencias vy
requerimientos de las distintas defensorias beneficiarias determinara la
necesidad de que un programador conocedor del sistema intervenga en el
codigo fuente y lo compiie tras las modificaciones.

Hasta el presente, tan solo el personal adscrito al Servicio de Informacién
Automatizada de la Comision tiene acceso al codigo fuente, cuya propiedad
corresponde a dicha institucidon. De ahi que sera preciso contar siempre con
ese personal para la adaptacion e implantacion del sistema en ofras
defensorias iberoamericanas, a no ser que se proporcione conocimiento y
acceso al codigo por parte de otros programadores.

Ante la eventualidad de que el personal especializado de la Comisién no se
encuentre disponibie cuando el Programa lo requiera o el volumen de trabajo
requerido haga poco viable desde el punto de vista presupuestario recurrir a
SuU CONCUrso,

los expertos recomiendan:

“Alcanzar un acuerdo con la Comision con el fin de que ésta comparta la
propiedad del codigo fuente del sistema con el PRADPI o se ponga a disposicion
de éste sin restricciones”

Recomendacién n® 3

A lo largo de los dos ultimos afos se han producido cambios sustanciales en
la composicién de los equipos de trabajo de la Comisidn. Aparentemente.
ello ha determinado la existencia de una relativa descoordinacion en el
acceso de la informacién disponible sobre su sistema informatico de gestion
de quejas.

A la vista de que en |os proximos dos afos existe siempre la posibilidad de
que dichos cambios puecan producirse de nuevo y de que de la cooperacion
entre el personal de la Comisidn y los responsables del PRADPI depende. en
gran medida, el éxito de la operacion de implantacidn de un sistema
informatico de gestidn de quejas en otras defensorias iberoamericanas:

y tomando en consideracion el hecho de que el concurso del personal
cualificado de la Comisién es imprescindible para dicha implantacion
requiriendose, de manera especifica, su desplazamiento a las defensorias
beneficiarias por periodos de tiempo de duracién variable,

los expertos recomiendan:
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“La firma de un convenio entre el PRADPI y la Comisidn Nacional de Derechos
Humanos, en el que se especifigue de la manera lo mas detallada posible la
dimension y alcance de la colaboracion de ambos en la adaptacion e implantacion
de un sistema informatico de gestion de quejas en distintas defensorias
iberoamericanas”.

Recomendacion n® 4

a) Habida cuenta de que el Defensor del Pueblo de Espafa se halla en la
actualidad a punto de iniciar el desarrollo de su nuevo Sistema Integral de
Informacién de Defensorias (SIdID), proyecto que se situa un paso mas
adelante que el sistema de la Comisidn desde el punto de vista conceptual y
de progreso tecnoldgico,

b) y tomando en consideracién su amplia experiencia en el planc de la

informatizacion de las defensorias, asi como las sinergias existentes y las
que puedan aparecer en el futuro entre ambos proyectos,

los expertos recomiendan:
“colaborar estrechamente con el Defensor del Pueblo de Espafia en el procese de

implantacion del sistema de gestion de quejas en distintas defensorias
iberoamericanas”.
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Anexo 1: Términos de Referencia de la Mision

1. Introduccion

El Programa Regional de Apoyo a las Defensorias del Pueblo de Iberoamérica
(PRADPY!) cuenta entre sus objetivos fundamentales la implantacion de un sistema
informatico de gestién de quejas en algunas defensorias iberoamericanas. Para
ello, es preciso contar con un modelo adaptable, replicable y ampliable, debido al
diferente grado de desarrollo que presentan las instituciones potenciaimente
beneficiarias.

El contrato suscrito con la Comisién Europea y con la AECI incluye a la Comisién
Nacional de los Derechos Humanos de México (CNDH-Mex) como socio del
proyecto, aportando al mismo |a tecnologia de que dispone en materia de gestion
de quejas. Llegado el momento de iniciar los primeros trabajos de cara a la
implantacion del sistema en defensorias iberoamericanas, se pudo constatar la no
disponibilidad por parte de la CNDH-Mex del sistema tal y como estaba reflejado
en los documentos contractuales.

De ahi que se tratara de encontrar soluciones alternativas a la delicada situacion
planteada. En este sentido, se iniciaron en 2001 conversaciones a este respecto
con el Defensor del Pueblo de Espafa (DdP-E), con el que ya se venia
cooperando activamente en otras dreas. El DdP-E, que se encontraba abordando
la definicion de un proyecto de nuevo Sistema de Gestion de Quejas, invitd a
participar al PRADPI en algunas fases de su concepcion, en especial el Workshop
“E-Discovery” organizado por el DdP-E con el fin de disefiar un plan de accion.

Pasado un afio desde la renovacién del equipo directivo y de gestion de la CNDH-
Mex, se decide invitar con motivo de la celebracion del Workshop anteriormente
citado a un representante de dicha institucion con el fin de gue conozca los
avances realizados por el DdP-E, asi como de que transmita a los responsables
del PRADPI cual es el estado actual del sistema de gestién de quejas de la
CNDH-Mex y que avances se han producido en los ultimos doce meses. La
persona enviada por la CNDH-Mex fue D. Francisco lllanes, Jefe de los Servicios
Informaticos de la institucidn. El Sr. lllanes explicoé, en reunidon mantenida con
responsables del PRADP! y en presencia de personal de los servicios
informaticos del DdP-E, que el sistema de gestion de quejas existente en la
CNDH-Mex es similar al que dispone en la actualidad en el DdP-E, con algunas
salvedades, ya que ailgunos moédulos se encuentran todavia en estado de
desarrollo.

Por otra parte, ante la pregunta formulada en dicho sentido por el Director y
Coordinador Ejecutivo del PRADPI, el Sr. lllanes confirmd de manera genérica la
disponibilidad de la CNDH-Mex para movilizar recursos humanos en el caso de
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que se le solicitara contribuir a la implantacion de un sistema de gestion de quejas
en algunos paises de lberoamérica.

- Sin embargo, a pesar de las seguridades que el Sr. lllanes proporcioné en el
sentido de lo anteriormente expresado, desde el PRADPI se eché en falta que la
CNDH-Mex comisionara a su jefe de informatica con un mandato mas claro al
respecto de informar de manera detallada, incluso a través de una demostracion
practica, sobre el funcionamiento del aplicativo que permitiera valorar, siquiera
parcialmente, el rendimiento del sistema. Al mismo tiempo, en el transcurso de los
ultimos doce meses, el PRADPI no ha recibido comunicacidon alguna por parte de
la CNDH-Mex informando sobre los avances experimentados durante ese tiempo
en la implantacion de un sistema de gestion de quejas.

Por todo ello, y a la vista de la necesidad urgente de comenzar a trabajar en la
puesta en marcha del componente “Sistema de Gestion de Quejas” del PRADPI,
se considera imprescindible contar con informacidn fehaciente y actualizada sobre
la situacion del sistema informatico de gestion de quejas de que dispone la CNDH-
Mex, con el fin de tomar una decisién al respecto de su capacidad de proveer
asistencia técnica para este componente del Programa. A tal fin se ha estimado
necesario enviar una misién a la CNDH-Mex que emitira informe de acuerdo con
los presentes términos de referencia.

2. Naturaleza v objeto de la misién

L.a presente mision tiene la consideracidn de misién de evaluacién y su objeto sera
proceder a evaluar en su conjunto el sistema informatico de gestion de quejas de
que dispone en la actualidad la CNDH-Mex y sus planes de desarrollo de cara al
futuro, de acuerdo con los presentes términos de referencia.

3. Descripcion de la mision

La mision constara de una sola fase estructurada en torno a tres modulos:
a) Mbdulo de evaluacion de hardware

Los expertos realizaran una valoracion de las caracteristicas del hardware en
funcionamiento y de su disposicion dentro del sistema informatico.

b) Modulo de evaluacion de software

Los expertos realizaran una valoracion de las caracteristicas de el/los aplicativo/s
en funcionamiento dentro del sistema de gestion de quejas de la CNDH-Mex, en
particular, de su nivel de integracion, de su adaptabilidad, de su replicabilidad y de
su escalabilidad. A tal fin, procederan a operar con el sistema en libre acceso.
respetando, en cualquier caso, las restricciones que, por razones de seguridad.
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confidencialidad u otras de naturaleza analoga, les pueda imponer la CNDH-Mex.
Asimismo, procederan a obtener los datos necesarios para realizar una valoracién
de los eventuales costes de implantacion del sistema en otras defensorias de
Iberoamérica.

c) Mdédulo de entrevistas

Los expertos realizaran cuantas entrevistas estimen oportunas con el personal del
area de Informatica de la CNDH-Mex vy, en la medida de lo posible, con usuarios
del mismo dentro de la institucion.

Con el fin de facilitar el desarrollo de la misién y para que los expertos puedan
realizar su trabajo en las mejores condiciones, el PRADPI solicitara de la CNDH-
Mex las autorizaciones necesarias para que €stos accedan a las instalaciones y
sistemas informaticos y puedan celebrar entrevistas con el personal y usuarios del
sistema.

4  Composicion de la misidon

La mision estaréd compuesta por un Jefe de Misién y un Adjunto. Como Jefe de
Misidon se designara al Coordinador del Sistema de Gestion Quejas del PRADPI.
Acompanara al Jefe de Misidn un Adjunto, experto en informatica, de preferencia
un analista de sistemas y programacion de nivel técnico superior.

Acompanara a ambos el Jefe de los Servicios Informaticos del DdP-E, en calidad
de representante de esta institucidn, con el fin de contribuir a la mejor
comprension de la situacion, asi como a la adecuada coordinacidén de la
evaluacidn por realizar con el contexto general en el que se deber desenvolver el
PRADP!.

El Jefe de mision sera el responsable de la conduccion de las acciones a lo largo
de la misma y representara al PRADPI en cuantas conversaciones se establezcan
con los responsables de la CNDH-Mex, dentro del marco de los presentes
términos de referencia.

5. Lugar y calendario

La misién se realizara en Mexico D.F. entre el 19y el 24 de marzo de 2002

6. Presentacidon de resultados

En los treinta dias siguientes a la finalizacién de la misién, los expertos emitiran
informe completo sobre los resultados de la misma. Dicho informe contendra una
_ evaluacion de la situacion actual del sistema de gestion de quejas de la CNDH-
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Mex en el sentido de los presentes Términos de Referencia. figurando en los
anexos las siguientes informaciones:

e Términos de Referencia de la Misidn
o Composicion de la Mision
s Plan de Trabajo

asi como cualesquiera otras informaciones y documentacion que los expertos
estimen necesaria para la mejor comprension del contenido del informe.

Siempre que las circunstancias lo permitan, I0s expertos presentaran un avance
del informe con el fin de agilizar el proceso de toma de decisiones, en el bien
entendido de que sdlo el informe final que sera presentado por lo expertos recibira
la consideracion de definitivo.
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Anexo 2: Composicion de la Misién

De acuerdo con lo previsto en los Términos de Referencia de la Mision, ésta ha
estado compuesta por las siguientes personas:

D. Enrique Martinez Gutierrez, Coordinador del Sistema de Gestidon de Quejas del
PRADPI, en calidad de Jefe de la Mision y D. Carlos de la Flor Flores, experto
independiente e informatico analista de sistemas y programacién, en calidad de
Adjunto, acompafiados por D. Francisco Garcia Atanes, Director de los Servicios
Informaticos del Defensor del Pueblo de Espana, en calidad de representante de
dicha institucion.

El Jefe de la Mision quiere destacar de manera particular la excelente disposicion
que ha existido en todo momento por parte de D. Francisco Garcia Atanes a la
hora de colaborar en la realizacidn de la misma, constatandose durante su
desarrollo la existencia de una leal cooperacion y un perfecto entendimiento entre
ambos.
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Anexo 3: Plan de Trabajo

Miércoles, 8 de marzo

. Los expertos liegan al aeropuerto de México D.F. a las 17:30 h., en donde, por
gentil ofrecimiento de la Comision Nacional de los Derechos Humanos de México
(CNDH) un automdvil de dicha institucion les esperaba.

A las 19:30 h. viene a su encuentro en el hotel de residencia el Lic. Francisco
lllanes, Director General de Servicios Automatizados de la CNDH, con el que los
expertos cambian impresiones durante aproximadamente una hora sobre el Plan
de Trabajo. Alli mismo, les comunica que el jueves, dia 21 de marzo, es festivo en
todo el pais, de manera que no sera posible trabajar en las instalaciones de la
CNDH ya que éstas se encontraran cerradas. Este ligero contratiempo obliga a
concentrar en el miércoles, dia 20 de marzo, algunas parcelas de trabajo que se
pensaba desarrollar a lo largo de ese dia.

Jueves, 20 de marzo

8:30 h. Briefing con los componentes de la mision en el hotel de residencia. El
objeto del mismo fue coordinar su accion de cara a la jornada.

09:30 h. Reunidn en las Oficinas del Servicio de Informacion Automatizada de |a
CNDH con el Ing. Francisco lllanes, Director General de dicho servicio, y .
el Lic. Eduardo Alejandro Lopez Sanchez, Director de Sistematizacion
Juridica, quien se encargd de asesorar a los presentes en el
funcionamiento de la CNDH.

11.00 h. Presentacion del nuevo “Sistema Integral de Informacién de la CNDH"
por D. Noe Gonzalez, Jefe del Departamento de Sistemas de la Direccidn
General de Informacion Automatizada de la CNDH, asistido por el
Contador. El procedimiento seguido fue el de presentacion paso por paso
de todos los componentes del sistema con algunas interrupciones por
parte de los expertos para obtener aclaraciones sobre algunos puntos.

13:30 h. Entrevista a D. Noe Gonzalez por parte de los expertos con €l fin de
completar la informacion obtenida y solicitar informes complementarios
de naturaleza técnica.

17:00 h. Reunion de los expertos con D. Andrés Calero Aguilar, Director General
de Quejas y Orientacidn de la CNDH, D. Francisco lllanes, Director
General de Informacidn Automatizada y D. Eduardo San Miguel Aguirre,
Director de Area de Quejas y Orientacién de la CNDH. A lo largo de la
misma, los expertos tuvieron ocasidén de interpelar a los responsables de
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 19:00 h.

20:00h.

dicha Direccion General sobre distintos aspectos del funcionamiento del
sistema.

Visita por la CNDH, acompanados por D. Andrés Calero. repitiendo el
mismo recorrido que realiza una queja desde que entra en la Comision
hasta que se concluye el expediente. A lo largo de la misma. se tuvo
ocasion de realizar una pequefna entrevista a |0s responsables de la
tramitacion del expediente en cada uno de los puestos. Asimismo, se
pudo ver en funcionamiento el actual sistema informatico de gestién de
guejas, que viene funcionando, con mejoras periddicas, desde hace diez
anos.

Breve entrevista con D. Francisco Olguin Uribe, Secretario Ejecutivo de
la CNDH, con el que los expertos tuvieron ocasion de cambiar algunas
impresiones sobre el objeto de su visita. ElI Sr. Olguin se prestd
amablemente a atender cualquier asunto que se ofreciera a los expertos.

Jueves. 21 de marzo

Como ha sido senalado anteriormente, los expertos fueron informados in situ de
qgue el 21 de marzo era dia festivo en todo el pais, de modo que no era posible
trabajar en las instalaciones de la CNDH ni establecer contacto con su personal.

9:00h.

Briefing con los componentes de la misidn en el hotel de residencia. El
objeto del mismo fue hacer una primera valoracion de [os resultados de
la jornada anterior y coordinar su accion para el dia 22 de marzo.
Asimismo, se decidié que a lo largo del dia los expertos dedicarian algun
tiempo a la redaccién de notas para la preparacién del informe.

Viernes, 22 de marzo

8:30h.

10:00h.

11:00h.

12:00h.

Briefing con los componentes de la mision en el hotel de residencia. El
objeto del mismo fue coordinar su actuacion de cara a la jornada.

Reunién en las Oficinas del Servicio de Informacion Automatizada con el
Ing. Francisco lllanes, D. Noe Gonzalez y el Lic. Eduardo Lopez para
asistir a la presentacion del nuevo portal de internet de la Comisién, que
les fue mostrado por el informatico que se ocupa de su diseno.

D. Noe Gonzalez muestra a los expertos el sistema de informacion
juridica de que dispone la Comision.

D. Carlos de la Flor es acomparado por D. Noe Gonzélez a realizar una
vista para conocer el hardware de que dispone el sistema de gestion de
quejas de la Comisién. Entretanto, D. Enrique Martinez se entrevista con
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13:00h.

14:00h.

la Dra. Susana Thalia Pedroza de la Llave., Secretaria Técnica del
Consejo, con la que tiene ocasién de intercambiar puntos de vista sobre
el funcionamiento de la Comision, especiaimente en lo que se refiere a
sus relaciones con elementos de la sociedad civil. asi como a la
cooperacion existente a la hora de asesorar y asistir al quejoso, al objeto
de valorar la eventual importancia de internet en el acercamiento de las
defensorias al ciudadano.

Reunidn de los expertos con el Ing. Francisco lllanes con el fin de ultimar
las informaciones requeridas para la elaboracidon del informe vy
comprometer el envio de todas aqguéllas que no pudieran ser facilitadas
en el acto.

Debriefing final con los expertos previo a la partida de D. Francisco
Garcia Atanes hacia Madrid.

Sabado, 23 de marzo

9:30h,

11:00h.

Debriefing con D. Carlos de |a Flor, con el objeto de precisar la forma y el
alcance de su informe escrito.

Fin de la misioén.
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Anexo 4:

“Analisis del Sistema Integrado de
Informacion de la CNDH de México”,
Informe redactado por D. Francisco
Garcja Atanes, Asesor Responsable
del Area de Informatica del Defensor
del Pueblo
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Defensor del

T Pueblo Analisis del Sistema Integrado de Informacion Area de
fﬁgﬁ,: Secretaria de la CNDH de México Informatica
General

Analisis del Sistema Integrado
de Informacion de la CNDH de México

Francisco Garcia Atanes
Asesor Responsable del Area de Informatica del Defensor del Pueblo

28



Defensor del

T Pueblo Analisis del Sistema Integrado de Informacion Area de
“ixS  Secretaria de la CNDH de México Informatica
General

Objeto del informe

. En este informe se analiza el Sistema Integrado de Informacion de la CNDH de
México, asi como el andlisis comparativo con la situacion actual del Defensor del
Pueblo y la situacién prevista con 105 nuevos sistemas.

Situacion de partida

El Defensor del Pueblo disponia desde hace afos de un sistema de gestiéon de
Expedientes, basado en sistemas antiguos y con tecnologia obsoleta.

En el afio 2001 actualizdé el citado sistema, convirtiéndolo a sistemas basados en
Oracle 8.0, que en la actualidad esta funcionando a satisfaccion de los usuarios.

Este sistema no contempla ni soporta la utilizacion de nuevas tecnologias de la
informacion, ignorando por completo Internet v las posibilidades de comunicacién con
los ciudadanos.

Adicionalmente no contemplaba las ultimas leyes, algunas de ellas previstas de forma
inmediata, tales como la LOPD y la anunciada ley de Firma Digital

Ante esta situacion el Defensor del Pueblo se ha planteado el desarrollo e implantacién
de un nuevo sistema, que ademds de contemplar todas las carencias del sistema
actual, sea de tal manera flexible y parametrizable que pueda convertirse en un
estandar dentro del &mbito de las Defensorias.

En estas circunstancias han surgido las necesidades del Proyecto PRADPI, en el que
estd prevista la implantacién en distintas Defensorias Ibero Americanas.

En las jornadas iniciales de planificacion del sistema de gestion de quejas, participd
entre otros el Director Informatico de la CNDH de México, en la que comentc sus
trabajos para el desarrollo de un nuevo sistema de GEX. Ante estd situacidn, los
miembros participantes por parte de la Universidad de Alcala de Henares y PRADPI
manifestaron su interés por conocer mas del sistema mexicano, a fin de valorar el
sistema que podria adaptarse mejor a sus necesidades.

Antecedentes

Como consecuencia de lo descrito en el epigrafe anterior se planted la conveniencia de
estudiar el sistema de México para evaluar su alcance y posibilidades.

Con este fin se ha realizado un viaje a México en el mes de Marzo por parte del Asesor
Responsable del Area de Informatica del Defensor del Pueblo, acompafiado por
representantes del PRADPI, en el que se ha estudiado el sistema previsto de la
Comisidén Nacional de Derechos Humanos de México.

Este estudio se ha realizado teniendo como base la toma de datos por parte del Asesor
Responsable del Area de Informatica del Defensor del Pueblo en esa visita.
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Concretando mas los objetivos establecidos para esa visita se pretendia conocer con
un cierto detalle el estado del nuevo proyecto de la CND, desde el punto de vista de
estandarizacién y tecnoldgico.

Situacidn actual de los Proyectos.

La situacion actual de los proyectos de estos dos organismos es ia siguiente:

1, Se ha realizado un Plan Director del “Sistema Integrado de Informacion del
Defensor del Pueblo de Espafia (en adelante SIdID)". Este Plan Director ha
definido como principal objetivo de! SIdID el paso hacia la integracion de la
gestién automatizada de la tramitacién de quejas, posibilitando la creacién
de una red de colaboraciéon con otras Defensorias, lo que aumentara la
eficacia de los servicios al ciudadano. En estos momentos se esta
procediendo a la redaccion de los pliegos de contratacion de los primeros
proyectos del SIdID. Este sistema dispondré de un proyecto piloto en un
plazo de 4 meses, inicidndose su implantacion antes de fin de afo..

2. La CNDH de México estd desarrollando un nuevo sistema de gestién de
quejas, que espera tener implantado en el plazo de 4 meses, con un equipo
de trabajo de B personas.

Principales diferencias

El SIdID desea aprovechar las oportunidades que emanan de los aspectos mas
innovadores del proyecte, con el objetivo de adaptar los servicios del Defensor del
Pueblo a las nuevas tecnologias, crear una base de conocimiento en las tramitaciones y
ademads, teniendo en cuenta que desea minimizar los costes de inversion en licencias
de software.

El nuevo sistema de la CNDH de México es una nueva version de un producto
desarrollado a la medida de este organismo. Sus funcionalidades no estan
consensuadas con otros posibles usuarios de este sistema, vy utiliza las tecnologias que
dispone en la actualidad este organismo, sin tener en cuenta el estado del arte de las
tecnologias actuales. Es nuestra opinién que este Sistema es semejante al existente en
la actualidad en el Defensor del Pueblo, tanto desde e punto de vista de tecnologia
como de flexibilidad para otras implantaciones.

Las principales diferencias entre estos dos sistemas son:

1. Mejorar la relacién con el ciudadano, agilizando sus tramites y creando nuevos
canales de servicios generales y personalizados.

En este aspecto, el nuevo sistema de la CNDH de México realza los
aspectos de tramitacion interna en vez de realzar la creacion de nuevos
canales para comunicar personalizadamente con los ciudadanos.
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2. Optimizar el entorno de trabajo de los empleados, utilizando una herramienta
agil y amigable.

El nuevo sistema de la CNDH de México no provee de una herramienta
de ayuda al empleado, siendo su principal funcionalidad la de registrar
las tramitaciones de forma centralizada en la oficina de la Secretaria. Al
contrario, el SIdID pretende ser una herramijenta de ayuda al empleado
del Defensor del Pueblo, mediante la incorporacion de sistemas de
Gestion del Conocimiento, acceso a fondos documentales, etc.

3. Implantar un modelo de servicio colaborativo, que agilice las comunicaciones
entre el ciudadano, el Defensor del Pueblo y otros organismos.

Esta es una clara diferencia entre los dos sistemas. El sistema de la
CNDH de México es un sistema propietario, que se estd desarrollando
internamente sin tener en cuenta las nuevas formas de trabajo que nos
permite la era de Internet. Sin embargo, el SIdID se ha planteado como
un sistema colaborativo, en donde todos los agentes que intervienen en
una tramitacién (ciudadanos, empleados, y otros organismos) puedan
acceder a un punto de encuentro (el SIdID) en donde colaborar en la
tramitacion de la queja.

El SIdID por lo tanto, se estd planteando como sistema abiertc, un
.estandar en la tramitacion de quejas de las Defensorias, al contrario que
el sistema de la CNDH de México que es un sistema cerrado y
propietario.

El sistema de tramitacidon de quejas del SIdID se basara en un motor de
flujos de trabajo (workflow) que facilite la tramitacidén de las quejas. El
sistema de la CNDH de México que es un registro de las tramitaciones y
no posee ninguna funcionalidad que agilice la tramitacion.

4. Adaptar los servicios que ofrece el Defensor del Pueblo a {os nuevos canales de
informacién.

El SIdID se construird utilizando tecnologias de Inteinet (Java, XML, HTML,
etc.), lo que permitird adaptar los servicios del Defensor del Pueblo a los
nuevos canales de comunicacién con el ciudadano. Al contrario que el
sistema de la CNDH de México que es un sistema cliente / servidor (Visual
Basic, Oracle y Cristal Reports) sin conexion por si mismo a Internet.

5. Crear un entorno securizado que permita la creacidn de servicios de informacion
personalizados para el ciudadano.

El SIdID utilizard tecnologias de firma digital avanzada para la aceptacion vy
tramitacion de quejas. E! sistema de la CNDH de México no utiliza este tipo
de tecnologias.
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6. EIl sistema debe permitir su implantacidn mediante sistemas de
parametrizacion, con escasas o nuias modificaciones.

El sistema del SidID estad basado en tecnologias de flujo de datos,
permitiendo definir nuevos caminos y nuevos procesos cambiando
practicamente parametros. El sistema de CNDH de México necesita
adaptarlo, programando cualquier nueva funcién o proceso y compiiando
jas nuevas versiones.

7. Elsistema deberd estar integrado con los otros sistemas de la institucion.

El sistema de SidID contempla la posibilidad de crear un portal que
integrara la totalidad de los sistemas del Defensor del Pueblo, asi como, la
creacion de un Portal Integrador de todas las Defensorias Ibero
Americanas. El sistema de CNDH de México, contempla como elemento
integrador {a base de datos, si bien no se plantea, por el momento la
integracion de otros sistemas ajenos a la Gestion de Expedientes.

Conclusiones

El sistema del SidID sera un sistema modular, que podrd utilizar software free ( es
decir, software gratuito que puede descargarse de Internet sin coste), lo que permitird
crecer, gracias a su modularidad, e incluso implantar esta solucidn en otras
Defensorias, adaptandose tanto a necesidades simples, como compiejas, con un coste
bajo, debido a la posible utilizacion de software free y a la parametrizacién del mismo,
sin exigir importantes redefiniciones y desarrolios complementarios.

El desarrollo del SIdID debe conseguir afianzar un modelo de gestion de tramitaciones
que, usando las nuevas tecnologias, pueda aumentar la satisfaccion de los ciudadanos.

El desarrollo del SidID nace con vocacion de poder llegar a ser un estandar dentro del
ambito de las Defensorias.

El Area de Informatica del Defensor del Pueblo recomienda continuar con el proyecto
de desarrolio del SIdID, debido a las grandes ventajas que aportara en los servicios
ofrecidos a los ciudadanos del mundo iberoamericano. ‘
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Sistema de Catalogos

Administra los catalogos que son utilizados por €l Sistema Integral de
Informacion. |
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COMISION NACIONAL DE LOS DERECHOS HUMANOS
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Sistema de Administracion de Accesos

Se encarga de administrar el acceso de los usuarios a cada
uno de los sistemas que conforman el Sistema Integral de
Informacion, asi como la auditoria de las tareas realizadas
por los mismos.
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