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Resumen

Este caso de estudio cubre el desarrollo de un sistema de informacién para el manejo de
las denuncias presentadas por victimas ante una organizacion de derechos humanos
(DDHH). La recepcion y gestion de denuncias es una tarea recurrente para las instituciones
nacionales e internacionales que trabajan en el campo de los DDHH.
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Teniendo en cuenta que este sistema de informacién puede dar pie a la apertura de
procedimientos legales (a nivel local e internacional), su estructura de informacion debe
reflejar el camino que recorre la denuncia con el fin de dar seguimiento efectivo a un caso.
Dicho esto, cabe recordar que la gestiéon de denuncias sobre DDHH no siempre tiene un
desarrollo posterior en el ambito judicial, por lo que hay casos en los que el foco recae
sobre los propios mecanismos de gestion. Esta guia esta planteada para atender ambos
escenarios.

El estudio se basa en un proyecto real, pero no incluye informacién sobre ninguna
institucion o pais concreto para salvaguardar la privacidad de nuestro socio. Ademas, el
estudio presenta casuisticas adicionales con fines didacticos. De esta manera, lograremos
dar una visién mas exhaustiva sobre el manejo de denuncias en el seno de las instituciones
de DDHH.

El caso describe cdmo la organizacion llevo a cabo las siguientes tareas a la hora de
desarrollar el sistema de informacién:

- Identificacion de las necesidades de informacién.
- Descripcion del flujo de trabajo de la gestion de denuncias.

- Conversion de las necesidades de informacién en requisitos técnicos del sistema de
informacion.

- Disefio de la estructura de datos y de las conexiones existentes entre las entidades
(los objetos descritos en la base de datos) y sus propiedades.

- Identificacion de las relaciones existentes entre los datos, su estructura y el tipo de
productos y resultados esperados del sistema de informacion.

El documento describe, en primer lugar, los objetivos que tenia el proyecto y las
necesidades de informacidn que fueron identificadas. A continuacion, explica como se llevd
a cabo la fase de descubrimiento y como se disefio la base de datos para atender a los
requisitos. Finalmente, el documento expone una serie de recomendaciones y
aprendizajes sobre este caso que se podrian aprovechar en proyectos similares.
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Especificaciones del caso de estudio

Objetivos del proyecto

La meta principal del proyecto presentado en este documento es el desarrollo e
implementacién de un sistema de informacidn para recibir, gestionar y dar seguimiento a
denuncias relacionadas con DDHH.

Las denuncias son presentadas por las victimas o por denunciantes (no tienen por qué ser
la misma persona) utilizando un formulario digital ubicado en una pagina web. Este paso
pone en marcha el proceso de gestién. Una vez que se ha admitido la denuncia, esta
avanza por varias etapas de gestion hasta que queda cerrada. El caso se cierra teniendo en
cuenta el trabajo de la institucion, es decir, cuando la denuncia alcanza el final en uno de
los posibles caminos que puede seguir dentro del flujo de trabajo.

Como muestra el flujo de trabajo que presenta mas adelante en el documento, un caso
puede cerrarse de distintas formas: la denuncia no es admitida, la denuncia no tiene
fundamento, se ha alcanzado y verificado un acuerdo de conciliacion, la denuncia ha sido
referida a otra autoridad, o se ha abierto un proceso legal, lo que significa que el caso ha
sido remitido a una instancia superior.

Este sistema de informacion fue implementado utilizando Uwazi, la plataforma de c6digo

abierto desarrollada por HURIDOCS para organizar, analizar y publicar informacion. Para
este proyecto, como veremos mas adelante en la seccién que aborda el disefio de la base
de datos, la aplicacion se adapté para la gestion de denuncias y para proporcionar
indicadores de rendimiento en estas tareas.

La fase de descubrimiento: de la idea al disefio del modelo
de datos
El propdsito de la etapa de descubrimiento es entender mejor las necesidades del socio y

las fallas que pretende subsanar con respecto al modelo o flujo de trabajo preexistente. De
este modo, el disefio de la nueva base de datos se apoya en las siguientes consideraciones:


https://www.uwazi.io/
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- Las necesidades del socio y los retos a los que quiere hacer frente.

- El disefio actual del procedimiento de denuncia y los distintos cauces que puede
seguir: para ello se investigaron otros procedimientos de denuncia y se disefiaron
escenarios potenciales. El proceso resultd en un esquema que muestra cdmo la
informacion avanza dentro del modelo.

- Disefio de plantillas (los formularios con campos predeterminados que se usan para
describir las entidades) y del flujo de datos.

- Las dinamicas internas de la organizacién, incluyendo:

- Los niveles de acceso a la informacion dentro de la organizacion (politica de
acceso).

- Ladistribucion de tareas y responsabilidades: quién es responsable de
afiadir o actualizar informacion en cada etapa del proceso que empieza con
la denuncia tal y como la present6 el denunciante.

Para extraer esta valiosa informacién, se pusieron en practica algunas técnicas de
descubrimiento en varios encuentros presenciales:

1. Historias de usuarios de la base de datos: escuchar descripciones breves sobre el

uso del software y sus requisitos desde el punto de vista de distintos usuarios es
fundamental para disefiar una solucién eficaz. Estos perfiles de usuario deben
reflejar la pluralidad de tareas que se van a desarrollar con la base de datos, los
distintos niveles de alfabetizacion tecnolégica dentro de la organizacién, permisos
de acceso, grado de implicacién en el trabajo con la base de datos, etc. Este
proyecto involucraba perfiles variados: direccion, personal investigador,
comunicadores, etc.

2. ldentificacién de funcionalidades: se llevaron a cabo dos reuniones iniciales para

identificar funcionalidades necesarias y deseables en la base de datos. Los
participantes sefalaron caracteristicas relevantes para su trabajo propio y después
valoraron las caracteristicas sefialadas por el resto de los miembros del equipo.
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3. Ascensor (elevator pitch): este ejercicio consiste en describir de forma concisa los
grupos objetivo (perfiles de usuario), sus necesidades, la herramienta y sus
principales funcionalidades. Estos fueron algunos de los hallazgos:

a. Grupos objetivo: victima, denunciante, responsable (el supuesto
perpetrador), abogados, personal de la organizacién, etc.

b. Necesidades: documentacion, seguimiento, estadisticas, reportes,
confidencialidad, manejo interno de denuncias.

c. Funcionalidades de la herramienta: obtenciéon de datos, monitoreo, anélisis,
categorizacion, reporte (productos estadisticos).

4. Investigacién: se desarrolld una investigacion adicional sobre gestion de denuncias
para identificar los posibles caminos del proceso, desde el inicio hasta el cierre
(escenarios potenciales).

Como resultado de esta fase, se identificaron los principales desafios que la organizacion
pretendia superar y las funcionalidades del nuevo sistema de informacion disefiadas para
atajarlos:

Desafios Funcionalidades del sistema de informacién
Gestionar denuncias de forma Automatizacion de notificaciones para las partes
mas eficiente reduciendo el implicadas (victimas, denunciantes y perpetradores)
tiempo destinado a tareas en distintas etapas del proceso.
repetitivas.
Registro directo de denuncias a través de un
formulario de envio, la principal fuente de la base de
datos.
Gestion de denuncias a través de distintas fases que
implican actualizar o afiadir la informacion
proveniente de la fase anterior.
Obtener una vision general Seguimiento del proceso de denuncia en una linea
rapida sobre la situacion de una | del tiempo que marca las distintas etapas del
denuncia. proceso.
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Registro de informacion en diversos formatos: texto,
video, audio y foto.

Recuperacion y conteo de denuncias segun
Obtener una vision general sobre | harametros como la fecha, el lugar, el status, la
todas las denuncias en conjunto | persona encargada de atenderla, las caracteristicas

(casos abiertos, cerrados, del denunciante, victima o perpetrador, etc.
pendientes, nUmero de

denuncias por etapa, etc.).

Extraccion de estadisticas agregadas, reportes y

Extraer indicadores relevantes graficos sobre varios casos en funcién de parametros
sobre las denuncias en conjunto | comunes.

en un periodo determinado de
tiempo y filtrar por tipo de
violacion, ambito geografico,
caracteristicas de la victima o
agresor (edad, género,
ocupacion, etc.).

Reflejar la eficiencia en la gestidon de denuncias
Monitorear el rendimiento dela | mostrando el tiempo empleado en cada etapay

organizacion para evidenciar si sefialando las denuncias que han rebasado el plazo.
las metas de gestion se cumplen.

El diseno de la base de datos

Una vez que los requisitos del proyecto fueron identificados y priorizados con el equipo, se
paso a la fase de disefo de la estructura de la base de datos. Las necesidades identificadas
en la fase de descubrimiento guiaron este proceso.

En este caso, el modelo de datos debia reflejar las distintas etapas del proceso de gestion
de denuncias. Como mostraremos mas adelante, cada etapa toma informacion de la etapa
previa y la complementa o actualiza con nueva informacion.

Estas son algunas de las etapas del proceso:
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0. Presentacion de la denuncia: la informacion de la denuncia original proviene
directamente del denunciante (que puede o no coincidir con la victima).

1. Registro de la denuncia: la denuncia es registrada por el personal de la
organizacién, que se encarga de categorizarla y asignarla a una persona
responsable de su gestion.

2. Investigacion inicial: si la denuncia es admitida y, consecuentemente, investigada
se afade nueva informacion relativa al resultado de la investigacion, y asi
sucesivamente.

Este proyecto incluia necesidades de informacion particulares relativas al trabajo interno de
la organizacion, por lo que el modelo se adapté y se afiadieron funcionalidades adicionales
para monitorear el desempefio de la organizacidn. Estas caracteristicas tienen su cara visible
en los paneles de control que mostraremos en la seccién de analisis.

Las etapas del flujo de trabajo constituyen el grueso de la estructura de datos, por lo que
resulta de gran utilidad representar este proceso graficamente (los numeros del lado
izquierdo corresponden con las etapas del proceso mencionadas en el ejemplo anterior).
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Diagrama 1: Flujo de trabajo de las denuncias
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El modelo de datos

Los conocimientos extraidos en la fase de descubrimiento, junto con este flujo de trabajo,
se tradujeron en las consultas que la base de datos necesitaba responder. Posteriormente,
listamos los insumos necesarios para responder estas consultas y esbozamos la mejor
forma de organizarlos estableciendo distintos tipos de elementos (los tipos de entidades
descritos en la base de datos, denominados plantillas en Uwazi), sus relaciones y sus
posibles valores descriptivos (denominados tesauros en Uwazi).

Practicamente todas las etapas del proceso constituyen una nueva entidad en la base de
datos: presentacion de denuncia, registro de denuncia, investigacion inicial, segunda
investigacion, acuerdo de conciliacion, cierre, etc. Sin embargo, todos estos elementos,
excepto la presentacion de queja y el registro de la queja, se encuentran agrupados en el
mismo tipo de elemento, denominado etapa del proceso:

1] 12 ]

NS Registro de la denuncia Ny Etapa del proceso
2020-LOPEZ Codigo 2020-LOPEZ-inicial Titulo
13/03/2020 Fecha de recepcion 02/04/2020 Fecha

si
Qrientacion sexual

presentacion 20200107

Admision del caso
Tema de la denuncia

Presentacion denuncia

Investigacion inicial

Estado del cazo

Usuario 3 Persona responsable

. (texto libre) Descripcion de incidente

.. (texto libre) Detalles adicionales
I‘\j./l Etapa del proceso

2020-LOPEZ-conciliacion Title

06/05/2020 Fecha

Propuesta de conciliacién
... (texto libre)

2020-LOPEZ

Estado del caso
Resumen

Reqgistro de la queja

.. (fexto libre) Resumen

2020-LOPEZ Registro de la queja
I‘\,ijl Etapa del proceso

2020-LOPEZ-closure Title

10/06/2020 Fecha

Cierre del caso
... (texto libre)

2020-LOPEZ

Estado del caso
Resumen

Registro de la queja

Diagrama 2: Estructura de datos con cada etapa del proceso representada como propiedad




3 huridocs

Como se muestra en el ejemplo, el registro de la denuncia esta vinculado a la presentacion
de la denuncia (completada directamente por el denunciante). El resto de elementos
pertenece a la tipologia etapa del proceso, que incluye un campo denominado estado del
caso en el que se consigna la situacion de la queja en el proceso. La etapa, por tanto, queda
registrada como un valor de la propiedad estado del caso, no como un elemento en si
mismo.

Esta solucién fue adoptada porque en esta base de datos era fundamental proporcionar
indicadores de rendimiento como el nUmero de denuncias atendidas a tiempo o con
retraso, el niUmero de dias empleados en cada etapa, o la cronologia completa de gestion
de una denuncia. Registrar las etapas de esta manera facilitd la generacion automatica de
los paneles de control con indicadores que se mostraran en la seccién de analisis.

Otra posible solucién hubiera sido crear distintos tipos de elemento para cada etapa, como

se muestra en este ejemplo:

N PN
I\L/I Registro de denuncia I\E,/I Investigacion inicial
2020-LOPEZ Cadigo investigation-2020-LOPEZ Titulo
20200107 Fecha de recepcion 02/04/2020 Fecha
13/03/2020 Fecha de registro Investigador 3 Investigador

si

Orientacion sexual

Admision del caso

Tema de la denuncia

... (texta libre)

Apellido, Nombre

Resultado investigacion

Testigo entrevistado

presentacion20200107 Caodigo de presentacion ... (texta libre) Descripcion de pruebas
Usuario 3 Persona responsable 2020-LOPEZ Registro de denuncia
... (fexto libre) Descripcion del incidente
... (fexto libre) Detalles adicionales

(3 ()

“__“ Propuesta de conciliacion Ly Cierre de caso
conciliation-2020-LOPEZ Titulo closure-2020-LOPEZ Titulo
06/05/2020 Fecha 10/06/2020 Fecha

... (descripcion del acuerda)

Acuerdo de conciliacion

Persona encargada de

Acuerdo conciliacion verificado

Resultado del caso

Usuario 5 la verificacién ... (texta libre) Resumen
... (fexto libre) Recomendaciones 2020-LOPEZ Cadigo de registro
2020-LOPEZ Codigo de registro
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Diagrama 3: Estructura de datos con cada etapa del proceso presentada como entidad con

tipologia propia

Como puedes ver, esta opcidn nos hubiera permitido describir cada etapa del proceso con
propiedades distintas, aunque con esta férmula hubiera sido mas complicado mostrar los

resultados de rendimiento que el socio queria obtener.

En ambos casos, el modelo necesita ser completado con algunas entidades adicionales: el
denunciante, el responsable o perpetradory, opcionalmente, la victima. El denunciante y el
responsable son entidades obligatorias, pero la victima no, ya que su informacién puede

quedar incluida en la plantilla de registro de denuncia mencionada anteriormente. Las

partes involucradas en el proceso son registradas con sus detalles de contacto, estatus

socioecondmico, datos de identificacién, etc. A continuacion presentamos una solucion

basica para las plantillas del denunciante y el responsable:

Denunciante

DenuncianteD0s

Cadigo denunciante

Apeliido

Nombre

Nombre Calle, 00. Civdad
+99 999 999 999

@

presentacion20200107

2020-LOPEZ

Femenino

Responsable034

Anciano

Apellido denunciante
Mombre denunciante
Direccion denunciante
Teléfono denunciants
Email denunciante
Presentacion denuncia

Registro denuncia

Género denunciante

Codigo responsable

Grupo vulnerable

Responsable

Diagrama 4: Propiedades de los tipos de entidades denunciante y responsable.

Respondent034 Cadigo responsable
Apeliido Apellido responsable
Nombre Mombre responsable

Naombre Calle, 00. Civdad
+11 111 111 111

@

individual
presentacion20200107
2020-LOPEZ

Denunciante003

Direccitn responsable
Teléfono responsable
Email responsable
Tipo responsable
Presentacion denuncia
Registro denuncia

Codigo denunciante

11
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Recoleccion de informacion de victimas o denunciantes

Como muestra el flujo de trabajo del diagrama 1, el proceso arranca con la presentacion de
denuncia desde un formulario online que completa el denunciante. La denuncia también
puede presentarse de forma presencial o telefénica. En estos casos, es el personal de la
institucion quien rellena el formulario con la informacién que le proporciona el
denunciante. Hay una tercera opcion que también debe ser considerada: la institucion
puede iniciar un proceso de denuncia por iniciativa propia. En todos los casos se completa
el formulario de denuncia, por lo que el inicio siempre es el similar.

El formulario cuenta con campos obligatorios y opcionales. Por ejemplo, no se puede
presentar una denuncia sin dar el nombre y el email de la victima y el denunciante. El
formulario incluye la informaciéon que, mas adelante, se incorpora a las plantillas de registro
de denuncia, denunciante 'y responsable.

Para facilitar este proceso, la informacién en los campos coincidentes en las plantillas de
presentacion y registro puede ser copiada y pegada de forma directa.

El siguiente ejemplo muestra cdmo es la plantilla de presentacidon de denuncia (etapa 0) y
cdmo alimenta de informacién al resto de plantillas.

12
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]
~/ Presentacion de denuncia

presentacion20200107

Codigo presentacion

20200107
Apeliido

Nombre

Calle, 00. Ciudad
+99 999 999 999
@

Femenino

Anciano

Orientacion sexual
... (texto libre)

... (texto libre)
Apellido

Nombre

Calle, 00. Ciudad
+11 111 111 111

@

individual

Fecha recepcion

Apellido denunciante
Mombre denunciante
Direccion denunciante
Teléfono denunciante
Email denunciante
Género denunciante

Grupo vulnerable

Tema denuncia
Descripcion del incidente
Detalles adicionales
Apellido responsable
Mombre responsable
Direccion responsable
Teléfono responsable
Email responsable

Tipo de responsable

Diagrama 5: Propiedades de la plantilla de presentacion de denuncia y relacion con otras

entidades.

Notificaciones automaticas para las partes implicadas

Uno de los objetivos de la base de datos era la mejora de la eficiencia del personal de la

R

Denuncia registrada

Presentacion de
denuncia

Denunciante

({\A

-
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Responsable

-

organizacion mediante la automatizacion de tareas repetitivas. El mejor ejemplo de esto es
la notificacion automatica para denunciantes y responsables mediante email. A lo largo del

proceso, hay momentos especificos, como la decisién de admitir una denuncia o

investigarla, que desencadenan el envio automatico de un mail para las partes. Esta es una
de las funcionalidades adaptadas de la base de datos que requirio el trabajo especializado
de programadores.

13



3 huridocs

Productos de la base de datos

La base de datos permite buscar denuncias, denunciantes y responsables buscando por
valores en los campos de estas entidades. Ademas, los usuarios pueden filtrar resultados
segun el tipo de entidad. La herramienta principal para visualizar la informacién de la base
de datos son los paneles de control que se disefiaron ad hoc para este proyecto. Estos
paneles facilitan la visualizaciéon rapida de las métricas mas relevantes del proceso de
gestion de la denuncia, con el fin de monitorear si las metas de gestion se estan
cumpliendo:

Complaints due in a week Complaints overdue
Cases Date added Cases Date added
® Complaint 1 2020-08-25
® Complaint 2 2020-08-31
® Complaint 3 2020-09-24

Average number of days per complaint status

Stage 1 ERN

Stage 2 R ——
Stage 3 T

Stage 4 N

Stage 5 22.7

14
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Complaints Timeline (total days)

Complaint 1 s P :
Complaint 2

Complaint 3 T ERE e e
Complaint 4 [ 2o e s
Complaint 5 3w
Complaint6 [ s
Complaint 7 [ B SR B

10 17 24 31 7
< | -
@ Stage 1 o Stage2 @ Stage3
® Stage 4 © Stage5 ® Closure

Ademas, se proporciona informacion sobre ciertas caracteristicas de los denunciantes y de

la denuncia:
C omplaint S Total complaints processed o
Complainants with a Disability Most Common Complaint Subjects

Sex
Birth
Age

No S Bullying in schools

Economic, social or
health status

Family violence

Pregnancy

15
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Aprendizajes y recomendaciones

Mas alla de la sofisticacion de esta herramienta y del nimero de adaptaciones especificas
que conllevo el proyecto, este caso ilustra varias necesidades comunes en la
documentacién de derechos humanos y proporciona formulas para abordarlas de manera
estratégica. Estos son algunos de los aprendizajes y recomendaciones que podemos
extraer de este proyecto:

1. Tener la opcién de obtener una comprensién profunda sobre un caso, pero
también un panorama general con datos agregados.

Es comUn mirar a los casos o a las denuncias de forma individual, pero también es
muy Util contar en el panorama de todos los casos en conjunto. En este proyecto,
esto se logré con funcionalidades disefiadas ad hoc para generar visualizaciones 'y
tablas automaticas.

Si la herramienta que estas utilizando no tiene esta opcion, asegurate de que
permite exportar los datos en un formato interoperable, como muestra este video
con el formato CSV, de forma que puedas importarlos en otra herramienta. En lugar

de tratar de hacerlo todo con la misma herramienta, merece la pena seleccionary
combinar las mas adecuadas para distintos procesos.

2. Monitorear el estado de un proceso es una tarea basica para las
organizaciones de derechos humanos y puede servir para multiples
propésitos.

Este proyecto se centraba en dar seguimiento a las denuncias a través de sus
distintas fases en un proceso predefinido, pero es conceptualmente similar al
seguimiento legal de casos o al seguimiento en la atencion a victimas. Todos estos
propositos tienen algo en comun: estan guiados por un flujo de trabajo bien
definido en el que todos los caminos posibles han sido identificados.

3. Larendicién de cuentas y el monitoreo del rendimiento exigen la definicién
anticipada de metas medibles.

Si quieres que el sistema notifique de forma automatica si hay procesos fuera de
plazo, necesitaras definir previamente los plazos de gestion, incluyendo el niumero

16
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maximo de dias por fase. Esto sera util para tu sistema de informacién, pero
también para ganar credibilidad como organizacion.

Gestionar grandes volimenes de datos es mas sencillo con tareas
automatizadas.

Si tus datos estan bien estructurados y tu herramienta cuenta con este tipo de
funcionalidades, podras automatizar ciertas tareas. En este proyecto, las consultas
mas habituales se muestran en paneles de control, de forma que los usuarios no
tienen que ejecutarlas cada vez que necesitan esa informacion.

La notificacion de las partes implicadas en distintos momentos del proceso también
fue sefialada como una tarea que consumia mucho tiempo. El sistema fue adaptado
por programadores para automatizar esta funcion.

Aunque estés utilizando herramientas basicas como Excel o LibreOffice Calc, puedes
utilizar formulas matematicas o condicionales para sacar el maximo partido a tus
datos sin tener que realizar todas las tareas de forma manual.

Integrar la recoleccién de datos en el flujo de trabajo ayuda a ahorrar tiempo.

Contar con un formulario para alimentar tu base de datos es una de las soluciones
mas eficientes para casos como este. Hoy en dia, existen muchas soluciones para
configurar estos formularios, incluyendo UWAZI. Aunque no consigas conectar la
plataforma de recogida con la de procesamiento de datos, tu herramienta deberia
permitir descargar los datos recogidos en un formato interoperable y cargarlos en
tu base de datos.

Para facilitar esta operacion, el formulario de recoleccion y la base de datos deben
tener una estructura idéntica. En este proyecto, la transmision de informacién entre
los elementos que representan las distintas etapas del proceso se facilité con la
funcionalidad para copiar y pegar campos similares de forma automatica.
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