Sistema de Defensoria

Guia de Referencia para uso del
Manifestante
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1) PRESENTACION

En esta Guia de Referencia se encuentran informaciones relacio-
nadas a los procesos sistematizados y la descripcion detallada de los pasos
a seguir por el usuario para realizar sus manifestaciones en el Sistema
SDE.

La Guia de Referencia es un material de consulta que podra ser
utilizado para realizar su manifestacion a través del Sistema Informatico
de Defensoria - SDE, dirigida a la Defensoria General - DP.PY de la ITAIPU
Binacional.

El Sistema Informatico - SDE es una herramienta disenada en
base a la Norma de Defensoria General. Constituye un importante canal de
contacto entre el manifestante (pUblico interno/externo) y la ITAIPU
Binacional, a través del Organo de Defensoria General - DP.PY.

A través de este medio, el manifestante podra realizar
denuncias, reclamos, sugerencias o elogios sobre procedimientos o
acciones realizados por empleados de la ITAIPU Binacional, y por las
unidades organizacionales, con el objetivo de contribuir con la gestion
participativa y transparente y asi perfeccionar las practicas y procesos
empresariales de la Entidad.



2) GLOSARIO

Defensor General u Ouvidor Geral: empleado responsable por las actividades
de recibir y procesar reclamos, denuncias, sugerencias y elogios dirigidas a la
Entidad, referentes a procedimientos y acciones realizadas por empleados de
la ITAIPU Binacional y/u Organos de su estructura organizacional, en la mar-
gen derecha y/o izquierda.

Defensoria General /Ouvidoria General: 6rgano ejecutivo formal, integrante
de la estructura organizacional de la ITAIPU, de nivel equivalente a Superin-
tendencia, funcionalmente subordinado al Consejo de Administracion y admi-
nistrativamente al Director General de su nacionalidad, cuyo objetivo es ser-
vir como canal de comunicacion entre el publico (interno y externo) y la ITA-
IPU.

Area afectada: Dependencia, que forma parte de la estructura organizacional
de la ITAIPU Binacional, a la cual es derivada una manifestacion para su cono-
cimiento y la elaboracion de la respuesta correspondiente.

Manifestacion: cualquier reclamo, denuncia, sugerencia o elogio recibidos en
la Defensoria General/Ouvidoria Geral de la ITAIPU.

Manifestante: Cualquier persona que entre en contacto con la Defensoria Ge-
neral/Ouvidora Geral, realizando una manifestacion.

Sistema Informatico de Defensoria General - SDE: Sistema informatico de la
ITAIPU, concebido y estructurado para atender la finalidad de la Defenso-
ria/Ouvidoria y de su funcionamiento.



3) FUNCIONALIDADES DEL SISTEMA

. Creacion de manifestaciones.
«  Tramite electrénico del flujo.

«  Seguimiento de cada manifestacion recepcionada por la
Defensoria General.

Integracion con el correo electronico de la Defensoria General.

4) ACCESO AL SISTEMA INFORMATICO - “SDE”

El Sistema SDE, esta disponible en Internet, a través de la pagina de ITAIPU.

También puede ser accedido a través de INTRANET de la ITAIPU Binacional.
El Sistema Informatico tiene dos canales de acceso distintos:

1- Acceso por Internet: El manifestante podra incluir su manifestacion
accediendo a la pagina de ITAIPU: www.itaipu.gov.py, dirigirse al

Logotipo de la Defensoria General y seleccionar el icono del Sistema
“Sistema de Defensoria - SDE”.

En la figura 1 se muestra el acceso al sistema via Internet.
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2- Acceso por INTRANET: Los empleados de la Entidad y todas aquellas
personas que tienen vinculo contractual con la ITAIPU Binacional,
podran acceder al Sistema Informatico SDE, ingresando al Portal de
Defensoria General, disponible en INTRANET.
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figura 2: Acceso al Sistema - INTRANET

5) FLUJO DEL SISTEMA DE DEFENSORIA

El Sistema SDE sigue el siguiente flujo de proceso:



Creacion de la Manifestacion

Il

Evaluacion y analisis de la Manifestacion
por el Organo de Defensoria General

Il

Creacion de Proceso al Area Afectada

!

Tratamiento del Proceso por el Area Afectada

it

Respuesta al Manifestante

figura 3: Proceso del Sistema SDE

6) FUNCIONES PRINCIPALES DEL SISTEMA

El acceso a las funcionalidades del sistema se realiza a través del menu
principal (figura 4).

* DEFENSORIA

Inicio

Crear Manifestacién

Seguimiento de |la Manifestacién

Recuperar Sefia

AYUDA

figura 4: Menu Principal



6.1

CREAR MANIFESTACION

En esta seccion deberan ser registradas las informaciones necesarias y
relevantes referentes a la Denuncia, Reclamo, Sugerencia o Elogio.

La pantalla (figura 5) esta dividida en dos sesiones principales,
dependiendo de la opcion seleccionada por el manifestante.

Las informaciones que deberdn ser incluidas durante la creacion de la
manifestacion son:

A- Manifestante Identificado: El manifestante puede seleccionar la opcion
“Deseo Identificarme”, a partir de la seleccion de esta opcion, el
sistema SDE disponibilizara los campos en donde se incluiran los datos
personales del manifestante.

Las secciones disponibles para este caso son:

Datos Personales: En esta sesion deberan incluirse los datos
personales del manifestante. Como por ejemplo: Nombre
Completo, Nro. de Documento, etc.

Datos de la Manifestacion: En esta sesion se incluiran los datos
relacionados a la manifestacion, la forma de respuesta deseada
por el manifestante con sus respectivas informaciones
relacionadas. También podran incluirse archivos anexos que hagan
referencia a la manifestacion.

B- Manifestante NO Identificado: El manifestante puede seleccionar la
opcion “No Deseo Identificarme”, y crear su manifestacion de forma
anénima.

En este caso, la sesion “Datos Personales” estara oculta para el
manifestante, quedando Unicamente disponible la sesion “Datos de la
Manifestacion”



Datos de la Manifestacion: En esta seccion se incluiran los datos
relacionados a la manifestacion, la forma de respuesta deseada
por el manifestante con sus respectivas informaciones
relacionadas. También podran incluirse archivos anexos que hagan
referencia a la manifestacion.

El Sistema Informatico de Defensoria - SDE permite la ejecucion de las
siguientes acciones:

Incluir Anexos: El boton “Incluir Anexo” permite al manifestante
la inclusion de archivos anexos que hagan referencia a la
manifestacion creada, una vez que todos los campos obligatorios
hayan sido validados.

Enviar: Una vez que el manifestante haya incluido todos los datos
referentes a la manifestacion, podra seleccionar la opcion
“Enviar”. El Sistema SDE generara un Nro de Protocolo y seia, que
posibilitara al manifestante la realizacion del seguimiento de su
manifestacion.

Limpiar: En el caso que el manifestante desee limpiar todos los
campos de la manifestacion, debera seleccionar la opcion
“Limpiar”, la cual borrara todos los datos ingresados en el
documento actual.

Dependiendo de la opcion seleccionada, el sistema SDE
exige el llenado de algunos campos.
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figura 5: Pantalla de creacion de Manifestaciones




Una vez seleccionada la opcion “Enviar” el Sistema SDE presenta una
pantalla con los datos de la manifestacion para su seguimiento, conforme
figura 5.

F Manifestacion

Manifestacion Registrada con éxito

Usted podrd acompafiar el seguimiento del procesa de su Manifestacidn, a través de este sitio Web, utilizando este
niimero de protocolo y sefia de acceso. Guardelos para su utilizacidn futura.

Protocolo: 1565763

Sefia de Acceso: 539407

figura 6: Acompanamiento de la Manifestacion

6.2 SEGUIMIENTO DE LA MANIFESTACION

El manifestante podra realizar el seguimiento de su manifestacion registrando
el nimero de protocolo y la sefa de acceso generados por el Sistema,
debiendo seleccionar la opcion “Enviar”, conforme vemos en la figura 7.

*  Manifestacion

Seguimiento de la Manifestacion

Protocolo:| |

Sefia de Acceso:| |

figura 7: Seguimiento de la Manifestacion



El sistema de Defensoria disponibilizara los datos relacionados a la
manifestacion para su seguimiento segun la figura 7.

6.3 RECUPERAR SENA

El manifestante que haya registrado su e-mail durante la creacion de la
manifestacion, podra recuperar la sefia de acceso a la misma, insertando el
numero de protocolo.

El Sistema SDE enviara un correo electronico al manifestante con los datos de
acceso a su manifestacion.

En la figura 8 se muestra la pantalla de inclusion de Numero de Protocolo
para recuperacion de sefia de acceso a la manifestacion.

* Recuperar Sefia

La contrasefia sera enviada al e-mail registrado en la Manifestacion

Prmocolo:| |

Emnar

figura 8: Pantalla de recuperacion de sefa

7) MODULO DE AYUDA

El Sistema SDE disponibiliza un moddulo de Ayuda al usuario
Manifestante, en donde este podra encontrar informaciones necesarias para el
momento de la creacion de su manifestacion.



8) CONTACTOS

En caso de alguna duda o consulta referente al Sistema Informatico de
Defensoria de ITAIPU Binacional, se encuentran habilitados los siguientes
canales de comunicacion:

- Asuncion - Paraguay
De la Residenta N° 1075
Teléfonos: (021) 248 1990
(021) 248 1137
(021) 248 1149

- Ciudad del Este - Paraguay
Ruta Internacional, Km 3,5
Centro Administrativo, bloque "G"
(061) 599 8909
Fax: (061) 599 8373

- Dias y horarios de atencion: De lunes a viernes, excepto feriados
Manana: 7:30 a 12:00 Horas.

Tarde: 14:00 a 17:30 horas

www.itaipu.gov.py




