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ACUERDO ACT-PUB/12/07/2017.05

ACUERDO MEDIANTE EL CUAL SE APRUEBAN LAS MODIFICACIONES A LOS
LINEAMIENTOS QUE RIGEN LA OPERACION, EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y
LAS POLITICAS DEL CENTRO DE ATENCION A LA SOCIEDAD DEL INSTITUTO
NACIONAL DE TRANSPARENCIA, ACCESO A LA INFORMACION Y PROTECCION DE
DATOS PERSONALES.

CONSIDERANDO

1. Que el siete de febrero de dos mil catorce el Ejecutivo Federal promulgé en el Diario
Oficial de l& Federacion el Decreto por el que se reforman 'y adicionan diversas
disposiciones de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, modificando
entre otros, él articulo 6, apartado A, fraccion VI, el cual establece gue la Federacion
contard con un organismo autdbnomo, especializado, imparcial, colegiado, con
personalidad juridicay patrimonio propio, con plena autonomia técnica, de gestion, con
capacidad para decidir sobre el ejercicio de su presupuesto y determinar su organizacién
interna, responsable de garantizar el cumplimiento de! derecho de acceso a la
informacién publica y a la proteccién de datos personales en posesion de los sujetos
obligados; asi como de promover y difundir estos derechos.

2, Que el cuatro de mayo de dos mil quince, el Ejecutivo Federal promulgd en el Diario
Oficial de la Federacion, el Decreto por el que se expide la Ley General de Transparencia
y Acceso a la Informacidn Publica (LGTAIP), gue entrd en vigor al dia siguiente de su
publicacién. Con ella, el instituto Federal de Acceso a la Informacion y Proteccién de
Datos cambid su denominacion a Instituto Nacional de Transparencia, Accesc a la
Informacién y Proteccién de Datos Personales (INA), y adquirid mejores y nuevas
atribuciones que lo consolidan como Organismo garante a nivel nacional.

3. Que en atencion a lo establecido en el articulo Quinto Transitorio de 1a LGTAIP, el nueve
de mayo de dos mil dieciséis se publicé en el Diario Oficial de fa Federacién el Decreto
por el que se abroga la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
Gubernamental y se expide la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica (LFTAIP), la cual entré en vigor al dia siguiente de su publicacion.

4. Que la LGTAIP, en el articulo 2, fraccion lll, establece entre sus objetives, los
procedimientos y condiciones homaogéneas en el ejercicio del derecho de acceso a la
informacién mediante procedimientos sencillos y expeditos; asimismo, el articulo 43,
fraccion Vli de la LFTAIP, prevé que el Institute a través de mecanismos de coordinacion,
podra desarrollar programas de formacién de usuarios de este derecho para incrementar

su ejercicio y aprovechamiento, privilegiando a integrantes de sectores vulnerables o
marginados de la poblacion.
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Que el articulo 21, fracciones XV y XXI, en relacién con los articulos 35, fraccion Vill y
43, fraccion Vill de la LFTAIP, establecen que el INAI tiene como atribuciones garantizar
y promover condiciones de accesibilidad para gue los grupos vulnerables puedan ejercer
el derecho de acceso a la informacion a través de formatos establecidos, asi como
impuisar estrategias que pongan al alcance de los diversos sectores de la sociedad los
medios para el ejercicio de este derecho.

Que la fraccion X, del articulo 43 de la LFTAIP, establece que el INAI a través de los
mecanismos de coordinacion, podra desarrollar con el concurse de centros comunitarios
digitales y bibliotecas publicas, universitarias, gubernamentales y especializadas,
programas para la asesoria y orientacion de su usuario en el ejercicio y aprovechamiento
del derecho de acceso a la informacion.

Que la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de los Particulares
(LFPDPPP)} establece en el articulo 38, que dentro del objeto del Instituto se encuentra

la promocion del conocimiento del derecho a la proteccién de datos personales en la
sociedad mexicana.

.. Que la LFTAIP en su articulo 35, fraccion V, describe las atribuciones del Pleno, como

son: establecer lineamientos, instrumentos, objetivos, indicadores, metas, estrategias,
cédigos de buenas practicas, modelos y politicas integrales, sistematicas, continuas y
evaluables, tendientes a cumplir con los objetivos de 1a ley.

Que, con la finalidad de facilitar el ejercicio de los derechos de acceso a la informacién y
proteccion de datos personales, el Instituto tiene un Centro de Atencién a la Scociedad,
el cual orienta, asesora y cuenta con un servicio telefénico denominado Tel-INAI (01-

- 800-835-4324) cuya funcidén es, entre otras, realizar el registro de solicitudes de

10.

11.

informacion publica y de derechos de acceso, rectificacidn, cancelacion y oposicion, para
sujetos obligados de |a federacion.

Que el Pleno del Instituto emitid los acuerdos mediante los cuales se aprobaron los
Lineamientos que rigen la operacion del Centro de Atencién a la Sociedad, las Politicas
y el Manual de Procedimientos del Centro de Atencién a la Sociedad, el dieciocho de
agosto de dos mil quince y el once de noviembre de mismo afio, respectlvamente

Que el cuatro de mayo de dos mil dieciséis, se publicé en el Diario Oficial de la
Federacion, el Acuerdo nimero ACT-PUB/27/04/2016.04, mediante el cual el Pleno del
INAI, aprobd las modificaciones a los “Lineamientos que rigen la operacion del Centro
de Atencion a la Sociedad del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la

2
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Informacion y Proteccidn de Datos. Personales”, entrando en vigor al dia siguiente de su
publicacian.

Que el trece de julio de dos mil dieciséis, mediante acuerdo ACT-PUB/13/07/2016.05, el
Pleno del INAI, aprobé las modificaciones a las Politicas y al Manual de Procedimientos
del Centro de Atencidn a la Sociedad del Instituto.

Que las modificaciones propuestas a los Lineamientos que rigen la operacion, al Manual

de Procedimientos y a las Politicas del Centro de Atencién a la Sociedad, responden a
lo siguiente:

a)

b)

Se actualizan las referencias y términos utilizadas en dichas normas, para
armonizarlos con la Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de
Sujetos Obligados, la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacidn
Publica, e! Estatuto Organico, el Codigo de Etica del INAl y diversos Lineamientos
emitidos por el Sistema Nacional de Transparencia.

Se precisan de mejor manera los servicios que el CAS estd en posibilidad de brindar
a la poblacion, a efecto de optimizar su operacién, considérando [a normatividad
vigente y la funcionalidad de los sistemas informéticos con los que actualmente se
cuentan, cemo son: el Sistema de Gestion de Asesorias y Consuitas del Centro de
Atencion a la Sociedad y la Plataforma Nacional de Transparencia.

Se establece que las unidades administrativas que dan atencién a usuarios en tercer
nivel, sea por los diferentes canales de comunicacion establecidos y no tnicamente
por via postal o correo electronico, ya que son los usuarios quienes eligen el canal
de comunicacién mediante el cual requieren recibir orientaciones sobre el ejercicio
de sus derechos.

Se homologan los plazos de atencidn en dias habiles.

Se establece que, en caso de incompetencia de alguna unidad adminisirativa para
atender una consulta, ésta debe turnarla al area competente a mas tardar ai dia habil
siguiente de haberla recibido, debidamente fundada y motivada.

Se especifica gue el tiempo de atencion transcurre desde que la consulta ingresa al
Centro de Atencidn a la Sociedad, incluse para las unidades administrativas a
guienes se turnan las asesorias de tercer nivel.
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g) Se prevé que para el envio de acuses a los usuarios que ingresan solicitudes

multiples se tenga un plazo de hasta dos dias habiles, con la finalidad de no
entorpecer el resto de los servicios que se otorgan a la poblacion.

h) Se propone que los resultados de Ias evaluaciones que se aplican para el tercer nivel
de atencion, tambien se publiquen en la pagina de Internet institucional.

i) Se incluyen actividades que se realizan a partir de la entrada en operacion del
Sistema de Gestién de Asesorias y Consultas para el Centro de Atencién a Ia
Sociedad, asi como la elaboracion de informes periddicos, orientadas a mejorar los
servicios y equilibrar la carga de frabajo del personal adscrito al citado Centro.

Que lo anterior, permitirad a los servidores publicos adscritos al CAS y a los enlaces
designados por las unidades administrativas del INAI, seguir las directrices, procesos y
procedimienios definidos para la atencion de los usuarios en los servicios de consulta,
orientaciones, asesorias y promocion de los derechos de acceso a |a informacidn y de
proteccidn de datos personales.

Que las propuestas de modificacion a la normatividad del Centro de Atencién a la
Sociedad fueron sometidas al andlisis de la Comision Permanente de Vinculacion y
Promocién del Derecho en su Segunda Sesion Ordinaria, ceiebrada el 28 de junio de
2017.

. Que las modificaciones a la normatividad que rige la operacion del Centro de Atencion a

la Sociedad permitird contribuir al fortalecimiento de los derechos de acceso a la
informacioén y proteccién de datos personales a través de los servicios que se otorgan a
la poblacion.

Que el Estatuto Organico del Instifuto Nacional de Transparencia, Acceso a la
Informacién y Proteccién de Datos Personales, establece en el articulo 12, fraccion
XXXV, la facuitad del Pleno para deliberar y votar los proyectos de Acuerdo que se

sometan a su consideracién.

Que la LFTAIP establece en el articulo 29, fraccion |, que corresponde a los
Comisionados participar en las sesiones y votar los asuntos gue sean presentados al
Pieno.

Que en términos de los articulos 30, parrafo segundo de la Ley Federal de Transparencia
y Acceso a la Informacion Publica; 17 y 18, fracciones XIV, XVl y XXVI del Estatuto
Organico del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informagcion y Proteccion

A
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de Datos Personales y Décimo Quinto, numeral 1 de los Lineamientos que Regulan las
Sesiones del Pieno del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y
Proteccion de Datos Personales, la Comisionada Maria Patricia Kurczyn Villalobos,
Comisionada Presidente en funciones, propone al Pleno el proyecto de Acuerdo
mediante el cual se aprueban las modificaciones a los Lineamientos que rigen la
operacion, el Manual de Procedimientos y las Politicas del Centro de Atencion a la

Sociedad del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccién
de Datos Personales. '

Por las razones expuestas en las consideraciones de hecho y de derecho y con fundamento
en lo dispuesto en los articulos 6° apartado A, fraccién VIli de la Constitucion Palitica de los
Estados Unidos Mexicanos; 2, fraccion lil de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica; 21, fracciones XV y XX, 29, fraccion |, 31, fraccion Xli, 35, fraccion V,
VIII, 43, fracciones Vi, Vi, IX, de la Ley Federal de Transparencia, Acceso a la Informacion
Publica; 38 de la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de los
Particulares; B, 8, 12, fraccion XXXV y 16 fraccion VI, 18, fracciones XIV, XVI y XXVI del
Estatuto Orgénico del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y
Proteccion de Datos Personales; el Pleno de! INAI, emite el siguiente:

ACUERDO

PRIMERO. Se aprueban las modificaciones a los Lineamientos que rigen la Operacion del
Centro de Atencién a la Sociedad del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la
Informacion y Proteccién de Datos Personales, conforme al documento que, como anexo,
forma parte integral del presente Acuerdo.

SEGUNDO. Se aprueban las modificaciones al Manual de Procedimientos del Centro de
Atencidn a la Sociedad del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y
Proteccion de Datos Personales, conforme al documento que, como anexo, forma parte
integral del presente Acuerdo.

TERCERO. Se aprueban las Politicas del Centro de Atencién a la Sociedad del Instituto
Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccién de Datos Personales.
Conforme al documento que, como anexo, forma parte integral del presente Acuerdo.

CUARTO. Se abrogan los Acuerdos numeros ACT-PUB/27/04/2016.04 y ACT-
PUB/13/07/2016.05, de fechas veintisiete de abril y trece de julio, ambos de dos.mil dieciséis,
respectivamente.

QUINTO. Se instruye a la Direccion General de Asuntos Juridicos, realice las gestiones a

gue haya lugar, para la publicacion del presente Acuerdo, junto con los Lineamientos que

rigen la operacion del Centro de Afencion a la Sociedad del Instituto Nacional de
5
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Transparencia, Acceso. a la Informacién y Proteccién de Datos Personales, en el Diario
Oficial de la Federacion.

SEXTO. Se instruye a la Secretaria Técnica del Pleno, para que, por conducto de la
Direccidn General de Atencidn al Pleno, realice las gestiones necesarias a efecto de que el

presente Acuerdo, junto con los documentos anexos, se publiquen en el portal de Internet
del Instituto.

SEPTIMO. El presente Acuerdo, con las respectivas modificaciones a los Lineamientos que
rigen la Operacién, el Manual de Procedimientos vy las Politicas del Centro de Atencidén a la
Saociedad del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccion de
Datos Personales, entraran en vigor al dia siguiente de la publicacién de los Lineamientos
que rigen la Operacién del Centro de Atencion a la Sociedad del Instituto Nacional de
Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos Personales, en el Diario
Oficial de la Federacién.

OCTAVO. El presente Acuerdo es de observancia general para todos los servidores pUblicos
del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos
Personales, y de observancia obligatoria para los servidores publicos adscritos al Centro de
Atencién a la Sociedad y los enlaces designados por las unidades administrativas.

NOVENO. La Direccion General de Promocion y Vinculacién con la Sociedad responsable
del CAS, debera realizar una revisién a la normatividad aplicable a dicho Centro, a partir del
mes de febrero de 2018, en atencidon al plazo para la emisién de las normas secundarias
que ordena la Ley General de Proteccidn de Datos Personales en Posesion de Sujetos
Obligados, con la finalidad que exista coherencia con estas.

Asi lo acord6 por unanimidad de los Comisionados presentes, el Pleno del Instituto Nacional
de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos Personales, en sesion
ordinaria celebrada el doce de julio de dos mijl. diecisiete. Los Comisionados firman al calce,
para todos los efecios legales a que haya Iuéé?‘%
H

OEsD

%,
Maria Patncua Kurczyn Villalobos

Comlsmnaida Presidente en funciones
En suplencia, en términcs de 1o dispuesto por los articulos 30, parrafo segundo
de fa Ley Federal de Transparencia y Acces’o a la informacion Piblica; 17 del
Estatuto Organico del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la
Informacion y Proteccion de Datos Personales y Décimo Quinto, numeral 1 de
ios Lineamientos due Regulan las Sesiones del Pleno de! Instituto Nacional de
Transparencia, Acceso a la Informacidn y Proteccién de Datos Personales.

6




g%@@ %
o e gguuw N
FANE \‘\\W 9

%_1,\ LQ;:%‘» 5 Y
h\\ﬁ
/}‘s@/
ACUERDO ACT-PUB/12/07/2017.05

Instituzo Nacional de Transparéncia, Acceso ala
Informacion y Proteceidn de Datos Personales

Oscar Man’l;}mo Guerra Ford
mtstonado

/

fana

ﬁrell Cano Gu
Comisionada

Ximena Biignte de la Mora
Comisionada

Lafez

Joel Salas S
ComiSiorado

i ro/Cordova Diaz
Secr‘etar‘l}) Téchico del Pleno

Esta hoja pertenece al ACUERDO ACT-PUB/M2/07/2017.05, aprobado por unanimidad: de los Comisionados prasentes, en

sesion de Pleno de este Instituto, celebrada el 12 de julic de 2017
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LINEAMIENTOS QUE RIGEN LA OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION A LA
SOCIEDAD DEL [NSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES.

Capitulo |
Disposiciones Generales

PRIMERO. OBJETO.

Los presentes Lineamientos tienen por objeto establecer las reglas de operacion del Centro
de Atencion a la Sociedad del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion
y Proteccion de Datos Personales y son de observancia obligatoria para el personal del
Instituto y de caracter vinculante para los sujetos obligados previstos en la Ley General de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, la Ley General de Proteccion de Datos
Personales en Posesién de Sujetos Obligados, asi como de la Ley Federal de Proteccion
de Datos Persconales en Posesién de los Particulares.

SEGUNDO. DEFINICIONES.

Ademas de las definiciones - contenidas en el articule 3 de [a Ley General de Transparencia
y Acceso a la Informacién Pablica, 3 de la Ley General de Proteccion de Datos Personales
en Posesién de Sujetos Obligados, articulo 3 de la Ley Federal de Proteccién de Datos
Personales en Posesion de los Particulares y articulo 2 de su Reglamento, las contenidas
en los Lineamientos para la Implementacion y Operacién de la Plataforma Nacional de
Transparencia, las referidas en los Lineamientos que establecen los procedimientos
internos de atencidn a solicitudes de acceso a la informacién publica, asi como las
contenidas en los Criterios para que los Sujetos Obligados Garanticen Condiciones de
Accesibilidad que Permitan el Ejercicio de los Derechos Humanos de Acceso a la
Informacion y Proteccion de Datos Personales a Grupos Vulnérables, se entendera por:

I. Acuse de recibo: El documento electrénico con nimero de folio Unico emitido
por el Sistema de Solicitudes de Acceso a la Informacion y el Sistema de Medios
de Impugnacién, que acredita la hora y fecha de recepcion de. la solicitud
presentada y del medio de impugnacion interpuesto;

IL Agentes del CAS: Servidores publicos del Instituto Nacional de Transparencia,
Acceso a la Informacion y Proteccién de Datos Perscnales, adscritos al Centro
de Atencion a la Sociedad, integrantes del primer nivel de -atencidn,
responsables de atender las consultas de las personas por medios remotos y
presenciales;

. Asesoria; La orientacion sobre el ejercicio de los derechos de acceso a la
informacién y a la proteccion de datos personales que se otorga por medios
remotos y presenciales, la cual sera indicativa mas no vinculatoria;
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VIII.

Xl.

XN
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XIV.

XV.

XVI.
XVII.

XV
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Atencién presencial: La orientacién, asesoria o servicio otorgado a las personas
gue acuden a las instalaciones del Centro de Atencién a la Sociedad del
Instiiuto ¢ en los médulos itinerantes;

Bases de datos de acceso restringido: Los sistemas informaticos del INAI que
contienen datos de caracter confidencial o reservado sobre tramites,
procedimientos o servicios que seran consultados para otorgar los servicios del
CAS;

Bitacora de incidentes: Herramienta contenida en el sistema de gestion a
consultas del CAS, que permite registrar los eventos trascendentes acontecidos
en la operacion del servicio.

Captura: El ingreso de datos en el Sistema, que permite el registro,
administracion, gestién y monitoreo de las asesorias y servicios otorgados por
el CAS; '

Centro de Atencién a la Sociedad (CAS). El area especializada del INAI
responsable de orientar y asesorar a las personas sobre el ejercicio de los
derechos de acceso a la informacion y de proteccidn de datos personales, asi
como de otorgar los servicios descritos en los presentes lineamientos;

Canales de comunicacion: Los medios a fravés de los cuales las personas hacen
flegar al CAS sus consultas de manera remota o presencial;

Consulta: La peticién de orientacién, asesoria o servicio formulada por una
persona al CAS, a fravés de los canales de comunicacién, en la que se registran
sus datos de contacto y estadisticos;

Denuncia: El acto mediante el cual las personas hacen del conocimiento del
INAL, alguno de los siguientes hechos: i) posibles faltas o incumplimientos a las
obligaciones contenidas en la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica las cuales, sélo podran ser recibidas en el caso de posibles
incumplimientos a las obligaciones de transparencia que correspondan a los
sujetos obligados de la Federacion;

Dias habiles: Todos los dias del afio, a excepcidn de los sdbados, domingos e
inhabiles por disposicion de ley, asi como los que se establezcan por acuerdo
del Pleno;

Elaboracidén de Recurso de Revisién: El apoyo y facilitacién, por parte de los
agentes a una persona, en la elaboracion de un recurse de revisién, que se
tramiten en contra de sujetos obligados de la Federacion durante una asesoria
presencial;

Elaboracién de solicitud de informacién: El apoyo y facilitacion, por parte de los
agentes a una persona, en la elaboraciéon de una solicitud de informacién a
través del Sistema SISA;

Enlace de Unidad Administrativa: es la persona designada por los titulares de
las diferentes areas, para coadyuvar en las respuestas que otorga el CAS y
responsable del tercer nivel de atencion;

Instituto; El Instifuto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y
Proteccién de Datos Personales;

lLey de Datos Personales: La Ley de Federal de Proteccidén de Datos Personales
en Posesion de los Particulares;

LGTAIP: La Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica;
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lLey de Transparencia: La Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica;

LGPDPPSO: Ley General de Proteccién de Datos Personales en Posesion de
Sujetos Obligados;

Medios remotos: Los canales de comunicacion para atender a las personas a
distancia, comprenden: linea telefénica, correo electrénico, correo postal, chat y
formulario en pagina web, v los que se determinen por el Pleno del instituto;
Modulo manual del Sistema de Solicitudes de Acceso a la Informacion (SISAI).
Es un componente del Sistema de Solicitudes de Acceso a la Informacion de la
Plataforma Nacional de Transparencia que permite el registro y la captura de las
solicitudes recibidas por correo electrénico, correo postal, mensajeria, telégrafo,
verhal, via telefonica, escrito libre, a través del Centro de Atencién ala Sociedad
0 cualquier otro medio distinto- al Médulo electrénico del Sistema, donde se
inscriben las respuestas y notificaciones que se emiten al solicitante;

Modulo itinerante del CAS (MICAS): El stand u oficina mévil que permite brindar
el servicio de atencién presencial a [as personas en su localidad;

Notificacion de incumplimiento: El acto mediante el cual las personas hacen del
conocimiento del INAI un presunto incumplimiento a las resoluciones del Pleno

del INAI,

Numero de folio: El nimero identificador de una solicitud de informacion publica
o datos personales, que genera automaticamente el SISAI;

Numero de caso: El nimero identificador de las consuitas que ingresan al CAS
generado automaticamente por el sistema;

Plataforma Nacional: La Plataforma Nacional de Transparencia a que hace
referencia el articulo 49 de la Ley General y cuyo sitio de Internet es:
www.plataformadetransparencia.org.mx;

Pleno: El Pleno es el drgano superior de direccion del Instituto, facultado para
gjercer las atribuciones que le establece la Constitucién Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, las leyes de |la materia y demas disposiciones que resulten
aplicables;

Usuario: La persona fisica o moral gue hace uso de los servicios que ctorga el
CAS;

Registro de solicitud: La actividad que lievan a cabo los agentes a través de la
cual capturan solicitudes de informacién plblica y/o de datos personales en &l
modulo manual de! Sistema SISAI,

Reporte de atencién: El documento generado por los agentes en el sistema en
el cual registran la consulta y que documenta la respuesta otorgada por &l
servidor plblico correspondiente;

Sistema: Sistema de Gestion de Asesorias y Consultas para el Centro de
Atencidn a la Sociedad, herramienta tecnolégica que se emplea en el CAS para
el registro, gestion, monitoreo de las consultas y evaluacion del servicio que se

otorga por medios remotos y presenciales y, en su caso, para el envio de las

respuestas;

SISAl: Sistema de Solicitudes de Acceso a la informaciéon que forma parte de la
Plataforma Nacional de Transparencia, a través del cual las personas presentan
sus solicifudes de acceso a la informacion y, que es el mecanismo uUnico de
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caracter nacional que concentra el registro y captura de todas las solicitudes
recibidas, tanto las ingresadas directamente por los solicitantes, como Ias
recibidas en otros medios por los sujetos obligados, incluyendo las registradas
por medio del CAS, y

XXXIV.Solicitud multiple: Captura en el modulo del SISAI, para procesar de forma
simultanea una solicitud a maximo 33 sujetos obligados de los tres niveles de
gobierno, conforme a ia capacidad técnica de la Plataforma Nacional.

Capitulo ll
Del Centro de Atencidn a la Sociedad Objetivos, operacidn, servicios e integracidn

TERCERO. OBJETIVOS ESPECIFICOS. - Son objetivos especificos del CAS:

l. Recibir y responder las consultas que formulen las personas al Instituto;

il Orientar a [as personas para el efectivo gjercicio del derecho de acceso a fa
informacion publica en poder de los sujetos obligados. Por lo que hace a los
érdenes estatal y municipal, se orientara de manera general sobre el ejercicio
del derecho de acceso a la informacidn, con base en lo dispuesto en la LGTAIP;
en caso de ser necesario, se orientara a los usuarios para que hagan su consulta
ante el organismo garante competente

1. Orientar y asesorar a las personas para el efectivo ejercicio de sus derechos de
Acceso, Rectificacion, Cancelacién y Oposicion al tratamiento de sus datos
persohales arnte los sujetos obligados de la Federacidn y ante los responsables.
Por lo que hace a los 6rdenes estatal y municipal, se orientara de manera
general sobre el ejercicio de los derechos ARCQO, con base en lo dispuesto en
la LGPDPPSO; en caso de ser necesario, se orientara a los usuarios para que
hagan su consulta ante el organismo garante competente;

V. Facilitar [a captura de solicitudes de informacién publica y/o de datos personales
a sujetos obligados del ambite federal. Para el ingreso de solicitudes a sujetos
obligados de los ambitos estatal y municipal, se orientara de manera general a

los usuarios;

V. Facilitar la elaboracion de recursos de revision contra sujetos obligados de la
Federacion;

VI Facilitar la elaboracion e interposicion de denuncias por posibles

incumplimientos a las obligaciones de transparencia realizadas en contra de los
sujetos obligados de la Federacidn, vy

VIl.  Promover los eventos y actividades institucionales de promocién, capacitacién y
difusién entre las personas.

CUARTO. OPERACION.

El CAS se constituye como el medio autorizado para recibir y responder las consultas que
formulen las personas al INAI, toda consulta que reciban los servidores publicos del
Instituto, por parte de los particulares, deberd ser canalizada al CAS para su registro y
atencién, si la consulta ingresa por medios remotos, deberan remitirlas en un plazo ne
mayor a 3 dias habiles.
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Aquellas constltas que realicen los sujetos obligados vy los sujetos regulados, deberan
dirigirse a las Direcciones Generales de enlace con sujetos obligados de la Secretaria de

Acceso a la Informacion o las areas correspondientes de la Secretaria de Proteccion de
Datos Personales, segin sea el caso.

Para su operacion el CAS implementara un modelo de atencidn basado en tres niveles,
Cada servidor publico involucrado en el modelo de atencion sera responsable de cerrar en
el sistema el reporte de atencién que le ha sido asignado.

Primer nivel de atencién. Constituye el primer contacto con las personas que presentan una
consulta, ya sea de modo presencial o por medios remotos. Los agentes adscritos a este
‘nivel de atencion otorgaradn asesoria y orientacion en materia del derecho de acceso y

proteccion de datos que no implique interpretacién normativa, opiniones técnicas ni acceso
a bases de datos restringidas.

Segundo nivel de atencion. Es el apoyo al primer nivel para la resolucion de consultas que
requieren acceso a bases de datos restringidas, asi como resolver consultas con base en
los criterios formulados por el Pleno y las Unidades Administrativas del Instituto.

Tercer nivel de atencion. Conformado por los representantes de cada una de las Unidades
Administrativas que integran al Instituto para asesorar y resolver consultas en asuntos de
su competencia con base en sus atribuciones, por medio del canal de comunicacion
requerido por el usuario. Para lo anterior, se designara a un Enlace de Unidad
Administrativa para dicha actividad

El CAS prestara sus servicios de manera presencial y por medios remotos en la sede
institucional; ademads podra contar con médulos itinerantes.

El CAS contara con un sistema que administre la atencién que se otorga por cualquiera de
los canales de comunicacion establecidos. Los plazos de respuesta deberan observar los
principios de eficacia y oportunidad.

El plazo maximo para solventar las consultas en cada nivel de atencion es el siguiente:
primer nivel, 2 dias habiles; segundo nivel, 3 dias habiles; y tercer nivel, 10 dias habiles.

Estos plazos se contabilizan a partir del ingreso de la consulta al Centro de Atencién a la
Sociedad.

En caso de retrasos en la atencion se deberdn documentar los motivos para exiender el
tiempo de respuesta.

En todos los casos, una vez agotado el plazo sin dar la respuesta correspondiente, se
debera comunicar a los usuarios los motivos y la fecha programada de respuesta.

Para el caso de incompetencia de la unidad administrativa de tercer nivel para atender la
consuita, esta debera reasignarla a través del Sistema al area competente a mas tardar al
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dia habil siguiente de haberla recibido, indicando Tos motivos y atribuciones por los cuales
la consulta debe ser atendida por la unidad administrativa a la que se reasigna el caso.

E! plazo para emitir una respuesta de tercer nivel al particular sera de 10 dias habiles
contados a partir de que se reciba la consulta en el CAS.

El horario de operacién del CAS sera de lunes a jueves de 9:00 a 18:00 horas y de 9:00 a
15:00 horas los viernes, en horario continuo.

Las consultas que se reciban fuera del horario de servicio, se consideraran como
recibidas el dia habil siguiente.

El registro de una solicitud se realizara el mismo dia en que se formule.

Para el registro de solicitudes multiples se capturaran y se enviaran los acuses a los
usuarios en un plazo que no exceda de dos dias habiles.

Los dias inhabiles del CAS, seran los sefialados en el Acuerdo vigente mediante el cual

se establece el calendario oficial de suspension de labores del Instituto, emitido por el
Pleno.

El servicio otorgado en los fres niveles de atencion, podra ser evaluado por las personas
al concluir la atencidn recibida mediante un cuestionaric de satisfaccion, con excepcion
del servicio a través del correo postal. Los resultados deberan ser publicados
mensuaimente en {a pagina electronica institucional.

El CAS contara en la medida de lo posible, con la infraestructura que permita brindar
condiciones de accesibilidad para la atencién a personas con discapacidad.

QUINTO. SERVICIOS,

En la prestacion de los servicios, se observaran los principios de certeza, eficiencia y
eficacia, imparcialidad, objetividad, honradez, confidencialidad, responsabilidad social y
vocacion de servicio, igualdad y no discriminacion. Los servicios seran gratuitos y no
estaran condicionados por ningtin motivo.

El personal del CAS, utilizara un lenguaje sencillo, expresado de manera simple, clara,
directa, concisa y organizada, cuyo uso posibilite a cualquier persona no especializada en
las materias de acceso a la informacion y proteccion de datos perscnales, para solicitar,
identificar, enconirar, entender, poseer y usar la informacién generada, obtenida, adquirida,
transformada y en posesion de los sujetos obligados.

Los servicios gque otorga el CAS son:

a) Orientacion a las personas sobre el gjercicio de los derechos de acceso a la
informacién publica, y de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion de sus
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datos personales, en posesion de los sujetos obligados y responsables, con base
en la normativa aplicable;

Por lo que hace a los 6rdenes estatal y municipal, se orientara de manera general
con base-en lo dispuesto en las leyes generales y en la LFPDPPP; en caso de ser
necesario, se orientara a los usuarios para que hagan su consulta ante el
organismo garante competente;

Orientacién a las personas sobre el ejercicio del derecho a la proteccion de datos
personales en posesién de particulares, en el marco de la normatividad aplicable;
Registro de solicitudes de informacion pablica a sujetos obligados del &mbito
federal. Para el caso de solicitudes a sujetos obiigados del ambito estatal y
municipal, se ofrecera un acompafiamiento a los usuarios, siempre y cuando el
usuario cuente con las herramientas informaticas necesarias;

Registro de solicitudes de acceso, rectificacion, cancelacidn y oposicion de datos
personales, para sujetos obligados de la Federacién. Para el caso de solicitudes a
sujetos obligados del ambito estatal y municipal, se ofrecera un acompafiamiento a
los usuarios, siempre y cuando el usuario cuente con las herramientas informaticas
necesarias;

Seguimiento a solicitudes de informacidn, solicitudes del ejercicio de los derechos
acceso, rectificacidén, cancelacion y oposicidon y recursos de revision de la
Federacion;

Informacién sobre eventos y actividades institucionales;

Apoyo en la elaboracién de Recurso de Revision contra los sujetos obligados de Ja
Federacion; _

Apoyo en la elaboracion de solicitud de informacién y/o de acceso, rectificacion
cancelacion y oposicidén de datos personales;

Atencion en el Médulo ltinerante del CAS;

Asesoria y asistencia técnica que se deriven del uso del Sistema de Solicitudes de
Acceso a la Informacion (SISAl);

Asesoria para presentar la denuncia por posibles incumplimientos a las obligaciones
de transparencia de los sujetos obligados de la Federacién. Las denuncias se
recibiran y atenderan conforme a los Lineamientos que establecen el procedimiento
de denuncia por incumplimiento a las obligaciones de transparencia previstas en los
articulos 70 a 83 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y 69 a 76 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién
Pdblica;

Apoyo a los particulares para recuperacién de contrasenas del sistema electronico
de sofitudes de la Federacion existente con anterioridad al funcionamiento de la
Plataforma Nacional de Transparencia, asi como para la recuperacion de
contrasefias de la misma; y

Los demas que le confieran las disposiciones legales y administrativas aplicables,
asi como los que |le encomiende el Pleno.

Para la prestacion de los servicios, los agentes observaran lo dispuesto en el manual de
procedimientos que para tal efecto se autorice porel Pleno del INAL Asimismo, consultaran
enire otros documentos, los guiones de respuesta; la base de conocimiento, los
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documentos de apoyo, la pagina de Internet del Instituto y la informacion que las Unidades
Administrativas del INAI envien al CAS.

En el ambito de competencia del CAS, procede el apoyo y acompafiamiento en el registro
de las solicitudes de informacién y/o de acceso, rectificacién, cancelacion y oposicién de
datos personales, apoyo en la elaboracién de recursos de revision, y la captura de
denuncias ante presuntos incumplimientos a las obligaciones de transparencia referidas en
la Ley General y la Ley Federal de Transparencia, de conformidad con los Lineamientos
que para tal efecto expida el Pleno del Instituto.

Los servidores publicos adscritos al CAS no son responsables de la informacion reqguerida,
del fundamento legal o motivacidn de las resoluciones y/o prevenciones de los Comités de
Informacion o de las Unidades Administrativas del instituto, del sentido de las respuestas a
las solicitudes de informacién ni del contenido de las mismas. Lo anterior es responsabilidad
tanto de la persona solicitante como de los sujetos obligados que fas generan.

Las asesorias que se oforgan desde el CAS tienen como proposito brindar un servicio desde
el punto de vista estrictamente orientativo y no prejuzgan sobre las determinaciones gue en

su caso el Pleno del Instituto pudiera adoptar al respecto en ejercicio de las facultades que
le han sido otorgadas.

Cuando las consultas versen scobre asuntos o temas que no sean materia del ejercicio del
derecho de acceso a la informacion ¢ del derecho de proteccion de datos personales, el

agente debera proporcionar la orientacion correspondiente a la persona sobre la instancia
a la cual referirse.

Toda orientacion para la elaboracion de solicitudes de informacion plblica, para el ejercicio
de derechos de acceso, rectificacion, cancelacién y oposicion de datos personales, asi
como para la elaboracion de recursos de revision, sera indicativa mas no vinculatoria, los
plazos sefialados por la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica,
Ley General de Proteccién de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados y la Ley
Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Particulares, empezaran a surtir
efectos a partir de la recepcién de las solicitudes por parte de la Unidad de Transparencia
correspondiente. Para el caso de las solicitudes de informacion, éstas se remitiran a traves
del médulo manual del SISAL

Bajo ningln motivo se otorgaran los servicios del CAS a las personas que utilicen ofensas,
amenazas o insultos, por cualquiera de los canales de comunicacion,

SEXTO. INTEGRACION.
Para otorgar sus servicios e] CAS operara con:
I Agentes: servidores pOblicos con categoria de Auxiliar Administrativo,

integrantes del primer nivel de atencion, responsables de atender las consultas
de las personas por medios remotos y presenciales, asi como de los registros
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gue de estas se originen en el Sistema y en las bases de datos
correspondientes;

.Evaluadores: servidores publicos con categoria de Enlace, responsables de
evaluar la respuesta otorgada con base en la normativa aplicable, los protocolos
y la etiqueta de atencion apegandose a los parametros definidos en el manual
de procedimientos, apoyar y monitarear en tiempo real la atencion gue otorgan
los agentes por medios remotos y presencial, elaborar reportes y revisar las
bases de datos de los servicios otorgados y elaborar los informes periodicos de
los servicios del CAS; _

Supervisores: servidores publicos’ con categoria de Jefe de Departamento,
responsables de consultar las bases de datos necesarias para atender las
consultas; elaborar respuesta a consultas de segundo nivel de atencidn;
elaborar los contenidos informativos dirigidos a los agentes, documentos de
apoyo, guiones de respuesta, contenidos de la base de conocimiento; realizar
reportes e informes de operacion y evaluaciones de los servicios; monitoreo en
tiempo real la atencién gque otorgan los agentes, asi come brindarles apoyo y
asesoria en las orientaciones; verificar el éptimo cumplimiento de las actividades
realizadas por los evaluadores; apoyar a los enlaces de iercer nivel para la
adecuada gestion de las consulias que les son turnadas; coadyuvar con los
agentes para establecer contacto con el tercer nivel y unidades de transparencia
de diversos sujetos obligados; reportar a la Direccién General de Tecnologias
de la Informacién el estatus de la operacion del Sistema, asi como de las
herramientas tecnolégicas para brindar el servicio en los diversos canales de
comunicacion; y reactivar casos en el Sistema;

Operador: servidor publico con categoria de Subdirector de area, responsable
de disefiar los planes de contingencias; elaborar los contenidos informativos
dirigidos a las personas y a los agentes;-asi como la propuesta del programa de
capacitacion del CAS; proponer respuestas a las solicitudes de informacién
turnadas al CAS; coadyuvar con los agentes para establecer contacto con el
tercer nivel y unidades de transparencia de diversos sujetos obligados; elaborar
los fundamentos para las notas que se incorporan en el Sistema; proporcionar
apoyo y asesoria a los agentes en las orientaciones; levar el control seguimiento
de las consultas de tercer nivel; elaborar ¢ integrar la informacién trimestral para
la publicacién de las obligaciones de transparencia de! CAS; realizar reuniones
de frabajo con los agentes para homologar criterios de respuesta en las
asesorias; identificar las areas de oportunidad de los agentes; validar la base de
datos vy el reporte de los servicios realizados cada dia;, y supervisar la
elaboracion del informe periédicos de los servicios del CAS;

Responsable del servicio: servidor plblico con categoria de Director de area,
encargado de coordinar, administrar y supervisar la operacion del CAS, de
autorizar los contenidos informativos dirigidos tanto a los agentes como a las
personas y el programa anual de capacitacion para el personal del CAS, ademas
de establecer y administrar los parametros de operacion; autorizar el material de
apoyo para la base de conocimiento; administrar el Sistema; proponer proyectos
especiales para el CAS conforme al presupuesto autorizado; y autorizar los
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reportes e informes de operacidn, asi como el reporte de evaluaciones de los
servicios;

Capitulo Il

Del Procedimiento de registro de solicitudes de informacion pulblica -y del ejercicio de los

derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion de datos personales a través del
CAS.

SEPTIMO. CAPTURA DE SOLICITUDES

1. Los Agentes otorgaran apoyo en el registro de solicitudes de informacién publica y/o
solicitudes del ejercicio de derechos-acceso, rectificacion, cancelacidon y oposicion
de datos personales dirigidas a sujetos obligados del ambito federal en el médulo
manual del SISAI de la Piataforma Nacional de Transparencia.

2. La persona debera proporcionar a los Agentes los datos que requiere dicho médulo
para poder llevar a cabo el registro de su solicitud de informacion.

3. Una vez registrada la solicitud, el Agente proporcionara a la persona el nimero de
folio de la solicitud y enviara el acuse de recibo al solicitante a traves del medio
sefialado para oir y recibir notificaciones preferentemente a través de una cuenta de -
correo electrénico, en un plazo que no exceda de dos dias habiles, quien debera

conservarlo y tenerlo disponible para dar un adecuado seguimiento al estado que
guarda su solicitud.

Para las solicitudes de informacion publica y/o de datos personales que remita el CAS a las
Unidades de Transparencia, a través del modulo manual del SISAl, éstas deberan ser
atendidas, en lo conducente, con base en los Lineamientos que establecen los
Procedimientos Internos de Atencidn a Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica, los
Lineamientos para la Implementacion y Operacién de la Plataformia Nacional de
Transparencia, asi como en ia Ley de la materia.

Capitulo IV

De la capacitacion del personal del CAS

OCTAVO. CAPACITACION

Para la adecuada prestacion de los servicios publicos que otorga el CAS el personal
adscrito a esta area debera recibir cuando menos 48 horas de capacitacidén anuales en
temas relacionados con el derecho de acceso a la informacién, el derecho de proteccién de
datos personales, el ejercicio de los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion vy
oposicion (ARCO), asi como otros temas relacionados con la prestacion, gestidon y
administracion de los servicios que otorga el CAS.

Capitulo V

10
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De la Proteccion de Datos Personales

NOVENO, PROTECCION DE DATOS PERSONALES

El CAS garantizara la observancia de los principios de proteccion de datos personales
previstos en fa Ley General de Proteccién de Datos Personales en Posesidn de Sujetos
Obligados, asi como establecer y mantener las medidas de seguridad para la proteccién de
los datos personales. Para ello, las Unidades Admiinistrativas del INAI otorgaran el apoyo
para implementar dichas medidas en apego a la LGPDPPSO.

El CAS contara con un Sistema de tratamiento de Datos Personales y pondra a disposicion
de las personas el aviso de privacidad que informe a los titulares los propositos del
tratamiento de sus datos personales, con fundamento en la LGPDPPSO.

TRANSITORIOS

PRIMERO. Los presentes lineamientos entraran en vigor al dia siguiente de su publicacion
en el Diario Oficial de 1a Federacion.

SEGUNDO. Dentro de |as instalaciones del Centro de Atencién a Ia Sociedad del Instituto,
se habilitarédn los espacios fisicos adecuados y, en coordinaciéon con las autoridades
competentes, se implementaran los mecanismos, las facilidades y los procedimientos
necesarios para brindar asesoria y atencién a las personas con discapacidad o que hablen
lengua indigena, siempre y cuando exista suficiencia presupuestal para ello.
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1.-INTRODUCCION,

E! Centro de Atencidon a la Sociedad (CAS) del Instituto Nacional de Transparencia,
Acceso a la Infermacidon y Proteccion de Datos Personales (INAI), es el primer punto de
contacto de las personas con este Instituto; gran responsabilidad para los servidores
publicos adscritos al CAS, pues ademas de poseer desarrolladas habilidades
comunicacionales, deben tener un perfil con actitud de servicio, un conocimiento
panoramico de los procedimientos que los usuarios pueden llevar a cabo ante el INAI,
asi como un conocimiento general de la administracién publica, en especifico, la
federal.

El ejercicio de los derechos de acceso a la informacién y proteccion a datos personales
ha evolucionado acentuadamente en los Oltimos cuatro afios, pues se han promulgado
las leyes generales y actualizado los marcos normativos que regulan los
procedimientos para ejercerlos; un ejemplo reciente es la Ley General de Proteccion de
Datos Personales en Posesién de Sujetos Obligados (LGPDPPSO) publicada el 27 de
enero de 2017, en el Diario Oficial de la Federacion.

Por lo previamente expuesto, se requiere actualizar el presente Manual y las Politicas
de Atencion del Centro de Atencién a la Sociedad, siempre con animo de estar a la
vanguardia en la atencion expedita y eficaz de nuestros usuarios; este documento
contiene la armonizacidn de los procesos de atencidon con los marces nermativos
vigentes.

La Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica (LGTAIP), en el articulo
2, fraccién IIl, establece como objetivo, los procedimientos y condiciones homogéneas en
el ejercicio del derecho de acceso a la informacion mediante procedimientos sencillos y
expeditos, por su parte el articulo 42, fraccion XV, prevé que se deben garantizar las
condiciones de accesibilidad para que los grupos vulnerables puedan ejercer, en igualdad
de circunstancias, su derecho de acceso 3 la informacion.

Por otra parte, la Ley Federal de Transparencia y Acceso ala Informacion Publica (LFTAIP)
establece en su articulo 43, fracciones VIl y IX, que el Instituto a través de mecanismos de
coordinacion, podra: impulsar estrategias que pongan al alcance de los diversos
sectores de la sociedad los medios para el ejercicio del derecho de acceso a la
informacién, acordes a su contexto sociocultural y desarrollara programas para la
asesoria y orientacidn de sus usuarios en el ejercicio y aprovechamiento del derecho de
acceso a la informacién; ademas, la Ley Federal de Proteccidon de Datos Personales en
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Posesidn de los Particulares (LFPDPPP) establece en el articulo 38, que dentro del objeto
del Instituto se encuentra difundir el conocimiento del derecho a la proteccion de datos
personales en {a sociedad mexicana.

Mediante acuerdo ACT-PUBfo1/11/2016.04, se aprobé el Estatuto Organico del
Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos
Personales, instrumento normativo que identifica claramente las unidades
administrativas que integran su estructura organica, asi como sus atribuciones, de tal
manera que se esta en posibilidad de ejercer las facultades constitucionales y legales
que tiene a su cargo.

El Centro de Atencidn a la Sociedad (CAS) se encuentra adscrito a la Direccion General de
Promocidn y Vinculacién con la Saciedad (DGPVS), ofrece un servicio proactivo, orienta,
asesora, facilita y promueve los derechos de acceso a la informacion publica y de
proteccidn de datos personales, por lo que el dinamismo de sus actividades requiere
establecer parametros que den certeza en los procedimientos administrativos y permitan
medir los niveles de calidad en la atencién otorgada. En los siguientes apartados podra
conocer quiénes son los servidores publicos que participan en la noble tarea de orientar
al publico y saber cudles son los procesos y procedimientos que intervienen en el
funcionamiento del citado Centro.

El 12 de agosto de 2015, se aprobaron los “Lineamientos que rigen la operacion del Centro
de Atencion ala Sociedad del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion
y Proteccion de Datos Personales”, mismos que fueron publicados en el Diario Oficial de la
Federacion el 18 de agosto del mismo afio. Posteriormente, el 27 de abril de 2016 se
aprobaron medificaciones, las cuales fueron publicadas en el Diario Oficial de la Federacion
el 4 de mayo de 2016.

Dichos lineamientos tienen como propdsito establecer las reglas de operacion del CAS, son
de observancia obligatoria para el personal del INAI y de caracter vinculante para los
sujetos obligados previstos en la LGTAIP, LGPDPPSO asi como en la LFPDPPP.

De ello derivé que el trece de julic de 2016 el Pleno del Instituto aprobara las
modificaciones al Manual de Procedimientos y las Politicas del Centro de Atenciénala
Sociedad del INAI, mismos que entraron en vigor al siguiente dia de su aprobacion.

De igual manera el CAS se constituye como el medio autorizado para recibir y responder
las consultas que formulen las personas al INAI, asi como, otorgar asesoria en materia de
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acceso a la informacion y proteccion de datos personales; permite registrar las solicitudes
de informacidn en estas materias en el mdédulo manual del sistema de captura de
solicitudes, brindar asesoria telefonica para llevar a cabo la denuncia por posibles
incumplimientos a las obligaciones de transparencia de los sujetos obligados de la
Federacion.

2.-OBJETIVO DEL MANUAL

El objetivo de este Manual de Procedimientos consiste en establecer el esquema de
atencién que brinda e! CAS al publico usvario a partir de cada uno de los canales de
comunicacién, Tel-INAI, correo electronico, postal y presencial, asi como de cinco
subprocesos de atencion que por su naturaleza requieren definir procesos muy detallados
acerca del actuary de las responsabilidades de los servidores publicos que intervienen en
la operacion del CAS.

3.-NORMATIVIDAD.

Es necesario precisar que se contempla la normatividad vigente.

e Constitucidon Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

o Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

e Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos
Obligados

e LeyFederal de Transparenciay Acceso a la Informacion Piblica.

o LeyFederal de Proteccién de Datos Personales en Posesion de los Particulares.
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e |eyFederal de Archivos.

* Reglamento de la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de
los Particulares.

¢ Estatuto Organico del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la
Informacidn y Proteccion de Datos Personales,

s Lineamientos que rigen la operacion del Centro de Atencion a la Sociedad del
Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccién de Datos
Personales.

» Lineamientos parala Implementaciony Operacidn de la Plataforma Nacional de
Transparencia.

» Lineamientos que establecen los Procedimientos Internos de Atencion a
Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica.

s Criterios para que los Sujetos Obligados Garanticen Condiciones de
Accesibilidad que Permitan el Ejercicio de los Derechos Humanos de Accesoala
Informacion y Proteccion de Datos Personales a Grupos Vulnerables.

4.- DEFINICIONES:

Acuse de recibo: el documento electronico con nimero de folio Unico emitido por el
Sistema de Captura de Solicitudes de Acceso a la Informacion y el Sistema de Medios de
Impugnacion, que acredita la hora y fecha de recepcidn de Ia solicitud presentada y del
medio de impugnacion interpuesto.

Agentes del CAS: servidores publicos con categoria de Auxiliar Administrativo,
integrantes del primer nivel de atencion, responsables de atender las consultas de las
personas por medios remotos y presenciales, asi como de los registros que de estas se
originen en el Sistema y en las bases correspondientes..
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Asesoria: la orientacion sobre el ejercicio de los derechos de acceso a la informacion y de
proteccion de datos pérsonales que se otorga por medios remotos y presenciales, la cual
es indicativa, no vinculatoria.

Atencion presencial: La orientacion, asesoria o servicio otorgado a las personas que
acuden a las instalaciones del Centro de Atencién a la Sociedad de! Instituto o en los
modulos itinerantes;

Bases de datos de acceso restringido: los sistemas informaticos del INAl que contienen
datos de caracter confidencial o reservado sobre tramites, procedimientos o servicios que
seran consultados para otorgar los servicios del CAS;

Base de Conocimiento: es la base de datos organizada, dinamica, donde se almacena
informacién tematica para propdsitos de aprendizaje, ofrece solucicnes desde consultas
ya resueltas.

Bitacora de incidentes: Herramienta contenida en el sistema de gestion a consultas del
CAS, que permite registrar los eventos trascendentes acontecidos en la operacion del
servicio.

Canales de Comunicacion: los medios autorizados a través de los cuales las personas
hacen llegar al CAS sus consultas de manera remota o presencial.

Captura: El ingreso de datos en el Sistema, que permite el registro, administracion, gestion
y monitoreo de las asesorias y servicios otorgados por el CAS;

Centro de Atencién a la Sociedad (CAS): el area especializada de! INAI responsable de
orientar vy asesorar a las personas sobre el ejercicio de los derechos de acceso a la
informacion y de proteccién de datos personales, asi como de otorgar los servicios
descritos en los lineamientos.

Consulta: La peticion de orientacidn, asesoria o servicio formulada por una persona al CAS
a través de los canales de comunicacion, en la que se registran sus datos deé contacto y
estadisticos.

Contenidos informativos: informacion de interés para los agentes, que los supervisores
recaban a través de notas periodisticas, publicaciones, comunicados institucionales,
interaccién con los enlaces de las unidades administrativas del INAI, entre otros.
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Documentos de apoyo: son todos los instrumentos disponibles que sirven de soporte para
brindar las asesorias, como son Leyes, Reglamentos, Lineamientos, Manuales,
Disposiciones, Acuerdos, entre otros.

Apoyo en la elaboracidn de Denuncia: se circunscribe Unicamente al apoyo y facilitacion,
por parte de los agentes a una persona, para dar a conocer al INAI posibles faltas o
incumplimientos a las obligaciones contenidas en la Ley General de Transparencia y
Acceso a la informacion PUblica las cuales; en el caso de posibles incumplimientos a las
obligaciones de transparencia que correspondan a los sujetos obligados de [a Federacidn;

Dias hébiles: todos los dias del afio a excepcién de los sabados, domingos, inhabiles por
disposicion de Leyy los establecidos mediante acuerdo del Pleno;

Elaboracion de Recurso de Revision: se circunscribe Unicamente al apoyo vy facilitacion,
por parte de los agentes a una persona, en la elaboracion de un recurso de revision, que sea
tramitado en contra de sujetos obligados de la Federacion durante una asesoria presencial;

Elaboracion de solicitud de informacidn: consiste en el apoyo y facilitacion, por parte de
los agentes a una persong, en la elaboracién de una solicitud de informacion a través del
sistema de captura de solicitudes de informacion;

Enlace de Unidad Administrativa: es la persona designada por los titulares de las
diferentes areas, para coadyuvar en las respuestas que otorga el CAS y responsable de
atender el tercer nivel de atencion.

Evaluacién: es la actividad posterior al servicio que realizan Evaluadores de manera
aleatoria, para obtener resultados traducidos en “valores” con respecto a las respuestas
otorgadas por los agentes, con base en la normativa aplicable y el Modelo de Interaccion.
Los criterios que se deben considerar seran cuantitativos y se capturaran en el Sistema de
Gestion de Asesoria y Consulta para el CAS.

Evaluadores: responsables de evaluar la respuesta otorgada con base en la normativa
aplicable, los protocolos y la etiqueta de atencidn apegéndose a los pardmetros definidos
en presente manual de procedimientos, asi como apoyar y monitorear en tiempo real la
atencidn que otorgan los agentes por medios remotos y presencial; elaboracion del
reporte diario de los servicios del CAS con la integracion de la bitacora; revisar diario la
base de Excel a los agentes y confirmar que sea subsanada; realizar un reporte diario



INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA,
ACCESO A LA INFORMACION Y PROTECCION DE DATOS

@ O PERSONALES
[:Ll\l SECRETARIA EJECUTIVA
DIRECCION GENERAL DE PROMOCION Y VINCULACION CON LA SOCIEDAD
Ferhuto Nooonoh Ge Treparercas S 0 10
Iforrrocin g Profeccin de Dotos Parsondies DIRECCION DEL CENTRO DE ATENCION A LA SOCIEDAD

del estatus de las consultas en el Sistema y elaborar informes periddicos de los servicios
del CAS.

Estrados: espacio fisico mediante el cual, el CAS publica sus acuerdos y notificaciones.

Guiones de respuesta: se refiere a los textos que sirven como plantillas y que se utilizan en
los diversos casos planteados por los usuarios.

Instituto: el Instituto Nacional de Transparencia; Acceso a la Informacién y Proteccion de
Datos Personales.

Lineamientos: Lineamientos que rigen la operacidn del Centro de Atencion a la Sociedad
del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos
Personales.

Medios Remotos: los canales de comunicacion para atender a las personas a distancia;
comprenden: linea telefdnica, correo electrénico, correo postal, chat y formulario en
paginaweb y los que se determinen por el Pleno del Instituto.

Modelo de Interaccion: el protocolo a sequir por el personal del Centro de Atencion a la
Sociedad y de los enlaces de las unidades administrativas, la guia para focalizar y aplicar la
escucha activa durante la orientacion y/fo asesoria y la conclusion de la interaccion,

Mddulo Itinerante del CAS (MiCAS): el modulo u oficina mévil que permite brindar el
servicio de atencion presencial a las personas en su localidad.

Maodulo manual del Sistema de Solicitudes de Acceso a la Informacion: es un sistema
que permite el registro'y la captura de las solicitudes de informacién por via telefénica
y presencial con el apoyo del CAS. En el caso de |as solicitudes recibidas en el CAS a través
de correo electronico, correo postal, mensajeria, telégrafo, escrito libre o cvalquier otro
medio distinto al Mdédulo electrénico, deberan de contar con los datos necesarios para
formular la solicitud en el Médulo manual, de no ser asi, se le comunicara por el mismo
medio que complemente los datos requeridos.

Monitoreo: es la actividad en tiempo real que realizan los supervisores para dar
seguimiento, mejorar la atencién que otorgan los agentes en relacién a los servicios que
brindan del CAS, por medios remotos y presencial. La intervencion y retroalimentacién a
los agentes por parte de los supervisores sera de manera inmediata.
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Numero de folio: El nimero identificador de una solicitud de informacion pUblica o datos
personales, que genera automaticamente el sistema de captura de solicitudes;

NUmero de caso: Ef nimero identificador de las consultas que ingresan al CAS generado
automaticamente por el sistema;

Operador: servidor publico con categoria de Subdirector de area, responsable de disefiar
los planes de contingencias; elaborar los contenidos informativos dirigidos a las personas y
a los agentes; asi como la propuesta del programa de capacitacion del CAS; proponer
respuestas a las $olicitudes de informacién turnadas al CAS; coadyuvar con los
agentes para establecer contacto con el tercer nivel y unidades de transparencia de
diversos sujetos obligados; elaborar los fundamentos para las notas que se
incorporan en el Sistema; proporcionar apoyo y asesoria a los agentes en las
crientaciones; llevar el control seguimiento de las consultas de tercer nivel; elaborar
e integrar la informacién trimestral para la publicacién de las obligaciones de
transparencia del CAS; realizar reuniones de trabajo con los agentes para homologar
criterios de respuesta en las asesorias; identificar las areas de oportunidad de los
agentes; validar la base de datos y el reporte de los servicios realizados cada dia; y
supervisar la elaboracion de los informes periodicos de los servicios dei CAS.

Primer Nivel de Atencion: el brindado por los agentes del CAS y que constituye el primer
contacto con las personas que presentan una consulta, ya sea de modo presencial o por’
medios remotos. Los agentes adscritos a este nivel de atencion otorgaran asesoria y
orientacion en materia del derecho de acceso y proteccién de datos.

Plataforma Nacional: [a Plataforma Nacional de Transparencia a que hace referencia el
articulo 49 de la Ley General y cuyo sitio de Internet es:

www.Qlataformadetransparencia L0rd.Imx.

Registro de solicitud: La actividad que llevan a cabo los agentes a través de la cval
capturan solicitudes de informacidn pUblica y/o de datos personales en ef médulo manual
del sisterna de captura de solicitudes;

Reporte de Atencién: el documento generado por los agentes en el sistema en el cual

registran la consulta y que documenta la respuesta otorgada por el servidor publico
correspondiente.
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Responsable del Servicio: servidor putblico con categoria de Director de area, encargado
de coordinar, administrar y supervisar la operacion del CAS, de autorizar los contenidos
informativos. dirigidos tanto a los agentes como a las personas y el programa anual de
capacitacion para el personal del CAS, ademas de establecer y administrar los parametros
de operacion; autorizar el material de apoyo parala base de conocimiento; administrar
el Sistema; proponer proyectos especiales para el CAS conforme al presupuesto
autorizado; y autorizar los reportes e informes de operacion, asi como e! reporte de
evaluaciones de los servicios.

Segundo Nivel de Atencion: es el apoyo al primer nivel para |a resolucion de consultas que.
requieren acceso a bases de datos restringidas, asi como resolver consultas con base en los
criterios formulados por el Pleno y las Unidades Administrativas del Instituto.

Solicitud multiple: captura en el médulo manual del SiSAI, para procesar de forma
simultanea una solicitud a un maximo de 33 sujetos obligados de los tres ordenes de
gobierno, conforme a la capacidad técnica de la Plataforma Nacional;

Supervisores: servidores publicos con categoria de Jefe de Departamento, responsables
de consuitar las bases de datos necesarias para atender las consultas; elaborar respuesta
a consultas de segundo nivel de atencion; elaborar los contenidos informativos dirigidos a
los agentes, documentos de apoyo, guiones de respuesta, contenidos de la base de
conocimiento; realizar reportes e informes de operacion y evaluaciones de los
servicios; monitoreo en tiempo real la atencion que otorgan los agentes, asi como
brindarles apoyo y asesoria en las orientaciones; verificar el 6ptimo cumplimiento de
las actividades realizadas por los evaluadores; apoyar a los enlaces de tercer nivel
para la adecuada gestion de las consultas que les son turnadas; coadyuvar con los
agentes para establecer contacto con el tercer nivel y unidades de transparencia de
diversos sujetos obligados; reportar a la Direccion General de Tecnologias de la
Informacidn el estatus de la operacion del Sistema, asi como de las herramientas
tecnolégicas para brindar el servicio en los diversos canales de comunicacion; y
reactivar casos en el Sistema.

Sistema de Gestion de Asesorias y Consultas para el Centro de Atencion a la Sociedad:
herramienta tecnoldgica que se emplea en el CAS para el registro, gestion y monitoreo de
las consultas a través de los canales de atencion y, en su caso, para el envio de las
respuestas. '
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SISAIl: el Sistema de Solicitudes de Acceso a la Informacidén que forma parte de la
Plataforma Nacional de Transparencia, a través del cual las personas presentan sus
solicitudes de acceso a la informacion.

Tercer Nivel de Atencién: Conformado por los representantes de cada una de las Unidades
Administrativas que integran al Instituto para asesorar y resolver consultas en asuntos de
su competencia con base en sus atribuciones, por medio del canal de comunicacion
requerido por el usvario. Para lo anterior, se designara a un Enlace de Unidad
Administrativa para dicha actividad.

Usuario: |a persona que hace uso de los servicios que otorga el CAS.

5.- ALCANCE.

El presente Manual és de observancia obligatoria para quienes colaboran en el Centro de
Atencion a la Sociedad, asi como para los enlaces de las Unidades Administrativas, y de
observancia general para todos los servidores publicos del instituto.

De conformidad con los lineamientos, la atencion del CAS sera a través de:

Agentes: primer nivel de atencion.

Supervisores: segundo nivel de atencidn, y

Enlaces designados por las Unidades Administrativas: Tercer nivel de atencion.

El primery segundo nivel de atencion, corresponden al personal del CAS.

El tercer nivel corresponde a los “Enlaces designados por las Unidades Administrativas”.
En caso de incompetencia de la unidad administrativa para atender una consulta, ésta
debera reasignarla a través del Sistema al drea competente a mas tardar al dia habil

siguiente de haberla recibido, indicando los motivos y atribuciones por los cuales la
consulta debe ser atendida por al Unidad Administrativa a la que se reasigna el caso.

El plazo para emitir una respuesta de tercer nivel al particular sera de 10 dias habiles a partir
de que se reciba la consulta en el CAS.
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En caso de retrasos en la atencion se deberan documentar los motivos para extender
el tiempo de respuesta.

En todos los casos, una vez agotado el plazo sin dar la respuesta correspondiente, se
debera comunicar a los usuarios, los-motivos y la fecha programada de respuesta.

6.- RESPONSABILIDADES:

El CAS es el medio autorizado para recibir y atender las peticiones de servicios que
formulen los usuarios al INAI, a través de las figuras de agentes, evaluadores, supervisores,
operador y responsable del servicio, quienes tienen las siguientes responsabilidades:

Agentes:

e Darse de alta en el Sistema y cubrir el horario de servicio, a excepcion de que sea
designado para apoyar en las actividades de MiCAS.

o Atender consultas (de primer nivel) de usuarios por medios remotos y presenciales.

» Ejecutar el Modelo de Interaccion.

* Registrar en el madulo manual y electrénico del sistema de captura de solicitudes, las
solicitudes de informacion publica yfo de datos personales a peticion de usuarios del
CAS Yy, en su caso, dar seguimiento a las mismas.

s Consultar bases de datos necesarias para atender servicios de primer nivel.

* Brindar atencion presencial a personas en el Mddulo Itinerante del CAS (MiCAS).

¢ Apegarse a los pardmetros establecidos en el presente Manual.

» Registrar diariamente en el sistema los reportes de las consultas designadas.

o Cumplir con lo establecido en las politicas de atencion,

* Registrar las consultas en el Sistema y en las bases correspondientes, y

e Otras actividades encomendadas por el superior jerarquico.

Evaluadores:

» Evaluar de manera permanente y de forma aleatoria, las respuestas otorgadas por los
agentes con base en la normativa aplicable los protocolos y la etiqueta de atencion.
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* Apoyary monitorear en tiempo real la atencion otorgada por los agentes, por medios
remotos y presenciales.

» Elaborar, evaluary actualizar los protocolos de atencion.
¢ Verificar que los agentes se apeguen a lo establecido en el presente Manual y en las
politicas de atencion.

e Elaboracion del reporte diario de [os servicios del CAS, asi como la integracion de
la bitacora.

» Revisar diario la base de Excel a los agentes y confirmar que sea subsanada.
¢ Realizar un reporte diario del estatus de las consultas en el Sistema y elaborar los
informes periddicos de los servicios del CAS.

¢ Brindar atencion presencial a personas en el Médulo ltinerante del CAS (MICAS), y
» Otras actividades encomendadas por el superior jerarquico.

Supervisores:

¢ Consultar bases de datos necesarias para atender servicios de segundo nivel.

» Elaborar contenidos informativos dirigidos a los agentes.

¢ Elaborar documentos de apoyo, guiories de respuesta y contenidos de la base de
conocimiento.

» Elaborary comunicar a superiores jerarquicos reportes e informes de operacion.

» Sugerir modificaciones al Manual de Procedimientos y a las politicas de atencion.

e Elaborarinformes en el dmbito de su competencia.

» Brindar atencion presencial a personas en el Modulo Itinerante del CAS (MiCAS).

s Elaborar las respuestas a consultas de segundo nivel de atencion.

» Revisar los reportes e informes de operacion (mensval, trimestral y anual).

e Generar reportes de evaluaciones de los servicios (mensual, trimestral y anual).

e Supervisar el monitoreo en tiempo real de la atencidn que otorgan los agentes por
medios remotosy presenciales.

« Asegurar que se dé apoyo a los agentes en las asesorias.

s Verificar el optimo cumplimiento de las actividades realizadas por los evaluadores.

s Apoyar a los enlaces de tercer nivel para la adecuada gestion de las consultas que
les son turnadas.

« Auxiliar alos agentes para‘establecer contacto con el tercer nivel y con las.unidades
de transparencia de diversos sujetos obligados.
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* Reportar a la Direccidn General de Tecnologias de la Informacion el estatus de la
operacion del Sistema, asi como de las herramientas tecnoldgicas para brindar el
servicio en los diversos canales de comunicacion.

» Reactivarlos casos y turnarlos con justificacion en el Sistema.

+  Otras actividades encomendadas por el superior jerarquico.

Operador:

o Diseiiar los planes de contingencias.

» Elaborar los contenidos informativos dirigidos a las personas y a les agentes.

» Elaborar la propuesta de! programa de capacitacion del CAS.

¢ Proponer respuestas a las solicitudes de informacion turnadas al CAS.

* Intervenir, en caso de ser necesario, para que los agentes logren establecer

contacto con el tercer nivel y unidades de transparencia de diversos sujetos
obligados.

e Elaborar los fundamentos para las respectivas notas en el Sistema.

* Asesorar a los agentes en las orientaciones para los particulares, en los casos que
no puedan ser resueltos por evaluadores y supervisores.

¢ Elaborar el reporte semanal y llevar el control y seguimiento consultas de tercer
nivel.

» Elaborar eintegrar la informacion trimestral para la publicacién de las obligaciones
de transparencia del CAS.

» Organizary llevar a cabo reuniones de trabajo con los agentes, con la finalidad de
homologar criterios de respuesta y apoyo en sus asesorias, asi como generar el
reporte respectivo y el material de apoyo de cada reunion para la base de
conocimiento.

e Identificar las deficiencias o incidencias de los agentes, como resultado de los
reportes realizados por los evaluadores y supervisores, haciendo un llamado de
atencidn a fos-agentes para dar certeza, eficiencia y eficacia a los servicios del CAS.

e Validar el reporte diario de los servicios del CAS.

» Validar los informes periadicos de los servicios del CAS.

Responsable del servicio:
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¢ Encargado de coordinar, administrar y supervisar la opéracion del CAS.

* Aprobar los contenidos informativos dirigidos tanto a los agentes como a las
personas.

* Autorizar el programa anual de capacitacion para el personal del CAS.

» Suscribir documentos en el ambito de sus atribuciones que permitan evaluary
monitorear |a calidad de los servicios.

e Establecery administrar los parametros de operacion,
 Autorizar el material de apoyo para la base de conocimiento

e Esadministrador del Sistema.

* Proponer proyectos especiales para el CAS conforme al presupuesto autorizado.

* Autorizar los reportes e informes de operacion (mensual, trimestral y anual), asi
como el reporte de evaluaciones de los servicios (mensual, trimestral y anual).

En caso de ausencia de algunos de los servidores publicos, éstos seran suplidos por aquel
que ostenta el cargo inferior inmediato, y asi sucesivamente; con excepcion de los agentes.

7.- PROCEDIMIENTOS.

El CAS ofrece una amplia diversidad en servicios, que deben atenderse de manera
particular en funcién de las necesidades especificas manifestadas por el usuario en su
requerimiento, asi como de la naturaleza de los canales de comunicacion, para ello el
personal del CAS implementa el modelo de interaccién que permite focalizar, identificar
yresolver las consultas que plateadas por os usuarios.

Para tal efecto, se establecen los procedimientos basados en los canales de comunicacidn:
via telefdnica, presencial;, correo electronico y postal, mismos que se describen a
continvacion:

7.1. Procedimiento de Atencion Telefonica.

Disposiciones generales:
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La atencion via telefdnica se brinda a través del servicio denominado Tel-INAI con ndmero
01800-835-43-24.

El CAS utiliza el Sistema de Gestién de Asesorias y Consultas para el Centro de Atencion
a la Sociedad, para obtener un niimero de caso, de la consulta recibida, a través del
cual se puede observar informacion relevante de la orientacién requerida, asi como
de la respuesta, lo cual permite medir la calidad del servicio.

Los agentes deberan iniciar el servicio a las 09:00 horas de lunes a viernes, a
excepcion de los dias que tengan asignadas otras actividades o se encuentren en
comision fuera del Instituto.

Las unidades administrativas que reciban consultas de particulares via telefonica, deberan
transferir la llamada de forma inmediata a la extensiéon 2480, designada al CAS, servicio
de Tel-INAL

De manera permanente y de forma aleatoria, los evaluadores realizaran un monitoreo en
tiempo real, y formularan la evaluacion de los servicios que se otorguen.

En caso de identificar algun error en el sistema telefonico, el personal del CAS deberan
reportarlo de inmediato a la Direccién General de Tecnologias de la lnformacién, para que
sea atendido. El incidente quedara registrado en la bitdcora del CAS.

Bajo ningtin motivo se otorgaran los servicios del CAS a personas que utilicen

ofensas, amenazas o insultos, lo cual quedara registrado en la bitacora del CAS, asi
como todo incidente que obstaculice la adecuada operacion del servicio,
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7.2. Procedimiento de Atencion via correo electronico.
Disposiciones generales:

El servicio que otorga el CAS a través de correo electronico, se realiza exclusivamente a
través de la cuenta atencion@inai.org.myx, la cual sera administrada por los supervisores y
evaluadores.

Los agentes (primer nivel de atencidn) y supervisores (segundo nivel de atencién),
deben notificar las asesorias a los usuarios a través del Sistema de Gestion de Asesorias
y Consultas para el Centro de Atencién a la Sociedad, por medio de la cuenta
atencion®inai.org.mx.

De manera excepcional, en caso de que el Sistema presente incidencias, se podra

notificar la asesoria desde la cuenta de Outlook, atencion®inai.org.mx, solo el
personal autorizado, con el objeto de dar cumplimiento a los plazos de atencion.

El responsable del servicio podra acceder a la cuenta atencion@®inai.org.mx a efecto de
realizar consultas.

Las consultas que se reciban fuera del horario de servicio, se consideraran como recibidas
el dia habil siguiente a las 9:00 horas.

las unidades administrativas que reciban consultas de particulares via correo electronico,
deberan remitirlas a la cuenta atencion@®inai.org.mx, en un plazo no mayor a 3 dias
habiles. A partir de la fecha de recepcidn en la referida cuenta, comenzaran a correr los
plazos de respuesta para el CAS (primer, sequndo y tercer nivel de atencion).

Tiempo de atencién de correos electrénicos.

Primer nivel de atencion: 2 dias habiles.

Segundo nivel de atencion: 3 dias habiles.

Tercer nivel de atencidn: de 10 dias habiles contados a partir del ingreso de la consulta al
Centro de Atencién a la Sociedad, en caso de retrasos en la atencion se debera
documentar los motivos para extender el tiempo de respuesta.
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En todos los casos, una vez agotado el plazo sin dar la respuesta correspondiente, se

debera comunicar a.los usuarios los motivos y la fecha programa de respuesta.

Para el caso de incompetencia de la Unidad Administrativa para atender la consulta,

esta debera reasignarla a través del Sistema al area competente a mas tardar al dia

habil siguiente de haber la recibido, indicando los motivos y atribuciones por los cuales
la consulta debe ser atendida por la unidad administrativa a la que se reasigna el caso.

Bajo ningun motivo se otorgaran los servicios del CAS a personas que utilicen ofensas,
amenazas o insultos, lo cual quedara registrado en la bitacora del CAS, asi como todo
incidente que obstaculice la adecuada operacion del servicio.
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7.3. Procedimiento de Atencion presencial.

Disposiciones generales:
El servicio que brinda el CAS de manera presencial, se realiza mediante dos vias:

a) En las oficinas de dicho Centro ubicadas en Av. Insurgentes Sur # 3211, Planta Baja,
Colonia Insurgentes Cuicuilco, Delegacion Coyoacan, C.P. 04530, Ciudad de México.
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b) En los Médulos Itinerantes del CAS (MiCAS), ubicados temporalmente fuera de las
instalaciones del Instituto.

La atencién via presencial en lasoficinas del CAS se otordara en horas y dias habiles, dentro
del horario establecido. En el MiCAS en los dias y horarios que se determinen.

Las unidades administrativas que reciban consultas via presencial, deberan canalizar a los
usuarios de forma inmediata a las oficinas del CAS.

La atencidn presencial se brindara en los médulos destinados para ello.

La asignacion de agentes para atencion presencial se hard de acuerdo a la disponibilidad
de éstos y la demanda de usuarios.

Bajo ningun motivo se otorgaran los servicios del CAS a personas que utilicen ofensas,
amenazas o insultos, lo cual quedara registrado en la bitadcora del CAS, asi como todo
incidente que obstaculice la adecuada operacidn del servicio.

Los usuarios podran hacer uso de la impresora para obtener acuses de recibo de solicitudes
de informacion; recursos de revision y/o documentales exclusivamente para aquellas
relacionadas con servicios que brinda este Instituto.

En caso de que los usuarios requieran dar seguimiento a sus solicitudes de informacion
yfo del ejercicio de derechos ARCO, asi como acceder a sus respuestas, se podran
imprimir documentos que no excedan a 5 fojas. Entodo caso se les brindara apoyo para
descargar los archivos correspondientes a un dispositivo electrénico que facilite el
usuario, o enviarlos a su correo electrénico, con motivo de las notificaciones de las
Unidades de Transparencia o tramites ante este Instituto.
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7-4- Procedimiento de Atencion via postal.
Disposicianes generales.

El servicio que presta el CAS a través de correo postal, se realiza por medio de la recepcién
fisica de escritos en el domicilio de dicho centro, ubicado en Av. Insurgentes Sur # 3213,
Planta Baja, Colonia Insurgentes Cuicuilco, Delegacién Coyoacan, C.P. 04530. Ciudad de
México.

Las Unidades Administrativas del Instituto que, en su caso, reciban consultas via postal,
deberan remitirlas al Titular de dicho Centro, en un plazo no mayor a tres dias habiles. A
partir de que conste la recepcion del documento por parte del CAS, comenzaran a correr
los plazos de respuesta (primer, segundo y tercer nivel de atencion).

Los supervisores y evaluadores designados son los responsables de analizar y generar el
registro en el Sistema. Por este medio se turnaran las consultas recibidas a los niveles de
atencién correspondientes.

La atencion a escritos de usuvarios se otorgara en horasy dias habiles.
Tiempo de atencidn via postal.

Primer nivel de atencién: 2 dias habiles.
Segundo nivel de atencion: 3 dias habiles.
Tercer nivel de atencién: 10 dias habiles contados a partir del ingreso de la consulta al

Centro de Atencion a la Sociedad, en caso de retrascs en la atencion se debera
documentarlos motivos para extender el tiempo de respuesta.

En todos los casos, una vez agotado el plazo sin dar la respuesta correspondiente, se
debera comunicar a los usuarios los motivos y la fecha programa de respuesta.

En caso de incompetencia de la Unidad Administrativa para atender la consulta, esta
debera reasignarla a través del Sistema al area competente a mas tardar al dia habil
siguiente de haber la recibido, indicando los motivos y atribuciones por los cuales la
consulta debe ser atendida por la unidad administrativa a la que se reasigna el caso.
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Cuando por medio de| Sistermna se escale una consulta al tercer nivel de atencién, la Unidad
Administrativa elaborara y turnard la respuesta al CAS, misma que sera notificada al
usuario por el medio que haya sefialado o en su caso por estrados.

Bajo ningin motivo se otorgaran los servicios del CAS a personas que utilicen ofensas,
amenazas o insultos, lo cual quedara registrado en la bitdcora del CAS, asi como todo
incidente que obstaculice la adecuada operacion del servicio.
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7.5 Subprocesos de atencion.

En este apartado observaremos a detalle de manera gréfica las actividades realizadas en
cinco subprocesos de atencion que realiza el CAS, y que dan muestra de servicios
recurrentes por los usuarios; ademas, se consideran parte sustantiva del actuar del
personal del CASy de los enlaces de las unidades administrativas designados para atender
en el tercer nivel de atencion.

Estos subprocesos de atencion son:

» Subproceso A “Registro de solicitudes de informacion piblica y de solicitudes del
ejercicio de derechos Acceso, Rectificacion, Cancelacion y Opaosicion, para
sujetos obligados de la Federacién”.

» Subproceso B “"Apoyo en la elaboracion de Recurso de Revision, contra los sujetos
obligados de la Federacién”.

* Subproceso C “Orientaciones a las personas sobre el ejercicio de los derechos de
acceso a la informacion y proteccion de datos personales, asi como sobre las
atribucionesy actividades del Instituto”.

* Subproceso D “Asesoria y asistencia técnica que se deriven del uso del Sistema de
Solicitudes de Acceso a la Informacidn”.

¢ Subproceso E “Captura de denuncias. por posibles incumplimientos a las
obligaciones de transparencia de los sujetos obligados de la Federacion®.

7.5.1 Subproceso A “Registro de solicitudes de informacion poblica y de solicitudes del
ejercicio de derechos Acceso, Rectificacidn, Cancelacién y Oposicidn, para sujetos
obligados de la Federacion”.

Con la finalidad de que las personas ejerzan efectivamente los derechos de acceso a la
informacion y proteccion de sus datos personales, a través del servicio de Tel-INAI, los
Agentes realizaran el registro de solicitudes de informacién publica y de solicitudes del
ejercicio de derechos de Acceso, Rectificacidn, Cancelacion y Oposicion, para sujetos
obligados de la Federacion.
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De esta manera, los usuarios del CAS pueden ingresar solicitudes con solo llamar al o1 8co
835 43 24. Los agentes apoyan a los usuarios a estructurar las peticiones de manera claray
precisa, por lo tanto, evitan que las Unidades de Transparencia les notifiquen
requerimientos de informacién adicional. Este servicio facilita el ejercicio de los derechos
a las personas que no pueden trasladarse a las Unidades de Transparencia, que no desean
hacerlo o no hacen uso de herramientas tecnoldgicas. En este subproceso solo interviene
el primer nivel de atencion a través del procedimiento de atencion via telefonica.

Para el caso de solicitudes a sujetos obligados del dmbito estatal y municipal, se
ofrecera un acompaiiamiento a los usuarios, siempre y cuando el usuario cuente con
las herramientas informaticas necesarias.
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7.5.2 Subproceso B "Apoyo en la elaboracion de Recurso de Revisidn, contra los sujetos
obligados de la Federacion”.

Este servicio se otorga cuando los usuarios ya ejercieron su derecho de accese a la

informacioén o ejercicio de fos derechos ARCO en el &mbito federal. Una vez recibida la

respuesta o ante la omisidn de la misma, se inconforman y acuden al CAS para ejercer el

derecho que la Ley les otorga de impugnar las respuestas de los sujetos obligados ante

este Instituto. El recurso de revision es el mecanismo mediante el cual el INAI verifica la
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legalidad de las respuestas otorgadas. Los usuarios del CAS reciben una orientacion calida
y sencilla acerca de este procedimiento, pues al ser derechos humanos, constitucionales,
no se discrimina o favorece para que Unicamente puedan ejercerlo doctos. En este
subproceso solo interviene el primer nivel de atencidn, en los canales via telefénica y
presencial.
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7.5.3 Subproceso C *Orientaciones a las personas sobre el ejercicio de los derechos de
acceso a la informacion y proteccion de datos personales, asi como sobre las
atribuciones y actividades del instituto.”

En este subproceso se incluye la atencidn otorgada a aquellas consultas que versan sobre
diversos temas, como pueden ser: dudas generales acerca de marcos normativos,
informacién sobre eventos institucionales, capacitacion que ofrezca el instituto,
convocatorias, concursos, actividades que vinculan a este Instituto con la sociedad,
certamenes, informacion general sobre los mdédulos que conforman fa Plataforma
Nacional de Transparencia (SICOM, SIGEMI, SIPOT y SISAIl). En este subproceso
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interviene, el primer, segundo y tercer nivel de atencidn, en todos los canales de
comunicacion.
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7.5.4 Subproceso D “Asesoria y asistencia técnica que se deriven del uso del Sistema

de Solicitudes de Acceso a la Informacion.”

Este servicio se otorga a todo usuario que desee ingresar solicitudes a través de una cuenta
al Sistema de Solicitudes de Acceso a la Informacidn y, que por desconocimiento de
particularidades técnicas se vea imposibilitado. Se apoya a los usuarios para que se
familiaricen con la herramienta, conozcan los campos que deben capturar, se informa
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acerca de los caracteres, formatos que acepta el sistema, como debe estar conformada su
contrasefia al momento de construirla, se explica la manera de acceder para visualizar sus
respuestas, notificaciones, etc. En este subproceso interviene, el primer, segundo y tercer
nivel de atencidn, en todos los canales de atencion.

Las denuncias se recibiran y atenderan conforme a los Lineamientos que establecen el
procedimiento de denuncia por incumplimiento a las obligaciones de transparencia
previstas en los articulos 70 a 83 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Inforimacion PUblica y 6g a 76 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica.
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7.5.5 Subproceso E “Asesoria para la presentar denuncia por posibles incumplimientos
a las obligaciones de transparencia de los sujetos obligados de la Federacidn”.

Posterior a una adecuada focalizacidn del servicio, los agentes orientaran a los usuarios para que
interpongan denuncias por posibiles incumplimientos a las obligaciones de transparencia, y podran
asesorar a los usuarios para que capturen sus denuncias a través de la Plataforma Nacional de
Transparencia, en contra de los sujetos obligados de |a federacion.
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8. DATOS DE CONTACTO, HORARIO DE ATENCION DEL
CENTRO DE ATENCION A LA SOCIEDAD (CAS) Y AVISO DE
PRIVACIDAD.

Domicilio: Av. Insurgentes Sur # 3211, Planta Baja, Colonia Insurgentes Cuicuilco,
Delegacion Coyoacan, C.P. 04530, Ciudad de México.
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Asesoria presencial y/o por Correo postal: de lunes a jueves de 0g:00 a 18:00 horas y
viernes de 0g:00 a 15:00 horas, en horario continuo.

Tel-INAIL: 01800-83 54 324, de lunes a jueves de 09:00 a 18:00 horas y viernes de 0g:00 a
15:00 horas, en horario continuo.

Correo electrénico: atencion@inai.org.mx disponible las 24 horas del dia y los 365 dias del
aflo. Las consultas recibidas fuera de horario de servicio, se consideran como recibidas al
dia habil siguiente.

El Centro de Atencidon a la Sociedad contara con maédulos itinerantes en el pais, con la
finalidad de acercar los sefvicios de éste Centro a la poblacién, en general, a sus
comunidades, instalandose de manera temporal en eventos que organiza el Instituto y
otras instituciones publicas y privadas en las que se cuenta con una amplia participacion de
personas.

El CAS cuenta con un Sistema de tratamiento de Datos personales y pendra a disposicion
de las personas el aviso de privacidad que informe a los titulares los propodsitos del
tratamiento de sus datos personales:

Aviso de Privacidad del Centfro de Atencion a la Sociedad del Instituto Nacional de
Transparencia, Ac¢ceso a la Informacién y Proteccion de Datos Personales.

El instituto Nacional de Trangparencia, Acceso a la Informacion y Proteccién de Datos Personales
(INAI), con domicilio en Insurgentes Sur, No. 3211, Col. Insurgentes Cuicuilco, Coyoacan, C.P.
04530, Ciudad de México, es el responsable del tratamiento de los datos personales que nos
proparcione, los cuales seran protegidos conforme a lo dispuesto por la Ley General de Proteccion
de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados, y demas normatividad que resulte aplicable.

Sus datos personales seran utilizados para las siguientes finalidades:

. Registrar y dar seguimiento a las crientaciones, asesorias y servicios otorgados por el Centro
de Atencion a la Sociedad (CAS) del INA|, a través de [os diferentes canales de comunicacion;

. Facilitar la capturar de solicitudes de informacion publica en Jos tres ambitos de gobierno y/o
de datos personales para sujetos obligados de la Federacion;

v Dar seguimiento a solicitudes de informacion, recursos de revision, procedimientos de
proteccion de derechos y de verificacion;

De manera adicional, los datos personales que nos proporcione podran.ser utilizados para contar
con datos de control, estadisticos e informes sobre el servicio brindado; promover los eventos y
actividades institucionales de promocion, capacitacion y difusion, asi como realizar encuestas de
calidad del servicio.

Para estas Uitimas finalidades, especifique por favor qué tratamiento desea que se le dé a-sus datos
personales:
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Sl deseo que mis datos personales sean tratados para generar controles, estadisticas e
informes sobre el servicio brindado por el CAS; promocion de eventos, actividades
institucionales y encuestas de calidad en el servicio.

No deseo que mis datos personales sean tratados para generar controles, estadlsticas e
informes sobre el servicio brindado por el CAS; promocién de eventos y actividades
institucionales, ni encuestas de calidad en el servicio.

Para las finalidades antes sefialadas solicitamos los siguientes datos personales:
Nombre, correo electronico, ocupacion, nivel de escolaridad, edad y cédigo postal.

El tratamiento de sus datos personales se realiza con fundamento en lo establecido en el articulo 3,
fraccion XVII1 y 89, fraccion XIX de la Ley General de Proteccidn de Datos Personales en Posesién
de Sujetos Obligadas, asl como el articulo 46, fraccionas I, I}, IV, X1, XII, Xlll, XIV, XV y XVI del
Estatuto Organico del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a.la informacion y Proteccidn de
Datos Personales.

Usted podra ejercer sus derechos de acceso, rectificacion, cancelacion u oposicidn de sus datos
personales (derechos ARCO) directamente ante la Unidad de Transparencia de este [nstituto,
ubicada en Avenida Insurgentes Sur No. 3211, en la colonia Insurgentes Cuicuilco, Delegacién
Coyoacan, C.P. 04530, CDMX., o bien, a través de la Plataforma Nacional de Transparencia
{bttp:/fwww . plataformadetransparencia.org.mx/) 0 en el correo electronico
unidad.transparencia@inai.org.mx. Si desea conocer el procedimiento para el ejercicio de estos
derechos, puede acudir a la Unidad de Transparencia, enviar un correo electrénico a la direccién
antes sefialada ¢ comunicarse al Telinai 01800835-43-24.

En caso de que exista un -cambio en este aviso de privacidad, lo haremos de su conocimiento a
través de la linea telefénica denominada Tel-INAI, en el nimero 01 800 835 43 24, en nuestro
micrositio de internet, http:/finicio.ifai.org.mx/SitePages/Contactanos.aspx o bien de manera
presencial en nuestras instalaciones.
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Politicas de atencidon del

Centro de Atencion a la Socjedad

del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informaciény

Proteccion de Datos Personales.
Junio de 2017

Disposiciones generales

1. ElCentro de Atencion a la Sociedad (CAS) del Instituto Nacional de Transparencia,
Acceso a la Informacidn y Proteccion de Datos Personales (INAI), es un area
especializada del Instituto responsable de orientar y asesorar a las personas sobre
el ejercicio de los derechos de acceso a la informacién y de proteccién de datos
personales, asi como de otorgar diversos servicios relacionados con el ejercicio de
estos derechos, con el apoyo de las unidades administrativas que integran el
Instituto.

2. Las Politicas de Atencion del CAS, tienen como objetivo establecer los criterios
generales que deben sequir los servidores publicos para brindar servicios al publico
a través de los canales de comunicacion habilitados.

3. Los servicios que otorga el CAS a la poblacion, estan relacionadoes.con el dmbito de
competencia del INAI, por lo que otro tipo de servicios o apoyos requeridos que no
estan dentro de las atribuciones del Instituto no pddran ser atendidos.

4. El CAS debe contar con un directorio de enlaces de cada una de las unidades
administrativas que integran el Instituto, quienes asesoraran y resolveran consultas
en asuntos de su competencia con base en sus atribuciones a través del canal de
comunicacion requerido por el usuario. Lo anterior, con la finalidad de brindar un
mejor servicio y atender los requerimientos especializados en las materias de sus
respectivas competencias. Este directorio debe actualizarse de forma permanente,
por lo que cada unidad administrativa debera dar aviso de inmediato, al titular de la
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Direccion General de Promocion y Vinculacion con la Sociedad, cuando realice un
cambio del enlace designado.

Ambito de aplicacién

5

8.

Las Politicas de Atencidn, son de observancia obligatoria para quienes colaboran
directamente en el CAS y para los enlaces designados por las unidades
administrativas para apoyar en la atencion a los particulares, ademas de ser de
observancia general para el resto del personal del INA!,

El funcionamiento del CAS esta regulado por los Lineamientos de operacion
publicados en el Diario Oficial de la Federacidn el xx de xxx del 201x, asi como por
el Manual de Procedimientos correspondiente.

En el Manual de Procedimientos del CAS se establecen de manera ordenada y
grafica las actividades y responsabilidades que debe llevar a cabo el personal
adscrito al CAS, para realizar un sequimiento adecuado, secuencial y cronoldgico

de los servicios brindados, asi como los niveles y el tiempo de atencién a las

consultas de los usuarios, |a aplicacion de métodos de trabajo y de control para
brindar asesorias, orientaciones y servicios de calidad.

A los usuarios se les hard de su conocimiento el aviso de privacidad sobre los datos
personales recabados para la prestacion del servicio.

Caracteristicas del Servicio

9.

a)

Los servicios que ofrece el CAS a los usuarios son los siguientes:

Orientacidon a las personas sobre el ejercicio de ios derechos de acceso a la
informacién, y de acceso, rectificacion, cancelacién y oposicién de sus datos
personales, en posesién de los sujetos obligados y responsables, con base en Ia
normativa aplicable. Por lo que hace a los drdenes estatal y municipal, se orientara
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b)

d)

f)

g)

h)

k)

de manera general con base en lo dispuesto en las leyes generales y en la LFPDPPP;
en caso de ser necesario, se orientard a los usuarios para que hagan su consulta
ante el organismo garante competente;

Orientacion a las personas sobre el ejercicio del derecho a la proteccion de datos
personales en posesion de particulares, en el marco de la normatividad aplicable;
Registro de solicitudes de informacion publica a sujetos obligados del ambito
federal. Para el caso de solicitudes a sujetos obligados del dmbito estatal y
municipal, se ofrecerd un acompafiamiento a los usuarios, siempre y cuando el
usuario cuente con las herramientas informaticas necesarias;

Registro de solicitudes de acceso, rectificacién, cancelacion y oposicién de datos
personales, para sujetos obligados de la Federacion. Para el caso de solicitudes a
sujetos obligados del ambito estatal y municipal, se ofrecera uh acompafiamiento
a los usuarios, siempre y cuando el usuario cuente con las herramientas
informaticas necesarias;

Apoyo en la elaboracién de Recurso de Revision contra los sujetos obligados de la
Federacion;

Seguimiento a solicitudes de informacion, solicitudes del ejercicio de los derechos
acceso, rectificacion, cancelacién y oposicidon y recursos de revisién de la
Federacion;

Asesoria para presentar la denuncia por posibles incumplimientos a las
obligaciones de transparencia de los sujetos obligados de {a Federacién;

Asesoria y asistencia técnica que se deriven del uso del Sistema de Solicitudes de
Acceso a la Informacién (SISAI);

Apoyo en la elaboracién de solicitud de informacion y/o de acceso, rectificacion
cancelacién y oposicidn de datos personales;

Apoyo a los particulares para recuperacién de contrasefias del sisterma electrénico
de solitudes de la Federacion existente con anterioridad al funcionamiento de la
Plataforma Nacional de Transparencia, asi como para la recuperacion de
contrasefias de la misma;

Atencidn en el Mddulo Itinerante del CAS;

informacién sobre eventos y actividades institucionales; y
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Las demas que le confieran las disposiciones legales y administrativas aplicables,
asi como los que le encomiende del Pleno.

Los servicios que brinda el CAS a los usuarios son gratuitos y no estaran
condicionados por ningun motivo.

11. En [a prestacion de los servicios que otorga el CAS se observaran los siguientes

a)

b)

c)

d)

e)

principios contenidos en el codigo de Etica del Instituto:

Certeza: Es la actitud del personal que alude a la ausencia de dudas sobre la
verdad de lo afirmado y asequra el principio de seguridad juridica.

Eficienciay eficacia: Eslaresponsabilidad que debe asumirtodo el personal para
actuar conforme a una cultura de servicio orientada al logro de resultados, a fin
de alcanzar los fines y objetivos institucionales, mediante el uso responsable'y
claro de los recursos publicos y la obtencién del mayor resultado con el esfuerzo
realizado,

Imparcialidad: Es la actitud del personal frente a influencias ajenas a las leyes de
la materia y al Derecho engeneral, provenientes de terceras personas y/o de las
partes en las decisiones, procesos y procedimientos sometidos a su potestad, o
bien, de su juicio personal, que le permiten evitar la subjetividad o el conflicto
de intereses.

Objetividad: Es la actitud del personal de realizar sus labores por las razones que
las leyes de la materia y el Derecho en general le suministren y no por las que
deriven de un modo personal de pensaro de sentir.

Honradez: Es la actitud del personal de cumplir con rectitud e integridad las
actividades encomendadas utilizando los recursos dispenibles con eficiencia y
eficacia, sin buscar obtener provecho o ventaja personal o a favor de terceras
personas.
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f)

g)

h)

12.

13.

Confidencialidad: Es obligacién del personal, guardar sigilo respecto de la
informacion que conoce con motivo de las funciones desempefiadas, y cuya
divulgacion pueda afectar a terceras personas o al propio Instituto.

El personal debe: I. Resguardar los documentos e informacion, evitar su
alteracion, difusidn, sustraccién, destruccion, ocultamiento o el uso indebido.
Al finalizar el ejercicio propio de su cargo, debera hacer la entrega formal de los
mismos; li, Proteger los datos personales, y lIl. Evitar lesionar la privacidad al
utilizar y difundir datos personales con fines distintos a los que originalmente
fueron recabados, sin el consentimiento de la o el titular de los mismos.

Responsabilidad social y vocacidn de servicio: El personal atiende con lealtad las
necesidades y demandas de la sociedad por encima de intereses y beneficios
particulares y realiza sus actividades con pleno compromiso institucional y en
beneficio de la sociedad.

Igualdad y no discriminacién: Es la obligacién del personal de ejercer las
funciones asignadas sin anteponer estereotipos, roles, prejuicios, ni distincién
alguna por origen étnico o nacional; color de piel; cultura; sexo; género; edad;
discapacidades; condicién social, econdmica, de salud o juridica; religion;
apariencia fisica; caracteristicas genéticas; situacion migratoria; embarazo;
lengua; opiniones; preferencias sexuales; identidad o filiacion politica; estado
civil; situacion familiar; responsabilidades familiares; idioma, ni de cualquier
otra indole.

El horario de atencidn en las Instalaciones del CAS es en dias habiles, de lunes a
jueves de 0g:00 a 18:00 horas y los viernes de 09:00 a 15:00 horas, en horario
continuo.

La atencién en el Mddulo Itinerante MiCAS se ofrecera en los dias y horarios que
se determinen.

14. Los dias inhdbiles del CAS son los establecidos por disposicién de Ley y/o mediante

acuerdo del Pleno.
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Las instalaciones del CAS deben de estar permanentemente con condiciones de
limpieza y orden, asi como con el equipamiento tecnologico necesario para atender
a los usuarios.

En los servicios que otorga ef CAS se debe contar con una imagen institucional
homogenea; se socializaran los productos de promocidn de derechos y difusion
institucional.

El personal del CAS, debera portar el uniforme institucional, en el horario de
atencion, de lunes a jueves de 09:00 a 18:00 horas y los viernes de 09:00 a 15:00
horas, asi como en las actividades del Modulo [tinerante MiCAS, con la finalidad
de contar con una imagen institucional homologada y como medida de
seguridad.

Canales de comunicacion y Modelo de Atencion del Centro de Atencion a la
Sociedad

18. Para brindar los servicios que el CAS ofrece, se ponen a disposicion de los usuarios

a)

b)

los siguientes canales de comunicacion:

Tel-INAIl: los usuarios pueden llamar desde cualquier parte de la Republica al
numero gratuito 01800 835 43 24.

Correo Electrénico: los usuarios pueden enviar sus requerimientos a la siguiente
direccion de correo electréonico: atencion@inai.org.mx

Presencial: los usuarios pueden acudir personalmente al CAS del INA, el cual se
encuentra ubicado en el siguiente domicilio: Av. Insurgentes Sur, No. 3211, Col.
Insurgentes Cuicuilco, Delegacién Coyoacan, C.P. oz530, Ciudad de México.
Asimismo, los usuarios pueden recibir asesoria presencial en los Mddulos
Itinerantes del CAS.
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dy Correo Postal: los usuarios pueden enviar sus requerimientos al siguiente

domicilio: Av. Insurgentes Sur, No. 3211, Col. Insurgentes Cuicuilco, Delegacion
Coyoacan, C.P. 04530, Ciudad de México.

19. El modelo de atencion del CAS del INAI consta de tres niveles, dependiendo de Ia

a)

especializacion y complejidad del requerimiento formulado por el usuario, siendo
los siguientes:

Primer nivel de atencion: constituye el primer contacto con las personas que
presentan una consulta, ya sea de modo presencial o por medios remotos. Los
agentes adscritos a este nivel de atencion otorgaran asesorfa y orientacién en
materia del derecho de acceso y proteccion de datos.

b) Segundo nivel de atencién: es el apoyo al primer nivel para la resolucién de

c)

consultas que requieren acceso a bases de datos restringidas, asi como résolver
consultas con base en los criterios formulados por el Pleno y las Unidades
Administrativas del Instituto.

Tercer nivel de atencion: Conformado por los representantes de cada una de las
Unidades Administrativas que integran al Instituto para asesorar y resolver
consultas en asuntoes de su competencia con base en sus atribuciones, en los
diferentes canales de comunicacion. Para lo anterior, se designara a un Enlace de
cada Unidad Administrativa para dicha actividad.

Modelo de Interaccion

20. El Modelo de Interaccion del CAS establece los protocolos a seguir por los agentes,

supervisores y enlaces para brindarlos servicios requeridos por los usuarios, el cual
tiene los siguientes principios:

Escuchar y atender lo expresado por los usuarios, considerando con seriedad y
respeto todos los requerimientos, independientemente de las caracteristicas de
éstos.
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Delimitar la interaccion a los aspectos relacionados con el motive del
requerimiento, es decir; se evitara indagar informacion ajena al caso o que el
usuario no esté dispuesto a referir.

Mantener una actitud objetiva frente a los casos que atiende.

Evitat pronunciarse sobre alternativas de solucién o sugerir acciones que
transgredan algin derecho o lesionen intencionalmente a terceras personas.

Enfocarse exclusivamente en brindar asesorias o servicios de acuerdo a la situacion
planteada por el usvario.

Bajo ningdn motivo se otorgaran los servicios del CAS a personas que utilicen
ofensas, amenazas o insultos, lo cual quedara registrado en la bitacora del CAS,
asi como todo incidente que obstaculice la adecuada operacidn del servicio.

Mejora Continua

21. Para la adecuada prestacion de los servicios que otorga el CAS, el personal adscrito

a esta area y los enlaces designados por las unidades administrativas, deberan
recibir capacitacion permanente en temas relacionados con el derecho de acceso a
la informacidn, el derecho de proteccion de datos personales, el ejercicio de los
derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion (ARCO), asi como temas
relacionados con la prestacion, gestién y administracion de los servicios que otorga
el CASy de las atribuciones de los sujetos obligados.

. EI CAS debe implementar de manera permanente el monitoreo y evaluacion de las

asesorfas y servicios otorgados por los servidores publicos, a fin de verificar la
calidad, eficiencia, claridad, veracidad, certidumbre y oportunidad de la atencion
brindada a los usuarios, a fin de detectar 4reas de oportunidad e implementar
acciones de mejora continua.
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23. El CAS ofrecerd a los usuarios una encuesta de calidad, la cual pueden responder de
manera opcional, con la finalidad de que evalten |a calidad del servicio otorgado,
que coadyuve a medir el grado de satisfaccion de éstos con la atencién recibida.

24. El CAS emitira reportes mensuales sobre monitoreo y evaluacién de los servicios
otorgados, asi como de resultados de las encuestas de calidad.

25. Dentro de las instalaciones del CAS, se habilitaran los espacios fisicos adecuadosy,
en coordinacién con las autoridades competentes, se implementaran los
mecanismos, las facilidades y los procedimientos necesarios para brindar asesoria
y atencion a las personas con discapacidad o que hablen lengua indigena, siempre
y cuando exista suficiencia presupuestal para ello.



