Nacional de Transparencia, Acceso
ala Informacion y Proteccion de Datos

ACUERDO ACT-PUB/11/11/2015.04

ACUERDO POR EL QUE SE APRUEBAN LAS POLITICAS Y EL MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS 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 la Federacion el Decreto por el que se reforman y adicionan diversas
disposiciones de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
modificando entre otros, el articulo 6, apartado A, fraccién VIlI, el cual establece que la
Federacién contara con un organismo auténomo, especializado, imparcial, colegiado,
con personalidad juridica y 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 del derecho de
acceso a la informacion publica y a la proteccion de datos personales en posesion de
los sujetos obligados; asi como de promover y difundir estos derechos.

2, Que en términos del articulo octavo transitorio del Decreto arriba citado, en tanto el
Congreso de la Union expide las reformas a las leyes respectivas en materia de
transparencia, el organismo garante que establece el articulo 6 de la Constitucion
Federal ejercera sus atribuciones y competencias conforme a lo dispuesto en el
Decreto y en la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
Gubernamental vigente.

3. Que el cuatro.de mayo de dos mil quince, el Ejecutivo Federal promulgé en el Diario
Oficial de la Federacion el Decreto por el que se expide la Ley General de
Transparencia y Acceso a la Informaciéon Publica (LGTAIP), que entré en vigor al dia
siguiente de su publicacién. Con ella, el Instituto Federal de Acceso a la Informacién y
Proteccion de Datos cambié su denominacion a Instituto Nacional de Transparencia,
Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos Personales (INAI), y adquirié mejore
nuevas atribuciones que lo consolidan como Organismo garante a nivel nacional.

4. Que la LGTAIP, en el articulo 2, fracciéon lll, establece entre sus objetivos, los /
procedimientos y condiciones homogéneas en el gjercicio del derecho de acceso a la
informacién mediante procedimientos sencillos y expeditos, asimismo el articulo 42,
fraccion XIV, prevé que se deben garantizar las condiciones de accesibilidad para que
los grupos vulnerables puedan ejercer, en igualdad de circunstancias, su derecho de
acceso a la informacién.
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Que mediante el Acuerdo ACT-PUB/10/06/2015.05, aprobado por el Pleno del INAI el
diez de junio de dos mil quince, se establecieron las bases de interpretacion y
aplicacion de la LGTAIP, mediante las cuales se preveé que la Ley Federal de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica Gubernamental, en materia de
solicitudes de informacion y recursos de revision, sera aplicada hasta en tanto se
realice la armonizacién normativa o transcurra el plazo de un afio, a partir de la
entrada en vigor de la citada Ley General, en términos de su articulo Quinto
Transitorio.

Que la fraccion VI, del articulo 37 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacién Pulblica Gubernamental, establece que el INAI tendra la atribucién de
orientar y asesorar a los particulares acerca de las solicitudes de acceso a la
informacién, y 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 proteccion de datos
personales en la sociedad mexicana.

Que mediante Acuerdo ACT-PUB/24/06/2015.04 publicado en Diario Oficial de la
Federacion el primero de julio de dos mil quince, se aprobaron modificaciones a la
Estructura Orgénica del INAI, dentro de las cuales se establece la estructura del
Centro de Atencion a la Sociedad (CAS) adscrito a la Direccion General de Promocion
y Vinculacién con la Sociedad (DGPVS).

Que en el referido Acuerdo se establecen las atribuciones de la DGPVS, entre las que
se encuentra la de brindar y atender consultas, en primer nivel y segundo nivel, a los
usuarios en materia de los derechos de acceso a la informacién y proteccién de datos
personales, a través del CAS y en los eventos en que participe el INAI

Que el dieciocho de agosto de dos mil quince se publicé en el Diario Oficial de la
Federacion el Acuerdo mediante el cual se aprueban los “Lineamientos que rigen la
operacién del Centro de Atencion a la Sociedad del Instituto Nacional de
Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos Personales”, entrando
en vigor al dia siguiente de su publicacién.

Que cabe destacar que los Lineamientos anteriormente sefialados, permiten que el
CAS registre solicitudes de informacion que presenten los usuarios en el moédulo
manual del sistema INFOMEX Gobierno Federal, a través de via telefénica. Para t
efecto el INAI implementé el servicio de esta naturaleza mediante el uso del y{raot
01800-835-43-24. _

Que de igual manera, en el Segundo Transitorio de los Lineamientos que rigen la
operacion del CAS del Instituto, se establece que la DGPVS contara con un plazo no
mayor a noventa dias naturales, contados a partir del dia de su entrada en vigor, para
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la elaboracién y presentacién ante el Pleno del INAI, del Manual de Procedimientos y
las Politicas del Centro de Atencién a la Sociedad para su aprobacion.

12. Que en ese sentido, la DGPVS elaboré el documento denominado Politicas del Centro
de Atencion a la Sociedad, que tienen por objeto establecer los criterios generales que
deben seguir los servidores publicos para brindar servicios a los usuarios a través de
los canales de atencion habilitados.

13. Que las Politicas antes referidas se conforman de: disposiciones generales, ambito de
aplicacién, caracteristicas del servicio, canales y modelos de atenciéon del CAS,
modelos de interacciéon y mejora continua.

14. Que de igual manera, la DGPVS elaboro el Manual de Procedimientos del Centro de
Atencion a la Sociedad del INAI, con el objeto de establecer la operacién que brinda el
CAS al publico usuario a partir de los canales de atencion. TELINAI, correo
electrénico, postal y presencial, asi como las responsabilidades de los servidores
publicos que intervienen en las anteriores vias de atencion.

15.Que el Manual de Procedimientos del CAS estd integrado por los siguientes
apartados: Introduccién, Objetivo, Normatividad, Datos de Contacto y Horario de
Atencién, Alcance, Definiciones, Responsabilidades y Procedimientos con sus
respectivos diagramas de flujo.

16. Que lo anterior, permitira a los servidores publicos adscritos al CAS, seguir las
directrices, procesos y procedimientos definidos para la atencion de los usuarios en
los servicios de consultas, orientaciones, asesorias y promocion de los derechos de
acceso a la informacion y proteccion de datos personales.

17. Que el proyecto de Acuerdo mediante el cual se aprueban las Politicas y el Manual de
Procedimientos del Centro de Atencién a la Sociedad del INAI, fueron presentados
ante la Comision Permanente de Vinculacion y Promocién del Derecho del Instituto, en
su sesion celebrada el cinco de noviembre de dos mil quince.

18. Que de conformidad con lo establecido en los articulos 15, fraccién |1l del Reglamento
Interior del Instituto, y 7, fraccién Il del Reglamento para la Organizacién y
Funcionamiento de las Comisiones publicado en el Diario Oficial de la Federacion el
diez de septiembre de dos mil catorce, se propone el proyecto de Acuerdo mediante el
cual se aprueban las Politicas y el Manual de Procedimientos del Centro de Atencién a
la Sociedad del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién/
Proteccion de Datos Personales. -

Por las consideraciones anteriormente expuestas y con fundamento en el articulo 6,

apartado A, fraccion VIII de la Constituciéon Politica de los Estados Unidos Mexicanos; \

articulos 2, fraccion Il y 42 fraccién XIV de la Ley General de Transparencia y Acceso a la v
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Informacién Publica; 37, fraccion VI Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica Gubernamental, 38 de la Ley Federal de Protecciéon de Datos
Personales en Posesién de los Particulares; 15, fraccion Il y 20 fraccion X del
Reglamento Interior del Instituto; 7, fracciéon Il del Reglamento para la Organizacion y
Funcionamiento de las Comisiones y Segundo Transitorio de los Lineamientos que rigen
la operacién del Centro de Atencion a la Sociedad del Instituto; el Pleno del INAI emite el
siguiente:

ACUERDO

PRIMERO. Se aprueban las Politicas del Centro de Atencién a la Sociedad del Instituto
Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos Personales,
conforme al documento que forma parte del presente Acuerdo.

SEGUNDO. Se aprueba el Manual de Procedimientos del Centro de Atencion a la
Sociedad del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccion
de Datos Personales, conforme al documento que forma parte del presente Acuerdo.

TERCERO. EIl presente Acuerdo con sus respectivos anexos, entraran en vigor al dia
siguiente de su aprobacién por el Pleno del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a
la Informacién y Protecciéon de Datos Personales.

CUARTO. 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 adscritos al Centro de
Atencion a la Sociedad y los enlaces designados por las unidades administrativas.

QUINTO. Se instruye a la Coordinaciéon Técnica del Pleno para que realice las gestiones
necesarias a efecto de que el presente Acuerdo con sus anexos se publique en el portal
de Internet del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccion
de Datos Personales, y se les comunique a los servidores publicos del Instituto.

Asi lo acordd, por unanimidad, el Pleno del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a
la Informacién y Protecciéon de Datos Personales, en sesion ordinaria celebrada el once p
de noviembre de dos mil quince. Los Comisionados firman al calce, para todos los efectos
legales a que haya lugar.

Ximena Puente de la Mora
Comisionada Presidenta

S
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LSS

Francisco Javier Acuiia
Llamas
Comisionado

O r
Maria/ Patricia Kurczy Oscar Mauricio Guerra
Villalobos Ford
Comisionada Comisionado

Esta hoja pertenece al ACUERDO ACT-PUB/11/11/2015.04, aprobado por unanimidad en sesién de Pleno de
este Instituto, celebrada el 11 de noviembre de 2015,
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Politicas del Centro de Atencidn a la Sociedad del Instituto Nacional de
Transparencia, Acceso a la Informacidn y Proteccidon de Datos
Personales

Disposiciones generales

1. El Centro de Atencion a Ia Sociedad def Instituto Nacional de Transparencia, Acceso
a la Informacién y Proteccion de Datos Personales (CAS) es el drea especializada
del Instituto responsable de orientar y asesorar a [as personas sobre el gjercicio de
tos derechos de acceso a la informacidn y de proteccion 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 Atencidon del CAS tienen como objetive establecer los criterios
generales que deben seguir los servidores plblicos para brindar servicios al publico
a través de los canales de atencidn habilitados.

3. Los servicios que otorga ef CAS a la poblacion estdn relacionados con el ambito de
competencia del INAI, por 1o que otro tipo de servicios o apoyos requeridos gue no
estan dentro de las atribuciones del Instituto no podran ser atendidos.

&, El CAS del INAl debe contar con un directorio de enlaces de cada una de las
Unidades Administrativas que integran el Instituto, quienes asesorarén vy
resolverdn consultas en asuntos de su competencia con base en sus atribuciones.
Lo anterior, con la finalidad de brindar un mejor servicio y atender los
reguerimientos 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 Direccién General de
Promocion y Vinculacidn con la Sociedad, cuando realice un cambic del enlace
designado.

Ambito de aplicacidn

5. Llas Politicas de Atencidn son de observancia obligatoria para gquienes colaboran
directamente en el CAS y para los enlaces designados por las unidades
administrativas para colaborar en la atencién a los particulares, ademas de ser de
ohservancia general para el resto del personal del INAI
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El funcionamiento del CAS estd regulado por los lineamientos de operacion
publicados en el Diarip Oficial de la Federacién el 18 de Agosto del 2015, asi como
por el Manuat 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 seguimiento adecuado, secuencial y cranoiégico
de los servicios brindados, asi como los niveles y el tiempo de atencidn a las
consultas de los usuarios, la aplicacién de métodos de trabajo vy de control para
brindar asesorias, orientaciones y servicios de calidad.

A los usuarios se les hara de su conocimiento la leyenda de informacién sobre los
datos personales recabados para [a prestacién del servicio.

Caracteristicas del Servicio

9,
a)

b)

c)

d)

e)

f)

g)

h)

Los servicias que ofrece el CAS a ips usuarios son los siguientes:

Registro de solicitudes de informacion publica y/o datos personales;

Orientacion a las personas sobre el ejercicio del derecho de acceso a la
informacién, de acceso a datos personales y de correccion de los mismos en

posesidn de los sujetos obligados con base en la normativa aplicable;

Orientacidon a las personas sobre el ejercicio del derecho a la proteccidn de datos
personales en posesién de particulares en el marce de la normatividad aplicable;

Captura de notificaciones de incumplimientos a las resoluciones del Pleno;

Seguimiento a solicitudes de informacién y/o datos personales, recursos de
revisidn, denuncias y procedimientos de verificacion;

Brindar informacion sobre eventos y actividades institucionales;

Apoyo en la elaboracién de Recursos de Revisidn;

Apoyo en |a elaboracidn de notificacidn por falta de respuesta;

Apovyo en la elaboracion de solicitud de informacion y/o datos personales;

Atencion en el Modulo ltinerante del CAS dei INAL; y



k} lLes demas que le confieran las disposiciones legales y administrativas aplicables,
asi como los gue le encomiende el Pleno.

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

11. En la prestacion de los servicios que otorga el CAS se observaran los siguientes
principios:

a) Calidad: en la atencién se procurara en todo momento dejar satisfechos los
requerimientos manifestados por los usuarios.

b) Eficiencia: los servicios que otorga el CAS deben ser aprovechando en todo
moimento los recursos humanos y materiales con que se cuentan para satisfacer
las necesidades indicadas por los usuarios del servicio.

c} Eficacia: en la atencidn de las necesidades manifestadas por los usuarios del CAS se
dara prioridad a la atencién inmediata, sin que ello demerite la calidad del servicio
otargado.

d} Oportunidad: la informacion gue se proporcione a los usuarios del CAS debe ser de
utilidad y entregarse dentro de los plazos establecidos en el Manual de
Procedimientos.

e} Certidumbre: los servicios otorgados a los usuarios del CAS deben realizarse en los
términos de la normatividad aplicable.

f) Inclusién: el CAS buscarda brindar la atencién por igual a las personas,
independientemente de la edad, género, arigen, religian, lengua, etc.

12. El horario de operacidn en las Instalaciones del CAS es en dias habiles, de Junes a
jueves de 9:00 a 18:00 horas y los viernes de 9:00 a 15:00 horas, en horario
continuo.

13. Los dfas inhébiles del CAS serdn los mismos establecidos en el Acuerdo vigente
mediante el cual se establece el calendario oficial de suspensién de labores del
Instituto, emitido por el Pleno,

14. Las instalaciones del CAS deben de estar permanentemente con condiciones de
limpieza y orden, asi como con el equipamiento tecnoldgico necesario para
atender a los usuarios.
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En los servicios que otorga el CAS se debe contar con una imagen institucional
homogénea y aprovechar para socializar los productos de promocion de derechos
y difusidn institucional.

Canales y Modelo de Atencidon del Centro de Atencidn a la Sociedad

is.

b)

¢)

d)

i7.

a)

b)

Para brindar los servicios que el CAS ofrece, se ponen a disposicion de los usuarios
los siguientes canales de atencidn:

Tel-INAL los usuarios pueden {lamar desde cualquier parte de la Republica al
nimero gratuito 01800 835 43 24,

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

Presencial: los usuarios pueden acudir personalmente al CAS del INAI el cual se
encuentra ubicado en el siguiente domicilio: Av. Insurgentes Sur No. 3211, Col.
nsurgentes Cuicuilco, Delegacién Coyoacan, C.P. 04530, Distrito Federal, México.
Asimismo, los usuarios pueden recibir asesoria presencial en el Mddulo Hinerante
del CAS.

Correo Postal: los usuarios pueden enviar sus requerimientos al siguiente
domicilio: Av. Insurgentes Sur No. 3211, Col. Insurgentes Cuicuilco, Delegacion
Coyoacan, C.P. 04530, México, Distrito Federal.

E! modelo de atencidn del CAS del INAI consta de tres niveles, dependiendo de ia
especializacion y complejidad del requerimiento formulado por el usuario, siendo
los siguientes:

Primer nivel de atencién: es el contacto que realizan los agentes del CAS con las
personas que presentan un requerimiento, ya sea de modo presencial o por
medios remotos.

Segundo nivel de atencién: es el contacto que realizan los supervisores con las
personas que presentan un requerimiento que no puede ser solventado en el
primer nivel de atencidn.

Tercer nivel de atencidn: es el que otorgan los enlaces designados por las unidades
administrativas del Instituto para asesorar y resolver consultas en asuntos de su
competencia.

Modelo de Interaccion



18. £l Modelo de Interaccion del CAS establece los protocolos a seguir por los agentes,
supervisores y enlaces para brindar los servicios requeridos por los usuarios, el cual
tiene los siguientes principios:

a) Escuchar y atender lo expresado por los usuarios, considerando con seriedad vy
respeto todos los requerimientos, independientemente de las caracteristicas de
éstos.

b) Delimitar la interaccion a los aspectos relacionados con el motivo 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 fos casos que atiende.

d} Evitar pronunciarse sobre alternativas de solucidn o sugerir acciones que
transgredan algln derecho o lesionen intencionalmente a terceras personas.

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

Mejora Continua

19. Para la adecuada prestacion de los servicios gue otorga el CAS, el personal adserito
a esta drea y los enlaces designados por las unidades administrativas, deberan
recibir capacitacidn permanente en temas relacionados con el derecho de acceso a
ta informacidn, el derecho de proteccidon de datos personales, el gjercicio de ios
derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion {ARCO), asi como temas
relacionados con la prestacion, gestion y administracién de los servicios gque otorga
el CAS y de las atribuciones de los sujetos obligados.

20. El CAS debe implementar de manera permanente el monitoreo y evaluacion de las
asesorias y servicios otorgados por las servidores publicos, a fin de verificar la
calidad, eficiencia, claridad, veracidad, certidumbre y oportunidad de la atencidn
brindada a los usuarios, a fin de detectar dreas de oportunidad e implementar
acciones de mejora continua.

21, Ef CAS ofrecera a los usuarios una encuesta de calidad, la cual pueden responder
de manera opcional, con la finalidad de que evalGen la calidad del servicio
otorgado, que coadyuve a medir el grado de satisfaccion de éstos con la atencién
recibida.

22. El CAS emitira reportes mensuales sobre monitoreo y evaluacion de los servicios
otorgados, asi como de resultados de las encuestas de calidad.
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1.-INTRODUCCION.

La Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Pblica (LGTAIP), en
el articulo 2, fraceion |ll, establece como objetive, los procedimientos y
condiciones homogéneas en el gjercicio 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 a la informacidn.

Toda vez que la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
Gubernamental LFTAIPG establece en su articulo 37, fraccion VI, que el Instituto
tendra la atribucidon de orientar y asesorar a ios particulares acerca de las
solicitudes de acceso a la informacién, y |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 promocién del
conocimiento del derecho a la proteccidn de datos personales en Ia
sociedad mexicana.

Mediante acuerdo ACT-PUB/24/06/2015.04, del veinticuatro de junic de dos mil
guince, el Pleno del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y
Proteccion de Datos Personales (INAI} aprobd las modificaciones a su Estructura
QOrganica, dentro de las cuales se establece una estructura del Centro de Atencion
a la Sociedad (CAS) adscrito a la Direccion General de Promocién y Vinculacion
con la Sociedad (DGPVS).

El CAS ofrece un servicio activo; que recibe consultas, orienta, asesora, facifita y
promueve, el dinamismo que ofrece en sus atribuciones, requiere establecer
parametros de orden que den certeza en los procedimientos administrativos, que
permitan medir y cuantificar niveles de calidad en la atencién otorgada. En los
siguientes apartados podra conocer quiénes son los servidores pdblicos que
pariicipan, cuéles son los procesos y procedimientos que intervienen en el
funcionamiento del citado Centro.

El 18 de agosto de 2015 se publicaron en el Diario Oficial de la Federacion los
“Lineamientos que rigen la operacion del Centro de Atencién a la Sociedad
del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién y
Proteccién de Datos Personales”.
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Dichos lineamientos tienen como proposito establecer las reglas de operacién del
CAS vy son de observancia obligatoria para el personal del INAl y de caracter
vinculante para los sujetos obligados previstos en la LGTAIP, asi como en la
LFPDPPP.

De igual manera el CAS se constituye como Unico medio autorizado para recibir y
responder las consultas que formulen las personas al INAl, asi como, otorgar
asesoria en materia de accesc a la informacion y proteccion de datos personales;
permite registrar las solicitudes de informacion en estas materias en el moédulo
manual del Sistema INFOMEX Gobierno Federal.

2.-OBJETIVO DEL MANUAL

El objetivo de este Manual de Procedimientos consiste en establecer la operacion
gue brinda el CAS al publico usuario a partir de los canales de atehcion del
TELINAI, correo electrénico, postal y presencial, asi como las responsabilidades
de los servidores plblicos que intervienen en las anteriores vias de atencidn.

3.-NORMATIVIDAD.
s Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (DOF de 10 Julio
del 2015).

¢ lLey General de Transparencia y Acceso a la Informacién Pablica (DOF 4
mayo 2015).

» Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
Gubernamental (DOF 14 de julio del 2014).

o lLey Federal de Proteccidon de Datos Personales en Posesion de los
Particulares (DOF 05 julio 2010).

o Ley Federal de Archivas {DOF 23 enero 2012).
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« Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica Guhernamental (DOF 11 junio 2003).

* Reglamento de la Ley Federal de Proteccién de Datos Personales en
Posesion de los Particulares (DOF 21 diciembre 2011).

+ Reglamento Interior del instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la
Informacién y Proteccion de Datos Personales (DOF 20 febrero de 2014).

« Lineamientos del Centro de Atencidén a la Sociedad CAS (DOF 18 agosto
2015).

4.- DEFINICIONES:

Agentes: integrantes del primer nivel de atencion 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
infformacion y a la proteccion de datos persenales que se otorga por medios
remotos y presenciales.

Atencidn Presencial: La orientacidn, asesoria o servicio otorgado a [as personas
gue acuden a las instalaciones del Instituto o en modulos itinerantes.

Base de Conocimiento: Es la base de datos organizada, donde se almacena
informacion tematica para propésitos de aprendizaje, ofrece soluciones desde
consultas ya resueltas,

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

Centro de Atenciéon 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 otargar los servicios descritos en 10s lineamientos.
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Consulta: La peticién de orientacién, asesoria o servicio formulada por una
persona al CAS a través de los canales de comunicacién, en la que se registran
sus datos de contacto y estadisticos,

Contenidos informativos: Informacidn de interés para los agentes, que Ios
supervisores recaban a través de notas periodisticas, publicaciones, entre otros.

Documentos de apoyo: Son todos los instrumentos disponibles que sirven de
soporte para brindar las asesorias, como son Leyes, Reglamentos, Lineamientos,
Manuales, Disposiciones, Acuerdos, enfre ofros.

Enlace de Unidad Administrativa: es la persona designada por los titulares de
las diferentes areas, para coadyuvar en la respuesta gue otorga el CAS en
relacion a ias consultas correspondientes al tercer nivel de atencién.

Evaluacion: Es la accion posterior al servicio que realizan Evaluadores y para
obtener resultados traducidos en “valores” con respecto a las respuestas
otorgadas por los agentes con base en la normativa aplicable y ¢l Modelo de
Interaccion. Los criterios que se deben considerar seran cuantitativos y se
capturaran.

Evaluadores: responsables de evaluar la respuesta oforgada con bhase en la
normativa aplicable, los protocolos y la etiqueta de atencién apegandose a los
parametros definidos en el manual de procedimientos.

Estrados: Espacio fisico mediante el cual, el CAS publica sus acuerdos vy
notificaciones.

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

Instituto: El Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y
Proteccién de Datos Personales.

Lineamientos: Lineamientos que rigen la operacidon del Centro de Atencién a la
Sociedad del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y
Proteccidn de Datos Personales.

Medios Remotos: Los canales de comunicacion para atender a las personas a
distancia, comprenden: linea telefénica, correo electrdnico, correo postal, chat y
formulario en pagina web y los que se determinen por el Pleno del Instituto.
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Modelo de interaccion: El protocolo a seguir 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/o asesoria y la
conclusién de la interaccion.

Modulo Itinerante del CAS (MiCAS): El stand u oficina movil gue permite brindar
el servicio de atencidn presencial a las personas en su localidad,

Médulo manual del Sistema INFOMEX: EI médulo manual del Sistema
INFOMEX del INAI en el que los agentes llevaran a cabo el registro de las
solicitudes de informacion que presenten las personas a las Unidades de Enlace
de los Sujetos Obligados a traves del CAS.

Monitoreo: Es la accidn en tiempo real que realizan Supervisores para observar,
dar seguimiento y mejorar la atencién que oforgan los agentes en relacion a los
servicios gue brindan del CAS por medios remotos y presencial. Los criterios que
se deben considerar seran cualitativos y se capturaran.

Primer Nivel de Atencidn: Constituye el primer contacto con las personas que
presentan una consulta, ya sea de modo presencial o por medios remofos. Los
agentes adscritos a este nivel de atencion otorgaran asesoria y orientacion en
materia del derecho de acceso y proteccion de datos.

Reporte de Atencidn: 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.

Responsable del Servicio: Encargado de coordinar, administrar y supervisar la
operacién del CAS, de aprobar v elaborar los contenidos informativos dirigidos
tanto a los agentes como a las personas. Elaborar el programa anual de
capacitacién para el personal del CAS.

Segundo Nivel de Atencidon: 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 tas Unidades
Administrativas del Instituto.

Supervisores: responsables de apoyar y monitorear en tiempo real la atencion
que otorgan los agentes por medios remotos y presencial; consultar las bases de
datos de acceso restringido; y elaborar los contenidos informativos dirigidos a los
agentes, documentos de apoyo, guiones de respuesta, contenidos de la base de
conocimiento, reportes e informes de operacién.
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Sistema: La herramienta tecnoldgica que se emplea en el CAS para el registro,
gestidn, 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.

Sistema INFOMEX Gobierno Federal: El sistema informatico a través del cual las
personas pueden presentar solicitudes de acceso a informacién publica, de
acceso y correccién de datos personaies y recursos de revision.

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. Para lo
anterior, todas las Unidades Administrativas designaran a un enlace para dicha
actividad.

Usuario; La persona fisica o moral que hace uso de los servicios que otorga el
CAS.

5.- ALCANCE.

El ambito de aplicacién del presente Manual es de observancia obligatoria para
quienes colaboran en el Centro de Atencién a la Sociedad, asi como para los
Enlaces de las Unidades Administrativas, y de observancia general para todos los
servidores pablicos del Instituto.

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

Agentes: Primer nivel de atencidén.

Supervisores: Segundo nivel de atencién, y

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

El primer y segundo nivel de atencion, corresponden al personal del CAS. El tercer
nivel corresponde a los “Enlaces designados por las Unidades Administrativas”.
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6.- RESPONSABILIDADES:

El CAS es el Gnico 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 y responsable del servicio, quienas en el ambito de las
atribuciones de este Centro, tienen las siguientes responsabilidades

Agentes:

Darse de alta en el sistema.
Atender consultas (de primer nivel) de usuarios por medios remotos y
presenciales.

« Ejecutar el Modelo de Interaccion.

e Registrar en el moédulo manual y electrdnico del sistema INFOMEX
Gobierno Federal, solicitudes de informacion pablica y/o de datos
personales a peticiéon de usuarios del CAS y, en su caso, dar seguimiento a

ias mismas.

» Consultar bases de datos necesarias para atender servicios de primer nivel
de atencion.

» Brindar atencién presencial a personas en el Mdodulo Hinerante del CAS
(MICAS).

e Apegarse a los parametros establecidos en el presente Manual.

« Registrar diariamente en el sistema los reportes de las consulias
designadas.

» Atender lo establecido en las politicas de atencion, y

s Otras aciividades encomendadas por el superior jerarguico.

Evaluadores:

o [Evaluar de manera permanente y de forma aleatoria, las respuestas
otorgadas por los agentes con base en la normativa aplicable.

« Elaborar, evaluar y actualizar tos protocolos de atencion.

» Atender lo establecido en las politicas de atencién.

» Brindar atencién presencial a personas en el Mddulo Hinerante del CAS
{MICAS) vy

» Qftras actividades encomendadas por el superior jerarquico.
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Supervisores:

Apoyar y monitorear en tiempo real la atencidén otorgada por los agentes,
por medios remotos y presenciales.

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

Elaborar contenidos informativos dirigidos a los agenies.

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

Elaborar y comunicar a superiores jerarquicos repories e informes de
operacion.

Atender lo establecido en las politicas de atencidn.

Elaborar informes en el Ambito de su competencia.

Brindar atencién presencial a personas en el Mddulo ltinerante del CAS
{(MICAS) v

Otras actividades encomendadas por el superior jerarquico.

Administrador;

Apoyar a las actividades del Responsable del servicio.

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

Elaborar los contenidos informativos dirigidos a los usuarios.

Disefar planes de contingencia.

Apoyar en la elaboracidn, integracidn y revision de informes de operacion
dei CAS.

Elaborar Manual de Procedimientos del CAS.

Responsable de establecer los parametros de operacién e informar al
superior jerarquico.

Brindar atencidén presencial a personas en el Mddulo ltinerante del CAS
{MICAS) vy

Otras actividades encomendadas por el superior jerarquico.

Responsable del servicio:

Coordinar, administrar y supervisar la operacién del CAS.
Aprobar contenidos informativos dirigidos a personas y agentes.

Elaborar y ejecutar el programa anual de capacitacién para el personal del
CAS.

10
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» Coordinar e integrar los informes sobre los servicios gue brinda el CAS.

» Acceder a las bases de datos necesarias para atender los servicios del
CAS.

e Aprobar el Modelo de Interaccion,

o Suscribir documentos en el ambito de sus atribuciones que permitan
evaluar y monitorear la calidad de ios servicios, v

= Ofras aclividades encomendadas por e superior jerarquico.

En caso de ausencia de algunos de los servidores publicos, estos seran suplidos
por el servidor publico inmediato inferior, y asi sucesivamente.

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 reguerimiento, para ello el CAS esfablece los modelos de
interaccion que permiten focalizar, identificar y resolvertos

Para tal efecto, se establecen los procedimientos basados en los canales de
atencion como via telefdnica, presencial, correo electrénico y postal, mismos que
se describen a continuacion:

8. Procedimiento de Atencion via Telefénica.

Consideraciones:

La atencion via telefénica se brinda a través del Tel-INAI con ndmero 01800-835-
43-24.

El CAS utiliza un sistema electronico para automatizar y gestionar la recepcion de
llamadas de manera general, a través de él, se pueden obtener datos estadisticos
para medir la calidad del servicio. Los agentes deberan darse de alta en este
sistema para bridar el servicio a los usuarios.

Las unidades administrativas que reciban consultas via telefdnica, deberan
transferirla de forma inmediata a la extensién 2480, designada al CAS.

11
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De manera permanente y de forma aleatoria, los supervisores y evaluadores
realizaran un monitoreo en tiempo real y evaluaciones, respectwamente de los
servicios que se otarguen.

En caso de identificar algdn error en el sistema telefonico, deberan reportarlo de
inmediato a la Direccion General de Tecnologias de ia Informacion, para que de
manera inmediata sea atendido.

Bajo ningun motivo se otorgaran los servicios del CAS a personas que Utilicen
ofensas, amenazas o insultos.

12
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tManual de procedimientos del Centra de Atencidn a fa Socledad (CAS) del _H Mes }{ Afio ’[ Elabord: ]

.. 9
inaicy

INAI /Procedimiento de Atencidnviatelefénica 11 2015 CAS
Responsable Paso Descripcién Diagrama
Agente )
Se da de alta en sistemna.
Sedadealtzen
sistema.
Usuario Realizallamadaa Tel-INAL.
Reallza lamadaa TebINAL.
Lt Interaccidn es grabado con fines de
calidad def servicio.
) L interacdde s grabade o faes de
ratitiod et servide.
b
CAS Da a conocerls “Leyenda de e E:d*: Cd‘;";:rf"':dén _
informacion para el tratamiento de ’ ;;a ol traamientode |
datos personalesdel CAS". datos personales” det
CAS.
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:E Manuai de procedimientos de! Centro de Atencidn a la Sociedad {CAS} del Mes || Afio Elaboré:
INA] /Procedimiento de Atencién viatelefdnica 11 2015 CAS

Responsable Paso Descripcidn Diagrama

Agente Recibe llamadatelefdnicae i
Implementa Modelo de interaccion. v
Recibe llemada e
implementa Modelo de
tnternceion,
Iniciacaptura de datos en sisternade
atencion.
inicia captura de datos.
Usuario Expone su peticidn de servicic.

Expone su petidénde
servicio.
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Manua! de procedimientos del Centro de Atencidn o la Seciedad [CAS) del Mes Afio Elaboré:
INA} /Procedimiento de Atencidn viatelefdnica 11 2015 CAS

Responsable Paso

. . O
inai @[

Dascripcién Diagrama

Analiza el servicio solicitado porel

Agente

usuario.

EEI requerimiento corresponde al 1er.
nivel de atencion?

i
v

Analiza elservicio
solicitade porel
usuario.

Atencidn de primernivel:
Proporcionaservicio.
Seemazacon actividad 9. s

No

¢ Bl reqquarimianto

correspondeal 1°
nivel d2

atencion?

Atencion de sepundo nivel:
Transfiere lamada a supervisor,
5e enlaza con actividad 12.

Transfiera llamada a
supervisor,

Atencidn de tercer nivel:

Transfiere llamada & Enlace de Unidad
Administrativa.

Se enlaza con actividad 17

Proparciona servicio . |

Transfiere llamada a
Enlace de Unldad
Administrativa,
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No: Finaliza llamaday concluye registro
ensistemade atencidn.

FIN DEL PROCEDIMIENTO DE
ATENCICN DE PRIMER NIVEL

Manuai de procedimientos del Centro de Atencidn a la Seciedad {CAS) det Mes Afo Elaboré:
INAL /Procedimiento de Atencidn viatelefénica it 2015 CAS
Responsable Paso Descripcion Diagrama
Agente implementa Modelo de Interaccion !
para finalizarHamaday ofrece transferir ¥
3 usuario da encuestade calidad del implementa Madsda de
- Interceidn parg findizar
sevidio. kamada v ofrece transfetir a
ysuaria a-encuesty de calided
el sacvleie.
<El usuario elige ser transferido o
encuesta de calldad?
Usuario 5i 2E! yitiario efige™ No
Si: Usutario contesta encuasta, ser tronserido
encyesta de
colidad?
Finalita Tamsd, conthoye
Age nte Contesta encueso. M;:oxm sisla:a?de at:::lén. .Z_
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Responsable Paso

Descripcion

Diagrama

Supervisor
{segundo nivel
de atencién)

Usuario

Supervisor

Recibe llamada.

£El servicio corresponde al 2o nivel de
otencion?

Si:proporcionaservicio.
No: 5e enfazacon laactividad 8b.

Implementa Modelo de Interaccidn para
finalizarllamada y ofrece transferira
usuario a encuestade calidad del
servicio,

£El usuario elige ser transferido o
encuesta de calidad?

Si: Usuario contesta encuesta,

Na: Finalizallamadayconcluye registro

ensistemade atencidn.

FIN DEL PROCEDIMIENTO DF ATENCION
DE SEGUNDO NIVEL

Recibe llamada.

@

éEl servigio

correspange ol 2o
nivef de

otencignf

5i

L

Irplementa Modelo de
Interaccidn para finalizar
llamada y ofrece bransfenr 2
usUatio a enclizsta de calidad
ded servicla.

Proparclona servicio,

Mo

Si

(B uswario dlige
ser transferido o

ancuesta de
cofidad?

Finaliza Itamada y cancluye
reglstio en slstema de
atencién

Contesta encuasta,
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INAI /Procedimiento de Atencidn via telefénica

tro de Atencién a la Sociedod {CAS} det

[

Elabord:
CAS

Responsable

Paso

Descripeidn

Diagrama

—_

Enlace de
Unidad
Administrativa
{tercer nivel de
atencion)

Usuario

Enlace de
Unidad
Administrativa

Recibe llamaday proporcionaservicio.

implementa Modelo de Interaccidn

para finalizar llamaday ofrece transferir
a usuario & encuestade calidad del
servicio.

éEf usuario efige ser transferidoa
encuesta de calidad?

Si: Usuario contesta encuesta,

MNo: Finalizallamada e informaal CAS
del resultado de |z atencion.

FIN DEL PROCEDIMIENTO DE
ATENCION DE TERCER NIVEL

Recibe llamaday
proporclena servicio.

2

Implementa Maodelo de
Interacchdn para finafizar
Hamada y pliece transferr 4
LSuatio a encuesta de calidad
ded serviclo.

St No

¢l usugrio efige
ser transferidn o
encuesta de
calidad?

Y

Contestaencuesia.

Finalza lamada einforma 2 |
€AS del resultada dety i
atencicn, N
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9. Procedimiento de Atencidn via correo elecironico.

Consideraciones,

El servicio gue otorga el CAS a través de correo electrénico, se realiza
exclusivamente a través de la cuenta atencion@inai.org.mx, la cual sera
administrada por los supervisores, quienes tienen derechos de recibir y notificar
COrreons.

Los agentes tienen derechos Gnicamente para notificar asesorias a los usuarios, a
través de la cuenta atencion@inai.org.mx, no asi para visualizar la bandeja de
entrada de ia misma.

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

l.as 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 via correo electrénico,
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.

Tiempo de atencién de correos electréonicos.
Primer nivel de atencién: maximo 48 horas.
Segundo nivel de atencion: maximo 72 horas.

Tercer nivel de atencion: maximo de 10 dias habiles, salvo que implique un
pronunciamiento del Pleno.

La Unidad Adminisfrativa, a través de su enlace turna ila respuesta al Supervisor, a
efecto de que éste Centro la notifigue al usuario.

En caso de retrasos en la atencién, se deberan documentar los motivos para
extender los plazos indicados y comunicar a las personas las razones y la fecha
programada de respuesta.

Bajo ningun motivo se otorgaran los servicios del CAS a personas que utilicen
ofensas, amenazas o insultos.
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Manual de procedimientos del Centro de Atencidn a la Sociedad {CAS) del Mes Afo Elabors:
INAI /Procedimiento de Atencién via comreo electronico. i1 2015 CAS

. . Q
inaicy

Responsable Paso Descripcién Diagrama \

Accede permanentemente al correo
electrénico: atencion@inat.org.mx .

Supervisor

Accede ala cucnta
atenclondinalorgm .

Analiza el contenido de correos

electrénicos, @

Anatiza elcantenldo de
éla asesorfucorresponde al Yer nivel carreos dectrbnicos.
de atencion?

Atencitn de primernivel:
Turna correcs electronicos alos
agentes parasy atencidn.

ZLo asesorio
corrasponde of
ler nivel de
atencion?

Si No

Atencion de segundo nivel:
Se enlaza con la actividad 8.

Atencidn de tercernivel: Turna correcs

Se enlaza con la actividad 10. electrénicosalas
:lgeﬂtes parasu

atencidn,

i

20



o O
[®

i Nacondd o TONEOrEOnG Aol G ia
Pésetrtudan y Prodoccadn do Doy Porondiet

Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a
la Informacion y Proteccidn de Datos

Personales.

INA] /Procedimianto de Atencidn viacorrao elecironico.

[ Manual de procedimientos del Centro de Atencidn a la Seciedad {CAS] del

Mas
11 2015

Ao

Elabord:
CAS

actividad 6.

FIN DEL PROCEDIMIENTO DE
ATENCION DE PRIMER NIVEL

def Usitarin?

e

Aganie notifica
respuesta al
usuano

Responsable Paso Deseripeidn Diagrama
N
Agente Recibe carrecelectronicoy elabors \
propuestade servicio, ¥
Recbecoreo
alaecirdmico y e labora
Enviz propuestaa Evaluador para propuesta desernda.
aprobadaén.
. . s ¥
Evaluador éLla consultasatisface el requerimiento
def usuario? Envia proptesta s ;
fvaluador para i
aprobadon. ;
5i: Agente notificaraspuestaatusuario
y registraen sistemas de atencion,
Agente s " eLacansul ~ No
No: Realiza correccionesy enlaza con satisface ef
requesimiente

Realiza
€Orrectiones,
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Manuzal de procedimientos del Centro deAtencidn a la Sodedad ([CAS) del Mes
INAI/Procedimiento de Atencidn via carreo electrénico., 11

ARo Elzbord:
2015 CAS

Responsakle Descripcion Diagrama

Supetrvisor Elabora propuesta de servicio.
Y
{segundo nivel de
ifs Elab tad
atencion} 2 orsamffs e
|
Notifico respuesta ol usuario y registro | Notfica respuastasl
1 e i VHIEL)
en sisterna de atencion, :

FIN DEL PROCEDIMIENTO DE
ATENCION DE SEGUNDO NIVEL
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En Qi E% . rsanale :
< Manua! de procedimientos del Centro de Atencidn g fa Sociedad (CAS) del Mes Afio Elaboro:
INA! /Procedimienta de Atencion via carreo electronico. 11 2015 CAS
Responsable Paso Descripcién Diagrama TN
Enlace de Unidad Recibe torreo electronicoy elabora @
V4

.. . propuestade servicio.
Administrativa Recibe comeo

(tEfCEI’ nivel de alectrénico y elabera
prapuesta de servica.

atencion)
Envia propuesta de servicio al CAS.
—
Enviz propuesta
deservicloal
CAS.
. Recibe respuesta de tercer nively @
Supervisor del notifica 8l usuario, =
CAS Reciberespuestage
tercernivel ynotificaal
Concluye registro ensistema de usuana.

atencidn,

Concluye registrade [
senvicioen sistema de
atencidn.

FIN DEL PROCEDIMIENTO DE
ATENCION DE TERCER NIVEL
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10. Procedimiento de Atencidn via presencial.

Consideraciones:

El servicio que otorga 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, Delegacidn Coyoacan, C.P. 04530.México,
Distrito Federal.

b) En los Médulos Itinerantes del CAS (MiCAS), ubicados temporalmente fuera de
fas instalaciones del Instituto.

La atencidén via presencial en las oficinas del CAS se otorgara 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.

l.a atencion presencial se brindara en alguno de los médulos destinados para ello.

La asignacion de agentes para atencién presencial se hara de acuerdo a la
disponibiiidad de estos y la demanda de usuarios.

Bajo ningdn motivo se otorgaran jos servicios del CAS a personas que utilicen
ofensas, amenazas, insultos o requieran servicios que no brinda el CAS.

Los usuarios podran hacer uso de la impresora para obtener acuses de recibo de
solicitudes de informacién, recursos de revisién y/o documentales relacionadas
con servicios que brinda este Instituto, por ningun motivo se utilizaran recursos
humanos y materiales para realizar diligencias ajenas a las atribuciones de este
Organo Garante.
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[Manual de procedimientos del Centro de Atencion a lo Sociedad (CAS} del } [ Mes J[ Afio M Elaborg:

\ /G

INA} /Procedimiento de Atencion presencial. 1 2015 CAS
Responsable | Paso Description Diagrama N
Usuario
Se presentaal CAS. Se presentaal CAS.
Reclbe a particular,
i . . imptementa Modslo de
Recibe al particular, implementa Interocciony comienza
Agente Modelo de interaccion y comienza registro en st de
registroen sistema de atencién. _ Stenclln.
Daaconecer 3 "Leyendyg |
Daa conocerla "Leyendnde de informacicn pora ef
i : r tratamiente de dotos
nformaocion para el trotamiento de porsontes del CAS™
datos personales del CAS". R
Usuari ; '
° Expone su paticion servicio. Expane su petiddn
Servici.
—
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g n O E EDJ wManual de procedimientos del Centro de Atencidn a la Socledad {CAS) del Mes Afio Elabord:
INAI /Procedimiento de Atencion presencial. 11 2015 CAS

Responsable Paso Descripcion Diagrama \

¥,

Agente Analiza requerimiento de particufar. Analiza requerimienta

de particular.

B requerimiento corresponde al ler
nivel de otencion?

.x . . Si JEl requerimiemo No
Atencionde primernivel: correspondeal 1° .
Proporciona servicio. nivel de

L. atenclén?
Se enlaza con actividad 7

Atencidn de segundo nivel: Salicita a suparviser para
Solicita asupervisorpara que atiendaa que atiendaausiari.
usuario.

Se eniaza con actividad 10

Atencion de tercerrivel;
SolicitaaEnlace de Unidad Praporciona servicio .
Administrativa para que atienda a
usuario.

Se enlazacon actividad 14

Solicita a Enlace de Unidad
Administrativa para qua
atiendaavsuario.

T
i
'
i
3
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Manual de procedimientes del Centro de Atencidn a lo Sociedad {CAS) del Mes Afio Elaboré:
INAI /Procedimiento de Atencidn presencial. 11 2015 CAS

Responsable Paso Bescripcion Diagrama S

| S

Implementa Modele de tnteraccion

Agente para finalizar servicic y ofrece encuesta
de catidad del servicio.
Implamenta Modefode
Interocckin para finalizar
. - : servicio y ofroee enouesta
cEl 'usuano elige contestar encuesta de de calldaddel servido,
colidad?
. Si: Usuario coniesta encuesta.
Usuario Si
¢El usuario elige
contestar
encuesta de
No: D id . | colidod?
4 i uatioy concluye
Agente o: Despideaus ¥ y

registro en sistemade atencién.

Despidea vsuarioy canduyep
Contestz encuesta, registre en sistemna de

FIN DEL PROCEDIMIENTO DE o :_a_tenctdn.
ATENCION DE PRIMER NIVEL
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[Manual de pracedimientos del Centro de Atencion o la Sociedad (CAS) del ]{ Mes }[ Afio ][ Elabord:

| —

INAI /Procedimiento de Atencién presencial. 1 2015 CAS
Respansable Paso Descripcién Diagrama
Supervisor Acude con usuario. W
d . | Acude con usuaria.
(segundo nive ¢El servicio corresponde of 20 nivel de
de atencién) atencign?
Si 2El servicio No
Si:proporciona servicio, “’”i‘fv‘;':: al2o
No: 5e enlazacon fa actividad 6b. atencién? @
R Proporcionaservicio. implemente Medelo de
Implementa Modelo de {nteroccidn T n|  fetemaceiin pors finalizsr
para finalizar servicio y ofrece encuesta sercio yafftes peuet de
de calidad.
dEf usuario elige contestar encuesta de si T8 usuwria elige
calidad? contestar
encuesta de
. . colidad?
Usuario Si: Usuario contesta encuesta,
Bespide ausuwio y concluye -
- Cantesta encuesta, registre en sistema de g
Supervisor No: Despide ausuarioy concluye atenclon. -

registro ensisternade atencidn, S
FIN DEL PROCEDINHENTO DE
ATENCION DE SEGUNDONIVEL
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Manual de procedimientos del Centro de Atencidn o o Saciedad (CAS] del J [

INA1/Procedimiento de Atencién presencial.

Mes Afo
11 2015

Responsable

Paso

Deascripcion

Diagrama

Enlace de
Unidad
Administrativa
(tercernivel de
atencion})

Usuario

Enlace de
Unidad
Administrativa

Acude con usuario y proporciona
servicio.

Implementa Modelo de Interaccion
para finalizar servicio y ofrece encuests
de calidad.

£El usuario elige contestar encuesta de
calidad?

Si: Usuario contesta encuesta.

No: Despide a usuario, e informa af CAS
delresuftado de laatencidn.

FIN DEL PROCEDIMIENTO DE
ATENCION DE TERCER NIVEL

Acude con usuarioy
proporciona servicio,

o

implementa Madelode
tnteroctidn parafinalizr
servitioy ofrece encuesta
de calidad.

Si

&6 usuario elige
contestar
encuesta de
calidad?

Conlestaenoiesta.

atencitn.

Desplde o uswara, € Inferma
al CAS del resultado de ks 3
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11, Procedimiento de Atencidn via postal.
Consideraciones.

El servicio que otorga el CAS a través de correo postal, se realiza por medio de |a
recepcion fisica de escritos en el domicilic de dicho centro, ubicado en Av,
Insurgentes Sur # 3211, Planta Baja, Colonia Insurgentes Cuicuilco, Delegacion
Coyoacan, C.P. 04530. México, Distrito Federal.

Las Unidades Administrativas del Instituto que, en su caso, reciban consultas via
postal, deberan remitirlas, al Titular de dicho Centro, en un plaze no mayor a 3
dias habiles; a partir de que conste la recepcion del documento por parte del CAS
comenzaran a correr los plazos de respuesta.

Los supervisores son los responsables de analizar y turnar las consultas recibidas
por este medio a los niveles de atencion correspondientes.

La atencién a escritos de usuarios se otorgara en horas y dias habiles.
Tiempo de atencién via postal.

Primer nivel de atencion: maximo 48 horas.

Segundoe nivel de atencion: maximo 72 horas.

Tercer nivel de atencion: maximo de 10 dias habiles, salvo que impligue un
pronunciamiento del Pieno.

Cuando los Supervisores escalen consulta a Tercer Nivel de Atencién, por medio
de oficio, entregaran el escrito original del usuaric a la Unidad Administrativa
competente, el CAS deberad conservar una copia como respaldo para archivo del
expediente.

La Unidad Administrativa turna la respuesta al CAS, a través de su enlace, a
efecto de que éste Centro fa notifique al usuario, via correa electrénico, via
mensajeria, via correq postal certificado con acuse de recibo 0 por estrados,
segun corresponda.

En caso de retrasos en la atencién, se deberédn documentar los motivos para
extender los plazos indicados y comunicar a las personas los motivos y Ia fecha
programada de respuesta.
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Bajo ningln motivo se oforgaran los servicios del CAS a personas que utilicen
ofensas, amenazas o insultos.

inoicg
Q @ Manual de procedimientos del Centro de Atencidn a la Sociedad {CAS) del INA{ Mes Afio Elabord:
/Procedimiento de Atencidn viapostal. 2015 CAS

Responsable Descripcian Diagrama ﬁ\

Supervisor Recibe escrite con peticidn de servicio,

Recibe escritocon
peticionde servicio.
Analizacontenidode ascrito,

¢Lla asesoriocorresponde al 1er
nivel de atencion?

Analiza contenide de
escrite,

Atenciénde primer nivel:
Turna escritoa los agentes para su si
atencidnyse enfazacon [a actividad 4.

No

Jla asssarix
corresponde al 1*
nivel de
otencign?

Atencidnde segundo nivel:
‘Se enlazacon {2 actividad 9.

PR Turna escrito a un
Atencionde tercernivel: agente parasu

Se enlazacon la actividad 13. atencién.

i
|
1!
i
i
1
|
i
i
3
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!nﬁ i Manual de procedimientos del Centro de Atencién a I Sociedad {CAS) del INAIL / Mes Afio Elabord:
Procedimiento de Atencién via postal. 2015 CAS

Responsable Paso Descripcian Diagrama

Recibe el escritoy elabora propuestade

Agente -
servicio,
Recibe elescitoy
elabora propuesta de
Servich,
Envia propuestade servicio aEvaluador
para aprobacion. @
Envfa propuestaa
Evaluador éLo asesoriasatisface ef requerimiento Bvaluadorpara
del usuario? aprobaddn,

Responsable del Servicio Si: Envia la propuesta al Responsable

delserviciopara firma,

ho asesorio
satisfare o

requerimiento
del usoarie?

Elaboraenvioy entregaa mesade

Agente servicio.

Envia {a propuesta al
Responsatie del Servicio
para firma,

Na: Realizacorrecciones yenlazacon Realiza correcciones.

actividad 6.

FiN BEL PROCEGEMIENTO DEF Elsbora emvio yentregaa
ATENCION DE PRIMER NIVEL mesa teservitio.

.

32



i . . Q
n Qa :Eﬁ Manual de pracedimientos del Centro de Atencidn a la Seciedad {CAS) del INAI
/Pracedimiento de Atencidn via postal.

Q
8y

¥ttty Moo O I RLGrTeeon Mooe o
Fréprtronin  Protoconn S Doy Personcies

Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a
la Informacidén y Proteccién de Datos

Personales,

Mes Afo
11 2015

Elahord:

ms]

Responsable

Paso

Descripcion

Diagrama

Supervisor

{atencién de segundo

nivel)

Responsable del
servicio

Agente

Flaborapropuesta de servicio.

Envia la propuestaa Responsable del
servicic parafirma.

Turria escrito a un agenta para envio de
respuesta.

Agente elaboraenvioy entregaamesa
deservicio.

FIN DEL PROCEDINHENTO DE
ATENCION DE SEGUNDD NIVEL

Efabora propuesta de

@

Envia la propuestz af
Responsable det servicic

para firma.

Turna escrito a unagente
para envio de re speesta,

Agente slahora stvie ¥
ontrega amesa de samicio.
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D(j Manual de procedimientos del Centro de Atencidn o la Sociedod (CAS) del INAI Mes Afio Elabora:
/Procadimfiento de Atencién viapostal. 11 2015 CAS

[ Responsable | Paso | Descripcion | Diagrama T

Recibe escritpyelaborapropuesta de
servicio,

Enlace de Unidad

Administrativa Elabora propuesta de
- SEMVcio.
{tercer nivel de
atencion} ]
Envia propuestade servicinal CAS, @
Emvia propuesta de
senricinal CAS
Supervisor Recibe respuesta de tercernivel y F:::L::’;:’i;“:fr::
tuma escritoa un agente paraenvio de escritoa un agente pora
respuesta. envio de respuesta.
Agente Agente elaboraenvioyentregaamesa @
servigio.
de servicio Agente elabora
envioyentrega @
mesade sengcio.

FIN DEL PROCEDIMIENTO DF
AFENCION DE TERCER NIVEL.
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12. DATOS DE CONTACTO Y HORARIO DE ATENCION DEL CENTRO DE
ATENCION A LA SOCIEDAD (CAS).

Domicilio: Av. Insurgentes Sur # 3211, Planta Baja, Colonia Insurgentes
Cuicuilco, Delegacion Coyoacan, C.P. 04530, México, Distrito Federal.

Asesoria presencial y/o por Correo postal: de lunes a jueves de 09:00 a 18:00
horas y viernes de 09:00 a 15:00 hotas, en horaric continuo.

Tel-INAl: 01800-83 54 324.
Horario de atencidn: de lunes a jueves de 09:00 a 18:00 horas y viernes de 09:00
a 15:00 horas, en horario continuo.

Correo elecirénico: atencion@inai.org.mx disponible las 24 horas del dia y los
365 dias del afio, sin embargo, las consultas recibidas por este medio fuera de
horario héabil, se considerara como presentada al dia habil siguiente, a las 09:00
horas.

El CAS contara con madulos itinerantes en el pais, con la finalidad de acercar los
servicios de este Centro a la poblacidn en general cerca de sus comunidades,
instalandose de manera temporal en eventos que organiza el Instituto y ofras
instituciones piblicas y privadas en las que se cuenta con una amplia participacion
de personas.
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