
Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la 

Información y Protección de Datos Personales 

ACUERDO ACT-PUB/13/07/2016.05 

ACUERDO MEDIANTE EL CUAL SE APRUEBAN LAS MODIFICACIONES A LAS 
POLÍTICAS Y AL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA 
SOCIEDAD DEL INSTITUTO. 

CONSIDERANDO 

1. Que el siete de febrero de dos mil catorce el Ejecutivo Federal promu!gó en el Diario 
Oficia! de la Federación el Decreto por el que se reforman y adicionan diversas 
disposiciones de la Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos, 
modificando entre otros, el artículo 60

, a efecto de establecer que !a Federación 
contará con un organismo autónomo, especializado, imparcial, colegiado, con 
personalidad jurídica y patrimonio propio, con plena autonomía técnica, de gestión, 
con capacidad para decidir sobre el ejercicio de su presupuesto y determinar su 
organización interna, responsable de garantizar el cumpIlmiento del derecho de 
acceso a la información pública y a la protección de datos personales en posesión de 
los sujetos obligados; así como de promover y difundir estos derechos. 

2. Que con motivo de la reforma Constitucional referida, el catorce de mayo de dos mil 
catorce, el Senado de la República tomó protesta a los siete Comisionados integrantes 
del Pleno del Instituto Federal de Acceso a la Información y Protección de Datos. 

3. Que el cuatro de mayo de dos mil quince, el Ejecutivo Federal promulgó en el Diario 
Oficia! de I~ Federación el Decreto por el que se expide la Ley General de 
Transparencia y Acceso a la Información Pública (LGTAIP), misma que entró en vigor 
al día siguiente de su publicación. Con ella, el Instituto Federal de Acceso a la 
Información y Protección de Datos cambió su denominación a Instituto Nacional de 
Transparencia, Acceso a la Información y Protección de Datos Personales (lNAI o 
Instituto), y adquirió mejores y nuevas atribuciones que lo consolidan como Organismo 
garante a nivel nacional. 

4. Que en atención a lo establecido en el artículo Quinto Transitorio de la LGTAIP, el 
nueve de mayo de dos mil dieciséis se pub¡¡có en el Diario Oficial de la Federación el 
Decreto por el que se abroga la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la 
Información Pública Gubernamental y se expide la Ley Federal de Transparencia y 
Acceso a la Información Pública (LFTAIP), la cual entró en vigor al día Siguiente de su 
publicación. 

5. Que la LGTAIP dispone en su artículo 2, fracción 111, que entre sus objetivos está la 
de establecer procedimientos y condiciones homogéneas en el ejercicio del derecho 
de acceso a la información mediante procedimientos sencillos y expeditos, asimismo 
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el artículo 43, fracción VII de la LFTAIP prevé que el Instituto a través de mecanismos 
de coordinación, podrá desarrollar programas de formación de usuarios de este 
derecho para incrementar su ejercicio y aprovechamiento, privilegiando a integrantes 
de sectores vulnerables o marginados de la población. 

6. Que el artículo 21, fracciones XV Y XXI, en relación con los artículos 35, fracción VIII y 
43, fracción VIII de la LFTAIP, establecen que el INAI tiene como atribuciones 
garantizar y promover condiciones de accesibilidad para ejercer el derecho de acceso 
a la información a través de formatos establecidos, así como impulsar estrategias que 
pongan al alcance de los diversos sectores de la sociedad los medios para el ejercicio 
de este derecho. 

7. Que la fracción IX, del artículo 43 de la LFTAIP, establece que el INAI, a través de los 
mecanismos de coordinación, podrá desarrollar con el concurso de centros 
comunitarios digitales y bibliotecas públicas, universitarias, gubernamentales y 
especializadas, programas para la asesoría y orientación de su usuario en el ejercicio 
y aprovechamiento del derecho de acceso a la información. 

8. Que la Ley Federal de Protección de Datos Personales en Posesión de los 
Particulares (LFPOPPP) establece en el artículo 38, que dentro del objeto del Instituto 
se encuentra la promoción del conocimiento del derecho a la protección de datos 
personales en la sociedad mexicana. 

9. Que la LFTAIP señala en su artículo 35, fracción V que son atribuciones del Pleno, 
establecer lineamientos, instrumentos, objetivos, indicadores, metas, estrategias, 
códigos de buenas prácticas, modelos y políticas integrales, sistemáticas, continuas y 
evaluables, tendientes a cumplir con los objetivos de la ley. 

10. Que el once de noviembre de dos mil quince, mediante Acuerdo ACT­
PUBI11/11/2015.04, fueron aprobados por el Pleno del Instituto las Politieas y el 
Manual de Procedimientos del Centro de Atención a la Sociedad del Instituto Nacional 
de Transparencia, Acceso a la Información y Protección de Datos Personales. 

11. Que el cuatro de mayo de dos mil dieciséis se publicó en el Diario Oficial de la 
Federación el Acuerdo ACT-PUB/27/04/2016.04, mediante el cual el Pleno del INAI 
aprobó las modifIcaciones a los "Lineamientos que rigen la operación del Centro de 
Atención a la Sociedad del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la 
Información y Protección de Datos Personales", entrando en vigor al día siguiente de 
su publicación. 
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12. Que entre las modificaciones realizadas a los Lineamientos que rigen la operación del 
Centro de Atención a la Sociedad delINAI, se encuentran los siguientes: 

a} Se precisa que las solicitudes que realicen los particulares a través del CAS, se 
tramitarán por medio del Sistema de Acceso a la Información de la Plataforma 
Nacional de Transparencia, 

b) Se establece que los particulares podrán realizar solicitudes a los sujetos 
obligados contenidos en la Plataforma Nacional de Transparencia, a través del 
servicio de atención telefónica que proporciona el Tel-1NAI. 

e) Se prevé la posibilidad de que los particulares puedan interponer denuncias por 
posibles incumplimientos a las obligaciones de transparencia, únicamente cuando 
los presuntos incumplimientos correspondan a los sujetos obligados de la 
Federación. 

d) Se incorporan nuevas definiciones, además de precisarse otras ya existentes, a 
efedo de armonizar las referencias a la Plataforma Nacional de Transparencia, 
Módulo manual del Sistema de Solicitudes de Acceso a la Información de la 
Plataforma Nacional de Transparencia y del Sistema de Gestión de Asesorías y 
Consultas para el Centro de Atención a la Sociedad (CAS). 

13. Que en el Segundo Punto del Acuerdo ACT-PUB/27/04/2016.04 se establece que la 
Coordinación Ejecutiva, a través de la Dirección General de Promoción y Vinculación 
con la Sociedad (DGPVS), contará con un plazo de sesenta días hábiles, contados a 
partir del día de su entrada en vigor, para que realice las adecuaciones necesarias a 
las Políticas y al Manual de Procedimientos del Centro de Atención a la Sociedad, 
elaborándose dentro del plazo establecido los proyectos de actualización de ambos 
documentos, mismos que fueron sometidos al análisis de la Comisión Permanente de 
Vinculación y Promoción del Derecho en su segunda sesión ordinaria celebrada el 
treinta de junio de dos mil dieciséis. 

14. Que la actualización de las Políticas y del Manual de Procedimientos del Centro de 
Atención a la Sociedad tiene como finalidad que estos documentos estén en 
concordancia con lo que establecen los lineamientos que rigen la operación del 
Centro de Atención a la Sociedad vigentes. 

15. Que tanto en el Manual de Procedimientos, como en las Políticas antes referidas se 
actualizan los apartados correspondientes a las características del servicio, se 
incorporan nuevas definiciones, además de precisarse otras ya existentes a efecto de 
armonizar las referencias a la Plataforma Nacional de Transparencia, al módulo 
manual del Sistema de Solicitudes de Acceso a la Información y del Sistema de 
Gestión de Asesorías y Consultas para el CASo 
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16. Que lo anterior permitirá a los servidores públicos adscritos al CAS y a los enlaces 
designados por las unidades administrativas que conforman el Instituto, seguir las 
directrices, procesos y procedimientos definidos para la atención de los usuarios en 
los servicios de consultas, orientaciones, asesorías y promoción de los derechos de 
acceso a la información y protección de datos personales. 

17. Que el articulo 14 del Reglamento Interior del Instituto Federal de Acceso a la 
Información y Protección de Datos vigente (Reglamento Interior), establece que todas 
las decisiones y funciones son competencia originaria del Pleno del Instituto, asimismo 
que el artículo 15, fracción I del mismo Reglamento establece que corresponde al 
Pleno del Instituto ejercer las atribuciones que le otorgan la Constitución Política de los 
Estados Unidos Mexicanos, las leyes, el Decreto previamente citado, así como los 
demás ordenamientos legales, reglamentos y disposiciones administrativas que le 
resulten aplicables. 

18. Que el Reglamento Interior establece en el artículo 15, fracción I1I [a facultad del Pleno 
para deliberar y votar los proyectos de Acuerdo que propongan los Comisionados. 

19. Que [a LFTA[P establece en su artículo 29, fracción [ que corresponde a los 
Comisionados participar en las sesiones y votar [os asuntos que sean presentados a[ 
Pleno. 

20. Que en términos del artículo 31, fracción XII de la LFTAIP y 21, fracciones 11, 111 Y IV 
del Reglamento Interior, la Comisionada Presidente somete a consideración del Pleno 
el proyecto de Acuerdo mediante el cual se aprueban las modificaciones a las 
Políticas y al Manua[ de Procedimientos del Centro de Atención a la Sociedad del 
Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Información y Protección de Datos 
Personales. 

Por lo antes expuesto, en las consideraciones de hecho y de derecho y con fundamento 
en el artículo 6°, apartado A, fracción VIII de la Constitución Política de los Estados 
Unidos Mexicanos; 2, fracción 111 y Quinto Transitorio de la Ley General de Transparencia 
y Acceso a la Información Pública; 21, fracciones XV y XXI, 35, fracciones V y VIII Y 43, 
fracciones VII, VIII Y IX de [a Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información 
Pública; 38 de la Ley Federal de Protección de Datos Personales en Posesión de los 
Particulares; 14, 15, fracciones I y 111 Y 21 fracciones 11,111 Y IV del Reglamento Interior del 
Instituto; 7, fracción 111 del Reglamento para la Organización y Funcionamiento de las 
Comisiones del Instituto y Punto Segundo del Acuerdo mediante el cual se aprobaron las 
modificaciones a los Lineamientos que rigen la operación del Centro de Atención a la 
Sociedad del Instituto; el Pleno del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la 
Información y Protección de Datos Personales emite el siguiente: 
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ACUERDO 

PRIMERO. Se aprueban las modificaciones a las Políticas y al Manual de Procedimientos 
del Centro de Atención a la Sociedad del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la 
Información y Protección de Datos Personales, conforme a los documentos que como 
anexos forman parte integral del presente Acuerdo. 

SEGUNDO. El presente Acuerdo es de observancia general para todos los servidores 
públicos del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Información y Protección de 
Datos Personales, y de observancia obligatoria para los servidores adscritos al Centro de 
Atención a la Sociedad y los enlaces designados por las unidades administrativas. 

TERCERO. Se instruye a la Coordinación Ejecutiva para que, a través de la Dirección 
General de Promoción y Vinculación con la Sociedad, realice las acciones necesarias 
para la instrumentación, coordinación y supervisión del presente Acuerdo. 

CUARTO. Se abroga el Acuerdo número ACT-PUB/11/11/2015.04, de fecha once de 
noviembre de dos mil quince, así como los anexos que forman parte integral del mismo, 
que corresponden a las Politicas y el Manual de Procedimientos del Centro de Atención a 
la Sociedad del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Información y Protección 
de Datos Personales. 

QUINTO. Se instruye a la Coordinación Técnica del Pleno, para que por conducto de la 
Dirección General de Atención al Pleno, realice las gestiones necesarias a efecto de que 
el presente Acuerdo, junto con sus anexos, se pUbliquen en el portal de Internet del 
Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Información y Protección de Datos 
Personales. 

SEXTO. El presente Acuerdo, con sus respectivos anexos, entrarán en vigor al día 
siguiente de su aprobación por el Pleno del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a 
la Información y Protección de Datos Personales. 

Así lo acordó, por unanimidad, el Pleno del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a 
la Información y Protección de Datos Personales, en sesión ordinaria celebrada el trece 
de julio de dos mil dieciséis. Los Comisionados firman al calce, para todos los efectos 
legales a que haya lugar. 
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Ximen uente de la Mora 
Comisionada Presidente 

Francisco Javier Ac ña Llamas 
Comisionado 

Comisionado 

Y~~uº~~rez 
coohl;lor Técnico del Pleno 

~~u~~~ 
Comisio 

Comisi 

Esta hoja pertenece al ACUERDO ACT-PUB/13-07-2016.05, aprobado por unanimidad en sesión de Pleno de 
esle Inslllulo. celebrada el 13 de Julio de 2016. 
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Políticas del Centro de Atención a la Sociedad del Instituto Nacional de 
Transparencia, Acceso a la Información y Protección de Datos 

Personales 

Disposiciones generales 

1. El Centro de Atención a la Sociedad del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso 
a la Información y Protección de Datos Personales (eAS), es el área especializada 
del Instituto responsable de orientar y asesorar a las personas sobre el ejercicio de 
los derechos de acceso a la información y de protección de datos personales, así 
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 Políticas de Atención del CAS tienen como objetivo establecer los criterios 
generales que deben seguir los servidores públicos para brindar servicios al público 
a través de los canales de atención habilitados. 

3. Los servicios que otorga el CAS a la población están relacionados con el ámbito de 
competencia delINAI, por lo que otro tipo de servicios o apoyos requeridos que no 
están dentro de las atribuciones del Instituto no podrán ser atendidos. 

4. El (AS debe contar con un directorio de enlaces de cada una de las unidades 
administrativas que integran el Instituto, quienes asesorarán y resolverán 
consultas en asuntos de su competencia con base en sus atribuciones. 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 
deberá dar aviso de inmediato, al titular de la Dirección General de Promoción y 
Vinculación con la Sociedad, cuando realice un cambio del enlace designado. 

Ámbito de aplicación 

5. Las Políticas de Atención son de observancia obligatoria para quienes colaboran 
directamente en el (AS y para los enlaces designados por las unidades 
administrativas para apoyar en la atención a los particulares, además de ser de 
observancia general para el resto del personal dellNAL 
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6. El funcionamiento del CAS está regulado por los Lineamientos de operaClon 
publicados en el Diario Oficial de la Federación el4 de mayo del 2016, así Como por 
el Manual de Procedimientos correspondiente. 

7. En el Manual de Procedimientos del CAS se establecen de manera ordenada y 
gráfica las actividades y responsabilidades que debe llevar a cabo el personal 
adscrito al CAS, para realizar un seguimiento adecuado, secuencial y cronológico 
de los servicios brindados, así como los niveles y el tiempo de atención a las 
consultas de los usuarios, la aplicación de métodos de trabaja y de control para 
brindar asesorías, orientaciones y servicios de calidad. 

8. A los usuarios se les hará de su conocimiento la leyenda de información sobre los 
datos personales recabados para la prestación del servicio. 

Características del Servicio 

9. los servicios que ofrece el CAS a 105 usuarios son los siguientes: 

a} Orientación a las personas sobre el ejercicio del derecho de acceso a la 
información, de acceso y corrección de datos personales en posesión de los sujetos 
obligados de la Federación; 

b) Orientación a las personas sobre el ejercicio del derecho a la protección de datos 
personales en posesión de particulares; 

c) Registro de solicitudes de información pública, en los tres órdenes de gobierno; 

d) Registro de solicitudes de protección de datos personales para sujetos obligados 

de la Federación; 

e) Apoyo en la elaboración de solicitud de información y/o datos personales; 

f) Seguimiento a solicitudes de información, recursos de revisión, recursos de 
protección de derechos y procedimientos de verificación de la Federación; 

g) Asesoría y asistencia técnica que se deriven del uso del Sistema de Solicitudes de 
Acceso a la Información (SISAl). 

h) Apoyo en la elaboración de Recurso de Revisión contra sujetos obligados de la 
Federación; 

i) Captura de notificaciones de incumplimientos a las resoluciones del Pleno; 
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j) Captura de denuncias por posibles incumplimientos a las obligaciones de 
transparencia de los sujetos obligados de la Federación; 

k) Atención en el Módulo Itinerante del CAS; 

l} Información sobre eventos y actividades institucionales; 

m)Apoyo a los particulares para recuperación de contraseñas del sistema electrónico 
de solitudes de la Federación existente con anterioridad al funcionamiento de la 
Plataforma Nacional de Transparencia, así como para la recuperación de 
contraseñas de la misma, y 

n) los demás que le confieran las disposiciones legales y administrativas aplicables, 
así como los que le encomiende el Pleno. 

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

11. En la prestación de los servicios que otorga el CAS se observarán los siguientes 
principios: 

al Calidad: en la atención se procurará en todo momento dejar satisfechos los 
requerimientos manifestados por los usuarios. 

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

e) Eficacia: en la atención de las necesidades manifestadas por los usuarios del CAS se 
dará prioridad a la atención inmediata, sin que ello demerite la calidad del servicio 
otorgado. 

d) Oportunidad: la información que se proporcione a los usuarios del CAS debe ser de 
utilidad y entregarse dentro de los plazos e5tablecidos 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) !nclusión: el CAS buscará brindar la atención por igual a las personas, 
independientemente de la edad, género, origen, religión, lengua, etc. 

3 



12. El horario de operación en las Instalaciones del CAS es en días hábiles, de lunes a 
jueves de 9:00 a 18:00 horas y los viernes de 9:00 a 15:00 horas, en horario 
continuo. 

13. Los días inhábiles del CAS son los establecidos por disposición de Ley vIo mediante 
acuerdo del Pleno. 

14. Las instalaciones del (AS deben de estar permanentemente con condiciones de 
limpieza y orden, así como con el equipamiento tecnológico necesario para 
atender a los usuarios. 

15. En los servicios que otorga el (AS se debe contar con una imagen institucional 
homogénea y aprovechar para socializar los productos de promoción de derechos 
y difusión institucional. 

Canales y Modelo de Atención del Centro de Atención a la Sociedad 

16. Para brindar los servicios que el (AS ofrece, se ponen a disposición de los usuarios 
los siguientes canales de atención: 

a) Tel-INAI: los usuarios pueden llamar desde cualquier parte de la República al 
número gratuito 01800 8354324. 

b) Correo Electrónico: los usuarios pueden enviar sus requerimientos a la siguiente 
dirección de correo electrónico: atencion@inaLorg.mx 

cl Presencial: los usuarios pueden acudir personalme!Jte al CAS del INAI, el cual se 
encuentra ubicado en el siguiente domicilio: Av. Insurgentes Sur No. 3211, Col. 
Insurgentes Cuicuilco, Delegación Coyoacán, c.P. 04530, Ciudad de México. 
Asimismo, los usuarios pueden recibir asesoría presencial en el Módulo Itinerante 
del CASo 

d) Correo Posta!: los usuarios pueden enviar sus requerimientos al siguiente 
domicilio: Av. Insurgentes Sur No. 3211, Col. Insurgentes Cuicuilco, Delegación 
Coyoacán, c.P. 04530, Ciudad de México. 

17. El modelo de atención del CAS dellNAI consta de tres niveles, dependiendo de la 
especialización y complejidad del requerimiento formulado por el usuario, siendo 
los siguientes: 

a) Primer nivel de atención: constituye el primer contacto con las personas que 
presentan una consulta, ya sea de modo presencial o por medios remotos. Los 
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agentes adscritos a este nivel de atención otorgarán asesoría y orientación en 
materia del derecho de acceso y protección de datos. 

b) Segundo nivel de atención: es el apoyo al primer nivel para la resolución de 
consultas que requieren acceso a bases de datos restringidas, así como resolver 
consultas con base en los criterios formulados por el Pleno y las Unidades 
Administrativas del Instituto. 

el Tercer nivel de atención: 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 designarán a un enlace para dicha 
actividad. 

Modelo de Interacción 

18. El Modelo de Interacción del CAS establece los protocolos a seguir por 105 agentes, 
supervisores y enlaces para brindar 105 servicios requeridos por los usuarios, el cual 
tiene 105 siguientes principios: 

a) Escuchar y atender lo expresado por los usuarios, considerando con seriedad y 
respeto todos 105 requerimientos, independientemente de las características de 
éstos. 

b) Delimitar la interacción a los aspectos relacionados con el motivo del 
requerimiento, es decir, se evitará indagar información ajena al caso o que el 
usuario no esté dispuesto a referir. 

el Mantener una actitud objetiva frente a 105 casos que atiende. 

d) Evitar pronunciarse sobre alternativas de solución o sugerir acciones que 
transgredan algún derecho o lesionen intencionalmente a terceras personas. 

el Enfocarse exclusivamente en brindar asesorías o servicios de acuerdo a la situación 
planteada por el usuario. 

f) Se podrá negar 105 servicios del CAS a las personas que utilicen ofensas, amenazas 
o insultos. 

Mejora Continua 

19. Para la adecuada prestación de los servicios que otorga el CAS, el personal adscrito 
a esta área y los enlaces designados por las unidades administrativas, deberán 
recibir capacitación permanente en temas relacionados con el derecho de acceso a 
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la información, el derecho de protección de datos personales, el ejercicio de los 
derechos de acceso, rectificación, cancelación y oposición (ARCO), así como temas 
relacionados con la prestación, gestión y administración de los servicios que otorga 
el CAS y de las atribuciones de los sujetos obligados. 

20. El CAS debe implementar de manera permanente el monitoreo y evaluación de las 
asesorías V servicios otorgados por los servidores públicos, a fin de verificar la 
calidad, eficiencia, claridad, veracidad, certidumbre y oportunidad de la atención 
brindada a los usuarios, a fin de detectar áreas de oportunidad e implementar 
acciones de mejora continua. 

21. El CAS ofrecerá a los usuarios una encuesta de calidad, la cual pueden responder 
de manera opcional, con la finalidad de que evalúen la calidad del servicio 
otorgado, que coadyuve a medir el grado de satisfacción de éstos con la atención 
recibida. 

22. El CAS emitirá reportes mensuales sobre monitoreo y evaluación de los servicios 
otorgados, así como de resultados de las encuestas de calidad. 

23. Dentro de las instalaciones del CAS, se habilitarán los espacios físicos adecuados V, 
en coordinación con las autoridades competentes, se implementarán los 
mecanismos, las facilidades y los procedimientos necesarios para brindar asesoría 
y atención a las personas con discapacidad o que hablen lengua indígena, siempre 
y cuando exista suficiencia presupuesta! para ello. 
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la ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública (LGTAIP), en el artículo 
2, fracción 111, establece como objetivo, los procedimientos y condiciones homogéneas en 
el ejercicio del derecho de acceso a la información mediante procedimientos sencillos y 

expeditos, por su parte el artículo 42, fracción 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 información. 

Toda vez que la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública LFTAIP 
establece en su artículo 43, fracción IX, que el Instituto a través de los mecanismos de 
coordinación, podrá desarrollar programas para la asesoría y orientación de sus usuarios en 
el ejercicio y aprovechamiento del derecho de acceso a la información, y la Ley Federal de 
Protección de Datos Personales en Posesión de los Particulares (lFPDPPP) establece en el 
artículo 38, que dentro del objeto del Instituto se encuentra la promoción del conocimiento 
del derecho a la protección de datos personales en la sociedad mexicana. 

Mediante acuerdo ACT-PUBj24j06j2015.04, del veinticuatro de junio de dos mil quince, el 
Pleno del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Información y Protección de 
Datos Personales (INAI) aprobó las modifícaciones a su Estructura Orgánica, dentro de las 
cuales se establece una estructura del Centro de Atención a la Sociedad (eAS) adscrito a la 
Dirección General de Promoción y Vinculación con la Sociedad (DGPVS). 

El CAS ofrece un servicio activo; que atiende consultas, orienta, asesora, facilita y promueve 
los derechos de acceso a la información pública y de protección de datos personales, por lo 
que el dinamismo de sus atribuciones requiere establecer parámetros que den certeza en 
los procedimientos administrativos y permitan medir los niveles de calidad en la atención 
otorgada. En los siguientes apartados se describe el quehacer de los servidores públicos que 
laboran en el (AS así como los procesos y procedimientos en los que intervienen. 

EI12 de agosto de 2015 se aprobaron los "lineamientos que rigen la operación del Centro 
de Atención a la Sociedad del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Información 
y Protección de Datos Personales", los cuales fueron publicados en el Diario Oficial de la 
Federación el 18 de agosto del mismo año. El 27 de abril de 2016 se aprobaron 
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modificaciones, las cuales fueron publicadas en el Diario Oficial de la Federación el 4 de 
mayo de 2016. 

Dichos lineamientos tienen como propósito establecer las reglas de operación del CAS y son 

de observancia obligatoria para el personal del lNAI y de carácter vinculante para los sujetos 

obligados previstos en la LGTAIP, así como en la lFPDPPP. 

El CAS se constituye como el medio autorizado para recibir y responder las consultas que 
formulen las personas al INA!, otorgar asesoría en materia de acceso a la información y 
protección de datos personales, así mismo, permite registrar las solicitudes de información 
en estas materias mediante el módulo manual del Sistema de Solicitudes de Acceso a la 
Información (SISAl). 

2.-0BJETIVO DEL MANUAL 

El objetivo de este Manual de Procedimientos consiste en establecer el esquema de 
atención que brinda el (AS al público usuario a partir de cada uno de los canales disponibles, 
TELlNAl, correo electrónico, postal y presencial, asÉ como de seis subprocesos de atención 
que por su naturaleza requieren especificaciones precisas acerca del actuar y de las 
responsabilidades de los servidores públicos que intervienen en la operación del citado 
Centro. 

3.-NORMATIVIDAD. 

Es necesario precisar que se contempla la normatividad vigente. 

• Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos. 

• Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública. 
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• Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública. 

• Ley Federal de Protección de Datos Personales en Posesión de los Particulares. 

• Ley Federal de Archivos. 

• Reglamento de la ley Federal de Protección de Datos Personales en Posesión de los 
Particulares. 

• Reglamento Interior del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la 
Información y Protección de Datos Personales. 

• lineamientos del Centro de Atención a la Sociedad CASo 

4.- DEFINICIONES: 

Acuse de recibo: El documento electrónico con número de folio único emitido por el 
Sistema de Solicitudes de Acceso a la Información y el Sistema de Medios de Impugnación, 
que acredita la hora y fecha de recepción de la solicitud presentada y del medio de 
impugnación interpuesto. 

Agentes del CAS: Servidores públicos del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la 
Información y Protección de Datos Personales, adscritos al Centro de Atención a la 
Sociedad, integrantes del primer nivel de atención, responsables de atender las consultas 
de las personas por medios remotos y presenciales. 

Asesoría: La orientación sobre el ejercicio de los derechos de acceso a la información y de 
protección de datos personales que se otorga por medios remotos y presenciales. 

Atención presencial: La orientación, asesoría o servicio otorgado a las personas que acuden 
a las instalaciones del Instituto o en módulos itinerantes. 
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Bases de datos de acceso restringido: Los sistemas informáticos del INAI que contienen 
datos de carácter confidencial o reservado sobre trámites, procedimientos o servicios que 
serán consultados para otorgar los servicios del CAS; 

Base de Conocimiento: Es la base de datos organizada, donde se almacena información 
temática para propósitos de aprendizaje, ofrece soluciones desde consultas ya resueltas. 

Canales de Comunicación: Los medios 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 de gestión que permite el registro, 
administración, gestión y monitoreo de las asesorías y servicios otorgados por el CAS; 

Centro de Atención a la Sociedad (CAS): El área especializada del INAI responsable de 
orientar y asesorar a las personas sobre el ejercicio de los derechos de acceso a la 
información y de protección de datos personales, así como de otorgar los servicios descritos 
en los lineamientos. 

Consulta: La petición de orientación, asesoría o servicio formulada por una persona al CAS 
a través de los canales de comunicación, en la que se registran sus datos de contacto y 
estadísticos. 

Contenidos informativos: Información de interés para tos agentes, que los supervisores 
recaban a través de notas periodísticas, publicaciones, entre otros. 

Documentos de apoyo: Son todos los instrumentos disponibles que sirven de soporte para 
brindar las asesorías, como son Leyes, Reglamentos, Líneamientos, Manuales, 
Disposiciones, Acuerdos, entre otros. 

Denuncia: El acto mediante el cual las personas hacen del conocimiento dellNAI alguno de 
los siguientes hechos: i) presuntas violaciones a la Ley de Protección de Datos Personales 
en Posesión de Particulares; H) pOSibles faltas o incumplimientos a las obligaciones 
contenidas en la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública y en la Ley 
Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, las cuales sólo se recibirán 
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cuando se trate posibles incumplimientos por parte de Sujetos Obligados del ámbito 
Federal; 

Oías hábiles: Todos los días del año a excepción de los sábados, domingos, inhábiles por 
disposición de ley así como, los establecidos como tales mediante acuerdo del Pleno; 

Elaboración de Recurso de Revisión: Apoyo brindado por parte de los agentes del CAS 
durante una asesoría presencial y que consiste en facilitar y auxiliar a los particulares en la 
elaboración de recursos de revisión que decidan tramitar en contra de respuestas emitidas 
por Sujetos Obligados del ámbito federal; 

Elaboración de solicitud de información: Consiste en el apoyo y facilitación, por parte de 
los agentes a una persona, en la elaboración de una solicitud de información a través del 
SISAl; 

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

Evaluación: Es la acción 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 el Modelo de Interacción. Los criterios que se deben 
considerar serán cuantitativos y se capturarán. 

Evaluadores: Responsables de evaluar la respuesta otorgada con base en la normativa 
aplicable, los protocolos y la etiqueta de atención apegándose a los parámetros definidos 
en el manual de procedimientos. 

Estrados: Espacio físico 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. 
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Instituto: El Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Información y Protección de 
Datos Personales. 

lineamientos: Lineamientos que rigen la operación del Centro de Atención a la Sociedad 
del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Información y Protección de Datos 

Personales. 

Medios Remotos: Los canales de comunicación para atender a las personas a distancia, 
comprenden: línea telefónica, correo electrónico, correo postal, chat y formulario en página 
web y los que se determinen por el Pleno del Instituto. 

Modelo de Interacción: El protocolo que debe seguir por el personal del Centro de 
Atención a la Sociedad y los Enlaces de las Unidades Administrativas, y el cual es una guía 
para focalizar y aplicar la escucha activa durante la orientación V/o asesoría V la conclusión 
de la interacción. 

Módulo Itinerante del CAS (MiCAS): El módulo u oficina móvil que permite brindar el 
servicio de atención presencial a las personas en su localidad. 

Módulo manual del Sistema de Solicitudes de Acceso a la Información: Es un componente 
del Sistema de Solicitudes de Acceso a la Información (SISAl) que permite el registro V la 
captura de las solicitudes de información por vía telefónica V presencial con el apoyo del 
CASo En el caso de las solicitudes recibidas en el CAS a través de correo electrónico, correo 
postal, mensajería, telégrafo, escrito libre o cualquier otro medio distinto al Módulo 

electrónico del SISAl, deberán de contar con los datos necesarios para formular la solicitud 
en el Módulo manual, de no ser así, se le comunicará por el mismo medio que complemente 
los datos requeridos; 

Monitoreo: Es la acción en tiempo real que realizan los supervisores para dar seguimiento 
y mejorar la atención que otorgan los agentes en relación a los servicios que brindan del 
CAS por medios remotos V presencial. 

Número de folio: El número identificador de una solicitud de información, que genera 
automáticamente el Sistema de Solicitudes de Acceso a la Información; 
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Número de reporte: El número identificador de las consultas que ingresan al CAS generado 
automáticamente por el sistema; 

Operador: Servidor público con categoría de subdirector de área, responsables de diseñar 
los planes de contingencias; elaborar los contenidos informativos dirigidos a las personas y 

realizar la propuesta del programa de capacitación del CASo 

Primer Nivel de Atención: Atención mediante la cual se brinda asesoría y orientación en 
materia de los derechos de acceso y protección de datos personales, el cual constituye el 
primer contacto con las personas que presentan una consulta, ya sea de modo presencial o 
por medios remotos y es prestado por los agentes del CASo 

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

Registro de solicitudes de información: La actividad que llevan a cabo los agentes a través 
de la cual capturan solicitudes de información pública ylo de datos personales en el módulo 
manual del SISAl; 

Reporte de Atención: El documento generado por los agentes en el sistema en el cual 
registran la consulta y que documenta la respuesta otorgada por el servidor público 
correspondiente. 

Responsable del Servicio: Encargado de coordinar, administrar y supervisar la operación 
del CAS; de aprobar contenidos informativos dirigidos tanto a los agentes como a las 
personas; presentar y ejecutar el programa anual de capacitación para el personal de! CAS, 
además de establecer y administrar los parámetros de operación. 

Segundo Nivel de Atención: Es el apoyo con el que cuentan los agentes que brindan 
atención de primer nivel para la resolución de consultas que requieren acceso a bases de 
datos restringidas, o aquellas consultas con base en los criterios formulados por el Pleno y 
las Unidades Administrativas del Instituto. 
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Solicitud múltiple: Captura en el módulo manual del Sistema de Solicitudes de Acceso a la 
información, para procesar de forma simultánea una solicitud a un máximo de 33 sujetos 
obligados de los tres órdenes de gobierno, conforme a la capacidad técnica de la Plataforma 
Nacional; 

Supervisores: Responsables de consultar las bases de datos de acceso restringido; elaborar 
respuesta a consultas de segundo nivel de atención~ 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 operación. 

Sistema de Gestión de Asesorías y Consultas para el Centro de Atención a la Sociedad: 
Herramienta tecnológica que se emplea en el CAS para el registro, gestión y monitoreo de 
las consultas a través de los canales de atención y, en su caso, para el envío de las 
respuestas. 

SISAl: Sistema de Solicitudes de Acceso a la Información que forma parte de la Plataforma 
Nacional de Transparencia, a través del cual las personas presentan sus solicitudes de 
acceso a la información. 

Tercer Nivel de Atención: Es el apoyo brindado al primer y segundo nivel, mismo que recae 
en los enlaces de las Unidades Administrativas que integran el Instituto, para aSesorar y 
resolver consultas en asuntos de su competencia con base en sus atribuciones. Para 10 
anterior, todas las Unidades Administrativas deSignarán a un enlace para dicha actividad. 

Usuario: Persona que hace uso de los servicios que otorga el CASo 

5.- ALCANCE. 

El presente Manual es de observancia obligatoria para quienes colaboran en el Centro de 
Atención a la Sociedad, así como para los enlaces de las Unidades Administrativas, y en 

general para todos los servidores públicos del Instituto. 

De conformidad con los lineamientos, la atención del CAS será a través de: 
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Agentes: Primer nivel de atención. 
Supervisores: Segundo nivel de atención, y 
Enlaces designados por las Unidades Administrativas: Tercer nivel de atención. 

El primer y segundo nivel de atención, corresponden al personal del CASo 

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 deberá 
ser turnada al área competente al día hábil siguiente de haberla recibido, debidamente 
motivada y fundada. 

El plazo para emitir una respuesta al particular será de 10 días hábiles a partir de que se 
reciba la consulta en el CASo 

6.- RESPONSABILIDADES. 

El CAS es el medio autorizado para recibir y atender las peticiones de servicios que formulen 
los usuarios al 1NAI, a través de las figuras de agentes, evaluadores, supervisores, operador 
y responsable del servicio, quienes 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 Interacción; 
• Registrar en el módulo manual y electrónico del SISAl, solicitudes de información pública 

y/o de datos personales a petición de usuarios del CAS y, en su caso, dar seguimiento a 
las mismas; 

• Consultar bases de datos necesarias para atender servicios de primer nivel; 

• Brindar atención presencial a personas en el Módulo Itinerante del CAS (MiCAS); 

• Apegarse a los parámetros establecidos en el presente Manual; 

12 
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• Registrar diariamente en el sistema los reportes de las consultas designadas; 
• Cumplir con lo establecido en las políticas de atención, y 
• Otras actividades encomendadas por el superior jerárquico. 

Evaluadores: 

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

• Apoyar y monitorear en tiempo real la atención otorgada por los agentes, por medios 
remotos y presenciales; 

• Elaborar, evaluar y actualizar los protocolos de atención; 
• Supervisar que los agentes se apeguen a lo establecido en el presente Manual yen las 

políticas de atención; 

• Brindar atención presencial a personas en el Módulo Itinerante del CAS (MiCAS), y 

• Otras actividades encomendadas por el superior jerárquico. 

Supervisores: 

• Consultar bases de datos necesarias para atender servicios de segundo nivel; 

• Elaborar contenidos informativos dirigidos a los agentes; 
• Elaborar documentos de apoyo, guiones de respuesta y contenidos de la base de 

conocimiento; 

• Elaborar y comunicar a superiores jerárquicos reportes e informes de operación; 
• Sugerir modificaciones al Manual de Procedimientos y a las políticas de atención; 

• Elaborar informes en el ámbito de su competencia; 
• Brindar atención presencial a personas en el Módulo Itinerante del CAS (MiCAS) y 

• Elaborar las respuestas a consultas de segundo nivel de atención, y 

• Otras actividades encomendadas por el superior jerárquico. 

Operador: 

• Tener acceso a las bases de datos necesarias para atender servicios de primer y segundo 
nivel; 
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• Elaborar los contenidos informativos dirigidos a los usuarios; 

• Presentar propuestas para el programa anual de capacitación para el personal del CAS; 

• Diseñar planes de contingencia; 
• Elaborar propuestas de actualización de! Manual de Procedimientos del CAS y de las 

políticas de atención; 
• Brindar atención presencial a personas en el Módulo Itinerante del CAS (MiCAS), y 

• Otras actividades encomendadas por el superior jerárquico. 

Responsable del servicio: 

• Coordinar, administrar y supervisar la operación del CAS; 

• Aprobar contenidos informativos dirigidos a personas y agentes; 

• Revisar, validar, presentar y ejecutar el programa anual de capacitación para el personal 

del CAS; 

• Coordinar e integrar los informes sobre los servicios que brinda el CAS; 
• Acceder a las bases de datos necesarias para atender los servicios del CAS; 

• Aprobar el Modelo de Interacción; 
• Establecer y administrar los parámetros de operación; 

• Suscribir documentos en el ámbito de sus atribuciones que permitan evaluar y 
monitorear la calidad de los servicios, y 

• Otras actividades encomendadas por el superior jerárquico. 

En caso de ausencia de algunos de los servidores públicos, éstos serán suplidos por aquel 

que ostenta el cargo inferior inmediato, y así suce<;ivamente; con excepción de los 

agentes. 

7.- PROCEDIMIENTOS. 
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DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

El CAS ofrece una amplia gama de servicios, que deben atenderse de manera particular en 
función de las necesidades especificas manifestadas por el usuario en su requerimiento, 
para ello el CAS establece los modelos de interacción que permiten focalizar, identificar y 
resolverlos. 

Para tal efecto, se establecen los procedimientos basados en los canales de atención como 
vía telefónica, presencial, correo electrónico y postal, mismos que se describen a 
continuación: 

7.1. Procedimiento de Atención Telefónica. 

Disposiciones generales: 

La atención vía telefónica se brinda a través del Tel-INAI con número 01800-835-43-24. 

El CAS utiliza el Sistema de Gestión de Asesorías y Consultas para el Centro de Atención a la 

Sociedad para automatizar y gestionar la recepción de llamadas de manera general, a través 
de él, se pueden obtener datos estadísticos para medir la calidad del servicio. Los agentes 

deberán darse de alta en este sistema para bridar el servicio a los usuarios. 

Las unidades administrativas que reciban consultas vía telefónica, deberán transferirlas de 

forma inmediata a la extensión 2480, designada al CASo 

De manera permanente y de forma aleatoria, los evaluadores realizarán el monitoreo en 

tiempo real y evaluaciones de los servicios que se otorguen. 

En caso de identificar algún error en el sistema telefónico, deberán reportarlo en el 

momento a la Dirección General de Tecnologías de la Información, para que de manera 

inmediata sea atendido. 

Se podrá negar el servicio que brinda el cas a las personas que utilicen ofensas, amenazas 
o insultos, situaciones que se registraran en la bitácora del CASo 

15 



INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
~"''' .. '(> 'bX.-.:J "" T!'(Y,,+~ /<:<:.,..-..0 (> Q 
¡'-;~''TOX", ~ P!C":'C';Q"I ,:'<-~ ... ~ p,.f~ COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

• • O 
InOIC@ 

AGENTE 

USUARIO 

AGENTE 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Se da de alta en el Sistem~ de Gestión de AsesOriilS y 
CQrl5u!t¡¡S parn el centro de Atención" la Sociedad 
(eAS). 

llama 11 Tel-INAI (01800 835 43 24). 

Escucha leyenda de información puro el 
tmlnmienlD de datospersonuJes del CA'; asl 
como el mensaje que informa que la lIomado 
sem grabada wnfines de calidad del servicio. 

Retire Hamada telefónica e implementa "Modelo 
de Interacción". 

Año:2016 

Se da dtt allá en r 
!lstcm;>. 

1 
U.m~ á lcl-INAI. 

Elaboró:CAS 

Esrudia "'..-a de II!fcrm",,¡j~ptm1 eltnll<1mlmlO ded<J<os 

P""""ales dclCAS, a./como,' "'''''aje q"""forma q"" IQ 
I/DmlJda 5"ro grobada ""'Ji"'" I/t col/lbi d.¡ ""rvi<;iO. 

" , , 
, 

" 
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DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Manual de procedimientos del Centro de Atención a r.. SUo:ledad ¡CAS) dl!l , 

Inida captura de datos en el Sistema de Gestión de 
Ase:;orías y Consultas para el Centro de Atención a la 
Socied~d (CAS~ 

Expone su petición de servicio. 

Analiza el servicio solicitado por el usuario. 

AiiQ:2016 

E>;ICI><lSU 

P<'UclCn de ; 
ser.kí". 

j 
An"'Iz~ "1 st!rvl<i<> l 
:;olh;ltad" por el I 

ust/uln. , •. ) 

Etaboró:CAS 
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AGENTE 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

IHAlI Prot;l!dimicnto dcatentlÍln v;" tL~C!única. 

lEJ requerimiento corresponde Q fTimer nivel de 
arendón?* [sto ",el>", '" """',,¡ '*' u.nfo«t>dad coolo ._bkódo 
'" .r "'"",.'" l7 '" '" "'d~",< dPl ero .. " '"' A""'dln o la _al <ti 
J_h""" />IaÓ<>Mfde r",,,,,,,,,,,,ri,, ""re><> a b bji>""odot> yProtoo1ln 

do /}at"" """,,,,",,,", 

Si: atendón de primer nivel. 
propordona el seIVido. 
Se puede enlazar COn alguno de lo:; subprocesos", B, 
e. D, E, F o con la ijctiv¡dad 8. 

No: atendón de ~egundlJ nillel. 
Transfiere llamada a supeIVisor V luma la consulta a 
través Sistema de Gestión de Asesorías V Consultas 
para el Centro deAtendón ala Sodeda<! (CM). 
se enlaza con la actividad 11. 

No: atendón de t<!l"c .... nillel. 
Transfiere llamada a enlace de la unidad administrativa 
y tum" la t:O!lsulta a través Sstema de Gestión de 
Ase5Orí"., y Consulta, para el Centro de Atenda" a la 
Sociedad (CAS). 
Se enlaz~ um la actividad 16. 

Implerrenta maielo de inteJ<lCCÍÍln para finaflZilr la 
Jlamada V ofrece transrerir a usuario a enruesta de 
a¡lidad 001 servicio. 

Proporciona el 
• "",ldo. 

--~-~-~------.---

: : : : : : 
•

' t , t ' 

"0'0' , , ' 

-+- -+- T 
O¡.O 

, '~--'_._----' 

1"","',.,..,tDm<XIeI,,<I: ; 
",«.nón ...... S..,It= " 

.. 1I ...... <Iovo/""" _.10.,."", .. 10. ' 
ooBJ",'" 00 .. Ida<! <101 ' _. ¡ 

, 

Elaboró:CAS 

NO 

Tran.ti~re Uamada· 
asup8Visar • . ~ -". , , 

TrlInslie",H"",ada_ 
a enlace de la 

unidad 
~dmlnu;traliva. 

• 
, , 

" 
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USUARIO 

AGENTE 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

¿El usuario elige ser tronsferida a e/Cuesl:ll de 
mTidad? 

Sí: Usu~rio contesta encuesta. 

No: Finanza li;lmada y 0000""" registro en el Sstema 
de Gestión de Aseson", y Consultas para el Centro de 
Aterción<lla Sociedad (eAS). 

FIN Da PROCEDIMIENTO DE ATl'NCIÓN DE PRiMER 

"''''-

" , 

SI 

FlnalWl·llamada y , 
<ollduye registro ; 

en 51st""'" de ¡ 
atCTdÓ<>. ~ 

-r.;;;;r.<Ío -
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InOI[~ 

SUPERVISOR 
(SEGUNDO NIVEL DE 

AT901OÓN) 

USUARIO 

SUPERVISOR 

(SEGUNDO NIVEl DE 

ATENCiÓN) 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

de at.cn<:l6n .. ¡" tdefónlt:t. 

Recibe llamada de u~wrio, asi romo la oonsult~ a 
través Si&tema de G",oon de mesarlas y Consutas 
para el Centro deAtenoron a la S<,¡o.,dad (CAS). 

¿El servicio CQfff!Sponde a segundo nivel de 
ablndón?* &taWcllloo5O ",f",¡Ó d. "",j;rm.lad "'" Jo "",,.,IIH:;'¡o 
"" .,¡ "' ..... 01 17 d. las ",,",U= d<.I ""' .... de A_a, Q b!iOOGdal do} ''''''r.to _,.,¡ da l1<!",PDI""d'l """'" o Jo Jofon'rn>:Ü! Y Pro_ 
de""""""=tri,,,· 
Sí: Proporciona el servicio, (se puede !!n/azar con 
alguno de los subprocesos Cy DJ. 

No: Se enlaza ron la actividad 7b. 

lroplemenrn modela de interacción para IinaUUlr la 
Ua"",d3 y ofrece tr.lIlsfurir " u""~,;o a encue,ta de 
calidad del ser";oo. 

¿El u.uario di¡;e Se!' traosferido a <Slwesta de 
calidad? 

Si: Usuario contesta encuesta. 

No: FlIlar.rn lIam~d., V oonduve reri.tro en el Sistema 
de G,,"'¡ón de Ase,ona. y Consultas para el Centro de 
Ateocioll a la Sociedad{CIIS). 

FIN DEL PROCF:DlfIIiIENTO DE ATENOÓN OESEGUNDO 

NNa. 

Mes,{)8 

j-" , 

Año:2016 Elaboró:CAS 

NO •••••• 
. .... .....,-! -;:=:;-'" 

••••••• 
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ENLACE DE LAUNIDAD 
ADMINISTRATIVA 

(TERCER NIVEl DE ATENCiÓN) 

USUARIO 

ENLACE DE LA UNIDAD 
ADMINISTRATIVA 

(TERCER NIVEl DE ATENaÓNJ 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Recibe llamada de usuorio, así como la consulta a 
trnvés Sistema de GI!5UÓ" de Asesorías y Consultas 
¡mm el Centro de Atención ala Sociedad (CAS). 

Proportion~ 5eMÓO, (se POJede enlmor ron olguno de 
los subprocesos e y o). 

Implementa modelo de ;nt!!malón ¡klrn finalizar la 
a~mada y ofrece trallSferir a UllJario a enWel;rn d~ 
calidad del~"rliicio. 

¿El U!;u;¡rio dge ser transferido a erw:uesta de 
calidad? 

SI: Usuario contesta ercuesta. 

No: Filmli", llamarn y conduye re{lÍstro en el S¡'¡[em~ 
de GestiÓfl de Asesorías y Consultas parn el Centro de 
Atención a la Sociedad (CASI. 

FIN 00. PROCEDlMIOIfO IX ATENCIÓIV Dé JrnCfR 
NIVEL 

, 
¡Q¡ 

propon;l"n~ 

""rvtdD. 

Recibe llamad". 
, -- --, 

,--------, 
"----, 

21 



r""'~'<) !~~:i/'d ,,.,..~ k(:<:<AJ a () 
...... YffO,>'YI l' p".~C(t'· "'" f'>:>"~ ~~, 

INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACIÓN 
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COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

DIRECCIÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

7.2. Procedimiento de Atención vía correo electrónico. 

Disposiciones generales: 

El servicio que otorga el CAS a través de correo electrónico, se realiza exclusivamente a 
través de la cuenta atencion@inaLorg.mx, la cual será administrada por los supervisores. 

Los agentes deben notificar las asesorías de primer nivel a los usuarios, a través del Sistema 
de Gestión de Asesorías y Consultas para el Centro de Atención a la Sociedad, por medio de 
la cuenta atencion@inaLorg.mx. 

El responsable del servicio podrá acceder a la cuenta atencion@inaLorg.mx a efecto de 
realizar consultas. 

Las consultas que se reciban fuera del horario de servicio, se considerarán como recibidas 
el día hábil siguiente a las 9:00 horas. 

Las unidades administrativas que reciban consultas vía correo electrónico, deberán 
remitirlas a la cuenta atencion@inai.org.mx, en un plazo no mayor a 3 días hábiles. A partir 
de la fecha de recepción en la referida cuenta, comenzarán a correr los plazos de respuesta 
para el CASo 

Cuando cualquier servidor pública reciba correos electrónicos de particulares que tengan 
como finalidad interponer cualquier medio de impugnación, deberán hacerlo del 
conocimiento inmediato de! CAS, reenviándolo, para que éste, de conformidad con lo 
señalado en el numeral 9, inciso ht de las "Características del Servicio", contenido en las 
Políticas del Centro de Atención a la Sociedad del Instituto Nacional de Transparencia, 
Acceso a la Información y Protección de Datos Personales, así como con los lineamientos 
Segundo fracción XII, Tercero, fracciones 1, 11 Y V, Y Quinto incisos a) y h), de los Lineamientos 
que rigen la operación del Centro de Atención a la Sociedad del Instituto Nacional de 
Transparencia, Acceso a la Información y Protección de Datos Personales, lleve a cabo las 
acciones correspondientes. 

Tiempo de atención de correos electrónicos. 
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Y PROTECCIÓN DE DATOS PERSONALES 

COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCIÓN A LA SOCIEDAD 

Primer nivel de atención: máximo 48 horas 

Segundo nivel de atención: máximo 72 horas 

Tercer nivel de atención: máximo de 10 días hábiles, salvo que implique un 
pronunciamiento del Pleno. 

Las unidades administrativas son responsables de elaborar y enviar la respuesta a través 
del Sistema de Gestión de Asesorías y Consultas para el Centro de Atención a la Sociedad, 
mismo que será notificada al usuario por el personal del CASo 
En caso de retrasos en la atención, se deberán documentar los motivos para extender los 
plazos indicados y comunicar a los usuarios las razones y la fecha programada de respuesta. 

No se atenderán correos electrónicos que utilicen ofensas, amenazas'o insultos, en estos 
casos se deberá registrar el incidente señalando el correo, texto y fecha de recepción en la 
bitácora del CASo 
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inoi[® 

AGENTE 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACIÓN CON LA SOCIEDAD 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCIÓN A LA SOCIEDAD 

Recib<! ronsulm vl~ corrooelaaron,ro a tr<>v<!. dd 5I,t""'~ 
de Gestión d~ A""""f3S Y C<>r>sult .. pata 0'1 Centro "" 
Amnti6n ala Sotiadad (CIIS). 

An.lI>::> el conlmldo del <0''''0 d""ttóoi<<I. 

lEI I1!!querlrnlen'" corresponde " prime. ni .... 1 "" 
3IJenCJón?* f<ta do<i<r", '" <pI;","¡ de <DIfD".,<J"d < ... f~_ 
.. d ,.""",ri 11 dtr las 7'dí''''' de! c-... Jro dtrA"";"" u iI SatJ<dtId dI!I 
'''''lo.(r> Na,.,,,,,¡ da r"''''f'OlMdq. A"",,,, Q /o h~ Y Pmt"';'¡" 

dtro_,."'."." .... 

Sí: ~te""lón de p.ime. nlwl. 
Elobora consulta', Se puede enlazar con alguno de los 
s1llprocesos Cy O. 
·¡;,"""'d~t .... rd"""' .. "''''lu'''n''''-...'''y~>'"'''_ 

No: atención de "'gundo nI ... l. 
P"",i, cotl';ulm, envb correo clcctrónico al supervl50r ~ 
Ir.:IV';'; dclSktcma d~ Gestión ""A.<~5orlas V C"" .... II ... p,,,. 
el Cent.o dclltcn,ión~ l. S",kd:.d. 
Se enl.", con la aclil,,~.d S. 

No: atención"" ler<ernl""L 
Previ. mArullo, ~n,,", """"" cl<>cl1"Ó/\ico al(los) enloco{s) d" 
lal.) unldod(c.) admlnist"'thr.J(s) yluma l. con .... lta al""'.!s 
Sistema de G~sllón de As~so.ras V COll,ult1l, p~m el Cent", 
de Atención ~ I~ S"'icd.d. 
Se ""tol~ con to octili,dad 8. 

Notifica al usuario a I/'iIWs de! Sistema de Gestión de 
Mc!iOtl3S V ConSUlta< pnrn el Centro de Atención a la 
S",icc!.d (CAS)_ 
Se enrola COA la actilikl"d 5. 

RCcIIIc¡ consulta Anollrn contÍ!nldo 
vlac"",,o ;...-----~,. oo-carrco 

clccttól\ic:o. elcctrónl~<>-

Elabora c'?fl5Ilh:,,· , 
,----'----, , , , 
t t •• '----.----' , , 
~. 

""'ilb al ... ....,¡o. 
!ni .... di!ISI<lerna de 
Ge<ti6n deMe5ot1a, 
yC"",llta,,,,,,,,et 

o.ntro di! Atención. 
laSod~~I~¡., 

, , 

" 

,-­, 

ErWhooir® !'i(IQ&) 
-el'llila!l'j de'Jalo} 

""Id<d¡es) 
adml1Í>lr<Iliv"N ~ 
tr,¡vés d<!,i<tema 

di! gestión de' 
-"" delCAS. 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 

COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

• • O 
InOI [etJ 

AGENTE 

SUPtRVISOR 
(SEGUNDO NIVEL DE 

ATENOÓN) 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Conduye recistro en el Sistema d~ Gestión de 
A'le50rias y ero.ullas p;lra el Centro de Atendón a la 
Socjed~d (eAS)_ 

FIN DEL PJ/OCf1)IMIENTD DE ATENCIÓN DE PRIMe 
'ML 

Recibe correo electrón;co a través del Sistema de 
Gestión de Asesorlas V Consultas ¡><Ira el Centro de 
Atencrnn J la Sociedad (eAS). 

¿El S<lIVldo corre<ponde a SI!flundo nivel de 
atenciñn?O "tu <k~i'n '" "pi..:",! '"' a><{"""<W OO" 'o .-_. 
"" '" """.,ro )7 '" ." "'oIi~rus dd ""'/ro ,1,,,,,,,,<1,,, a" S,,"'ruad del 
'''''~'''" NaDo,.,¡ d. Trom¡."""dd; k=o:> a lo "''''''''''""' y P",":moo ",,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,', 

Sí: Elabora oonsultl (se puede enlazor oon alguoo de 
los subproc""". Cy D) y nollfie. al U<lJario a tmvés del 
Sisternil de Gestión de Asesorías V Consultas para el 
Centro de Ate!1ción a I a Sociedad (CAS). 
Se enlaza con la actividad 8. 

No: Previaconsultil, ,,~eola¡" LOO la actMdad 9. 

, 
, 

""""luV"",¡¡istrn 
~nslst"",ade 

atencl6n. 

--I'~ .-. 
..... cim. 

'W& 'vi 

11M 

[Iobor!! """",Ita Y 
not,/Ic;¡ al u>uari" a 
=v6dolsi.",,,,,, 

do a"~tíón de 
.'l>I<Ifla' dCl CAS • .. -, 
-----'-----, , 
t • • , , , , -----,----, 

• : .e 
RcdlH!eo.....,O 
.. lccln'inicoü 

lfaves dd $i~",rna ) 
de ¡wstiór>a ; 

•• "",tIa. d.d CAS. ' 

N. 

2S 



INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACIÓN 

Y PROTECCIÓN DE DATOS PERSONALES 
~""' • ..<o ,~,;"., :".;J'4:.~ Acc<'\ú Q<). 

h',Y"""X«> " ~o:'" ~ DolO!. r"r~1 COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

• • O 
¡nOI[~ 

SUPERVISOR 
(SEGUNDO NIVEL DE 

ATENCiÓN) 

ENLACE DE LA UNlIlAO 
ADMINISTRATIVA 

(TERCER NIVEl DE ATENOÓN) 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Manual de procedimientos del Centro d~ Atendón a la Sodedld (CAS) del , 

Concluye regisLro en el Sistema de Gestión de 
Asesorías y Consultas para el Centro de Atención a la 
Sociedad (CAS). 

FIN Da PROCEDIMIENTO DE ATENOÓN DE SfG1JMJO 

NML 

Recibe correo ell!ct,ónico a lralles del Sistema de 
Gestión de Asesorías y Consultas pllffi el Centro de 
Aterw::ión a la Sociedad ¡eAS). 

¿Es oompetentepara atender la wn.ultiI? 

Sf: Elabora consulta (se puede en/azar ron alguno de 
/os 5ubprocesru e y O) Y la rca5igna al servidor público 
del CA5 que esCaló el servicio a tr.Nes del Sistema de 
Gestión de Asesorías y Consultas para el Centro <ID 
Atención a la Sodedad {CAS). 

No: Funda y motiva su inoompetencia. Previa ooosulta, 
"",signa el caso a la ""idad mlministrat"a apta para 
atender, o a personal del CAS.'ii rorrcspDroe 3 primer 
o segundo njvel de <rten::¡ón, lo anterior a través del 
Sistema de G""t¡ón de A<esorias y CDrlStIltas para el 
Centro de Atención a la Sociedad (CAS). 
Puedeentazarse eon las actividades 3, 6 u 8. 

Aoo:2016 

E1aboracor'lSUll;;:ly • 
11> '''asigna al ~ 

sero¡kIo'púbncDdel -
OOquecscal6et • 

~Nldo. . 
-----,-----, , 
t • • , 
'----,----' 

Elabor6:CAS 

t 
II"cclbo>correo ; 
cl<¡tlrÓnh:oa 

traV<ls d<:f slsfu ...... ' 
d~ i"stl6n ~ 

,",esorf~. del (AS, 

No 

Fundil V motlva.<tl 
Jl'H'om¡>etel'H'!ay 

,(!aslgr>a cQl)Sullll iI _: 

laUAalmpc!lI!nte 
Dal (AS. 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
~.:I"':> /b:-.y,:;¡ c;,. T...:n<~·,;; 1;:;.r;"W <) Q 

h'· ... rru;>('" ~ ~'("" ~ [YJ'~ p.,'=v.:-I COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

• • O 
InOI CéP 

AGENIT 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Recibe respuesta del enlace de la unidad 
"dminstrativa " través del Sistema de Gestión de 
Asesorias y Consultas para el Centro de Atención a la 
S<x;ied"d (CAS). 

NotifICa al U'>IWriO " través del Sistema de Ge!:tlón de 
Asf!sorÍ3s y Consultas para el Centro de Atención iI la 
Sociedad (eAS). 

Coocluye registro en el Sistema de Gestión de 
Asesorias y Coosukas para el Centro 00 Atención a la 
Sociedad (eAS). 

FIN DEL PROCWlMlENrO DE ATENCIÓt'II DE TERCER 

NML 

" . . 
; 

R<:d~resp""'''' 
<1101 <:lila", de la 

un!dlld 

fo«Itia<n ''''pues!:) , 
~I US"OI'Ia I 

27 



r-<..'/vo ~X'.:;i ~'" 'n;n"",)I~ 1.:ee<,JJ o t> 
h'J<n'""",,,,,,.., "'''''''''~<i1 <le D-~ I't<~ 

INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 

COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

7.3. Procedimiento de Atención presencial. 

Disposiciones generales: 

El servicio que brinda el (AS de manera presencial, se realiza mediante dos vías: 

al En las oficinas de dicho Centro ubicadas en Av. Insurgentes Sur # 3211, Planta Baja, 
Colonia Insurgentes Cuicuilco, Delegación Coyoacán, c.p, 04530, Ciudad de México. 

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

La atención vía presencial en las oficinas del CAS se otorgará en horas y días hábiles, dentro 
del horario establecido. En el MiCAS en los días y horarios que se determinen. 

Las unidades administrativas que reciban consultas vía presencial, deberán canalizar a los 
usuarios de forma inmediata a las oficinas del CASo 

La atención presencial se brindará en los módulos destinados para ello. 

La asignación de agentes para atención presencial se hará de acuerdo a la demanda de los 
usuarios. 

Se podrá negar el servicio del CAS a las personas que utilicen ofensas, amenazas, insultos 
o, lo cual quedará registrado en la bitácora del CASo 

Los usuarios podrán hacer uso de la impresora para obtener acuses de recibo de solicitudes 
de información, recursos de revisión y/o documentales exclusivamente para aquellas 
relacionadas con servicios que brinda este Instituto. 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
1"<-'1.'0 -.::..~.<'O "'" '''''''l.f..;r.,<'<"';¡' la;"",..,, O b 
tri"'IT"""':'" ~ "'c",,=c,::c. ,..., C<:J-:>', r.,..~~ COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

• • O 
InOIC@ 

USUARIO 

AGENTE 

USUARIO 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Manual de procedimiento< del c",nlro de Atención a la Socie .... d ¡eAS) del 

. "" inst<lbci"""" del CAS. 

Acude" instalaoiones del Centro de Atendón a la 
Sociedad. 

Redbe al usuaño, implementa modelo de 
interacción y comienza registro en el Sistema de 
Gestioo de Asesor(as y (on",ltas P"I<I el Centro de 
Ata"";,,n a la Sociedad (eAS). 

Da a conocer lo leyenda de in[ormaciónporo el 
!T!llOmiento de datospersanales drd 0\5. 

Expone Su petición de servicio. 

Mes: 08 Aoo:2016 Ebboró:CAS 

1 
R,.,a'ea""""M, 
j~lo:menQ 
m_~ 

DI> 11 amoc"," la leyenda d~ ;,¡!om,atiún po", el 
trafemienl,,<k data. peTsanale. dcl CAS. 

l. 
(""""e su 
pctídóndc ..,,,,100 . . . 

• . 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
¡'-oH "'0 '1:;.,' rYJ,~ -""'''.:n:<">.-X:> 1..:..:""..0 o G 

~¡. '''-<Y.>('''. \' I'.C'''''''''''' ,;., 0'."':'~ f""':;CO:-.<-1 COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

AGENTE 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

I en Instatad...,.,. del CAS. 

Anali~a el S2rvicio solicitado por el usuario. 

¿El reqlJet'imiento CfX'respcmde 11 primer nNel de 

atenoon?- f><u "''''fu,., ",I"",!'" «>ifot_d= loe<tablo<*!o 
." d numerd 17 .r bs ·p~ó= "'" ""<ro '" A",.d'" a b S«kdad di/ 
1"""",,, Mloo,.,'d~ r""'I"",,,..,-q !.",,,,, al> .,ft>mwc .... yP",,"';áI 

"''''''''''''""Id",", 

SI: atención de prlmerniYel. 
Proporciona elsarvicio, 
Se Pl,EIP enlazar eoo alguno de los 5ubproce~ El, C. 
D, E, F o con la actividad6. 

No; atendónde segundo nivel. 
Previa consulta, esClla el servicio al superviso.- y ruma 
la cort>ulta a trové; Sistema de Gestión de A5e50fÍas y 
Consultas para el Centro de Atención" la Scdedad 
(CAS). 
Se enl~l3 r;onla actÍllidad9. 

No: .m.nciónde teroer nivel. 
PrE:llia consulta, esenia el servicio al{los) enlace(s) de 
Ia{s) unidad(es) administrntiva(~) y turna la consLirn a 
trallé<; Sistema de Gestión de AseSO'ÓlS y Consultas 
para el Centro de Atención a la Sociedad. 
Se enlaza con 1<1 actividad 14. 

Implementa modelo de interacción par.¡ finalizar el 
5ervicioy ofrece al usuario la e/lOJ",;t;l de calidld. 

AOO:2016 

ImplementoOlOllefo • 
...,lnI......,.¡6f>p .... 
.... slizareJ seMdoy 

",,"re«> l. encuesta de 
a¡<laddehoMd ... 

Analiza el·~lo 
solldtadO ,.,r ~ 

Elaboró;CAS 

supervisor. 

Escala el <\llVldo;¡l ; 
eril;lCcddnunldad: 

administrativa. 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
.... :t-.~> """"-fd "" ''lf'';'''Jt;n:Xj. 1<: ... '<."", o "" 
rf,~",->,.: ... ~ r.c'''''(oÓ''"''' t>::t-:>~ p,.,~ COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

V VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

• • O 
¡nOI QfJ 

USUARIO 

AGENTE 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Manual de procedimientos ""1 Centrodc Atendón a 1aSc>d.md lCAS) del , 

la usuario decide coote.tar 111 .enwesw de u;rlidDd 
delsovkio? 

sr: Usuario cont~sta cncuestny la deposiw en el buzón 
mlor:ado en elCeotro de Atem:ión a la Sodedad_ 

No: Agradece, se d""'pide del .,.;uario V conel",.e 
registro en el Sistema de Gesti6n de Asesorias y 
Consultas para el Centro de Atención 3 la Sociedad 
(eAS). 

RN DU PR!XEDlMlfN(O OC ArrNCIÓN DE PRIMER 
NML 

Me.o;:08 

Usuario (O/ltl>w. 

<i!nruesta y la 
dcp<>5it:l en el 

""",". 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
¡.-~",." 'c;. • ....:..,., ¡"J<c .. "n"""", k:.c"'n O., 
r¡,~",->:>,:" '1 ;;.(:.,.;:~.'l\ te Doro, I'e'<~ COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCIÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

inai[® 

SUPERVISOR 

(SEGUNDO NIVEL DE 
ATENCIÓN) 

USUARIO 

SUPERVISOR 
(SEGUNDO NIVEL DE 

ATENOÓNI 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Al:ude con BI uSlIario, y recibe '" cofl5tJlla a través 
Sislem~ de Gestión de Asesorías y COll<ult", para el 
Centro deAtenoon a la Sociedad (CAS). 

¿El servicio WlTe$pol>dt! ¡¡ segundo nj~r de 

atención?· CttQ'¡""~& ",,""mm doCOfl{wmdmJ"'hlo.~ 
'" eI_<l17 do b, "''''0''1> del ""''''' do A.,ociá¡ a lIl' S«iedcd <kI 
JnstJ:toa """",..,/ d~ T",,,,Pl"'od .. A:=o Q i1 tlfom><ri!o Y p",t<WM 

""Dam;I\:",,"""'" 

sr: Propordooo el servon, (se puede en/ruar con 
u/gurlade/os subprocesos Cy D). 

No: Seenl~m con 1;) actividad Sb. 

Implementa mooelo de interao::iÓl'l ¡:rara finalizar el 
servicio y ofrer.:eal usu~rio la enosest~ de calidad. 

¿El usuario decideconlestar la enwes:ta d"'calidad? 

Sí: Usuario contesto ooOJesby I;¡ deposita en el buzón 
¡nlomw en el Centro de Arendén a la Sodedad. 

No: Agradece, 5e do=spldc del usuario y concluye 
registro ~n el Sistema de Gestión de Asesonas y 
COf\5ultas fiara el Centro d~ At~ndón 3 la Sociedad 
JCAS). 

FIN DEL PROU'IJIMIENrO DE ATENOÓN DE SEGlJNDO 

NIK:L 

UsuallocGnl<!f;tI 
e<\cue"rny la 
dei>oSll3. en el 

"""'. [ . 

Elaboró:CAS 

32 



INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
~,:t-."<'> .. ,,::. .... ,-' "'" '~...-oa '==., o 10 
H::<",O:":" v PrC"":~.:'" 'X: Da:» """'~V!.". COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

ENLACE DE LAUN1DAO 
ADMINISfRATlVA 

(TERCER NIVEL DE ATENCIÓN) 

USUARIO 

ENLACE DE LA UNIDAD 
ADMINISTRATIVA 

fTERCER NIVEL DE ATENOÓN) 

DIRECCIÓN DEL CENTRO DE ATENCIÓN A LA SOCIEDAD 

Acude ton el u~afio, y ,ecibe la consulta a través 
S¡stem~ de Gestión de A:o:esorias V CoMUkas para el 
Centro de Atención a la Sociedad (CAS). 

Proporciona servicio, (se puede enlazar ron alguno ti> 
105 subproce505 e y D). 

lmplelreom modelo de interacción para finalil:ar el 
servicio V ofrece al usuario la ell!;Ul':Sta de calidad. 

¿El usuario decide cooteJ;tar la encuesta de calidad? 

SI: Usuario cootest" encuesta. 

No: Agrado:ce, se despide del uruario V cooduye 
registro en el Sistema de Geslión de Asesorias y 
Consultas paro el certro de AtenciOn a la Sociedad 
(CAS). 

RH DEL PflOCEDfMIENTO DE ATENCIóN DE TERCF.R 

NML 

Elaboró:CAS 

r 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

V PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
tv-hiQ'~ "'" '=¡:<It>"Xl. k.<::<:'.b () t> 
.. ~"'~ ..... V ~>:~oe l~~ flo}~ COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

• • O 
InOI cG.) 

PERSONAL DEL rAS 

USUARIO 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Man",,1 ... procedimientos del Centro de Atcndón a la Sodcd:ld lCA5J ""1 
MICAS. 

Am:l" a la Iocar.dad del usuario. 

Instala el Sland 11 oriCi ... ~ móva qua permite brindar el 
servido de at""ciÓll presencial.. 

Redbeal usuario, impJ(,menta modelo de inter.lCÓ6n y 
comienza registro en el Sistema de Gestión de 
Asesonas y Consultas para el Centro de Atwción a la 
Socledad (CAS)_ 

Da" ro(lOCl!r la leyendo de Infarmadón pam el 
uafamÍf"lt" de linos personales d,,¡ CAS. 

~~~~~---

Expone su petición de servicio. 

MeS: 08 Año:2016 Haooró:CA'i 

1!fI. 
Acud~al;l l 

IIKaWdad dd f 
llSUark>. ¡ 
~T-. 

re 
R':;:'::':'no, , 

mOOek>d!! , 
:deón~I:.': : 
~r~ so..""o"" 

,*,,~:H 

Da a ronocer 1t1/~do de información po'" el 
!mlumhmtade dutlJS persondes del CAS, 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
r.-,·f.'<> 'l:X<.. .. ,J "'" :~>::n'O:»' J...:CCW Ll'" 
¡';,,"v.;<Y> l' """--"'"<:<::&'1 r!<!: l'Y-":.¡ ¡~Y.rl COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

PERSONAL DEL CAS 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Analiza el servicio solicitado por el US¡¡¡¡rio. 

¿El requerimie:nta rorresponde Q prírnf!l' ,,;vd de 
<!tendón?" (,or .. <h:lII{nso apkanl dec<fl/umtlod"," k>emD"'ciM 
.. ellVlnlt"d V '" 10-. "I'<>f~= del ,;"".~ .r A"'ndá> .. b Sa:W"¡ ",1 
1""jM~ N,,,/O,.,I do r"''''I'''''''dtl """,m "lo- h./inm<rl>'t Y Pro'«<im 
.r Datos Iffscnd",,". 

Sí: atendón de prlm« nivel. 
P"roporciona el servicio, se puede enbz~r ¡;Dn alguno 
de los subprocesos C y O. 
Se enlaza con la actividad7_ 

No: _nción de segundo y tercer nivel. 
Orienta al usuario para que envíe la consulb 
espedaliwda al COrreO de otenclon@inaLorg.mxoque 
acuda a las instalaciones del Centro de Aterx:ión a b 
Sociedad, ubicado en: Insurgentes S ... No. 3211 Col. 
Insurgentes CuicuUro, Coyoacin, Ciudad de Mé>cico, 
c.P. 04530. 

Implementa modelo de interacción para fjna~,ar el 
servidoyofrece al usuario la encuesta de cali<hd. 

PropOltioMCl 
$eNldo. 

o,"' 
_ --,-----

T t •• '--T. 
Imp:......,,,,....,o.1o 
<lei!lle",cdlinp..-.. 
fS101izar.I~,,y 
d""",Ja~n<.uesta <le 
",lIladliel>eMd", 

Analiza ~h"rvid" 
$OlIcltad<> ¡!(>r el 

lI<uaTlo. 

Oñenta al usuario 
p""'quccnvlc 

com!odectrOOico ; 
<;00 s:tI ~"l\$Ulta" 

~"I 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES , 
~,lI' •• ,,'~ ",. y,.~.".~ k:.,~.o o '() 
t".Vi"'u:V- ,¿ "'~C>'fl ,'e ~I Ptv!~ COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

USUARIO 

AGENTE 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

de at",.dón lila MICAS. 

¿a USt.J(Jrio dedd" cmtestor ID enateJw de mUdad 
deJsenricio? 

Si: Usuario contesta enrue:sta y la deposita en el buzón 
destinado pill1l recolec\:¡)rIas. 

No: Jlgradece, se despide del usuario y cCIlduye 
registro en el Si!;tema de Gestión de Asesorias y 
Consultas para el centro de Atención a Ii! Scx:iedad 
leAS). 

FIN DH PROCEDIMIENTO DE ATENCIÓN víA 
PRf$I'NGAL A TRAvfS 00 MÓDULO mfoEflANTE DB. 

CM(MiCAS}. 

Me¡;; 08 

"'<lI", .. yla""p>~\a ' 
.. "lbu"\n<l2<tirmlo 

1>"".....,1""""",, ' 

Año;2016 Elabor6:CAS 

36 



b<11c---'{> '1CoX"""¡ ~ +t<fiVff:f'C)oC> /.c<:<"\C <) ~~ 

r.-:,rrv;,::". v ¡"cY>X~.:'" C<!' l'>":tY!. r.,<..u-.:k. 

INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 

COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

7.4. Procedimiento de Atención vía postal. 

Disposiciones generales. 

El servicio que presta el CAS a través de correo postal, se realiza por medio de la recepción 
física de escritos en el domicilio de dicho centro, ubicado en Av. Insurgentes Sur # 3211, 
Planta Baja, Colonia Insurgentes Cuicuilco, Delegación Coyoacán, c.P. 04530. Ciudad de 

México. 

Las Unidades Administrativas del 1nstituto que, en su caso, reciban consultas vía postal, 
deberán remitirlas, al Titular de dicho Centro, en un plazo no mayor a 3 días hábiles; a partir 

de que conste la recepción del documento por parte del CAS comenzarán a correr los plazos 
de respuesta. 

los supervisores y evaluadores son los responsables de analizar y generar el registro en el 
Sistema de Gestión de Asesorías y Consultas para el Centro de Atención a la Sociedad, por 
este medio se turnarán las consultas recibidas a 105 niveles de atención correspondientes. 

la atención a escritos de usuarios se otorgará en horas y días hábiles. 

Tiempo de atención vía postal. 

Primer nivel de atención: máximo 48 horas. 

Segundo nivel de atención: máximo 72 horas. 

Tercer nivel de atención: máximo de 10 días hábiles, salvo que implique un 
pronunciamiento del Pleno. 

Cuando por medio del Sistema de Gestión de Asesorías y Consultas para el Centro de 

Atención a la Sociedad, se escale una consulta al Tercer Nivel de Atención, la Unidad 
Administrativa elaborará y turnará la respuesta al CAS, misma que será notificada al usuario 

por el medio que haya señalado o, en su caso, por estrados. 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
~,'~,'" .<:,0".. .... ) """ 1~.~ .. , k<: ... .o o n 
I'-~'~""""":"'" ¡'O'>xr.o-~ t>.r~ ~'.:; ... "", COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

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

Se podrán negar los servicios del CAS a las personas que utilicen ofensas, amenazas o 
insultos, situación que se asentará en la bitácora correspondiente. 

• • O 
¡nO¡ Q1J 

SUPERvrsoo 

AGENTE 

Recibe "",Ita con petlolón de servtclo y \o o~ptut. de 
manern m~JIU"¡ a tr",,~, del Slste,"" de GesMn de Asesodas 
y COllSult", p",ael crotro <lcAtencióna la SOdcdad (eAS). 

Turna el esoriro a 1m "geme r>"r.I su atención V 
adicfonalrrcnlc \o "".o. a 1r,Iv6i dcl Sistema de Gc>lión de 
Asesoria, y Consultas r>"ta ,,1 Cenlro de Atención a la 
SOciodad (CAS). 

Anali,a el OOllICflldo del estrilo. 

¿~I req""rlmlenlo <OITespondo a prime, """'1 <lit 
atendón?" 
Esta """' .... '" O,JiaJ'8 .r aJr{ormillal <ro lo <=:bJ<cklo "" " n"""",, 
17'*' hr "_oros del 0,,,,,,, .. A""dM Q 11 Sc<iedad <1<11"'""''' 
No:;onal"" r,...,'P'''''''''< A<reIo. la ;'¡;'''''",io'n y ,..",,,,,,io)n '*' ","" 
P"",,,,,,""", 

sr; a\@oclóndeprlm..,._I. 

EI.bora proPl'e,t. de "-,C">II3 (se puede ~oo>ar~on ol'1lmo 
de Jos subprncesos e y DI V la envla a supervisor par¡¡ v¡<to 
bueno, 
Se ,,"laza aln la ""tivid,d S. 

No: atE"dón de "'gundo nI""L 
P,evla consulta, ~n"'~ escritO al .>UP<''''=r a través dcl 
Sistema de Gestión dc A..,sorf~. V Consulta, p~ta el CenIt<> 
de AtCIl<Ión a la SOCiedad. 
S"eolaza enn 1, actividad 10. 

No, ~b!nclón do t""'ernl""r. 
F'r"",a co",ultl. en"'. e«:tflo 0/(1",] cnl.ce!,) de 1*) 
unidad!e,) .dminlstrntlv~(.) V tilma la coruult> a ¡rnV<!, 
Sistema de> Gestión de Aseso,!"" V Consulrn. pata el Cenlro 
de At,,"clón a la Socied,d. 
Se "nla ... mnla actividad 16. 

J1",l>e~ylo 
a¡l\Ut ..... sl.'Íema , 

dEtatel>Cfón. ' 

TumaesaitQ"lIn 
• .,.Jl1<!porasu 

." .. :I/in. r. 

1'11\"""",",,, • 

"~.""~do! 
$I""""me«~~"¡" 

_1",ddCIIS. 

, , 

" 
O\IIIo=llOoI(lm1 
""""¡'¡dor.«) 

u';dodr".¡ 
adll'll .. ..,....;;.¡.). 
tr.w.r,dcI~ ... <I> 
¡¡.:orl&,do.,.,..". .... 

~I!ICIIS. 

. ·"'1· , , 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
I'N' -'o ",,"XIV 00 ·~-Y~,.. ... """'l "'~e'..o Cl" 
h'.:,,,,,;.:.;r,,, rV'''"':-:>:;I\ <:'e" tu.::·, I'I"!.(~ COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

SUPERVISOR 

AGENTE 

RESPONSABlE DEL SERVICIO 

AGENTE 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Manual de procedlmkmtos del Centrnde Atención a la Sociedad (CASI del ,. 

Sí: En"'" propuesta al rcsp<>n,..ble del "","ela d~1 (AS pura 
firma. 

No: ~"Iila co,rocd""e. rc,II~~d"" por el su",,!\IlSor ~ 
rctI"'''''' la 3Ctill!<lad S. 

Firm<l osesorla y puede cnl"""'e con alguna de 1", 
siguientcs actividades; 7, 7ao 7b. 

"otlflcad6n en domicilio, cbborn en.lo y cnlJ<>ga " me"" 
de ",rvido. 

Se """'''' con la acdv¡da~ 8. 

N"tifbdón por <orreo electronlco, en"" r"spu~<tü " la 
cuenta otorgad. por ~j usuario. 
s., ""la", con la OCUlIldad 8. 

Notlflcadón p<>r c.t",dm del 05, el.""'" oédula d" 
notlfla,,:lón por CStrac!os cu3r1do ,,1 usuaria no roooro algún 
mediod~ noUficadón. 
Se ""laza «In la ac!ivjd;Jd 9. 

Mes: 08 Aiio!2016 

En .... pro~"'~1 
r<!5PonSilble dcl , •• -----­

<ervk:lo pa", fínw. 

Elabol"il:CAS 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
~ ... '"iO '.,.-"Yo.:! ~ '''''"''''''''''''''''' 1<:C<!!.O" ~ 
h"_~~.(ot\ \1 P-(."'X~~ <!<:!)o¡~ Pc'~ COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

• • O 
¡nOI cijJ 

AGENTE 

DtRECaÓN GENERAl DE 

PROMOCiÓN YVlNCUlACIÓN 
CON LA SOOEDAD. 

AGENTE 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Con::luye fl'gistro llf1 el Sistema de Ge.<tión de 
Asesorías y Consulta5 para d Centro de Atención a la 
Sociedad (CAS), 

Firma cédula y notifi..., ¡¡S~orr~ en los estrados del 
Centro de Atención a 1 .. Sociedad. 

Se enlaz<I con la actividad 8. 

FIN DB. PROCEDIMIENTO Df /l,TFNCIÓN V€ PRIMER 
NM'L 

, 
: • 

• ... eón. 

, , 
• 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
¡'-,,-"UO -':")0'"':'< "'" ''''-~':>'''''''''~ .>cc~" .o 
I:-~omx':" ~ ... c:""~..: ... oe C<.l:>, P';-"...-..rvel COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

• • O 
¡nol [á"J 

SUPERVISOR 
(SEGUNDO NI\lfL DE 

ATENOÓN) 

RESPONSABlE DEL SERVICIO 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCIÓN A LA SOCIEDAD 

R"<:lbe",,crilo. Ir""", del Sistema deGe,tlón de A""sorlosy 
C""",,lta. 1""" el (""lrO de AtenciÓfl ~ 1:) Socl<'dad ICAS). 

¿El servlc:k> ..... , ... ""ndo< 3 "'B~ndo .,¡"",¡ di! atención?' 
Bra ~ "" .r'ia¡nl do tDIlfurriJ..J cm !o ostoókdla .. #/ """",,,1 
17 do 1" "PoJ;6m' d<il ""'/ro do .1...,,;6, Q k1 ~ dollm~W'" 
N",,_ "" r""'-'P'nmdo. """"o Q la tof<>m¡<rirn y Prtll""';n do """" 
p"""""",,', 

sr: Elabora consulta [se pued~ enlazar ron alguno dI! la;; 
snbproce= e y D) V envr~ propuesta al " .. p<>n<~br" d"l 
..,,,,Ido del CAS par~fjrma. 
Se enlaza con la actlllid.d U. 

filo: P,,,,,la consulto. "mda ro""" clcctrónl<;o .1(losl 
enl""e¡sl de 101.) unld""~c'l "dmlnist",ti",,~.) y tumo I~ 

consulta " t,-av<!, Si't"",a de Gesll/in de Ase.o!las V 
C<lT'Isulta, para el Centro deAtcnción a la Sodcdad. 
Se enl"la ron la ""tivldad 16. 

FIrm1I a..,,,,,rJi¡ y puede enlo,,,rse Con a!¡¡una de las 
<lGu~ntes ""tmdades: 13, Ha o 13b. 

Elabora c<m,.,lt> V ; 
envla propllCrtl uI: 

rl'Sponsablc del 
scrvlclodclC/tS 

parafll1l1a. , 
,----'----. , , • • •• '----.----' , , , , 

+ 
firma ....,""'Ia. , , 

.---•• 

~<!o:\be esclftl> a 
través~eI$i"ema , 

d<! testl6na 
~e<Or"'5 dcl C/ü. 

En"¡'_""'~Io,) 
""ioce(s)rlo1ol» 

"'M.dí .. ) 
¡od""' .. ..,.att.r<r(sj. 

ttovO,dol"'¡'''' <lo 
lIOIli"'~ •• ""","" 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCIÓN DE DATOS PERSONALES 
..".'1,'" ~-=d "'" '..;;r((.Q<:l'O<l kc<:w" (l 
"'''''''''''''00<"1 Y ¡>,v""'(~ ~ 0-....." ~,~, COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

• • O 
InOI [~ 

SUPERVISOR 

(SEGUNDONfVH DE 

ATENCIÓN) 

O¡RECCfÓNGENERAL DE 
PROMOCiÓN V VINCULACIÓN 

CON lA SOCIEDAD. 

SUPERVISOR 
(SEGUNDO NIVEL DE 

ATENCIÓN) 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCIÓN A LA SOCIEDAD 

"'I>t/flcaaán en """'lclli<>, "I"hora """lo y entr"lla a me," 
de ""lVlcjo. 
Se cola,. con 1, ;>Ctividad 15. 

_HIead6n par Cm"", <lIectrónl"", c",," rcspue;ta a la 
cumto otorg~d~ por ~I usuario. 

Se mlala ron la ><:tivldad 15. 

NuIHlcad,;n p'>< _",dos del CAS, "lobo", cédula de 
notifocoóón por <'Slraoo. cu""da el "'~",Io no refiere al1;ún 
medio dc notlfiG><ión. 

Firma cédula V notiflrn asesoría en los estrados del 
Centro deAten[ión ala Sociednd. 

CordujoOl reeistro en el Sistema de Ge5tión de 
AsesorÓls y Consultas pIlrll el Centro de Atención 9 la 
Sociedad (CAS). 

FIN DEL PRDCEDlM1!NrO DE ArENOÓN DE SEGUI\IDO 

NiVEl. 

.-----._-, 

t 
fl3bora cllllb. y 

cnlr'1la amC:\iI de 
servicio. 

-- ___ o _:_" __ •• _ • _______ o, 

, , 

• N01Ilkapor ~OIf~O 
~<>cj,r(¡tH,~ ..• 

t 
EloborlH<!dulll d<¡ 1 
notlflcadóo·""r , 

~stradó~. 

f\l1rut ~édula y 
notifoa. asesnrf~ I 
en es\r.ldos del . 

<A< 
•. <., \ 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
h:1t Jo 'b,y..<"d 00 '=.:<>' ....... "<:1. 1<:CMO o "­
hI, .. ~,y, V Prc'.,.:O<:'" 00: ()o...,~ I'\:><~. COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

• • O 
InOI [IJ) 

ENLACE DE LA UNIDAD 
ADMINISfRATIVA 

(TERCER NIVEL DE AlENOÓN) 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Recibe !!Scrito a través del Slsterm de Gestión de 
Asesorlas y Consult<lS ""ra el Centro de Atencioo a la 
Soded¡¡d (CAS). 

¿Es mmpeb!nte para atender la OOflS¡Jta? 

Sí: Elabora consulta 1511 puede ~nkrzar cal! '1igull(j de /os 

s~bpll>cesa. e y D} Y la reasigna al servida público del 
CAS que escaló el ~ervicio a tra~ del Sistema de 
Gestioo de Asesorl;)s y Consultas para el Centro de 
Atención a la SocIedad (CAS). 

No: Funda y motlva su inrompetenda. Previa consulta, 
reasigna el caso a la unidad administrativa apta pilfa 
atender, o a personal del CAS si corresponde a primer 
o segundo nivel de atención, lo anterior a través del 
Sistema de Gestión de k;esorías y Consultas para el 
Centro de Atención a la Sociedad (CAS). 
Puede enlaZilr5e ~on ¡as actividades 4,10 y 16. 

Mes: 08 Año:2016 

Si 

Elabora consult>r y 
¡¡, rt:aslgna"¡ 

SI!!Vld<>r Pllbllco del, 
CAS que éScal6 el. J 

"".vldl>. 
~ 

;----'----, 
, , 
, V •• , , , , 
'-" --," -_.' , , 

" , , 
t 

lII!<;iboeo.:.Oto" 
través del sism"", 

de8~sti6n a 
as.,.."la. di!! tAso 

Elaboró:CAS 

No 

Fllnd~ymotJv¡¡:;u , 
,"competel!cJa y 

,,,,,signa mnsulta·¡¡ ~ 
I~.UA ~pI!tent¡' . 

.<1 al lOAS. 
-" . .- ...... ~> ,----:----¡ 
, : 

••• 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
~",t,-<t) 'l:;oX"';¡ C"l T«fU~ I.:Ge<O o ,) 
H"."rrvx ... ~ p,,~:,:<.., oe D:Y-:>" r.,,,y,,,,.,, COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

• • O 
Inal[~ 

AGENTE 

RESPONSABlE DEL SERVICIO 

AGENTE 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Miln ... 1 de prOC<!d!m¡"ntos del Centro de Atención a la SocIedad (CASI del , 

Redl>e respuesta del enl~ce de la unidad 
administrativa a través del Si"'-ema di-! Gestión de 
Asesorias y Consultas Jl'lra el Centro de Atención a la 
Sociedad (CAS). 

EnllÍa propuesta al repOrl'>al>lE> del servicio del CAS 
para firma. 

Fkma a5C:;oria y pueda enlazarse con algtrla 00 las 
siguicntesactillidades: 21, 213 O 211>. 

Notifkacilin en domicilio, elabora emio y entrega a 
mesadesl!rllÍdo. 
Se enlaza COn 1;) actillidad 22. 

Notiflcacilin por correo electronia>, envÍil respuesta a 
la cuenta otorgada porel usuario. 
Seenlaz3 con I;¡ actividad 22. 

NotiflCacilin por estrad<l'.i del CAS, elabora tédiJa de 
notificación por estrados Cllilncb el us~ria no refiere 
algún meaio de notificación. 
Seenlaza con I;¡ actividad 23. 

Mes: 08 Año:2016 

EnvÍilprppuestaal 
responsable del 

S"'VldOl~ f"; 
Amia ",esor/a. 

Redbe ","puesta : 

del cnl~", dala ' 
unidad 

admlniatr.>tiVl>. 

Elaboró:CAS 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
h'..!l·.'O ~~:ú"<:I el<- 'r(ft(:,c:r"''''Y¡' "-c~:.o O" 
"'~,Y ........ :.Y, J "'c.~.:o:r "" t;l-j'" ""'''''"O<', COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

incic® 

AGENlf 

DIRECCiÓN GENERAl DE 
PROMOCiÓN Y VINCULACiÓN 

CON LA SOOEDAO. 

AO,E"" 

DIRECCIÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Mes: 08 Año:2016 

Concluye registro en el Sist!!ma de Gestión de 
Ase50,ias y Ccnsuka, Jl'Ira el Centro de Atendón a la _ 
Sociedad lCAS). y 

Firma ~dula y notifica asesoria ell los estrados del 
Centro de Atención a la Sociedad. 

$eenlaza con la actividad 22. 

FIN DEl PROCEDlMlENTD DE ATENCIÓN Df TERCER 
NML 

t 
Cot>c:t<:ve ",gi<l;ro 
~n$lst"",ade ,,:~--­

~t""clón. -s~~"" ~d"". 

Elaboro:CAS 

¡. 
l'1rma cédula y 

IlQ):lftGI a=rli> 
"" ... tr;>dm¡ dcl 

"'. 
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~J-~'fó:.'" V ~("",,;.:.)t\:;" C>:rc<\ PMVf<;><'1 

7.5 Subprocesos de atención. 

INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 

COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

En este apartado se detallen los actores que intervienen así como las actividades realizadas 

en seis subprocesos de atención que realiza el CAS, y que dan muestra de servicios 

recurrentes por los usuarios, y toda vez que se consideran parte sustantiva del actuar del 

personal del CAS y de los enlaces de las unidades administrativas designados para atender 

tercer nivel de atención. 

Estos subprocesos de atención son: 

• Subproceso A "captura de solicitud de información o datos personales a través de 

Tel-INAI." 

• Subproceso B "Apoyo en la elaboración de Recurso de Revisión contra sujetos 

obligados de la Federación," 

• Subproceso e "Orientaciones a las personas sobre el ejercicio de los derechos de 

acceso a la información y protección de datos personales, así como sobre las 

atribuciones y actividades del Instituto," 

• Subproceso O "Asesoría y asistencia técnica que se deriven del uso del Sistema de 

Solicitudes de Acceso a la Información (SISAl)," 

• Subproceso E "Captura de notificaciones de incumplimientos a las resoluciones del 

Pleno, en contra de los sujetos obligados de la federación," 

• Subproceso F "Facilitar la elaboración e interposición de denuncias por pOSibles 

incumplimientos a las obligaciones de transparencia realizadas en contra de los 

sujetos obligados de la Federación," 
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
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DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

7.5.1 Subproceso A "captura de solicitud de información o datos personales a través de 

Tel-INAI," 

Con la finalidad de que las personas ejerzan efectivamente los derechos de acceso a la información 

y protección de sus datos personales, a través del servicio de Tel-INAI, se ofrece el registro de 

solicitudes de información pública en los tres niveles de gobierno, así como el registro de solicitudes 

de protección de datos personales para sujetos obligados de la Federación, de esta manera los 

usuarios de CAS pueden ingresar solicitudes con solo llamar al 01800 835 43 24, los agentes apoyan 

a los usuarios a estructurar las peticiones de manera clara y precisa, por lo tanto se evitan 

requerimientos de información adicional por parte de las Unidades de Transparencia. Este servicio 

facilita el ejercicio de los derechos a las personas que no pueden trasladarse a las Unidades de 

Transparencia, que no desean hacerlo, que se resisten a hacerlo o que no hacen uso de herramientas 

tecnológicas. En este subproceso solo interviene primer nivel de atención a través del 

procedimiento de atención vía telefónica. 
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• • O 
InOI ctlJ 

USUARIO 

AGENTE 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Información "datos 

\II<l..., ¡j¡, la m:tlvklad 7 del PmcedlmicnlO de 3ten<lón 
vI;, tclof6nlca. 

El u .... ",lo ''''Iui"", que "" c~plUft' una ."Ucitud ,¡., 
Informadón públim odato<pe"",,~lc.a tr.lvés deTeHN/l1. 

Ing"''''' al mlid~1o rnilllual del sl~ma de captar:> M 
<oUcltuOOs. 

Apoya al "<llanO a estructum' "" solkltUd de marwra ,I"ra y 
pr<'Ci ... 

et.prural,(,j solloitud(esl de jnform~dón" datos p"",anal"" 
~n cI.i>tema de c:.pl1lra de sDll<irudc •. 

Aoo:2016 

., 
, 

~ 
Elu", .. o,equj",e 
'I""",,,,,,,lu,,,,,,,. 

soIiciludde ' 

Infl>n'na~n odo!"" 
pe""".I!!.at"'~ 

~'1'!'". • 
!"II""uln>&Iulo 
ma'l ... I</eI,t_. 

<lea.¡¡tu<ade 
>oUd~~ __ ¡",.",.",. 

~"&'~ 

<..,."..d> 

'¡'~~4 

Elilboró;CAS 

"-o.I ••• ,,.rlo. 
..... ""tunor", 

.. ldllUld.m ...... 
cIDro f pruiso. 

'-'1. 
_.'" 

..,i~\ud( .. )M 
i!Ifg<¡no';';"odolDo 

per<oi>oI ... ~".,¡ 
~ .... do<"""",,,,, 

.old\u"" .. -._' '~" - _." 
,"- -- - - - - _______ o' 
, 

" 
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• • O 
InOi[@ 

AGENTE 

DIRECCIÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Infortn1ld6n rrnv~d" Tel-INAI.~ 

Guarda ¡os acuses en 5U equipo d~ cómputo. 

E>oplloa al u,,,,..1o los plaro. de at"""lón de conformidad o,," 
,,1 m.!'Co no,motivo. 

Informa al usuario que "nvior~ d(lru) "cuse!.) de """Ix> de 
la(.) SOUcitud(c,), " tmvfu del medio -,eIlal"do para al, ~ 
,,,,,Iblrontlflcaclo,,,,,, en un J>l3>O que no ... ccd. de <10:< dr ... 
hábil"". De ronformid(Jd Ctln lo esw/>/edd" "" ¡os 
"Lineoml<'nw< qu" esrablecen lo. pr=edimlc"fOS Infemt>< 
de atenci<ln a <DllellUdes de (1<:<25O a k1 mJ<>mmeIDn 
pObllm." 

En"1a el(tos) "",,:;e(.) de recibo de la(.) .oIlcltud!c,)," trnllés 
del medi<> ,;eI\<Il"do para 01, yrec,bir n<>tlficodonc •. 

Se .. nlaza con la aclt.idad 8 del Pr=dimi""to d~ "t~nción 
v{a telof6nk~. 

G"'rda.,."",,= 
"" ... equlll'>d~ 

e<lm""t<>. 

¡ 

Año;2016 Elab<lró,CAS 

[>P!""'.l""'..-lolao 
p~dI!~lOOde 

<mlom1i<!od<a"" ' 
~O""'n>itIito. 

111""",01_1<1 
~""nI'¡"'~"~Io<) 
""""W<lof_d~l 
~1<J"';;d."!(,,,). • • _<ld....,.,,~ , 
sdoalodo p¡If~,* ~ , 

~'r; 

7.5.2 Subproceso B "Apoyo en la elaboración de Recurso de Revisión contra sujetos 

obligados de la Federación." 

Cuando los usuarios ejercieron su derecho de acceso o protección de sus datos personales, y están 

inconformes con [as respuestas otorgadas por las Unidades de Transparencia, o ante la omisión de 
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las mismas, la Ley faculta la opción de impugnar las respuestas ante este Instituto, el recurso de 

revisión es el mecanismo mediante el cual ellNAI verifica la legalidad de las respuestas otorgadas. 

Los usuarios del CAS reciben una orientación cálida y sencilla acerca de este procedimiento, pues al 

ser un derecho humano, constitucional, no se discrimina o favorece para que únicamente puedan 

ejercerlo doctos. En este subproceso solo interviene primer nivel de atención y en los canales vía 

telefónica y presencial. 

USUARIO 

AGENTE 

Viene de 1:. ~c1Md"d 7 del p~lmlenfo d., a!J>rotlón 
.... telefónica y 00 '" actlllltlad 5 dell>fO«'<Imlenm de 
aMndón llÍa p"'''''ndóll en In.<taI3d<>....,,; del CII5. 

El usuario está Inoonforrne con la respuesta otorgada 1'[" '" 
sujeto obligado de la fudCf<lCión o ante la omtsión de la 
misma. 

lcump/IB 0>" el p/a¡:a estaIJ/lBcida "" ,,1 artí.:ulo 147 d_ lo 
lot}' ~ral de Tl"alUP"rendo y Ao: ... n a la 'nfurmad6n 
Plib/ú;a {(FTAIPJ, p<Ir<I in'~p<J"'''rug= d<t ,..""'lOn? 

sí, Apoya a usuario a elaborar el recurso de ,evislón en 
conoo.-d.ncla Gon los ",tkutos 148 y 149 de la !.FTAIP. 
Se enla", oon la octividad 3. 

No: Informa .1 usu..-Io tal ,I!uadór¡ y Olienta pa'. que 
presente nuev.""'nle una soli"it<>d de ¡nloom.ción y/o 
datospersonale. y en su toSO sil" dependencia pfOpoRiona 
I~ lI'Ó<t1'Ia ",""ue>la motl\lO de ;n"onlolmldad, p,eserrtc su 
"",uf SO derevisi';" en tiempo y 101m'. 

Si la .t"""lón es de manera presencial.., enlala con la 
actividad 6 dee5e procedimiento. 

Si la .. ~n"i6n es de via ",leloolca se enla," con la actividad 
8, d~ .,." p,ocedlmiento. 

Apovoa""""rIo. 
e\aboIatelrerurso ; 

do_tolón. 

,. , , , 

" • , 
, , 

T 

Elusu.w""ti 
In«>nfi!".,ccoob: 
respue!tlo ..... u.\a 

oml,u",dela m_ 

NO 

~rectp.en 

,_,~~,r_f<!~ __ 
-----,-----. , , , , • • 

so 
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AGENTE 

USUARIO 

AGENTE 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Onml. al usu~rl" ''''pecIO da los medio; para intl'fponcrd 
""'"",,, de revi'ión.· !D afll..-'" en ""''''''la con 1>, antuh 147 
de la ¡FTAlP y.J Capitula IV d~ la 1",., ",¡creme al U"';UI'O<> di! 
/I .. ~loo do A.-unto< .Iniod/<Ci"",,¡'" de la 5~p"'lIlrJ "'!Te""" J!I</1t:1IJ 
(ieltl Nao"". 

Si Inatención .,sde moner.l pr"'Qnci<>l, "I ... ,u~¡io ""Ireg<! su 
recurso de revisión"" oficblla d~ partes d<>¡ In<tltulo, y se 
"nlaz~ con la actividad ¡; de ese procedimiento. 

Si l. atención es de ola rolcl6niGI se enla," con la actividnd 
S, de ",,, ¡>,e<:edlm¡cnto. 

Mes: 08 Año:2016 

, 
0Ii0"'"0I ""'""o 

,-",dejo.m,,"'" 

po"'i>_""" 
",,, ........ """>1011.. 

Elaboró:CAS 

¡._ ..... 
,--- - : 

<1 . 
Bu""'" ....... "" ' 

"".....,dft .... ¡siónllll " 
_í,do""""". 

7.5.3 Subproceso e "Orientaciones a las personas sobre el ejercicio de los derechos de 

acceso a la información V protección de datos personales, así como sobre las atribuciones 

V actividades del Inst¡tuto." 
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\"<..>t ,'" 'o.::..vd,~ '~oc. I.:<:ew () <l 
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En este subproceso se incluye la atención otorgada a aquellas orientaciones que versan sobre 

diversos temas, como pueden ser dudas generales de marcos normativos, consultas sobre eventos 

institucionales, capacitación que ofrece el instituto, convocatorias, concursos, actividades de que 

vinculan a este Instituto con la sociedad, certámenes y sus respectivos premios, información general 

sobre los módulos que conforman la Plataforma Nacional de Transparencia (SlCOM, SlGEM1, SlPOT 

Y SISAl), En este subproceso interviene, primero, segundo y tercer nivel de atención, en todos los 

canales de atención. 

• ,O 
InOI[~ 

USUARIO 

AGENTE 

VI"",4o, Ion oc, .. d.,¡", 1, U y JI; ~d ,.~I"""'" "" 01_ '"' 
.c.¡dó" ... ~, 5, '" y -'" d<I JIt<"'~~"""6 <lo -.dó" ~ .,. 
;"' .. _ 001 CA'i.<t. II y 17 do! "' .. ..!' ......... d" .. ..,óI" .... "", .. ~ 
,,<Id ~¡n""", <lo """""" p,.,...o.< "" M=. 3, 1 Y lO .... 
,..,.m ....... 'o""""'"';;., ... """"'" ,,,,,,,,,,"n"" 

El ........ 0 'equtef" or\e",-"d60 .ob,,, el ejerdóo del deredID d~ 
0"""'0 ~ la 1tt~"",cón, de 0=<..0 a dot", pe""""I .. V d~ 
m",,<Xi"" <lo: 1"" ¡ni""", en pe""';"" <lo lo< ,.*t050!ji¡:.<I<>. <lo l. 
fode"'oÓ<o. u otleotaóón a lo' """"'!la> sobre ~I el",doo del 
dernclK> a lo pmteaión do <!al<>< 1"'I1iOOa1e3 ~n 1»"'''''' d<> 
portlC1Ú"''' en el mareo de l. normativi:liOJ 3p1lca\Jie. 

5e ... Ioza C<Jn la. adivid:odes S. 13 " 18 del pmcod .... onto de 
atefl[:ión v¡' ¡doró"". V de la:¡ <o:¡Mdade. fi. 11 O lti del 
procedimiento de o¡o,.,lón ... pr,,,,,,""i>1 en j,tstaIa,i""", del .:AS. 
S, 50, 12. UI dol pr<><o><!imientov", _ .. ~ 7 de I ~lmI.n:o"" 
o,,,nd6n v;. p"""ndai en MiCAS. 4. 8 " 11 ...-1 pnocedin"iento de 
aton<:ión vía """"" ."'otr6nkn. 

No: 0>1 ... t:t al u",";o sobre "" po~!JIe5 "*"" Obligado, 
rnmpe\~ntes. <:<!<Ifu""" • la "",,,,,,tMdad aplkabl.,. V de ,." 
po~bIe ott¡,1lO <ta,,,,, de ronto<:to que fooli'"" al "", ... 1> 011"110-"" a 
la in1"tomlatión de 5" i"lt0f6. 

Se ... laza ron l •• actividades 8, III o 18 del procedin"iento de 
alendón vi> tdo:fón~a V <lo la> """'ldade. ú, 11 ° lú dol 
pr""'dom"",l" de atendón .... 1)«:0."",;;,1 en inslalacl"""" del rAS, 
S, 50. 12. 1lI <101 procEdimiento vi. pr>5ta~ ) de I pr~,,,,,entt> de 
.,.nd<itlví. p",,,,nWl en M'CAS. 4, 8" 11 del pro<editrlento d" 
alo:t>:lOO v¡' mneo ebd,';"loo. 

Of~ 0IIertIac:lÓ<1 
... e1m~reo\lOla 

IlOrrnotM!fad 
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7.5.4 Subproceso D "Asesoría y asistencia técnica que se deriven del uso del Sistema de 

Solicitudes de Acceso a la Información (SISAl)." 

Este servicio se otorga a todo usuario que desee ingresar solicitudes a través de una cuenta Sistema 

de Solicitudes de Acceso a la Información, 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 acerca de los caracteres, formatos que acepta el sistema, 

cómo debe estar conformada su contraseña al momento de construirla, se explica la manera de 

acceder para visualizar sus respuestas, notificaciones, etc. En este subproceso interviene, primero, 

segundo y tercer nivel de atención, en todos los canales de atención. 
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• • O 
InOlc@ 

USUARIO 

AGENTE 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 

Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

Manwl' "" ,"',.",,_"" del CASI """~"" .. D "J\oe<ala1 ~,trnd>ol6:r>!e> ....., ... 
"",1""" dol ....,cI~ISI""""~<l<!S<>lk:I._'" do JIc<= ala h'<>mliOd .... ¡sI'W.).-

VI""" do~ ,,'tMdado<1.11 y:1.'idcl ¡n>redimMrt"",,a""'<lÓII 
wia"'I<I1l ..... , 5, 10 Y 15 del p""""¡lmlo_ d" -..:Ión p.e,.".d~1 
"" Enotallda''''' del CJls,4. 11 V 17 &1 p..-dl_ cI~ atondó" 
"'" """,al, ¡; dol ~mlentn d. ~Im_ flU!<"1'Idal"a MII:A!i, 
l, 7 y 10 del p"",,,,,¡,,.¡,,_ d<\:>I""dón "¡a"",r..,~Ie<\,# .. ¡",. 

El "," .. 1" r~qu!<!", Asoso.!. y oslsIOI1"" lécnka Q'" se do_n del 
""" do! SI"em> de SoI~'ude< d~ Acre", a l. Inl"""",o,,",. D> 
confomid"<l «>n lo ","'blo6OO on lo> U""""*"',,, ""10 la 
Imp/.,..",urlilll y """ro<lOO de la Plat<;fom<l Nacional de 
Transpa"",d4 (H"'~S", eIDiarro O{kiD! d~la ferkTacilln d 1M 
tk_~cleUll6_ 

SI: Ofrec<l _.ooa y da "«>n""l\>mrnro al usuario "" 01 rnaKQ de 
la "ormati.da! .¡¡Iic¡Iblo. 

$<o ~o\ala ron las .ctlvid3des 11, a " :tH del procedl""""to de 
atordóo vio ,<*róOiC. v 00 la< octili«bdes 6, 11 o 16 ""1 
pr~ce<Ii","",'" de .ton<:ión "'" preS€(l(i>1 "" ""taa<><>ne< del CAS, 
5, Sa, ll, 18 dcl procedimiento vIa 1lO""~ 7 "" I "OUldrmienlo de 
alenck\O .Ia p"'''''''dai .., MICAS, ~, 8" 11 <101 prorodimenl" de 
~t.rdón vi> <t><r"" oIe<o;rooro. 

,.,: ""...,'" al .s'''rIo oobre b. _!bl<» ÓftI;Jn.,. (¡¡¡,..nt,," " 
,"¡..ro, dJ!IH.dD5 """petent .. , <""formo • l. normat;"id;><! 
apli<abi;" y do> ser po!illk: ola<ga <lato< "" 0;'''''.01'' quo r.dilen al 
usuario .Ilega __ I.! kI/Qrm",,'m do "" ¡"I.'o!<. 

,.. ",,\ala roo la, !tCt1"rndes a, 13 " ll! del proced'mienlo ~e 
01...:10)1'1 .1> ",lI!fón~a V de l., :.:1;"ldados 6, 11 " 16 del 
procediml>olo d •• "'ncH'in vio pro""o<"1 "" I",_d"""" del CIIS, 
5,5.,12,18 <!el procedlm;"nlovl. poslat 1 do 11"'00001mfent" de 
.1"""160 vla pre"",dai en MiCAS, 4, 8" 11 001 proOO<llmienlo de 
.1=160 vi> ""'.., <>Io<:trónko. 

Mes: 08 Aoo:2016 

• , 

t. 
[j."""" ...... '" . _Oy"'_ _""o.., ... ..... 

dd=ddSl .... """" 
SoAtluibdo"""," 

.1olnform....,,;,m 

Elaboró:CAS 

_.aJIDOri<r 
l<llr<>lo)<po<iI>C< 
ó:poIooa._ .. " 
,,;joID$óbiflOd<>< -_ .... 
o"",,<km<lll>::lD. 

7.5.5 Subproceso E "Captura de notificaciones de incumplimientos a las resoluciones del 

Pleno, en contra de los sujetos obligados de la federación." 
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Este servicio facilita a los usuarios el dar a conocer a este instituto probables incumplimientos a las 

resoluciones del pleno por parte de los sujetos obligados de la federación. De manera presencial o 

vía telefónica los usuarios con apoyo de 105 agentes, elaboran los argumentos para que sean 

remitidos a la Unidad Administrativa que de conformidad con sus atribuciones da seguimiento a 

este procedimiento, la Dirección General de Cumplimientos y Responsabilidades. En este 

subproceso interviene, primero nivel de atención, en los canales de atención telefónico y presencial. 

• • O ¡no! [el) 

USUARIO 

AGENTE 

Viere de 1" ac:thlidad 7 del pl'O<Cdlmle"w de 3U.ntkin 
.... tck!fónlQ Y de .. ~<:IMdad S del pnKC<IIrnlento de 
al:<!nl:lón "'~ 11"',.,.,<:1:11 en l ... mlm;lo ...... del CM. 

El usua.io roqui"-e inrormar a! Instituto de Un probable 
inoumpllmlento. l .. r"50luciones del Pleno. 

vermca que el ..,ntido de la resolución ha\'ll.ido: modifica. 
o revocar la ..-;puesta del sujeto obllg¡rdo. 

V ... ¡r",a l. r""ha en que ro notlrl(li r~soluclón al sujeto 
Obligado, lo anten", con el enlaC<! ~e¡a Dirección General de 

Atendón.1 Pleno",," el CASo 

" o 

t. 
l1_rio",,,,",,,, 
~ ... ",,,,,,I""' .... 

oud\aIdónae 
1\<...,¡i_.J .. --" "". 

Ver_q ... .,¡ ..... lda 
dnl.,,,,,,luclónhovo 

<I<I>:mod' .. ", 
....,.,...I.~ 

<Icl",'IoIoobl¡¡a,lo. 

Voril\colofed ... n 
_",notllio! 

~<f<nnl"Ío!O 
oltftradq,,,,,,eI 

... _<Io14D_ 
~,,¡ ... _m, 
oIPlen""",oICAS. 

·."_ •• f • To. 

o 
o 

55 



INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA, 

ACCESO A LA INFORMACiÓN 

Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 
h;.·I~·O,'UXYd """ ."'~'l<""O:> H;eM.n <l'" 
(-,1':<"'0:.:>0" p,,;t.,:o.'" "" Ddo<¡ p"twr~ COORDINACIÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 
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USUARIO 

AGENTE 

USUARIO 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

¿se ,",el/enfra "" ., 5lqIue;<w de un probobltt 
¡"cumplimie"I<> ,,1m; M6<Jlud_ d04 PI""o? 

sí: Apoya al usuorio l. "¡¡'OOCdÓón de l. notif\rndón de 
Incumplimiento de lo. sujetos obligi>do' de l. federndón. 

Si la mención e. de manera prcscnd~1 '" ""l.", con la 
o<hidad 5. 

SI l. atención es de vi. ~lefón¡c:a.e enl.,. cOIlI. actividad , 
No: Orienta al usuario y se enl ... ron la actlvidad 1> del 
"rooodimi""to de "'endón ví~ p,."enclal e" in.talado",", 
del CAS 1/ cen la uctlvidod 8 del proredimi .... to d" atención 
vlateletóni<a. 

Entrega ootificoóón de Incumplimi.,..to en n!ldall. de p.rt .... 
y.e enl.," con l. a<tlvldad 6 del procedimiento de atención 
vi.presencial en instala<iones dd CAS. 

Ofrece al usuario el .... vicio p...-. capturar la notifioación de 

Incumplimiento a través de Tel-INAL 

SI 

1IP"I"',I""",rIot. , 
<I.\Ior.Id<IIldol. , 
"~Ó)de_ , 

ht.."plWn!to>",,,,b. , 
",;w.~"" 
.~. .... -r'·. 

EnIf<lIlano~f ... dón -­
<lo Ir.:tonpllrnlento 

enoodallade 

~~ 
, , 

NO 

,_ .•.. _ .. ,~-" ~"--" .--, 
l. 

0/i'eaI oI ..... "'l>cl ( """'*'p"",-,.,. 
bn_aóndo . 
mo""~fmI<n,,,. 
.rovt,o.TeHNN, 

, , 

$ 
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1'<:'-',,-, 'L'.;yv "" "-::r>l,;>:)'''''''''''- k(;-c<.Q Q o 
¡'-f _~"""".>Cot> ~ ""~~(" ~ D'.,.."", """"""""'e. COORDINACiÓN EJECUTIVA 
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¿t;/ "'", .. ,.., "" •• ", que .. !ID ..... de T~I-INIIl s .. "'pI",.. d 
ptvbabl~ ÚlCllmPlim~I"? 

Si: captura 01 servicio a ¡."ve< del Sistema de GestlOn de 
Aoosori"" y Con5UI!~ para el cent,o de Atención • la 
50Ciedad (CAS). 

NO: orieflta al usuario y se enl"" ~on 1. activIdad r; del 
promó ... iento de a!""dón v", presendal en Instalaciones 
del CAS" con la "cti.ldad 8 del p,,,,:edlmiento de atenclm. 
vi" telefónica. 

Envl. el seNldo , la cUMta <le vI';lBnddPIna! org mi 
lIdminis!",". poor la Dirección ¡¡ener.1 de CUmplimientos y 
Respo=bilid<>des, para su atención. 

Se eolan con l. actividad ¡; del procedImiento de .tenclón 
vr" preoendal en InSI"ladones del CAS o con la actividad ¡¡ 
del procedimiento de atendón Vr" telefónica. 

~"d"""""'a _ 
tr.lYé>dollist>om.d. t 
~n.x,h:<!!rn!a<y , 

1:<>1",,,,,,_."1 ~ 
<~de~ó~~ , 

·"::'~l·~ 
"~M 

Envía elservlcl<>a la i 
CuerttRdB 

v1d;JIlCM@jnaigrgJOx 

'--- _______ ,. __ -- ____ o, 

+ • , 
~ ---------------' 
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COORDINACiÓN EJECUTIVA 
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Y VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCIÓN A LA SOCIEDAD 

7.5.6 Subproceso F "Facilitar la elaboración e interposición de denuncias por posibles 

incumplimientos a las obligaciones de transparencia realizadas en contra de los sujetos 

obligados de la Federación." 

Posterior a una adecuada focalización del servicio, los agentes apoyarán a los usuarios a elaborar e 

interponer denuncias por posibles incumplimientos a las obligaciones de transparencia, en contra 

de los sujetos obligados de la federación. El servicio se ofrecerá una vez que concluya el periodo 

establecido en seis meses después del cinco de mayo de dos mi! dieciséis, de conformidad al artículo 

segundo transitorio de los Lineamientos Técnicos Generales para la publicación, homologación y 

estandarización de la información de las obligaciones establecida.s en el Título Quinto y en la fracción 

IV del artículo 31 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, que deben 

de difundir los sujetos obligados en los portales de Internet y en la Plataforma Nacional de 

Transparencia, relativo al plazo que tienen los sujetos obligados para cargar la información. En este 

subproceso interviene, primero nivel de atención, en los canales de atención telefónico y presencial. 
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"""'leJO 'o:.:~;;t"d ex- ~f(>"( ... ~-...;). k;;;e<n a ~ 
"""-":--"..:.'"...:>"1 V "'o:.""':~ó'1 "'" O,:¡\o~ f"t/~~ COORDINACiÓN EJECUTIVA 

DIRECCiÓN GENERAL DE PROMOCiÓN 
V VINCULACiÓN CON LA SOCIEDAD 

USUARIO 

AGENTE 

DIRECCiÓN DEL CENTRO DE ATENCiÓN A LA SOCIEDAD 

VI .. "" de la actividad 1 dd pmrodlmlenlO de at.enddn 
"la telefónlca y de b ""thlldad 5 dd procedmlento de 
ater><lóo .... " p"'..,ncid en 1tt<llIIad"""" mi CAS. 

El usuario requiere '1ue se captwe un. <I<onunda por 
posibles incumpl1rrdento; a las Ohtig>Jdone.de tran.parcnda 
realizad.s en COntra "e las sujeto. obligado. de la 
Fed ... aciOn." 

Ol;""t •• 1 usuario para que su escritn wmpl. alll lo. 
requisito. cstobl.cidos en elartótuk> 91 de l. Ley Generald .. 
Transpa'encla y ""ceso" l. Infonnaclón pública (LGTAIP). 

Onent. al usuario ",>pedo de los medios establecidos por 
p"," la lGTAJ P en el artfrulo 92, po,a presentar Ja dCflunda. 

Si Ja at .... ción es de mane", presenciar se enla,a con la 
acü\lldad4. 

Si l. atención es de vi. telefónica se enlaza con l. adlvklad , 

" , 

t. 
Il<m<lrto","""", 
~U! .. <aj>Ur~ .... 1 
de:nolci"p<r~Wo. ¡ 
~"",plÍ'r1 ...... ~I.óo;, 

.x.to<l_do t 
~. , 

"",-",",<>"". 
d~I",,,,¡' .... 

oIJlf¡oO", do¡¡, 're 
onoru.l"""'¡o 

_qi.Ol"'m¡j.l_ ¡ 
Ios~1uo< , 

.... I>l0<l00$0<'''' ¡ 

~1~·~ 
!)rio(Uol""",oo 

,-"'''''..,. , 
m<Jd¡"" .... bloddos I 
¡JU1""hUiT<'Ir"" ; 

;""~:~~.!. j 
" ,.' -

,---_.'-----, , , , , • • 
,¡, El servIcio se ofrecerá una vez que concluya el periodo establecido en seis meses después del cinco de mayo de dos mil 

dieciséis, de conformidad al articulo segundo transitorio de /os Lineamientos Técnicos Generales para la publicación, 

homologacián y estandarización de la información de las obligaciones establecidas en el Título Quinto y en la fracción 

IV del artículo 31 de /0 Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, que deben de difundir los sujetos 

obligados en los porta/es de Internet y en la Plataforma Nacional de Transparencia, relativo al plazo que tienen los 

sujetos obligados para cargar la información. En este subproceso interviene, primero nivel de atención, en los canales 

de atención telefónico y presencial. 
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h'h'<> "".~ """ .,'V"<V~~ ,'0;<:'..0 o ~ 
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fntre6" "denuncio por p"'ibles inrumpUmlffitos O ~'lS 

obligodones de tmnspar<'hcla ","'1,0<1"" "" CI>fltrn d!' los 
sujetos o!>UglIdOS de 1 .. Fede'lI<lOn!ll1 ofocialra de p.,ru,s d~l 
Ins\l1u1:D, y se enlaza con la actividad 6 del prooodlmlontc> d" 
atención vio presentbl en Instalaciones dcl CAS. 

Ofrece ~l usu3rlo el ""lViclo I"'r.> copturar la denund. vio 
telefónica. 

¿El u<""t1o dt!~ Que a tmvé< de TeJ-/NAI se capruro su 
dt!nlJndQ7 

SI: Olprura de~und, por posible; I~""mpllmicr>los • las 
oblig;ldone< de tmn.parencl, ","'izad", "" contra de los 
... jetos obligados de l. Feder.dÓtl. 

Una V~l oaptumda 1, """l. ~ b Direc,iOO Gene"'! de 
Atención 31 pleno pa",.u atendón 
Se enlam 000 la actividad 8 del proa>dimlmto de atern:iOO 
vi. tel",ón;' •• 

NO, se ~Illa.a <00 la nctlvldad 8 del proo:!dimicnto de 
""""0100 vi" telefónica. 

,- ------------"'--------------, , , 

E;,tll!fl1'dcnomÓB 
enolidolbde 

""'~ r ., 
ClplUr.l d ...... da 

por p/l5(bI<!< 

1"" ..... plinIi""t.lS3 . 
10s"".1I''''' ....... >I .. ; 

trans¡¡arencb 

le 
Una vetcopl"",,¡. 

la"""lula . 
lln!o:Ión General t - - . - - - - - -­

deA.i<tnd<lo)aI 
~oo 

, 

, 
O("lC<!aluw,uiool, 

.. rv;dopa .. 
mptUr",la 

<lenuráa "la 
tofel6nico. 

I 

, ------, 
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Y PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 

COORDINACiÓN EJECUTIVA 
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8. DATOS DE CONTACTO Y HORARIO DE ATENCIÓN DEl CENTRO DE 

ATENCiÓN A LA SOCIEDAD (CAS). 

Domicilio: Av. Insurgentes Sur # 3211, Planta Baja, Colonia Insurgentes Cuicuilco, 
Delegación Coyoacán, c.P. 04530, Ciudad de México. 

Asesoría presencial vio por Correo postal: de lunes a jueves de 09:00 a 18:00 horas y 
viernes de 09:00 a 15:00 horas, en horario continuo. 

Tel-INAI: 01800-83 54 324. 

Horario de atención: de lunes a jueves de 09:00 a 18:00 horas y viernes de 09:00 a 15:00 
horas, en horario continuo. 

Correo electrónico: atencion@inaLorg.mx disponible las 24 horas del día y los 365 días del 
año. Las consultas recibidas por este medio fuera de horario hábil, se considerará como 
presentada al día hábil siguiente, a las 09:00 horas. 

El CAS contará con módulos itinerantes en el país, con la finalidad de acercar los servicios 
de éste Centro a la población en general a sus comunidades, instalándose de manera 
temporal en eventos que organiza el Instituto y otras instituciones públicas y privadas en 
las que se cuenta con una amplia participación de personas. 
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