instituto Nacional de Transparencia, Accesoala
Informacion v Proteccion de Datos Personales

ACUERDO ACT-PUB/M3/07/2016.05

ACUERDC MEDIANTE EL CUAL SE APRUEBAN LAS MODIFICACIONES A LAS
POLITICAS Y AL MANUAL DE PROCEDIMIENTCS DEL CENTRO DE ATENCION A LA
SOCIEDAD DEL INSTITUTO.

CONSIDERANDOQ

1. Que el siete de febrero de dos mil catorce el Ejecutivo Federal promuigd en el Diario
Oficial de la Federacidn el Decreto por el que se reforman y adicionan diversas
disposiciones de fa Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
modificando entre otros, el articulo 8°, a efecto de establecer que la Federacién
contard con un organismo autdnomo, especializado, imparcial, colegiado, con
perscnalidad juridica y patrimonio propio, con plena autonomia técnica, de gestion,
con capacidad para decidir sobre el ejercicic de su presupuesto y determinar su
organizacién interna, responsable de garantizar el cumplimiento del derecho de
acceso a la informacion publica y a la proteccion de datos personales en posesion de
los sujetos obligados; asi como de promover y difundir estos derechos.

2. Que con mativo de la reforma Constitucional referida, el catorce de mayo de dos mil
catorce, el Senado de [a Repulblica tomo protesta a los siete Comisionados integrantes
del Plenc del Institutc Federa!l de Acceso a la Informacidén y Proteccién de Datos.

3. Que el cuatro de mayeo de dos mil guince, el Ejecutive Federal promulgé en el Diario
Oficial de lg Federacion el Decreto por el que se expide la Ley General de
Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica (LGTAIP), misma gue entroé en vigor
al dia siguiente de su publicacidn. Con ella, el Instituto Federal de Acceso a la
informacion y Proteccion de Datos cambio su denominacion a Instituto Nacional de
Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccidn de Datos Personales (INAL o
[nstifuto), y adquirié mejores y nuevas atribuciones gue lo consolidan como Organismo
garante a nivel nacional.

4, Que en atencion a lo establecido en el articule Quinto Transitorio de la LGTAIP, el
nueve de mayo de dos mil dieciséis se publiicé en el Diario Oficial de la Federacion el
Decreto por el que se abroga la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica Gubernamental y se expide la Ley Federal de Transparencia y
Acceso a la Informacién Pdblica (LFTAIR), la cual entrd en vigor al dia siguiente de su
publicacién.

5. Que la LGTAIP dispone en su articulo 2, fraccién 1, que entre sus objetivos esta fa
de establecer procedimientos y condiciones homogéneas en el ejercicio del derecho
de acceso a la informacién mediante procedimientos sencillos y expeditos, asimismo
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10.

11.

el articuic 43, fraccion VI de la LFTAIP prevé que el Instituto a través de mecanismos
de coordinacion, podra desarrollar programas de formacién de usuarios de este
derecho para incrementar su ejercicio y aprovechamiento, privilegiando a integrantes
de sectores vulnerables o marginados de ta poblacion.

Que ¢l articulo 21, fracciones XV y XXI, en relagion con los articulos 35, fraccion VIN y
43, fraccion VIl de la LFTAIP, establecen que el INAI tiene como atribuciones
garantizar y promover condiciones de accesibilidad para ejercer el derecho de acceso
a la informacion a través de formatos establecidos, asi como impulsar estrategias que
pongan al alcance de los diversos sectores de la sociedad los medios para el gjercicio
de este derecho.

Que la fraccion 1X, del articulo 43 de |la LFTAIP, establece que el INAI, a través de los
mecanismos de coordinacion, podra desarrollar con el concurso de centros
comunitarios digitales y bibliotecas publicas, universitarias, gubernamentales y
especializadas, programas para la asesoria y orientacién de su usuario en el ejercicio
y aprovechamiento del derecho de acceso a la informacion.

Que la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesidn de los
Particulares (L.LFPDPPP) establece en el ariculo 38, que dentro del objeto del Instituto
se encuentra ia promocion del conacimiento del derecho a la proteccidon de datos
personales en la sociedad mexicana.

Que la LFTAIP sefala en su articulo 35, fraccion V que son atribuciones del Pleno,
establecer lineamientos, instrumentos, objetivos, indicadores, metas, esirategias,
codigos de buenas practicas, modelos y politicas integrales, sistematicas, continuas y
evaluables, tendientes a cumplir con los objetivos de la ley.

Que e once de noviembre de dos mil quince, mediante Acuerdo ACT-
PUB/11/11/2015.04, fuercn aprobados por el Plenc del Instituto las Politicas y el
Manual de Procedimientos del Centro de Atencidn a la Sociedad del Instituto Nacional
de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccion de Dates Personales.

Que el cuatro de mayo de dos mil dieciséis se publico en el Diario Oficial de la
Federacion el Acuerdoc ACT-PUB/27/04/2016.04, mediante el cual el Pleno del INAI
aprobé las modificaciones a los “Lineamientos que rigen la operacién del Centro de
Atencién a la Sociedad del Institto Nacional de Transparencia, Acceso a la
Informacién y Proteccion de Datos Personales”, entrando en vigor al dia siguiente de
su publicacion.
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12.

13.

14.

15.

Que entre las modificaciones realizadas a los Lineamientos que rigen ia operacidn del
Centro de Atencidn a la Sociedad del INAI, se encuentran los siguientes:

a} Se precisa gue las solicitudes que realicen los particulares a través del CAS, se
tramitaran por medio del Sistema de Acceso a fa Informacidn de la Plataforma
Nacional de Transparencia.

b) Se establece que los particulares podran realizar solicitudes a los sujetos
obligados contenidos en la Plataforma Nacional de Transparencia, a fravés del
servicio de atencion telefonica que proporciona el Tel-INAL

¢} Se preve la posibilidad de que los particulares puedan interponer denuncias por
posibles incumplimientos a las obligaciones de transparencia, Unicamente cuandc
los presuntos incumplimientos correspondan a los sujetos obligados de la
Federacion.

d) Se incorporan nuevas definiciones, ademas de precisarse otras ya existentes, a
efecto de armonizar las referencias a la Plataforma Nacional de Transparencia,
Modulo manual del Sistema de Solicitudes de Acceso a la Informacion de la
Plataforma Nacional de Transparencia y del Sistema de Gestidon de Asescrias y
Consultas para el Centro de Atencién a la Sociedad (CAS).

Que en el Segundo Puntc del Acuerdo ACT-PUB/27/04/2016.04 se establece que la
Coordinacion Ejecutiva, a través de la Direccidn General de Promocién y Vinculacion
con la Sociedad (DGPVS), contara con un plazo de sesenta dias habiles, contados a
partir del dia de su entrada en vigor, para que realice las adecuaciones necesarias a
fas Politicas y al Manual de Procedimientos del Centro de Atencién a la Sociedad,
elaborandose dentro del plazo establecido los proyectos de actualizaciéon de ambos
documentos, mismos gue fueron sometidos al analisis de la Comision Permanente de
Vinculacién y Promocion del Derecho en su segunda sesidn ordinaria celebrada el
treinta de junio de dos mil dieciséis. .

Que la actualizacidon de las Politicas y del Manual de Procedimientos del Centro de
Atencidn a la Sociedad tiene como finalidad gue estos documentos estén en
cencordancia con lo que establecen los Lineamientos que rigen la operacion del
Centro de Atencidn a la Sociedad vigentes.

Que tanto en el Manual de Procedimientos, como en las Politicas antes referidas se
actualizan los apartados correspondientes a las caracteristicas del servicio, se
incorporan nuevas definiciones, ademas de precisarse otras ya existentes a efecto de
armonizar las referencias a la Plataforma Nacional de Transparencia, al mddulo
manual del Sistema de Solicitudes de Acceso a fa Informacidon y del Sistema de
Gestion de Asesorias y Consuitas para el CAS.
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16. Que lo anterior permitira a los servidores publicos 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 atencién de los usuarios en
los servicios de consultas, crientaciones, asesorias y promocion de los derechos de
acceso a la informacion y proteccidn de datos personales.

17. Que el articuic 14 del Reglamento Interior del Institutc Federal de Acceso a la
informacién y Proteccion de Datos vigente (Reglamento Interior), establece que todas
las decisiones y funciones son competencia originaria del Pieno del instituto, asimismo
que el articulo 15, fraccion | del mismo Reglamente establece que corresponde al
Pleno del Instituto ejercer ias atribuciones que le otorgan la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, las leyes, el Decreto previamente citado, asi como los
demads ordenamientos legales, reglamentos y disposiciones administrativas que le
resulten aplicables.

18. Que el Reglamento Interior establece en el articulo 15, fraccion Il la facultad def Pleno
para deliberar y votar los proyectos de Acuerdo que propongan los Comisionados.

19. Que la LFTAIP establece en su articulo 29, fraccion | que corresponde a los
Comisionades participar en las sesiones y votar los asuntos que sean presentados al
Pleno.

20. Que en términos del articulo 31, fraccidn XH de la LFTAIP y 21, fracciones 1, I y IV
del Reglamentc Interior, la Comisionada Presidente somete a consideracion del Pleno
el proyecto de Acuerdo mediante el cual se aprueban las modificaciones a las
Politicas v al Manual de Procedimientos del Centro de Atencidn a la Scociedad del
instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos
Perscnales.

Por lo antes expuesto, en las consideraciones de hecho y de derecho y con fundamento
en el articulo B6°, apartado A, fraccién VIH de la Constitucién Politica de los Estados
Unidos Mexicanos; 2, fraccién 1l y Quinto Transitorio de la Ley General de Transparencia
y Acceso a la Informacién Publica; 21, fracciones XV y XX, 35, fracciones V y Vil y 43,
fracciones Vil, VIIl y IX de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Plblica; 38 de la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesidn de fos
Particulares; 14, 15, fracciones | y 1H y 21 fracciones i, Hl y IV del Reglamento interior del
Instituto; 7, fraccion Hl del Reglamento para la Organizacion 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 operacién del Centro de Atencién a ia
Sociedad del Instituto; el Pleno del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la
Informacién y Proteccién de Datos Personales emite el siguiente:



Instituto Nacional de Transparencia, Accesoala
Informacién v Proteccidn de Datos Personales

ACUERDO

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

SEGUNDO. El presente Acuerdo es de observancia general para todos los servidores
pUbhcos del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccién de
Datos Personales, y de observancia obligatoria para los servidores adscritos al Centro de
Atencién a la Sociedad y los eniaces designados por las unidades administrativas.

TERCERQ. Se instruye a la Coordinacién Ejecutiva para que, a través de la Direccion
General de Promocion y Vinculacion con la Sociedad, realice fas acciones necesarias
para la instrumentacion, cocrdinacién y supervision del presente Acuerdo.

CUARTO. Se abroga el Acuerde numero ACT-PUB/11/11/2015.04, de fecha once de
noviembre de dos mil quince, asi como los anexos gue forman parte integral del mismo,
que corresponden a las Politicas y el Manual de Procedimientos del Centro de Atencién a
la Sociedad del Institutc Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccidn
de Datos Personales.

QUINTO. Se instruye a la Coordinacién Técnica del Pleno, para que por conducte de la
Direccion General de Atencidn al Pleno, realice las gestiones necesarias a efecto de que
el presente Acuerdo, juntc con sus anexcs, se publiguen en el portal de infernet del
Instituto Nacional de Transparencia, Accese a la Informacién y Proteccion de Datos
Personales.

SEXTO. El presente Acuerdo, con sus respectivos anexos, entraran en vigor al dia
siguiente de su aprobacion por el Pleno del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a
la Informacion y Proteccion de Datos Personales.

Asi lo acordd, por unanimidad, el Pieno del Instituto Nacional de Transparencia, Accesoc a
la Informacién y Proteccion de Datos Personales, en sesion ordinaria celebrada el trece
de julio de dos mil dieciséis. Los Comisionadeos firman al calce, para todos los efectos
legales a que haya lugar,
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Ximend Puente de la Mora
Comisionada Presidente

Francisco Javier Acuna Llamas eli Carlo Gu na

Comisionado Comisiomada
s 2z ;
Oscar Mauri€io Guerra Ford Maria Patricia Kurczyn Villalobos
Comisionado Comisiopalia

Y Zuckerma}{\F’/lrez
Coo ador Técnico del Pleno

Esta hoja pertenece al ACUERDO ACT-PUB/13-07-2016.05, aprobado por unanimidad en sesion de Pleno de
este Instituto, celebrada el 13 de julio de 2016.
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Politicas del Centro de Atencidn a la Sociedad del Instituto Nacional de
Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos
Personales

Disposiciones generales

1. ElCentro de Atencidn a la Sociedad del instituto Nacional de Transparencia, Acceso
a la Informacidén y Proteccion de Datos Personales (CAS), es el drea especializada
del instituto responsable de orientar y asesorar a las personas sobre el ejercicio de
los derechos de acceso a la informacion y de proteccidn de datos personales, asi
coma de ctorgar diversos servicios relacionados con el ejercicio de estos derechos,
con el apoyo de las unidades administrativas que integran el Instituto.

2. las Politicas de Atencion del CAS tienen como objetivo establecer los criterios
generales que deben seguir los servidores plblicos para brindar servicios al ptblico
a través de los canales de atencidn habilitados.

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

4, El CAS debe contar con un directorio de enlaces de cada una de las unidades
administrativas gque integran el Instituto, quienes asesoraran y resolverdn
consultas en asuntos de su competencia con base en sus atribuciones. Lo anterior,
con la finalidad de brindar un mejor servicio y atender los requerimientos
especializados en las materias de sus respectivas competencias. Este directorio
debe actualizarse de forma permanente, por o que cada unidad administrativa
debera dar aviso de inmediato, al titular de la Direccidn General de Promocién y
Vinculacién con la Sociedad, cuando realice un cambio del enlace designado.

Ambito de aplicacion

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



6. El funcionamiento del CAS estad regulado por los Lineamientos de operacidon
publicados en el Diario Oficial de fa Federacion el 4 de mayo del 2016, asi como por
el Manual de Procedimientos correspondiente.

7. En el Manual de Procedimientos del CAS se establecen de manera ordenada vy
grafica las actividades y responsabilidades que debe llevar a cabo el personal
adscrito al CAS, para realizar un seguimiento adecuado, secuencial y cronolégico
de los servicios brindados, asi como los niveles y el tiempo de atencién a las
consultas de los usuarios, la aplicacidgn de métodos de trabajo y de control para
brindar asesorias, orientaciones y servicios de calidad.

8. A los usuarios se fes hara de su conocimiento la leyenda de informacién sobre los
datos personales recabados para la prestacidn del servicio.

Caracteristicas del Servicio
9. Los servicios que ofrece el CAS a los usuarios son los siguientes:
a) Orientacion a las personas sobre el ejercicio del derecho de acceso a la
informacién, de acceso y correccion de datos personales en posesion de los sujetos

obligados de |la Federacidn;

b) Orientacidn a las personas sobre el ejercicio del derecho a la proteccidn de datos
personales en posesidn de particulares;

c) Registro de solicitudes de informacién pdblica, en los tres érdenes de gobierno;

d} Registro de solicitudes de proteccion de datos personales para sujetos obligados
de la Federacion;

e) Apoyo en la elaboracion de solicitud de informacion y/o datos personales;

f) Seguimiento a solicitudes de informacidn, recursos de revisién, recursos de
proteccion de derechos y procedimientos de verificacion de la Federacion;

g) Asesoria y asistencia técnica que se deriven del uso del Sistema de Sclicitudes de
Acceso a la Informacién (SISAL).

h) Apoyo en la elaboracidn de Recurso de Revisién contra sujetos obligados de la
Federacidn;

i} Captura de notificaciones de incumplimientos a las resoluciones del Pleno;



ji Captura de denuncias por posibles incumplimientos a las obligaciones de
transparencia de los sujetos cbligados de la Federacion;

k) Atencion en el Médulo ltinerante del CAS;
1} Informacion sohre eventos y actividades institucionales;

m)Apoyo a los particulares para recuperacién de contrasefias del sistema electronico
de solitudes de la Federacidn existente con anterioridad al funcionamiento de la
Plataforma Nacional de Transparencia, asi como para la recuperacion de
contrasefias de la misma, y

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

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

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

a) Calidad: en la atencion se procurard 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 gque se cuentan para satisfacer
las necesidades indicadas por los usuarios del servicio.

¢} Eficacia: en la atencién de las necesidades manifestadas por los usuarios del CAS se
dard prioridad a la atencién inmediata, sin que ello demerite la calidad del servicio
otorgado.

d) Oportunidad: la informacidn que se proporcione a los usuarios del CAS debe ser de
utifidad y entregarse dentro de los plazos establecidos en el Manual de
Procedimientos.

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

f) inclusidn: el CAS buscard brindar la atencidn por igual a las personas,
independientemente de |la edad, género, origen, religion, lengua, etc.



12,

13.

14,

15,

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

Los dias inhabiles del CAS son los establecidos por disposicidn de Ley y/o mediante
acuerdo del Pieno. '

Las instalaciones del CAS debern de estar permanentemente con condiciones de
limpieza y orden, asi como con el equipamiento tecnoldgico necesario para
atender a los usuarios,

En los servicios que otorga el CAS se debe contar con una imagen institucional
homogénea y aprovechar para socializar los productos de promocion de derechos
y difusién institucional.

Canales y Modelc de Atencién del Centro de Atencion a la Sociedad

16.

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

a) Tel-INAL: los usuarios pueden Hamar desde cualquier parte de la Repiblica al

b)

d)

17.

numero gratuito 01800 835 43 24.

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

Presencial: los usuarios pueden acudir personalmente al CAS del INAI, el cual se
encuentra ubicado en el siguiente domicilio: Av, Insurgentes Sur No. 3211, Col.
Insurgentes Cuicuilco, Delegacion Coyoacdn, C.P. 04530, Ciudad de México.
Asimismo, los usuarios pueden recibir asesoria presencial en el Mddulo Kinerante
del CAS.

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

El modelo de atencién del CAS del INAI consta de tres niveles, dependiendo de la
especializacidn y complejidad del requerimiento formulado por el usuario, siendo
los siguientes:

Primer nivel de atencion: constituye el primer contacto con las personas que
presentan una consuita, ya sea de modo presencial o por medios remotos. Los



agentes adscritos a este nivel de atencién otorgaran asesoria y orientacidén en
materia del derecho de acceso y proteccion de datos.

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

Tercer nivel de atencidn: conformado por los representantes de cada una de Jas
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 designardn a un enlface para dicha
actividad.

Modelo de interaccién

18. El Modelo de interaccidn del CAS establece los protocolos a seguir por los agentes,

b)

f)

supervisores y enlaces para brindar los servicios regueridos por los usuarios, el cual
tiene los siguientes principios:

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

Delimitar la interacciéon a los aspectos relacionados con el motivo del
requerimiento, es decir, se evitard indagar informacion ajena al caso o que el
usuario no esté dispuesto a referir.

Mantener una actitud objetiva frente a los casos que atiende.

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

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

Se podra negar los servicios del CAS a las personas que utilicen ofensas, amenazas
o insultos.

Mejora Continua

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

a esta area y los enlaces designados por las unidades administrativas, deberan
recibir capacitacién permanente en temas relacionados con el derecho de acceso a

5



la informacion, el derecho de proteccion de datos personales, el ejercicio de los
derechos de acceso, rectificacidn, cancelacion y oposicién {ARCO), asi como temas
relacionados con la prestacion, gestion y administracion de los servicios que otorga
el CAS y de las atribuciones de los sujetos obligados.

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

21. El CAS ofrecera 2 los usuarios una encuesta de calidad, [a cual pueden responder
de' manera opcional, con la finalidad de gue evallen la calidad del servicio
otorgado, que coadyuve a medir el grado de satisfaccion de éstos con la atencién
recibida.

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

23. Dentro de las instalaciones del CAS, se habilitardn los espacios fisicos adecuados vy,
en coordinacion con las autoridades competentes, se implementardn los
mecanismos, las facilidades y los procedimientos necesarios para brindar asesoria
y atencion a las personas con discapacidad o que hablen lengua indigena, siempre
y cuando exista suficiencia presupuestal para ello.
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1.-INTRODUCCION.,

La Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica (LGTAIP), en el articulo
2, fraccidn I, estahlece como objetivo, los procedimientos y condiciones homogéneas en
el ejercicio del derecho de acceso a la informacién mediante procedimientos sencitlos v
expeditos, por su parte el articulo 42, fraccion XIV, prevé que se deben garantizar las
condiciones de accesibilidad para que los grupos vulnerables puedan ejercer, en igualdad
de circunstancias, su derecho de acceso a la informacion.

Toda vez que la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacidn Pdblica LFTAIP
establece en su articulo 43, fraccidn 1X, que el Instituto a través de los mecanismos de
coordinacion, podra desarrollar programas para la asesoria y orientacion de sus usuarios en
el ejercicic y aprovechamiento del derecho de acceso a la informacion, y 1a Ley Federal de
Proteccion de Datos Personales en Posesidn de las Particulores (LFPDPPP) establece en el
articulo 38, que dentro del objeto del Instituto se encuentra la promocion del conocimiento
del derecho a la proteccidn de datos personales en |a sociedad mexicana.

Mediante acuerdo ACT-PUB/24/06/2015.04, del veinticuatro de junio de dos mil quince, el
Pleno del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a ja Informacién y Proteccién de
Datos Personales {(INAI) aprobd tas modificaciones a su Estructura Orgdnica, dentro de las
cuales se establece una estructura del Centro de Atencidn a la Sociedad (CAS) adscrito a la
Direccion General de Promocion y Vinculacion con la Sociedad (DGPVS).

El CAS ofrece un servicio activo; que atiende consultas, orienta, asesora, facilita y promueve
los derechos de acceso a la informacion publica y de proteccién de datos personales, por lo
que ef dinamismo de sus atribuciones requiere establecer pardmetros que den certeza en
los procedimientos administrativos y permitan medir los niveles de calidad en la atencién
otorgada. En los siguientes apartados se describe el guehacer de los servidares piblicos gque
laboran en el CAS asi como los procesos y procedimientos en los que intervienen.

El 12 de agosto de 2015 se aprobaron los “Lineamientos que rigen la operacién del Centro
de Atencidn a la Sociedad del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la informacién
y Proteccion de Datos Personales”, los cuales fueron publicados en el Diario Oficial de la
Federacion el 18 de agosto del mismo aiio, E! 27 de abril de 2016 se aprobaron
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modificaciones, las cuales fueron publicadas en el Diario Oficial de la Federacidn el 4 de
mayo de 2016.

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

El CAS se constituye como el medio autorizado para recibir y responder las consultas que
formuten las personas al INAI, otorgar asesoria en materia de acceso a la informarcién y
proteccion de datos personales, asi mismo, permite registrar las solicitudes de informacién
en estas materias mediante el madulo manual del Sistema de Solicitudes de Acceso a la
Informacion (SISA!).

2.-OBJETIVO DEL MANUAL

El objetivo de este Manual de Procedimientos consiste en establecer el esguema de
atencion gue brinda et CAS al plblico usuario a partir de cada uno de los canales disponibles,
TELINAI, correo electronico, postal y presencial, asi como de seis subprocesos de atencion
que por su naturaleza requieren especificaciones precisas acerca del actuar y de [as
responsabilidades de los servidores pablicos que intervienen en la operacion del citado
Centro.

3.-NORMATIVIDAD.

Es necesario precisar que se contempla la normatividad vigente.

¢ Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

¢ iey General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.
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s Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
e Ley Federal de Proteccidén de Datos Personales en Posesion de los Particulares.
e lLey Federal de Archivos.

¢ Reglamento de la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesidn de los
Particulares.

s Reglamento Interior del Instituto Nacional de Transparencia, Accesc a la
Informacion y Proteccion de Datos Personales.

s Lineamientos del Centro de Atencion a la Sociedad CAS.

4.- DEFINICIONES:

Acuse de recibo: El documento electrénico con nudmero de folio tnico emitido por el
Sistema de Solicitudes de Acceso a la Informacion y el Sistema de Medios de Impugnacion,
gue acredita la hora y fecha de recepcién de la solicitud presentada y del medico de
impugnacién interpuesto.

Agentes del CAS: Servidores pilblicos del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la
Informacién y Proteccion de Datos Personales, adscritos al Centro de Atencion a la
Sociedad, integrantes del primer nivel de atencién, responsables de atender las consultas
de las personas por medics remotos y presenciales.

Asesoria: La orientacion sobre e} gjercicio de los derechos de acceso a la informacion y de
proteccion de datos personales que se otorga por medios remotos y presenciales.

Atencidon presencial: La orientacidn, asesoria o servicio otorgado a las personas que acuden
a las instalaciones del Instituto o en madulos itinerantes.



O INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA,
E@ ACCESO A LA INFORMACION

Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES
Corrteo  rthmc e o o s COORDINACION EJECUTIVA

DIRECCION GENERAL DE PROMOCION
Y VINCULACION CON LA SOCIEDAD

DIRECCION DEL CENTRO DE ATENCION A LA SOCIEDAD

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

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

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

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

Centro de Atencion a fa Sociedad {CAS): El drea especializada del INAI responsable de
orientar y asesorar a las perscnas sobre el ejercicic de los derechos de acceso a la
informacion y de proteccion de datos personales, asi como de otorgar los servicios descritos
en los tineamientos.

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

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

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

Denuncia: £l acto mediante el cual las personas hacen del conocimiento del INAI alguno de
los siguientes hechos: i) presuntas violaciones a la Ley de Proteccién de Datos Personales
en Posesidn de Particulares; i) posibles faltas o incumplimientos a las obligaciones
contenidas en {3 Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publicay en la Ley
Federal de Transparencia y Acceso a ja Informacion Publica, las cuales solo se recibiran
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cuando se trate posibles incumplimientos por parte de Sujetos Obligados del dmbito
Federal ;

Dias habiles: Todos los dias del afio a excepcién de los sabados, domingos, inhabiles por
disposicion de Ley asi como, los establecidos como tales mediante acuerdo del Pleno;

Elaboracion de Recurso de Revisién: Apoyo brindado por parte de los agentes del CAS
durante una asescria presencial y que consiste en facilitar y auxiliar a los particulares en la
elaboracidn de recursos de revisién que decidan tramitar en contra de respuestas emitidas
por Sujetos Obligados del ambito federal;

Elaboracion de solicitud de informacion: Consiste en el apoyo y facilitacion, por parte de
los agentes a una persona, en la elaboracion de una solicitud de informacién a través del
SISAL;

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

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

Evaluadores: Responsables de evaluar la respuesta otorgada con base en la normativa
aplicable, los protocolos y la etiqueta de atencidn apegadndose a los pardmetros definidos
en el manual de procedimientos,

Estrados: Espacio fisico mediante ei 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 fos usuarios.
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Instituto: El Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a {a Informacion y Proteccién de
Datos Personales.

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

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

Modelo de Interaccion: El protocolo que debe seguir por el personal del Centro de
Atencion a la Sociedad y los Enlaces de las Unidades Administrativas, y el cual es una guia
para focalizar y aplicar la escucha activa durante 1a orientacién y/o asesoria y la conclusion
de la interaccion.

Modulo itinerante del CAS {MiCAS): EI mddulo u oficina movil que permite brindar el
servicio de atencion presencial a las personas en su localidad.

Modulo manual del Sistema de Solicitudes de Acceso a la Informacion: Es un componente
del Sistema de Solicitudes de Acceso a la Informacién (SISAI) que permite el registro y la
captura de las solicitudes de informacién por via telefénica y presencial con el apoyo del
CAS. En el caso de las solicitudes recibidas en el CAS a través de correo electronico, correo
postal, mensajeria, telégrafo, escrito libre o cualquier otro medio distinto al Médulo
electrénico del SISAL deberan de contar con los datos necesarios para formular [a solicitud
en el Médulo manual, de no ser asi, se le comunicara por el mismo medio gue complemente
los datos requeridos;

Monitoreo: Es la accidn en tiempo real que realizan los supervisores para dar seguimiento
y mejorar la atencién que otorgan los agentes en relacion a los servicios gue brindan del
CAS por medios remotos y presencial.

Numero de folio: El nimero identificador de una solicitud de informacion, que genera
automaticamente el Sistema de Solicitudes de Acceso a ta Informacion;
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Numero de reporte: El nimero identificador de las consultas que ingresan al CAS generado
automaticamente por el sistema;

Operador: Servidor pUblico con categoria de subdirector de édrea, responsables de disefiar
los planes de contingencias; elaborar los contenidos informativos dirigidos a fas personas y
realizar a propuesta del programa de capacitacién del CAS.

Primer Nivel de Atencion: Atencién mediante la cual se brinda asesoria y orientaciéon en
materia de los derechos de acceso y proteccién 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 CAS,

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

Registro de solicitudes de informacién; La actividad que llevan a cabo los agentes a través
de la cual capturan solicitudes de informacién ptblica y/o de datos personales en el mddulo
manual del SISAI;

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

Responsable del Servicio: Encargado de coordinar, administrar y supervisar {a operacidn
del CAS; de aprobar contenidos informativos dirigidos tanto a los agentes como a las
personas; presentar y ejecutar el programa anual de capacitacidn para el personal del CAS,
ademds de establecer y administrar los parémetros de operacién.

Segundo Nivel de Atencidn: Es el apoyo con el que cuentan los agentes que brindan
atencidn de primer nivel para la resolucién de consultas que requieren acceso a bases de
datos restringidas, o aquellas consultas con base en los criterios formulados por el Pleno v
las Unidades Administrativas del Instituto.

10
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Solicitud multiple: Captura en el médulo manual del Sistema de Solicitudes de Acceso a la
informacidén, para procesar de forma simultdnea una solicitud a un maximo de 33 sujetos
obligados de los tres drdenes 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 atenciony y elaborar los contenidos informativos
dirigidos a los agentes, documentos de apoyo, guiones de respuesta, contenidos de la base
de conocimiento, reportes e informes de operacién.

Sistema de Gestion de Asesorias y Consuitas para el Centro de Atencién a la Sociedad:
Herramienta tecnoldgica que se emplea en ef CAS para el registro, gestion y monitoreo de
las consultas a través de los canales de atencién y, en su caso, para el envio de lfas
respuestas.

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

Tercer Nivel de Atencion: 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 lo

anterior, todas fas Unidades Administrativas designaran a un enlace para dicha actividad.

Usuario: Persona que hace uso de los servicios que otorga el CAS.

h.- ALCANCE.
El presente Manual es de observancia obligatoria para quienes colaboran en el Centro de
Atencion a la Sociedad, asi como para los enlaces de las Unidades Administrativas, y en

general para todos los servidores publicos del Instituto.

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

11
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Agentes: Primer nivel de atencién.
Supervisores: Segundo nivel de atencion, y
Enlaces designados por las Unidades Administrativas: Tercer nivel de atencién.

El primer y segundo nivel de atencién, corresponden al personal del CAS.

El tercer nivel corresponde a los “Entaces designados por las Unidades Administrativas”. En
caso de incompetencia de I3 unidad administrativa para atender una consuita, ésta debera
ser turnada al drea competente al dia habil siguiente de haberla recibido, debidamente
motivada y fundada.

El plazo para emitir una respuesta al particular sera de 10 dias habiles a partir de gue se
reciba la consulta en el CAS.

6.- RESPONSABILIDADES.

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

Agentes:

¢ Darse de alta en el sistema;

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

¢ Ejecutar el Modelo de Interaccidn;

» Registrar en el médulo manual y electronico del SISAL, selicitudes de informacidn publica
y/0 de datos personales a peticion de usuarios del CAS y, en su caso, dar seguimiento a
las mismas;

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

e Brindar atencion presencial a personas en el Médulo linerante del CAS (MiCAS);

* Apegarse a los pardmetros 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 politicas de atencidn, y
» Otras actividades encomendadas por el superior jerarquico.

Evaluadores:

» Evaluar de manera 'permanente y de forma aleatoria, las respuestas otorgadas por los
agentes con base en {a normativa aplicable;

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

e Elaborar, evaluar y actualizar los protocolos de atencion;

» Supervisar que los agentes se apeguen a lo establecido en el presente Manual y en las
politicas de atencion;

s Brindar atencion presencial a personas en el Modulo Itinerante del CAS (MiCAS), v

e Otras actividades encomendadas por el superior jerarquico.

Supervisores:

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

e Elaborar contenidos informativos dirigidos a los agentes;

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

e Elaborar y comunicar a superiores jerarquicos reportes e informes de operacién;

e Sugerir modificacienes al Manual de Procedimientos y a las politicas de atencién;

¢ Elaborar informes en el ambito de su competencia;
» Brindar atencidn presencial a personas en ef Médulo Hinerante del CAS (MiCAS) y
o Elaborar las respuestas a consultas de segundo nivel de atencion, y

* Otras actividades encomendadas por el superior jerarquico.
Operador:

e Tener acceso alas bases de datos necesarias para atender servicios de primer y segundo
nivel;

13
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» Elaborar los contenidos informativos dirigidos a los usuarios;

* Presentar propuestas para el programa anual de capacitacion para el personal del CAS;

o Disefiar planes de contingencia;

o Elaborar propuestas de actualizacion del Manual de Procedimientos del CAS y de las
politicas de atencidn;

s Brindar atencidn presencial a personas en el Mddulo itinerante del CAS (MICAS), v

+ Otras actividades encomendadas por e! superior jerarquico.

Responsable del servicio:

e Coordinar, administrar y supervisar la operacion del CAS;

s Aprobar contenidos informativos dirigidos a personas y agentes;

e Revisar, validar, presentar y ejecutar el programa anual de capacitacién para el personal
del CAS;

« Coordinar e integrar los informes sobre los servicios que brinda el CAS;

s Acceder a las bases de datos necesarias para atender los servicios del CAS;

e« Aprobar el Modelo de Interaccidén;

e Establecer y administrar tos pardmetros de operacion;

s Suscribir documentos en el dmbito de sus atribuciones gque permitan evaluar y
monitorear la calidad de los servicios, v

e Otras actividades encomendadas por el superior jerérqu_ico.

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

7.- PROCEDIMIENTOS.
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DIRECCION DEL CENTRO DE ATENCION A LA SOCIEDAD

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

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

7.1. Procedimiento de Atencian Telefénica.

Disposiciones generales:
La atencidn via telefénica se brinda a través del Tel-INAI con nimero 01800-835-43-24,

El CAS utiliza el Sistema de Gestidn de Asesorias y Consultas para el Centro de Atencion a fa
Sociedad para automatizar y gestionar la recepcién de llamadas de manera general, a través
de él, se pueden obtener datos estadisticos para medir la calidad del servicio. Los agentes
deberdn darse de alta en este sistema para bridar el servicio a ios usuarios.

Las unidades administrativas que reciban consultas via telefénica, deberan transferirias de
forma inmediata a la extension 2480, designada al CAS.

De manera permanente y de forma aleatoria, los evaluadores realizaran el monitoreo en
tiempo real y evaluaciones de los servicios gue se otorguen.

En caso de identificar alglin error en el sistema telefénico, deberdn reportario en el
momentc a la Direccion General de Tecnologias de la Informacidn, para que de manera
inmediata sea atendido.

Se podra negar el servicio que brinda el cas a las personas que utilicen ofensas, amenazas
o insultos, situaciones que se registraran en la bitacora del CAS.
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bty P s v COORDINACION EJECUTIVA

DIRECCION GENERAL DE PROMOCION
Y VINCULACION CON LA SOCIEDAD

DIRECCION DEL CENTRO DE ATENCION A LA SOCIEDAD

E ﬂ G i E N Ultima actualizacion:
i ¥ dimientos del Centro de Atencitn a la Sociedad [CAS) de|

INAY Procedimicnto de atencldnvia telefonlca. Mes: 08 ARe:2016 Elabord:CAS

/_ Responsable Paso Descripcitn Diagrama ™
AGENTE Se da de alta en el Sistema de Gestidn de Asesoras y
Consultas para of Centro de Atencion a2 la Seciedad
{Cas).
USUARIO Liama a Tel-INAJ {01800 835 43 24).
Escucha leyendo de informacion pora el Esawcha kyenda de infornacie pore of tratamiento de dotos
tratomients de datesp ersonales del CAS, asl persancles del CAS, asicomo el mensafe que inforna que i
como el mensuje que informa que la llomade "imim_mﬁ m"d”j"ﬁ et de caidad del servico.
serd grabado con fines de calidad del servicio.
. e
AGENTE Redbe ffamada telefonica e implementa “Modelo
de Interaccion”,
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e § o D o o COORDINACIGN EJECUTIVA

DIRECCION GENERAL DE PROMOCION
Y VINCULACION CON LA SOCIEDAD

DIRECCION DEL CENTRO DE ATENCION A LA SOCIEDAD

. .0
g ﬁ Gg E@ Manual de procedimientos del Centro de Atenckin a la Socledad {CAS) del

INAY Procodimientn de atencicn wia telefdnicr. ARo:2016 Elaborg:CAS

v

-~ Responsable Paso Descripdian Diagrama e

Inicia captura de datos en el Sistema de Gestidn de

AGENTE Asesorias y Consultas para el Centro de Atencibn a la
Saciedad (CAS),

USUARIO Expong su peticion de servicio.

AGENTE Analiza el servicic solicitado por el usuario.
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA,
ACCESO A LA INFORMACION
Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES

COORDINACION EJECUTIVA

DIRECCION GENERAL DE PROMOCION

Y VINCULACION CON LA SOCIEDAD

DIRECCION DEL CENTRO DE ATENCION A LA SOCIEDAD

Manual de procedimientos del Centro de Atenciin & la Sociedad (CAS) def

IRAl/ Procedimiento de atendan via telefdnica

Desipcion

Uktima actuatizacidn:
Mes: 08 Ano:2016 ElaborgiCAS

Diagrama . .,

AGENTE

éEl requerimiento corresponde a primer nivel de
altencion?* f5ic ke cstin st qrimnd de confomidad con lo estalie odo
on ef rumordd 17 de 75 “Poliors del Contro de Atengin o Io Sociedad def
J Naconaf de g iq, Acnrse o ko i drr T

e Pos Porsonales ™,

5i: atenciin de primer nivel.

Proporcionz el servicio.

Se prede enlzzar con alguno de los subprocesos A, B,
C, D, E,Focon ta getividad 8.

MNo: atenddn de segunda nivel.

Transfiere flamada 3 supervisor y tuma fa consulta a
través Sitema de Gestion de Asesorias y Consultas
para e Centro de Atencidn z la Socdiedad {CAS).

Se enlaza oon la actividad 11.

Na: atencion de tercer nivel.

Transfiere lamada a enlace de 2 unidad administrative
y tuma b consulta a travds Sstema de Gestidn de
Asesorias y Consultas para el Centro de Atencidn a la
Sociedad {CAS).

Se erlaza con la actividad 16.

mplements modelo de interaccidn para finafiar s
Hamada y ofrece transferir a usuarip a encuesta de
calidad dai servicio,
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I de procedimientos del Centro de Atencion a f Sociedad [CAS) ded

INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA,

Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES
CQORDINACION EJECUTIVA

E@ ACCESO A LA INFORMACION

DIRECCION GENERAL DE PROMOCION
Y VINCULACION CON LA SOCIEDAD

DIRECCION DEL CENTRO DE ATENCION A LA SOCIEDAD

eima actualizacién:

INAI Praced miento de atencidn v tefefinca. Mes: 08 Afo:2016 Elabord:CAS

e

Paso

Desaipién Diagrama x

USUARIO

AGENTE

¢El usuario elige ser trangferide o emxcuesta de
oaldod?

Si: Usuario conlesia epcisesta.

No: Finafiza llamada y concluye registro en el Sktema
de Gestidn de Asesorias y Consultas para el Centro de
Atencién a lo Sociedad (CAS).

FIN DEL PROCEDISMIENTD DE ATENCION DE PRIMER
NIVEL
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INSTITUTO NACIONAL DE TRANSPARENCIA,

Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES

o O ,
_ [@ ACCESO A LA INFORMACION

Fart by Moca e O Treragdroeriai Ao o i

IFemmoion 4 MEteon o DO Prenits COORDINACION EJECUTIVA

.. 9
isleling

Manual de procedimientos del Centro de Atendidn a fa Sociedad {CAS] del
IMALS Procedimients de atenchkin via tedefbni s Mes: 08 Ano:2016 E_tabord:CAS
T =P =P PP PP rr vt -

DIRECCION GENERAL DE PROMOCION
Y VINCULACION CON LA SOCIEDAD

DIRECCION DEL CENTRO DE ATENCION A LA SOCIEDAD

Uttima actuafizacion:

/ Responsable

Paso

Descripcién _ Diagrama e

SUPERVISOR
{SEGUNDD NIVEL DE
ATENCION)

USUARIO

SUPERVISOR
{SEGUNDO NIVEL DE
ATENCION)

Recibe llamada de usuario, asi como '3 consulta a
través Sktema de Gestidn de Asesotias y Consultas
para el Centro de Atencidn a ba Sodedad {CAS).

il servicic comresponde a sepundo nivedl  de
atendin?® Eto deckidn st ophri da confaravdad am b astabiecide
o of nermrdl 17 de fas TPoklicos del Cenire de Atendidn o b Sociedad dal

i

Instito Nedonal de P do Azgesn a ko b ¥
de Dotors Personoles”.

5 Propordona el servicn, (se puede enlozar con
mlguno de fos subprocesos Cy D).

Mot Se enlaza con ks actividad 7b.
Implementa models de interaecidn para finalimr la

Hamada y ofrece transferir a3 usuasio 2 encuesta de
calidad del servicio,

¢l usvario efipe ser transferido a ehwesta de
calidad?

5#; Usuario contesta encuesta,
No: Finakiza llamada y concuye registro en ef Sistema
de Gestién de Asesoras y Consultas para el Centro de

Atencién a la Sociedad {CAS).

FIN DEL PROCEDVIENTO DE ATENQON DE SEGUNDO
NIVEL.
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Manual de procedimientos del Centro de Atencién a la Socledad [casj del T actuatizacion:

INALS Procediméenta de atenciin viz telefdric. Mes: OB ARo:2016

/_ Responsahie Paso Desaripeidn

Recibe lhmada de uswario, asi como b consulta a
través Sktema de Gestibn de Asesorias v Consultas
para e} Centro de Atencidn a ta Socredad {CAS).

ENLACE DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA
{TERCER RIVEL DE ATENCION}

Proportiona servico, (s puede enlazar con olguno de
los subprocesos Cy D} Praporiona:
" sérvidn.

Implementa modele de interaccion para finghizr la
ftamada y ofrece transferir 2 vauano a enouesta de
calidad de] servicio,

¢El usuario elige ser transfetido 2 encuesta de
calidad?

USUARIO 5i: Usuario contesta encuesta,

EMNLACE DE LA UNIDAD No; Finaliza Hamada y conduye registro en el Sstema
ADMINISTRATIVA de Gestion de Aseserias y Consultas para el Centro de

{TERCER RIVEL DE ATENCION) Atencidn a la Seciedad [CAS)

FIN DEL PROCEDIFIENTO IE ATENCION DE TERCER
NI
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7.2. Procedimiento de Atencidn via correo alectronico.

Disposiciones generales:

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

Los agentes deben notificar las asesorias de primer nivel a los usuarios, a través del Sistema
de Gestidn de Asesorias y Consultas para el Centro de Atencidn a la Sociedad, por medio de
la cuenta atencion@inai.org.mx.

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

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

Las unidades administrativas que reciban consultas via correo electronico, deberdn
remitirlas a la cuenta atencion@inai.org.mx, en un plazo no mayor a 3 dias habiles. A partir
de la fecha de recepcidn en la referida cuenta, comenzardn a correr los plazos de respuesta
para el CAS.

Cuando cualguier servidor publico reciba correos electrénicos de particulares que tengan
como finalidad interponer cualquier medic de impugnacién, deberdn hacerio del
conocimiento inmediato del CAS, reenvidndolo, para que éste, de conformidad con lo
sefialado en el numeral 9, inciso h), de las “Caracteristicas del Servicio”, contenido en las
Politicas del Centro de Atencidon a la Sociedad del Instituto Nacional de Transparencia,
Acceso a la Informacion y Proteccién de Datos Personales, asi como con los lineamientos
Segundo fraccién XlI, Tercero, fracciones |, Il y V, y Quinto incisos a) y h), de los Lineamientos
que rigen la operacién del Centro de Atencidn a la Sociedad del Instituto Nacional de
Transparencia, Acceso a la Informacién v Proteccion de Datos Personales, lleve a cabo las
acciones correspondientes.

Tiempo de atencion de correos electronicos.
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DIRECCION GENERAL DE PROMOCION
Y VINCULACION CON LA SOCIEDAD

DIRECCION DEL CENTRO DE ATENCION A LA SOCIEDAD

Primer nivel de atencidn: maximo 48 horas
Segundao nivel de atencidn: maximo 72 horas

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

Las unidades administrativas son responsables de elaborar y enviar [a respuesta a través
del Sistema de Gestion de Asesorias y Consultas para el Centro de Atencidn a la Sociedad,
mismo que serd notificada al usuario por ef personal det CAS. '

En caso de retrasos en la atencidn, se deberdn documentar los motivos para extender los
plazos indicados y comunicar a los usuarios las razones y la fecha programada de respuaesta.

No se atenderan correos electrénicos que utilicen ofensas, amenazas o insultos, en estos

casos se deberd registrar el incidente sefialando el correo, texto y fecha de recepcién en la
bitacora del CAS.
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ez b0 Moot o TR dormren Korid G0

FFLIPGTON o PIiocsan ¢ Uit Prrliedsel COORDINACION EIECUTIVA

gnﬁa [ % Manual de procedimientas del Centro de Atencién a la Sociedad {CAS) del

DIRECCION GENERAL DE PROMOCION
Y VINCULACION CON LA SOCIEDAD

DIRECCION DEL CENTRO DE ATENCION A LA SOCIEDAD

Ultima artuahizacidn:

1NAlf Pracedimienta de atenickin via correa efectrénios. . Mes: 08 Aflo2016 Elaborg:CAS

Pasc

e

Descripeidn Diagrama .

Recibe consulta vio cormo eleamnico a avds do Sistema
do Gestién de Asesarfas y Consuttas para ef Centro de
Atenddn ola Sodedad (CAS).

Recihe consulta
-1

Analizs 2l contenido del correo dectrinico.

LEl fmil corresponde 2 primer  nivel de
amiﬂn?‘ Esto docilon re mpliamt de confbmided con o adableddo
on of rumardl 17 o los “.Phi’bmdd (amiro de Aienddr ufu Suclod‘aﬂ'ow
fnstitute: Naoerl de Troreg 3 Accmsy @ la hf irn y

de Dates Fersonafos”,

5§z atenckin de primer nhvel.

Ehbora consulta®, se puede enlazar con alguno de los
subprocesas Cy D,

*En casa de tenor dudas aneuts wn sekiodore; ¥ supenso .

No: atenciin de segundo nivel,

Provia consulta, envia correo oectrdnica al supervisor a
avés del Skstema de Gestddn de Aseserlas y Consulias para
el Centro de Atencidn a la Sodedad |

Se enlaza con 12 actividad 5.

MNo: atencién de terrer nivel

Previa consulta, envia correa clectrdnica al(los) anlace(s) de
ta{s) unidad{es) administratha (s) ¥ turna la consulta atravds
Sistema de Gesﬂén de Aspsorias y Consultas pare o Centm
de Atencidn a la Sociedad.

Se enlaza con fa actividad B.

Notifica & wsuario a troves del Sistona de Gostion de
Ascsoras y Consultas pora o Centro de Atoncidn a ja
seciedad (CAS).

Se enfaza cor fa aclividad 5.
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o2 _ . :
WEQ; [® | de procedimicatas det Gentro de Atencidn ala Sociedad (casy del  UMtima actualizacién:

1NAY Procedimientu da atencion via corree electrénica, Mes: 08 ARD:2016 Elabor:CAS

/ Responsable Pasa Descripcitn Diagrama .

Concluye registro en o Sistena de Gestidn de

AGENTE Asesorias ¥ Consultes gara el Centro de Atencidn a la

Sociedad [CAS).
FIN DEL PROCEDIMIERTD DE ATENCION DE PRIMER
MNAVEL
Retibe comen electrdnico a trovés del Sistema de
Gestion de Asesorias y Censultas para el Centre de

SUPHRVISOR Atencitn a la Sociedad (CASL

{SEGUNDO NIVEL IDE .
ATENCION} iEl sorvicke corresponde a  segundo  nivel  de

AencN?® Goro doesidn s oplarmt de apeforndded oon io establscila
ot &f pumardl 17 de [os ‘Pofifens bl Genlro o Ateadin o b Sacledad del
It Nacongf de Tremperende, Acome @ k) femocidn y Proleatin
dhr Dok i Povsoi el

Si: Elabora corsulta (se puede enlazar cen alguno de
fos subprocesas €y D) y notifica al usuario a traves del
Sistemna de Geslién de Asasorias y Consultas para o
Centro de Atencion a |z Sociedad {CAS).

Se entaza con |3 actividad B.

No: Previa consufta, se endara con la actividad 9.
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Manual de procedimicntos del Centro da Atencion a la Socdedad {CAs) del  DrUma actuallzacion:

1NAL Procedimlena de atencidn via corteo electronlen. Mes: 08 ARo:2016 Etabor&:CAS

o e Q
Qi)
L Tremonetie | Pan | bween ] Degma

Coreluye regidre en el Sistema de Gestion de

SEGS S:IEEVI:IS‘S:L DE Asesorias y Consulas para el Centro de Atencidn a lz
t ATENCION) Socledat {CAS)

Fif DL PROCEDINGEATO DF ATENGON DE SEGUNDO
NIVEL

Recibe correo electrdnico a Lravés oel Sktems de
Gestidn de Asesorias y Consultas para el Centro de
Atepcion a la Sociedad {CAS).

ENLACE DE LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA
{TERCER NIVEL DE ATENCION)

¢Es competente para atender ba consufta?

Sf: Elabora comsulta (se puede enfazor con algunc de
fos subprocesos C y D} y la reasigna al servidor piblico
del CAS que escald el servicio a través del Sistema de
Gestion de Asesorias y Consultas para ef Centeo de
Atencidn a 2 Sededad {CAS).

Na: Funtda y moliva su incompetencia. Previa consulta,
reasigna el caso a la inidad administrativa apta para
stender, o 3 personal del CAS d corresporde a primer
o segunde nivel de atencidn, lo anterior a través del
Sisterna de Gestion de Asesgrias y Consultas para el
Centro de Atencisn a la Sociedad [CAS).

Puede enfazarse con las actividades 3, 6 u B,
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Manual de procedimientos del Centro da Atencidn a ta Sociedad (CAS) del

inai %
INALS Procedimicnto de atenciinvia corree electninico.
/_ Respronsable Paso Descripcion

Recibe  respuestz  del enlace de i unidad
adminstrativa a trows del Sistema de Gestion de
Asesorfas y Consultas para el Centro de Alencién a b
Sociedad {CAS).

AGENTE

Notifica sl wsuario a través del Sktema de Gestidn de
Asesorias y Consultas para el Centro de Atencién a ke
Saciedad {CAS).

Concluye registro en el Sistema de Gestidn de
Asesorias v Consullas para el Centro de Atencidn a fa
Sociedad {CAS).

FIN DEL PROCEINMIENTO DE ATERCION DE TERCER
NIVEL.
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7.3. Procedimiento de Atencidn presencial.

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

a) En las oficinas de dicho Centro ubicadas en Av. Insurgentes Sur # 3211, Planta Baja,
Colonia Insurgentes Cuicuilco, Delegacion Coyoacan, C.P. 04530, Ciudad de México.

b) En los Mddulos ltinerantes del CAS {MiCAS), ubicados temporalmente fuera de las
instalaciones del Instituto.

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

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

La atencidén presencial se brindara en los modulos destinados para ello.

La asignacion de agentes para atencidn presencial se hara de acuerdo a la demanda de los
usuarios.

Se podra negar el servicio del CAS a las personas que utilicen ofensas, amenazas, insultos
o, lo cual quedara registrado en la bitacora del CAS.

Los usuarios podran hacer uso de la impresora para obtener acuses de recibo de solicitudes
de informacidn, recursos de revision y/o documentales exclusivamente para aquellas
relacionadas con servicios que brinda este Instituto.
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. . Q
INQi
" Responsable T pasa Descripcion -——m

tiltima actualizacién:
INA Procedimientn de via il en instalaciones del CAS. Mas: 08 Afn:2016 Elabor&:CAS

tentas def Centro de Atencion a la Sociedad (CAS) del

Arude a instalaciones del Centro de Atencion s la

USUARIO Soriedad.

Recibe a! uvsuario, implementa modelo de
interactidn y comienza regisiro en ef Sistema de
Gestidn de Asesorfas y Consultas para el Centro de
Atencién @ la Sociedad {CAS).

AGENTE

Do a conocer lu leyenda de informacion pora el Do & canocer Ig leyenda de informoddn pare ef
trotamiento de dates personales del CAS, trotomizntode datas p \es def CAS.

USUARIO Expone su peticidn de servicio.
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Oltima actuatizacin:

K F de procedimi del Centrode Atenckén a b Soctedad (CAS) del
INAl/ Procedimiento de atenclin vy preserxdal en instataciones el CAS, Mes: 08 ARo:2016 Elabord;CAS

/_ Responsable Paso | Descripeién Diagrama e,

Angliza el servicio solicitada por el usuarnio.

AGENTE . . i
¢l reguerimiergo corresponde o primer nivel de
atencén? ™ &ia dzgsiin s opbaid b eoafiemidod con o establecido
o of numerdt 17 oo los "Policas del Goatro de Arncide @ b Sociedod el
Irstiure Modonof de Torspaandn, Acorse a b kfommockin y Protecddn
e Dotos Perstrl e,

5§ atendon de pritmer nivel.

Proporciona el sepvicio,

Se prede enlazar con algunc de ks subprocesos B, €,
D, E, Focon b actividad 6.

No: atendgon de segunio nivel.

Previa consutta, esals ef servicio al supendsor y tuma
Ix consults a través Sistema de Gestidn de Asesorias y
Comsultas para el Centro de Atencion 2 la Seciedad
{cas).

Se enlaza con B actividad 9.

No: atendén de tercer nivel.

Previa consuita, escala el servicio alflos} enloce(s) de
lafs) unidadies) administrativals) ¥ turna la consuita a
través Sistema de Gestibn de Asesorias y Consultas
para el Centro de Atencién a Iz Sociedad.

Seenlzza con e actividad 14.

Implements modeln de interaccidn pars finalizar el
servido y ofrece al usuario ln encuesta de ealidad.
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Uitima actualizacion:

Manual de procedimientas del Centro de Atencldn a [a Socledad [CAS) del
INAL/ Procedimienta de atencldnvis presendal on Instabdones del CAS, Mes: 08 Afo:2016 Elabord:CaAS

Descripeitn

SEI usuorio decide contestor la encuesty de oalidued
del servicin?

SI: Usuario contosta encuestay la deposita en el buzén

USUARIO .
oolocada en el Centro de Atencion a la Sodedad.

No: Agradece, se despide del wsuario v concluye
registro en el Sistema de Gestibn de Asesorfas y
Corsuitas para €l Certro de Atencidn a la Sociedad
[cas).

AGENTE

FIN DEL PROCEDISYENTD DE ATENCION DE PRIMER
NiVEL !

Usiaracontssts -
encestayla k
doposi
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Ultima actualizacion:
Afo:2016

et b
a ﬂ Q a [ Manual de procedimientas del Centro de Atencidn a-lo Sociedzd (CAS) del
IMALS Proceddilents de atencién vin presendal on instalactones del CAS. Mes: 08

/ Respornsable Pasa Desaripdén

Acude con Bl umndo, y recibe la consulta a travis
Sistema de Gestidn de Asesorias v Consultas para el
Centro de Atenddn a la Seciedad {CAS).

SUPERVISDR
[SEGUNDO NIVEL DE

A
TENCION) (Bl servicio comesponde & segundo  nivel de

Aencdn?® foodeskio 1o apicard de confrrmidad mn to estabiecite
en ¢ fmeral 17 de s “Polfeos del Corilre de Atencidn o o Seciedad def
Institvto Modonol de Tommeadg Accese @ &7 nformacidn y Proteodén

g Do Personofes”

5[: Proporciona el servicio, fse puede enlgzar ton
aiguno de fos subgrocesos Cy D}

Ma: Se enfaza con b actividad 5.

tenplementa modele de isteraccidn para finslizar el
servicio y ofrece al usuario la encuesta de calidad.

£El usuario decide contestar la enciesta de calidad?

USUARID
Si: Usnario contests encuesta y §1 deposita en el buzdn

woioeado en ¢! Centro de Atencion a [z Sociedad.

No: Agradece, se despide del usuario v concluye
repistro en of Sktemo de Gestién de Asesorias y
Consultas para el Centro de Atencién 2 fa Sociedad
{casy.

SUPERVISOR
{SEGUNDO NIVEL DE
ATENGQON)

FIN DEL PROCEDNRENTO DE ATENCION DE SEGUNDO
NIVEL
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Uitima actualizacidn:
Mes: 08 ARo:2016

Manual de procedimientos del Centro de Atencldn a la Sociedad (CAS) det
INAJ ProceEmlento de atenddn via presencial en instalaclones def CA%.

s —

/ Responsable Paso Descripcién

ENLACE DE LA UNIDAD Acude con el usuario, y redbe l2 consulta a través
Sistema de Gestion de Asesorias y Consultas para et

ADMEINISTRATIVA .
{TERCER NIVEL DE ATENCION) Centro de Atencidin a la Sociedad {CAS).
Proporciona servicio, (se puede enfozar con olguno de
los subprocesos Cy D).
‘mplementa modelo de interaccdn parz finalizar el
servicio ¥ of rece al usuario b encuesta de calidad.
2El usiario decide contestar 1a encuesta de caBdad?
USUARIO 81 Usyario contesta encuesta.

No: Agradace, se despide del wuaro y coaduye

ENLACE DE LA UNIDAD registre en el Sistema de Geslion de Asesorias y

ADMINISTRATIVA Consultas paro el Centro de Atencitn a k Sociedad
(TERCER NIVEL DE ATENCION) {CAS).

AN DEY PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE TERCER
MIVEL,
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DIRECCION DEL CENTRO DE ATENCION A LA SOCIEDAD

ma actualizacidn:

] de proccdin b det Lentro de Atenddn a la Sociedad (CAS) dal
INAK Procedimients de atencidn viz presendial en ¥ CAS. Mes: 08 ARD: 2016 Etabard:CAS

- > O
iNGI
/ flespansable pae | _-—__-Desuipcién o =1 _—_Dtagram—a—_—\

/

PERSONAL DEL CAS Acude 2 la lbalidad detusuario.

nstata €l stand u oficing mdvil que permite brindar ef
servicio de atencién presencial..

Recibeal usuario, implementa modelo de interaccién y
comienza registre en el Sktema de Gestidn de
Asesorizs y Consuitas para el Centro de Atencidn a &
Sociedad {CAS).

Da & toenocer laleyenda de informadidn pora el
tratomienta de dotos personales def CAS.

Da o conocer la feyende de informacion pora ]
lentade dotos p des del CAS,

USUARID Expone su peticion de servicio.
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.. O
E ﬁ Q a [® procedimientos det Centro de Atenclén 3 fa Sociedad {CAS) del Ultima actualizecion:

INAL/ Procedimlento de atenchdnvia presenclal en Mi CAS. Maes: 08 An:2016 Elabord:CAS
/ Responsable Paso Deswripaidn _ Bizgrama .

PERSONAL DEL CAS Analiza e} servicio solicitado por el usuario.

ZFl requerimiemio corresponde a primer nivel de

atencér?* fsradockiin se gploani di it oo o sk cid
zne!ﬂm‘dﬂdzhs"?’al‘umsde}mﬁad:AmndmobSu‘ku‘ﬂdd'l
o joral de Tansy Acmso o ki hformockdt y Proteociin

& Dewes Persongtes”,

S§i: atentcién de primer nivet,

Properdona el servicio, se puede enkazar con alguno
de los subprocesos Cy 0,

Se enfaza con lo actividad 7.

No: atenddn de segundo y tercer nivel.

Orienta al usuarip para que envie la consult
especializada al correo de atenclon@inai.ong. mx o que
acuda 2 las instafaciones del Cerdro tde Atencidn a ko
Sociedad, ubicade en: Insurgentes Sur No. 3211 Col,
Insurgentes Cuicullco, Coyoacin, Ciudad de México,
C.P. 34530,

. delineraudm pata:
implementa modelo de interaceion para Finafizar el Amgltiar e Eservidoy |
servicio y ofrece a1 usuario a-encuestz de calidad. ’
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o-Nactondlde:lranspare Afcesnaiainformacn

ohEs:Datos'

R > : : ‘
aﬂﬂa [@ Manua! de procedimlentos del Centro de Atencidn a [ Socledad {CAS} del Uitirna actualizacion:

IRA1 Procedimiento de atenckdn via presenchil en B CAS. Mes: 08 Aio:2016 Elaboré:CAS
/ Responsable Paso Deseripeion Piagrama -\
B usuario decide contestor la enauests de oolidod
ded sesvicio?
USUARIC S& Jsvaric comesta encuesta y la depasita en ei buzén
destinado para recolectardas.
AGENTE No: Agradece, se despide del usuaric y concluye

registro en el Sistema de Gestidn de Asesorias y
Consultas para o Centro de Atenicién a la Sociedad
{Cas).

FIN DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION VIA
PRESEN(IAL A TRAVES DEL MODULO [TINERANTE DEL
CAS {MICAS).
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7.4. Procedimiento de Atencion via postal.

Disposiciones generales.

tl servicio que presta el CAS a través de correo postal, se realiza por medio de fa recepcidon
fisica de escritos en el domicilio de dicho centro, ubicado en Av. Insurgentes Sur # 3211,
Planta Baja, Colonia Insurgentes Cuicuilco, Delegacién Coyoacdn, C.P. 04530, Ciudad de
México.

Las Unidades Administrativas del Instituto que, en su caso, reciban consultas via postal,
deberan remitirlas, al Titular de dicho Centro, en un plazo no mayor a 3 dias habiles; a partir

de que conste la recepcion del documento por parte del CAS comenzaran a correr los plazos
de respuesta.

Los supervisores y evaluadores son los responsables de analizar y generar el registro en el

Sistema de Gestion de Asesorias y Consultas para el Centro de Atencion a la Sociedad, por
aste medio se turnaran las consultas recibidas a los niveles de atencion correspondientes.

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

Primer nivei de atencidon: maximo 48 horas.

Segundo nivel de atencidn: maximo 72 horas.

Tercer nivel de atencién: maximo de 10 dias hdbiles, salve que implique un
pronrunciamiento del Pleno.

Cuando por medio del Sistema de Gestidn de Asesorias y Consultas para el Centro de
Atencidn a la Sociedad, se escale una consulta al Tercer Nivel de Atencién, fa Unidad
Administrativa elaborard y turnard la respuesta al CAS, misma que serd notificada al usuario
por el medio que haya sefialado o, en su caso, por estrados.
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En caso de retrasos en la atencién, se deberan documentar los motivos para extender los
plazos indicados y comunicar a las personas los motivos v la fecha programada de respuesta.

Se podran negar los servicios del CAS a las personas que utilicen ofensas, amenazas o
insultos, situacion que se asentard en la bitacora correspondiente.

-
; ﬂ Gg E@ Manual de procedimientos del Centro de Atencion a la Sociedad (CaS) det  UTtima actualizacidn:
AN Proced miento te stencidn vis postal. Mes: 08 ARo:2015 Etabord:CAS

//_ Responsabile Paso ’ Desaipcién Diagrama ~.,

1

Recibe escrite oon peticidn de servico y Jo captura de
SUPERVISCR manera manua a traves def Sistema de Gestion. de Asosorias
y Consultas para el Comtro-de Atenciéna |3 Sodedad [CAS).

Tuma ef oscito o un agemte para su atencién ¥
adicionaimente fo onvi o mavés del Sisterna de Gestidn de
Asesorias ¥ Consubtas para el Centro de Alencién a la
Sociedad [CAS).

Analiza el conterido del escrito.

AGENTE
LEl uermi worresponde  a  primer nivel de
atepctén?*

st decinin se oglicors de sorformidad coe lo estableckio en of panen!
17 de ips *Politeos ddd Gentra de Arndda 2 10 Sackedad def Imittut
Nacionat de Trensporndg, Accese 8 Ja infarmacion y Procecciin de Dotos
Peronois”,

Sf; atencion de primer nivel,

Elabora propuesia de asesoa (se pucde enlozar con olguno
de los subpmessos Cy )y fa cnvia a supervisor pant visto
bueno.

Se enloza con |a achvidad 5.

No; atenciin de segunda nivel.
Previa constlta, enva escrito al supeivisor a través det
de Gastidn de A {as y Consuitas par of Contmy

de Atenclén a ka Sociedard,
Se enlaza con la actividad 10,

Ma: atencldn de tercer nivel.

Previa comsulta, envia escrito allas] enlacefs) de lals)
unidad{es] administrativals) y tuma 13 onsutta 3 travds
Sistema de Gestidn de Asesorias y Conzullas para ol Centro
de Atencidn a la Saciedad,

Se enlazz on b actividad 16.
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Pl ) O
i n @ ; [@ } de procedimientos def Centrode Atencién a b Socicdad (CAS) def U 1uma actualizacién

INALf Procedimienta de atencidn vi postal. o Mes: B8 Afo:2016 Elabord:CAS
/ ftesponsable Paso Desoipdidn Diagrama "\

SUPERVISOR L3 asesoria satlshace requerlmienta ded pwuarka?

Si: Envia prepuest al responsable del serviclo del CAS para
. firma.

Mo: Realiza corrocdones realizadas por el supervisor y
regmsa a la aclividad 5.

AGENTE

Frma asesorfa ¥y pucde cnlazame ¢on alguna de les
siguipatos actividades: 7, 7a0 7o,

RESPONSABLE DEL SERVICIO

Hotificaddn en domkifia, clabora envio ¥ enlrega a moesa
d servicio,
Sc ealaza con la acividad 8.

AGENTE

Notificadén por ¢orreo dectidnlco, onvia respucsts a b
cuenta otorgada por al usuaria.
Se enlaza oon la actividad 8.

Notlficaddn por estrades del CAS, clabora cédula de
notifiaddn por &irados cuando el usuarto no refiere alglin
madio de potificatién.

Se enfaza con ke actividad 9,
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@
a n Q g @ Manual de procedimientos del Centrp de Atencidn a la Sociedad (CAS) del

INAS Procedimiento de atencikinvia postal. Meszs: DB Ano:2016 Elaboré:CAS

prr i

/ Responsable Paso Descripridn Biagrarna R

AGENTE Corcluye registro en o Sistema de Gestidn de @
Asesorias y Consultas para el Centro de Atencién a fa ; ;
sociedad (CAS), : !
; :
: 1
v ¥
DMRECCIGN GENERAL DE Firma cédula y notifice asesorfa en los estrados del
PROMOCION Y VINCULACION Centro de Atencidn a ka Sociedad.
CON LA SOCIEDAD,
AGENTE Se enlaza con B actividad 8.

FiN DA PROCEDINMIENTO DE ATENCION DE PRIMER
NIVEL
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Uitima achkmakizacion
Mes: I8 Afio;2016

l de proc del Gentro de Atencifinea 1a Sociedad [CAS) del

« Q
inoi oy

AL Procedimienta de atencidn vés postal
/ flesponsgble Paso Descripcion

Recibe escrito a trawds del Sistema de Gestidn de Asesoriasy

{smsl;j:[?;’v;ﬁs;_ DE Conzthtas para ot Centro de Atencién a ty Sadedad {CAS).
ATENCION)
ZE} servicko en ponde a segundo mivel de PP,
Esto docision se opfimrd de aonformidad con fa hleciio en of "

17 de kas “Pofims del Confro ds Aterddn 0 k3 Sociednd del 4
Hecional de Transparendy, Accase o o Infepmacitn y Proteccion dé Datos
Parzonaies”.

SI: Elabora consuha (se peede ermlazar on glgune de o
subprocesns C ¥ D} y envia propuests al responsable del
servido del CAS para firma.

Er enlaza con la actvidad 12,

Mo: Previa comsulta, emvia correo  clocirdnioo  al{los)
enlace{s] de la{s) unidad{es) administmativals) ¥ twma la
consHia a través Sistema de Gestdn de Asesorfas ¥
Consultas para cl Centro de Atencion a fa Sodedad.

So onlaza con la actividad 16.

RESPONSABLE DEL SERVICIO

Firma asesorfy ¥ puede cnfazarse cop alguna de Jas
stgulentes actividades: 13, 13a ¢ 13D,
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- & O
in Ga [® Manual de procedimientos del Contra de Atencién 3 |a Sociedad {CAS) del  UPHima actualizacion:
INALS Procedimiento de atenciin vl postal. Mes: 08 Afo:2016 Elabord:CAS

/ Responsable Paso Descripcion Diagrama .

SUPERVISDR Natfficadidn en domkilia, elabora envio y entrege o mesa
{SEGUNDO NIWEL DBE de sewvicio.
n"]‘-‘ENaON} Se cnlaza con la actividad 15.

Notifkkacién per corres dectrdnlen, crwia respuesta o la
cuenta otorgada por el usuvario.
Se enilaza con b actividad 15,

Motificaddn por estrados del CAS, alabora cédulo de
notifimadn por esirados cuanda el wsuario no ficre algin
medio de notifcatisn.

MRECCION GENERAL DE
PROMOCION ¥ VINCULACION

Firma cédul v notifca asesoria en los estrados det
Centro de Atencion a la Sociedad,

CON LA SOCIEDAD,
SUPERVISOR Concluye registte en el Sktem2 de Gestién de
{SEGLUNDO NIVEL DE i Asesorias ¥ Consultas para el Centro de AMencién a b
ATENQON) Sociedad {CAS).

FIN DEL PROCEDIMIENTD DE ATENCON DE SEGURDO
NIVEL.
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. . 9
? n 0 E [® P i del Centro de Atencidn a la Sociedad (CAS) del Uktima actualizacide:

INAL/ Procedimierto de atencidn via postal, Mes: 08 Afo:2016 Elabord:CAS

/_ Resporsahis Paso Pesaipcién Diagrama ‘\

Redbe esoito a través del Sistema de Gestidn de

ENLACE DF LA UNIDAD Asesorfas y Consultas para el Centro de Alencidn a la
ADMINISTRATIVA Sociedad {CAS).
{TERCER NIVEL, DE ATENCION}

iEs competente para atender ja consulia?

5i: Elzbora consulta (se puede enlazar con olguna de los
subpracesos €y D) v 13 reasigna al servider publico del
CAS que escald el servicio a través del Sktema de
Gegtidn de Asesorias y Consultas para el Centro de
Atencidn a la Sociedad (CAS).

No: Funda y motlva su incompetendia. Previa consulta,
reasigna el caso a ia wnidad administrativa apta para
atender, o a personal del CAS si corresponde a primer
o segundo nivel de atendidn, ko anterior a través del
Sistema de Gestidn de Asesorias y Comsultas para o
Centro de Atencion a la Scciedad {CAS).

Puede enlazarse con las actividades 4, 10y 16,
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i o
i n G i [® ! de prox tos del Gentro de Atencion o b Sodedad (CAS} del 1A Sctualizacién:
INALF Procedimiento de atenciin via postal. Mes: 08 Afio:2016 Elabord:CAS

/’_ Responsable Paso Descipcitn Diagrama .

Recibe respuesta  del entoor de B unidad
administrativa a través del Sistema de Gestidn de
Asesorias y Consultas para el Centro de Atencidn a la
Sociedad (CAS).

AGENTE

Emvia propuesta al resporsable del sarvicio del CAS
para frma.

Envis propillestaal -
wesponsable del.

Firma psesoria y puede enlazarse con alpuna de fas

RESPONS VICIO
ABLE DEL SERVIC siguicntes actividades: 21, 21a o 21b.

Notificaciin en domidilie, elabora envio v entrega 2
mesa de servido.
Se enlaza con b actividad 22,

AGENTE

Notificacién por corren electnbnico, envia respuesta a
la cuenta otorgada poy el ysuaric.
Seenlaza con B actividad 22,

Natifica por- corrs
o pleeténice: |
Nuotificacién por estrados del CAS, elabora cédula de ' @
notfﬁcam:.;\ pdor esti;adcf‘ ’cuando el usuario ao refiere Flabora tédhta de
algdn media de notificaciéon. > morficadén por - b@

Se-enlaza con b actividad 23
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AL Procedimiento de atencdn iz postal. Mes: 08 Afo:2016 Flaboré:CAS

/_ Responsabie

Paso

Desaripeitn Diagrama "\.

AGENTE

DIRECCION GENERAL DE

PROMOCION ¥ VINCULACIGN

CON LA SOCHEDAD.

AGENTE

Concluye registro en el Sistema de Gestldn de
Asesorias y Consultas para el Centro de Atendién a la
Sociedad {CAS).

Firma cédula y notifica asesoria en los estrados del
Centro de Atencitn a la Sociedad.

Seenlaza con B actividad 22,

Fif DFL PROCEDXANENTD DE ATENCIGN DE TERCER
NIVEL
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7.5 Subprocesos de atencion.

En este apartado se detallen los actores que intervienen asi como las actividades realizadas
en seis subprocesos de atencion 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 atencion.
Estos subprocesos de atencion son:

e Subproceso A “captura de solicitud de informacidn o datos personales a través de
Tel-INAL”

s Subproceso B “Apoyo en la elaboracién de Recurso de Revisidn contra sujetos
obligados de la Federacién.”

¢ Subproceso C “Orientaciones a las personas sobre el ejercicio de los derechos de
acceso a la informacidn y proteccidn de datos personales, asi como sobre las
atribuciones y actividades del Instituto.”

o Subproceso D “Asesorfa y asistencia técnica que se deriven del uso del Sistema de
Solicitudes de Acceso a la Infermacidn (SISAI).”

e Subproceso E “Captura de notificaciones de incumplimientos a las resoluciones del
Pleno, en contra de jos sujetos obligados de fa federacion.”

o Subproceso F “Facilitar 1a elaboracidén e interposicién de denuncias por posibles
incumplimientos a las obligaciones de transparencia realizadas en contra de los
sujetos obligados de la Federacion.”
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7.5.1 Subprocesc A “captura de solicitud de informacién o datos personales a través de
Tel-INAL"

Con la finalidad de que fas personas ejerzan efectivamente los derechos de acceso a la informacion
y proteccion de sus datos personales, a través del servicio de Tel-INAI, se ofrece el registro de
solicitudes de informacidn piblica en los tres niveles de gobierno, asi como el registro de solicitudes
de proteccidon de datos personales para sujetos obligados de la Federacién, de esta manera los
usuarios de CAS pueden ingresar solicitudes con solo llamar al 01 800 835 43 24, los agentes apoyan
a los usuarios a estructurar las peticiones de manera clara y precisa, por lo tanto se evitan
requerimientos de informacién 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 hacerlg, que se resisten a hacerio o que no hacen usc de herramientas
tecnoldgicas. En este subproceso solo interviene primer nivel de atencidn a través del
procedimiento de atencidn via telefdnica.
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- v O
E ﬁ G 3 E@ Manuad de procedim lentos del CAS f Subiproceso A “maptura de salicikd de Ultima actualizacidn:
informackin adatos personales a través de Tel-tNaLY bes: 08 Aio:2016 Efabora:CAS

/ Hesponsatie Paso Desoipcidn del subproceso Diagrama R

viene de 1o actividad 7 del Pracedimiento de atencldn
v tolefonikca.

USUARIO El usuario mguiere que se caplure una solkitud de
informacién piblica o datos personnles a través de Tel-INAL
Ing: al mddola | del sist de captura de
AGENTE sollcitudes.

Apaya a3l usuario 3 estrecturer su solicitud de manera claray
preciza.,

Capturalais} salicitud{es] de informacidn o datos personales
on a sistoma de captura de solicinedes.
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3 Oiige ¢ | 5 oS a0 ol

. e 9
in Q i Eﬁj fanuat de procedimicntos del CAS / Subproceso A “aptura desolcinad de. U1MA actualizacién:
Infrrmackin a datos porsamies a ravds de Tel- ALY Mes: 08 Apo:; 2016 Elabaré:CAS

/_ Responsable Paso Desmpcién del subproceso Diagrama ' .,

Se generatn) el{los) acuse|s) de recibo de lais} solicitudies).

AGENTE

Guarda los acuses en su cyuipo de computa,

Explica al usuario los plazos de atepchin de conformidad con
el marco normative.,

Informa &l usuario que onviard clilost acuse(s} de recibo de
lais} softcitud{es), a travis del medio sefialado para ofr y
recibir totificaciones on un plazo que no exceda de dos dias
hibiles. De  confermided con lo estobledda en o '
“tinegmienios que estobiecen los procedimientos interpos
de atencidn o soficudes de oceeso 8 I3 infermocién
poblice.”

Envia etffos) acusels) de recibo de la(s]) sofititudies), a rawvés
del medio sefiatado pora oir y recibir rotificadones,

So enfaza cen la actividad 8 del Procedimicnto de atencidn
via telefénica,

7.5.2 Subprocesu B “Apoyo en la elaboracién de Recurso de Revisién contra sujetos
obligados de la Federacion.”

Cuando los usuarios ejercieron su derecho de acceso o proteccion de sus datos personales, y estan
inconformes con las respuestas otorgadas por [as Unidades de Transparencia, o ante la omisién de
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las mismas, la Ley faculta la opcidn de impugnar fas respuestas ante este tnstituto, el recurso de
revisidn es el mecanismo mediante ef cual el INAI verifica la legalidad de las respuestas otorgadas.
Los usuarios del CAS reciben una orientacién célida y sencilla acerca de este procedimiento, pues al
ser un derecho humang, constitucional, no se discrimina o favorece para que (nicamente puedan
ejercerlo doctos. En este subproceso solo interviene primer nivel de atencion y en los canales via
telefdnica y presencial.

Manizal de proc i del CAS / Subpraceso B*Apoyo en b elsboracion  UlHima actualizacion:

B

di Recurso de Reviskin contra sujfetos cblippdos de fa Federaclén. Mes: 03 AR0:2016 Elabord:CAS

Paso Descripcidn del subproceso Dizgrama hae

Viene o la aclividad 7 del proceding de Fé
via vdefdnica y de | actividad 5 del p Smiento da
atencidn via presencial e n instaladones de] CAS.

El usuaric estd inconforme con la respuesta otorgada por o

USUARID sujeto oblipade de k federacidn o ante |a omisidn de la
misma.
i T orti L
AGENTE dCurmple ton &l plozoc estobledide en of orticule 147 da

ley Federol de Tronsparends y Atcese o ko Informaciin
Piiblico fLFYAIPY, para interpaner recurse de revision?

Si: Apoys @ usuario 3 elaborar el recurso de revision ea
concordancia con los articulos 148y 149 de la LETAIP.
Se enlaza con la actividad 3.

No: informa 2l usuario tal situacion ¥ orianta para gue
presente nuevamente una solicited de infemmacion yfo
datos personales y en su caso sl la dependenda proporciona
la misma respuesta mothwo de incenfarmidad, presente su
recurso derevisidn en tiempo y forma.

3i la atencidn es de manera presencial se enlza con la
actividad 6 de ese procedimiento.

Si la atencién es de via telefonica se enlaza can |2 actividad
8§, de cse procedimiento.
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Manuat de procedimientos del CAS / Sulproces B “Apoyo an la elaberacion  LAtIN actudlizacion:
de Recurso de Revisidn contra sujetas obligndos de b Federacién.”™ Maes: (08 Afo:2016 Elabor&:CAS

e - eepemiemrerarrr——.

/—_ Responsable Pxo Descripcian del subproceso Diagrama ‘\

Qrienta al usuatio respecto de los medios pasa inter poner &
recursa de revision,* o anterbr en armonily coir bs artitile 147
de lo LFTAIP y & Copfiulo 1V de la Ley, meferente ol Recuirse de
Revildn de Asuntes urfidiccionales de fa Suprema Corte de fusticia
de o Necida.

AGENTE

Si laatenddn ¢s de manera presencial, 2l usuario entrega su
recurso de revisidn oo oficklia de partes del instituto, y se
enlaza con la actividad G de ese procedimiento.

USUARIO

Si la atoncibn s de via lefdnia se enlaza con la actividad

AGENTE B, de cse protedimiento.

7.5.3 Subproceso C “Orientaciones a las personas sobre el gjercicio de los derechos de
acceso a la informacion y proteccion de datos personales, asi como sobre las atribuciones
y actividades del Instituto.”
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En este subproceso se incluye la atencién otorgada a aguellas orientaciones que versan sobre
diversos temas, como pueden ser dudas generales de marcos normativos, consultas sobre eventos
institucionales, capacitacion que ofrece el instituio, convocatorias, concursos, actividades de que
vinculan a este Instituto con fa sociedad, certamenes y sus respectivos premios, informacion general
sobre los modulos gue conforman ia Plataforma Nacional de Transparencia (SICOM, SIGEMI, 51POT
¥ SISAl). En este subproceso interviene, primero, segundo y tercer nivel de atencidn, en todos los

canzles de atencién.

det-CAS f Subp € “Oricotationes ks personas sabra el " Glima actualizacion:
v-jcmcm de Jizt derizchos de acoeso o |#i!li.ll’fﬂﬂl'.‘l!'l’l ¥ proteccian de datos personales, aof -
eoma 5o bre {2t Al by idados ded ) d Mes: 08 Afo:2016 Eia_boré:CAS

-~ Responsable Pasio Deseripcion del subproceso

Wi i I aclividefes 7, 12y 15 l.ll! wwﬁirmmunuﬂ&\h
i e

tdcfbnley, 5 Hl v IS o on
vt bacfones dd AS 4,11y ﬂdd urmrx!lmmmdea(mﬂinm szl
& d-_-l ] de o chad ufa ML, 3 Ty K od

o atencin via narmn o

Et usuario requiere oriemaddn sobre el gjercido del derecho de
acceso A la Infopmadon, de actesn a datos pesomales y de
correccidn ve los mismos en posction de los mistos phiigades de la
Fedemddn, U ofemaddn a las personas sobre ef ojcrdicio del
dereche a la piotecdon de dates personales en posesise de
particuéares, en el martn de la normativid 5 aplicatds.

USUARID

»

AGENTE dtoarfentoitn es del dmbito da ¢ de este tostin

iz Ofrece oientacdn en el marco de 4 rormatividad apliceble.

Se enlaza con las actividades 8, 13 o 18 del procediniento de
atencion v lekefdnica y de 1 atvidades 6, 11 o 16 del
protedimiento de aleacion via presencil en nstataciones det CAS,
5, 5a, 12, 18 del procedimiento wia postal 7 de | procedimianto de
atencion via presencid er MICAS, 4, 8 1 11 del procedinviento de
atencion v coreo gkgironion,

No: Drienta al umiaio sobre ke posibies suetns obligadas
a la pornmtnddad aglicable, ¥ de ser

poshle otnrga datos de oontacta que Tacditen al usuary allegarse 3
lainfonnacion de su nterés,

Se enlaza con las actividades B, 13 o 18 del procedimiento de
atencion va teleldeica y de las acthidades 6, 11 o 16 el
procedimiento de atencidn via presencial en instalaclonss del CAS,
5, 5a, 12, 18 del procedimierts wia postal, 7 de | procedimiento de
atencidn via presencial on MICAS, 4, 8 u 11 del procedimiento de
Atoncion via cormeo ekcronion
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7.5.4 Subproceso D “Asesoria y asistencia técnica que se deriven del uso del Sistema de
Solicitudes de Acceso a la Informacion {SISAILY

Este servicio se otorga a todo usuario gue desee ingresar solicitudes a través de una cuenta Sistema
de Solicitudes de Acceso a la Informacidn, y gue por desconocimiento de particularidades técnicas
se vea impaosibilitado. 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 gue acepta el sistema,
codmo debe estar conformada su contrasefia al momento de construirla, se explica la manera de
acceder para visualizar sus respuestas, notificaciones, etc. En este subprocesc interviene, primero,
segundo y tercer nivel de atencion, en todos los canales de atencion.
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5 n Q E E@ sanu! de procedimientos del CAS f Suhpracess D “Ascsorfay adstencla ticnle que se Uitima actualizacién:
derfwn del use dal Statema de Soliitudies de Accesn 3 la-Tformacian {STAL)L" Mes: 0% ARo:2016 Elahoré:CAS

/f Responsable Paso Desaipcitn del subprocesa Diagrarna -

Viene de by artividadas 7, 17 v 15 del procedimients di atencbn
via wlefiindea, 5, 10 ¥ 135 del procedifmic s do stenelin presendlal
en fastalicones del CAS, 4, 11 y 17 del praoedimiesta do abmcén
wiy postal, & dol p b de Fin Tal via MICAS,
3, 7vi0del Himk doasteteiin via } Gt

El usuatio requiere Aspsoifa y asisten iy Lechica qua se deriven del
uso dod Sistema de Soldtudes de Acceso 2 b Informadian. De

formidal con b blecide en bos L i para o
implemeniacion ¥ operoddn de fo Matgforma Nedonal  de
Tronsparenct, pitakFcedes en of Diaro Oficiol dela Federaciin o 04
de maya de 216

USUARIC

éla usemiio e dd dmbito de o b st
AGENTE
5 Ofrece ¥ da acomp to al usiaric en ¢l marco de
2 nprmatividad apticable,

S enlaza con las actvidades 8, I3 o 3R dol procedimiento de
atencidn v tekfdnica y de las actividades 6, 11 o 16 del
procedimiento deatencidn v presencizl en instalacgones del CAS,
5, 5a, 12, 18 def procedimients v pestal, 7 de | poced iniento de
alenciia via presendal en MICAS, 4, 8 o 11 del procedimiento de
atencidn via correa elscirdnion.

Me: Asowrra a2l sswaro sobee bs blas Grganos o
sujetos chligados comp conf 2 la normatividad
2plicable, v de ser posible otorga datos de contacte que Fadfiten al
usuaric allegarse a la lnformacibn de s fntar és.

Se ecliza con las actividades &, 13 o 18 del procedimicnto de
atencldn v telefiniea y de las actividades 6, 11 o 16 del
procedimiento de atencién via presencil en instatzdones del CAS,
5, 5a, 12, 18 del procedimiento via postal, 7 de | procedimiento de
atencidn viz presencial en MICAS, 4, 8 v 11 del procedimiento de
atencidn via cor? en clectrdaico.

7.5.5 Subproceso £ “Captura de notificaciones de incumplimientos a fas resoluciones del
Pleno, en contra de los sujetos obligados de la federacién.”
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Este servicio facilita a los usuarios ef dar a conocer a este instituto probables incumplimientos a las
resoluciones del pleno por parte de los sujetos abligados de la federacion. De manera presencial o
via telefdnica los usuarios con apoyo de los agentes, elaboran los argumentos para que sean
remitides a la Unidad Administrativa gue de conformidad con sus atribuciones da seguimiento a
este procedimiento, la Direccidn General de Cumplimientos y Responsabilidades. En este
subprocesc interviene, primero nivel de atencidn, en los canales de atencidn telefonico y presencial.

. .0
inai gy

osdol CAS /Subprocesa E “Captum do retifcadonesde  Ultirna actualizacidn:

/ Responsable

Waciones del Pl trr d s sujotas obliga dos do
o o ot e o Stpotos ot Mes: 08 Afi0:2016 Elaboré:CAS

Descripcion del subprocese Diagrama

USUARID

AGENTE

Viene de la actividad 7 del procedimientn di ateneidn
vii telefanica ¥ de [a actividad 5 del procedimlemo die
atoncion va £iai oo i faclones del CAS.

El usuario requiere informar 3 institute de un probable
iento B las resoluciones del Pleno.

incump

verifica que €l sentdo de la resolucidn haya sido- modificar
o revocar lz respuesta del sujeto obligado.

Verifica fa fecha en que se notificd resolucidn &l suleta
obligado, lo anterior con el enlace de la Direccian General de
Atendion al Pleno con el CAS.
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os dal CAS f subyp E "fapiim 46 notfimdones do

Manti ol d & prex

iones del Pl o, én contra d@ os sujotas obligados de

/_ Responsable

Paso

b foderorm,”

Uitima actuatizacién:
Mes: 08 ARo:2016

Peseripeion del subproceso

USUARIO

AGENTE

USUARIO

25e  encuentra en el supyeste de un  proboble
i plimiento & lox Ried def Plene?

5i; Apoya al usuaio 1a elaboraddn de l2 notifimdcn de
incumplimiznto de los sujetos obligados de 1a federacién.

5i fa atencidn es de manera presencizl se enlam con fa
actividad 5.

si 1a atencion es de via telefdnica se enlaza con la actividad
6.

No: Orienta 2l usitaro y se eplaza con la actividad & del
pracedimiento de atencign via pr fal en i | aciane
del CAS o con [a actividad 8 de! procedimiento de atencion

via telefénica.

Enrega-notificaddn de incumplimiente en ofidalfa de partes
y se enlaza con ia actividad 6 del procedimiento de atencion
viapr dzl en instalaciones del CAS.

Ofrece al usuario el servicio para capturar la notificacién de
fncumplimiento a trawts de Tel-INAL
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os dal CAS [ subyp E “Capura de potificdones de  (Jitima actualizacion:

s dol Pt tra e ke 45 obligndos d
lahdo:c?;’;:_:mn SIS Mes: 08 Afio:2016 Elabors:CAS

/_ Responsable Paso Deseripcidn del subprocesa Diagrama . .

LE] utuorio desed que o travis de TeliNal se capture of
USUARIO probabie incumplhmiento?

Si: Captura el sefvicio a través del Sistema de Gestidn de
Asesorias y Consultas pam el Centro de Atencidn a la
sociedad [CAS).

AGENTE

H; orienta al vsuaric y se entaza con 1= actividad B det
procdimiento de atencidn via presencizl en Instalacienes
del CAS o con la actividad 8 del promdimiento de atencidn
viztelefonica.

Envia el servicio a Iz cuenta de vglancia@inal.ofgms
administrada por la Direccidn general de Cumplimientos y
Responsabilidades, parasu atencidn.

Se enlarn con la actividad 6 del procedimiento de atencicn
via presencia en Instaladiones del CAS o con la actividad &
det procedimiento de atencién via telefnica.
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7.5.6 Subpraoceso F “Facilitar la elaboracién ¢ interpasicion de denuncias por posibles
incumplimientos a las obligaciones de transparencia realizadas en contra de los sujetos
ohligados de ia Federacién.”

Posterior a una adecuada focalizacion del servicio, los agentes apoyardn a los usuarios a elaborar e
interponer denuncias por posibles incumplimientos a tas obligaciones de transparencia, en contra
de los sujetos obligados de 1a federacidn. El servicio se ofrecerd una vez que concluya el periodo
establecido en seis meses después del cinco de mayo de dos mil dieciséis, de conformidad at articulo
segundo transitorio de los Lineamientos Técnicos Generales pdra la publicacién, homologacidn y
estandarizacidn de la informacion de 1as obligaciones establecidas en el Tituto Quinto y en fa fraccion
iV del articulo 31 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la informacion Pablica, que deben
de difundir los sujetos obligados en los portales de Internet v en la Plataforma Nacional de
Transparencia, relativo al plazo que tienen los sujetos obligados para cargar la informacidn. En este
subproceso interviene, primero nivel de atencién, en los canales de atencidn telefénico y presencial.
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tmnsparanda reslizadas o owire dobos suj iligadas de la Fedemcién. Mes: 08 Afin:2016 Eabord:CAS

/_ Responsabie Paso Descripcidn del subproceso Diagrama S,

viens de [a actividad 7 del procedimiento de atencddn
via telefdnica ¥ do by actividad & del procedimlenta de
atencldn via pre sencal en irskdacianes del CAS,

E} usudlic requiere gue f¢ @ApRire una denuncia por

USUARIO posibles incumplimlentos a las obligaciones de ransparencia
realizadas en ontm de los sujetos obligades de Ja
Federacién.”

AGENTE Orientz al usuario para que su escity cumpla @n los

requisitos estoblecidos en el articulo 91 de la Ley Generalde
Transparencla ¥ Acceso 2 fa Informacidn Pablica [LGTAIP).

Qrenta & usunrio respecto de los medios establecidos por
por |a LGTAIF en ¢ articulo 92, para presentar fa depuncia.

Si la atencion ¢5 de manera presencial se enlaza con la
actividad 4.

St la atencion es de viz wlefdnica se enlaza con la activided
5.

* £l servicio se ofrecerd una vez que concluya el periode establecido en seis meses después def cinco de moyo de dos mil
diecisérs, de conformidad al articilo segundo transitorio de fos Lineamientos Técnicos Generales parg la publicacicn,
homologacion y estandarizacidn de fa informocidn de los obligaciones establecidos en el Titule Quinto y en la fraccidn
1V del articuto 31 de la Ley General de Transparencia y Acceso o fa informacién Pablica, que deben de difundir ios sujetos
obligados en los portales de internet y en la Plataforma Nacional de Tronsparencin, relativo al pluzo que tienen los
sujetos obligados pora cargor lo informacion. En este subproceso interviene, primero nivel de atencién, en los canales

de utencidn telefdnico y presencial,
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8. DATOS DE CONTACTO Y HORARIO DE ATENCION DEL CENTRO DE
ATENCION A LA SOCIEDAD (CAS).

Domicitio: Av. Insurgentes Sur # 3211, Planta Baja, Colonia insurgentes Cuicuiico,
Delegacidn Coyoacan, C.P. 04530, Ciudad de México.

Asesoria presencial y/o por Correo postai: 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 atencidn: de lunes a jueves de 09:00 a 18:00 horas y viernes de 09:00 a 15:00
horas, en horario continuo.

Correo electrénico: atencion@inaij.org.mx disponible las 24 horas del dia y los 365 dias del
afic. Las consuitas recibidas por este medio fuera de horario habil, se considerard como
presentada al dia habil siguiente, a las 09:00 horas.

El CAS contard con mddulos itinerantes en el pais, con la finalidad de acercar los servicios
de éste Centro a la poblacidon en general a sus comunidades, instalandose de manera
temporal en eventos que organiza el Instituto y otras instituciones ptblicas y privadas en
las que se cuenta con una amplia participacién de personas.
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