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ACUERDQO MEDIANTE EL CUAL SE MODIFICAN LOS NUMERALES QUE SE INDICAN Y
SE ADICIONA UNO NUEVO, DE LOS LINEAMIENTOS QUE REGIRAN LA OPERACION
DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA DEL INSTITUTO DE ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES DEL DISTRITO
FEDERAL (TEL-INFQ).

CONSIDERANDO

1. Que de conformidad con lo establecido en el articulo 83 de la Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica del Distrito Federal (LTAIPDF), el Instituto de Acceso
a la Informacién Publica y Proteccidon de Datos Personales del Distrito Federal
(INFODF) es un o6rgano autdnomo del Distrito Federal, con personalidad juridica y
patrimonio propios, con autonomia presupuestaria, de operacién y de decisidon en
materia de transparencia y acceso a ia informacién publica, encargado de dirigir y
vigilar el cumplimiento de la Ley en la materia y las normas que de ella deriven, asi
como de velar porque los principios de certeza, legalidad, independencia,
imparcialidad y objetividad imperen en todas sus decisiones.

2. Que de acuerdo a los articulos 71, fraccidén Vil de la LTAIPDF y 12, fraccion [V del
Reglamento Interior del INFODF, es facultad del Pleno del INFODF, emitir su
reglamento interior, manuales y demas normas que faciliten su organizacién y
funcionamiento interno; asi como dictar politicas, lineamientos, acuerdos y demas
normatividad necesaria para ejercer las atribuciones previstas en la (LTAIPDF) y en la
Ley de Proteccion de Datos Personales para el Distrito Federal (LPDPDF).

3. Que en el articuto 1 del mismo ordenamiento se establece la LTAIPDF es de orden
publico y de observancia general y tiene por objeto transparentar el ejercicio de la
funcién publica, garantizar el efectivo acceso de toda persona a la informacién piblica
en posesion de los érganos locales: Ejecutivo, Legislativo, Judicial y Auténomos por
ley, asi como todo Ente Publico del Distrito Federal que gjerza gasto publico.
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Que de conformidad con 1o dispuesto por el articulo 9 fracciones I, I, I IV'y VIl de la
multicitada disposicion, entre los objetos de la LTAIPDF se encuentran: el proveer Io
necesario para que toda persona pueda tener acceso a la informacion publica
gubernamental, mediante procedimientos sencillos, expeditos y gratuitos; optimizar el
nivet de participacion comunitaria en toda toma de decisiones, y en la evolucion de las
politicas pUblicas; garantizar el principio democratico de publicidad de los actos del
Gobierno del Distrito Federal; favorecer la rendicion de cuentas, de manera que se
pueda valorar el desemperio de los sujetos obligados; contribuir con la transparencia
y la rendicion de cuentas de los Entes Piblicos.

Que mediante Acuerdo 246/SE/04-09/2007 de fecha 4 de Septiembre de 2007, el
pleno del INFODF, aprobd la creacion del Centro de Atencion Telefénica def Instituto
de Acceso a la informacion Publica y Proteccidn de Datos Personales del Distrito
Federal, denominado TEL-INFO.

Que el dia 7 de Marzo de 2008 se aprobd la modificacion al Articulo 47 de la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién PUblica del Distrito Federal en la cual
establece en el parrafo segundo que el Instituto implementara un sistema para recibir
via telefénica y capturar, a través del sistema electronico establecido para tales
efectos, las solicitudes de acceso a la informacidén que las personas formulen a los
Entes Publicos del Distrito Federal.

Que la atencién a la poblacidn a través del TEL-INFO se da conforme a los
Lineamientos que Regiran la Operacion del Centro de Atencion Telefonica del Instituto
de Acceso a la Informacion del Distrito Federal (TEL-INFO).

Que a fin de ampliar, optimizar y potencializar los servicios de orientacién, asesoria y
registro de solicitudes de informacidon y de acceso y/o rectificacion de datos
personales, resulta necesario modificar y adicionar los Lineamientos que Regiran la
Operacion del Centro de Atencion Telefdnica del Instituto de Acceso a la Informacidn
Publica y Proteccion de Datos Personales del Distrito Federal (TEL-INFO) en los
términos siguientes:

Se modifica la denominacion de los Lineamientos que Regiran la Operacion del Centro
de Atencion Telefonica del Instituto de Acceso a la Informacién Publica del Distrito
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Federal (TEL-INFO) para guedar como sigue: Lineamientos québeRe,g?lran,Ja “\Lperamon
del Centro de Atencion Telefonica del Instituto de Acceso a la Informacién Publica y
Proteccién de Datos Personales del Distrito Federal (TEL-INFO)

Se modifican el numeral 1, el parrafo primero y las fracciones I, IV, V, VI, XVI, XXII,
XX del numeral 2, el numeral 3, | y Bl del numeral 4, el numeral 5, Fracciones lll, IV
en el inciso E, IV en el inciso F sub inciso iv del numeral 6, numeral 7, segundo parrafo
del numeral 8, Titulo Capitulo 11, numeral 9 y fraccién 1V del correspondiente, numeral
20 y fraccion |l correspondiente; y se adicionan el inciso G de la fraccion V del
numeral 6 y el numeral 9 bis y se generan 3 Transitorios.

9. Por lo anterior, de conformidad con el articulo 13, fraccion 1V del Reglamento Interior
del INFODF, el Comisionado Presidente somete al Pleno del Instituto el Proyecto de
Acuerdo mediante el cual se modifican y adicionan, los numerales que se indican,
correspondientes a los Lineamientos que Regiran a la Operacion del Centro de
Atencién Telefénica del Instituto de Acceso a la Informaciéon Puablica y Proteccion de
Datos Personales del Distrito Federal (TEL-INFQ).

Por las consideraciones fundamentos anteriormente expuestos, el Pleno del Instituto
de Acceso a la Informacién Publica y Proteccién de Datos Personaies del Distrito
Federal emite el siguiente:

ACUERDO

PRIMERO. Se modifica la denominacion de ios Lineamientos que Regiran la Operacion del
Centro de Atencion Telefonica del Instituto de Acceso a la Informacién Pablica del Distrito
Federal (TE-INFODF) para quedar como sigue: Lineamientos que Regiran ta Operacion del
Centro de Atencién Telefénica del Instituto de Acceso a la Informacion Publica y Proteccion
de Datos Personales del Distrito Federal (TEL-INFO).

SEGUNDO.-Se aprueba modificar y adicionar los numerales y fracciones de los
Lineamientos que Regiran la Operacion del Centro de Atencion Telefonica del Instituto de
Acceso a la Informacion Publica y Proteccién de Datos Personales del Distrito Federal, en los
terminos siguientes:
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L.os presentes lineamientos son de observancia obhgato}’féspara el%dnal del
Instituto y de caracter vinculatorio para los entes obligados’ Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del Distrito Federal y 1a Ley de
Proteccion de Datos Personales para el Distrito Federal. Tienen por objeto
establecer las reglas de operacion del Centro de Atencidn Telefonica del
Instituto de Acceso a la Informacion Publica y Proteccidon de Datos Personales
de! Distrito Federal.

Ademas de las definiciones contenidas en los articulos 4 de la Ley de
Transparencia y Acceso a la informacién Publica del Distrito Federal y 2 de la
Ley de Proteccidn de Datos Personales del Distrito Federal, asi como las
contenidas en el numeral 3 de los “Lineamientos para la gestion de solicitudes
de informacidn plblica y de datos personales a través del sistema INFOMEX
del Distrito Federal”, para los efectos del presente documento se entendera por:

[|. Asesaoria: Informacion especializada que via telefonica se realiza en materia
de informacion pGblica y/o proteccién de datos personales.

IV. Consulta telefonica: La peticidn de orientacidn y/o asesoria presentada por
el interesado, via telefénica, para que el propio usuario pueda registrar y dar
seguimientoc a sus solicitudes de informacion publica y/o de acceso,
rectificacion, cancelacién u oposicion de datos personales, y sobre el
procedimiento para interponer recursos de revision; asi como la orientacion y/o
asesoria en materia de acceso a la informacion publica y/o de acceso,
rectificacion, cancelacién u oposicion de datos personales; y sobre la
presentacion de denuncias de un posible incumplimiento a las disposiciones
establecidas en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Plblica del
Distrito Federal y respecto al Procedimiento para determinar el probable
incumplimiento a la Ley de Proteccion de Datos Personales para el Distrito
Federal.

V. Coordinador: Encargadc de vigilar las actividades de los Agentes u
Operadores, y supervisar el debido funcionamiento del Centro de Atencisn
Telefénica del Instituto.

VI. Denuncia: Acto en virtud del cual el usuaric hace del conocimiento al
Instituto de Acceso a la Informacidén Plblica y Proteccion de Datos Personales
del Distrito Federal de un posible incumplimientc a las disposiciones
establecidas en la Ley de Transparencia y Acceso a la informacion Publica del
Distrito Federal y ef probable incumplimiento a la Ley de Proteccién de Datos
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Personales para el Distrito Federal de parte de los entes iji@édos, con
excepcion al ejercicio de ambos derechos, asi como al tramite def Recurso de

Revision y lo relativo a la facultad de inspeccion del InfoDF.
VIl ... aXV. ..

XVt Orientacion telefonica: Atencion brindada a los usuarios sobre el ¢cdmo
obtener la informacion de su interés y de la cual no es competencia del Tel-info,
asi como la informacion relacionada con el funcionamiento y actividades de los
Entes Obligados.

XVI. ... a XXi. ...

XXIl. TEL-INFO: El Centro de Atencién Telefonica del Instituto, integrado con
infraestructura de cémputo, telefonia y Agentes u Operadores, que tiene por
objeto atender y asesorar a toda persona, via telefonica, sobre el gjercicio del
derecho de acceso a la informacidn publica y/o acceso, rectificacion,
cancelacién u oposicion de datos personales en posesion de los entes publicos.
El niumero telefonico de este servicio es S836INFO (56364636).

XXIIt. Usuario: La persona que se comunica a Tel-info y requiere atencién via
telefénica, para el registro de su solicitud de informacién publica y/o de datos
personales, asi como orientacion y asesoria para presentar estas solicitudes,
interponer recurso de revision y/o presentar una denuncia, por cuenta propia, o
bien requiere asesoria en materia de acceso a la informacion y datos
personales, asi como el estado procesal que guarda en su caso, el recurso de
revision o la denuncia que haya sido presentada de su parte.

3. El TEL-INFO: Esta adscrito a la Subdireccidn de Apoyo Ejecutivo de la SE, la cual
sera la responsable de su debida operacion y desempeno.

4. .

|. Facilitar, promover y fortalecer el ejercicio del derecho de acceso a la
informacion publica y/o acceso, rectificacion, cancelacién u oposicidon de datos
personales en poseston de los entes obligados, a la poblacién en general, asi
como a la que desconoce sobre el funcionamiento del gobierno,

(. Brindar orienfacion y asesoria de manera telefdnica sobre los
procedimientos que deben realizarse para solicitar informacion publica y/o de
acceso, rectificacion, cancelacibn u oposicion de datos personales;
presentacién de denuncias y de recursos de revisién; asi como asesoria para
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realizar los tramites correspondientes y la manera de H'e,nar su&wsaectwos
formatos y canalizarda a los promoventes de algln recurso de Tevision a la
DJDN, si asi lo requieren, para conocer el estado que guarda.

V...

5. Los agentes u operadores del TEL-INFO contaran con la capacitacion adecuada
para el cumplimiento de sus funciones y se actualizara permanentemente en materia
del funcionamiento de la administracidén pulblica, transparencia, acceso a la
informacién publica, y el acceso, rectificacién, cancelacion u oposicion de datos
personales. Capacitacion que deberan comprobar semestralmente al Titular de la
Subdireccion de Apoyo Ejecutivo, asimismo, contard con ia capacitacion normativa y
técnica para el manejo del sistema INFOMEX, asi como con habilidades para ia
comunicacion telefénica, que permitan el desarrollo de relaciones empaticas con los
usuarios, el manejo de conflictos, la facilidad de comunicacidén y la efectividad en la
blusqueda y captura de datos.

El coordinador vigilara el cumplimiento de los objetivos de Tel-Info, de la capacitacidon
de los Agentes u Operadores y sera el responsable de {a presentacion de un reporte
periddico con los criterios cronoldgicos, tematicos y cualquier otro rubro que
establezca la SE a través de la Subdireccion de Apoyo Ejecutivo.

6....
i....all ..

HI. Seguimiento: A peticidn del usuario, se proporcionara informacién del estado
procesal que guarda su solicitud de informacién publica y/o de datos personales
atendidas a través de Tel-info 0 registradas en el sistema INFOMEX.

Por cuanto hace a los promoventes de alguna denuncia o recurso de revision,
seran enlazados a la DJDN, si asi lo solicitan expresamente.

V..

A...aD. ..

E. El Ente Obligado al cual se considere competente de acuerdo a las
funciones y acciones que realiza cada uno de ellos para atender las
solicitudes de informacién plblica y/o de datos personales, cuando asi 10
requiera el usuario.
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F. El ejercicio del derecho de acceso a la informacion publica-y/o.agteso,
rectificacién, cancelacion u oposicién de datos personales en pdsesion
de los entes obligados en cuanto a: -
Loooali .
iv. Cual es el Ente Obligado que considera competente de acuerdo
a sus funciones y actividades para atender la solicitud de
informacion requerida por los usuarios.
vV...axi..
G. Difundir Convocatorias, Programas, Eventos y Actividades propias del
instituto.

7. El horario de atenciéon de Tel-Info sera de lunes a viernes de 9:00 a 18:30 hrs.

Asimismo, seran inhabiles los dias que sean establecidos por el Pleno del Instituto
como periodo vacacional o aquellos en que se suspendan las labores o los términos
relativos a los procedimientos previstos en estos Lineamientos, mismos que se
publicaran en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México o en el medio de difusion oficial
que corresponda, ademas de darse a conocer en el sitio de Internet de INFOMEX.

CAPITULO NI
DE LAS CONSULTAS Y ORIENTACIONES TELEFONICAS

9. En términos del numeral 2, fraccidn IV, de los presentes lineamientos, las consultas
telefénicas versaran sobre:

b..oalll..

IV. El domicilio y directorio de las Oficinas de Informaciéon Publica de los entes
obligados;

V... avi.

9 Bis. En términos del numeral 2, fraccion XVI, de estos lineamientos, las
orientaciones telefonicas versaran sobre:

I. De acuerdo a las funciones y actividades de cada Ente Obligado y de
conformidad con la normatividad vigente, explicard claramente a los usuarios
que lo requieran sobre programas y acciones de los Entes que sean de su
interés,
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[l. Cuando el usuario haya interpuesto recurso de revisidn ante el Instituto y
solicite expresamente conocer el estado procesal que guarda, sera canalizado a
la DJDN para su atencion.

20. Los agentes u operadores de Tel-Info ante una posible denuncia por presuntas
infracciones a la Ley de Transparencia o probable incumplimiento a fa Ley de Datos
Personales deberan:

Il. Proporcionar al usuario el nimero de folio del acuse de recibo, para que
posteriormente de seguimiento a su denuncia.

TRANSITORIOS

PRIMERQ. Se modifica la denominacion de los Lineamientos que Regiran la
Operacion del Centro de Atencidén Telefénica del Instituto de Acceso a la Informacion
Pablica del Distrito Federal (TEL-INFO) para quedar como sigue: Lineamientos que
Regiran la Operacion del Centro de Atencion Telefénica del instituto de Acceso a la
Informacién Publica y Proteccion de Datos Personales del Distrito Federal (TEL-INFO)

SEGUNDO. Se modifican el numeral 1, el parrafo primero y las fracciones Il, IV, V, VI,
XV, XXIl, XXl del numeral 2, el numeral 3, | y lll del numeral 4, el numeral 5,
Fracciones lli, IV en el inciso E, IV en el inciso F sub inciso iv del numeral 6, numeral
7. segundo parrafo del numeral 8, Titulo Capitulo W, numeral 9 y fracciéon IV del
correspondiente, numeral 20 y fraccion |l correspondiente; y se adicionan el inciso G
de la fraccion IV del numeral 6 y el numeral 9 bis y se generan 3 Transitorios.

TERCEROQO. Las presentes modificaciones y adiciones entraran en vigor al dia
siguiente de su publicacion en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México

TERCERGO. El presente acuerdo entrara en vigor el dia de su publicacién en la Gaceta Oficial
de la Ciudad de México.

CUARTO. Se instruye al Encargado de Despacho de la Secretaria Técnica para que lleve a
cabo las acciones necesarias para la publicacion del presente Acuerdo en la Gaceta Oficial
de la Ciudad de México, en el portal de Internet y en los estrados del INFODF,

respectivamente.
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Asi lo acordo, por unanimidad, el Pleno del Instituto de Acceso a la informaciéon Publica y
Proteccion de Datos Personales del Distrito Federal, en Sesion Ordinaria celebrada el cuatro
de mayo de dos mil dieciséis. Los Comisicnados Ciudadanos, firman al calce para todos los

efectos legales a que haya lugar.

MUCIO 1SRAEL HERNANDEZ GUERRERO
COMISIONADO PRESIDENTE
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ELSA BIBIANA PEF&\\LTA HERNANDEZ
COMISIONADA CIUDADANA
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TiTULO PRIMERO

CAPITULO UNICO
DISPOSICIONES GENERALES

1. Los presentes lineamientos son de observancia obligatoria para el personal del
Instituto y de caracter vinculatorio para los entes obligados a la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Distrito Federal y la Ley de
Proteccion de Datos Personales para el Distrito Federal. Tienen por objeto
establecer las reglas de operacion del Centro de Atencion Telefonica del Instituto
de Acceso a la Informacién Publica y Proteccion de Datos Personales del Distrito
Federal.

2. Ademas de las definiciones contenidas en los articulos 4 de la Ley de
Transparencia y Accesc a la Informacién Publica del Distrito Federal y 2 de la Ley
de Proteccion de Datos Personales para el Distrito Federal, asi como las
contenidas en el numeral 3 de los “Lineamientos para la gestion de solicitudes de
informacién publica y de datos personales a traves del sistema INFOMEX del
Distrito Federal”, para los efectos del presente documento se entendera por:

I. Agente u Operador: Persona capacitada para capturar y registrar las solicitudes
de informacién, de acceso, rectificacién, cancelacidn u oposicidn de datos
personales y denuncias, asi como orientar y responder las consultas telefonicas
que se formulen al Centro de Atencién Telefonica.

Il. Asesoria: Informacion especializada que via telefénica se realiza en materia de
informacion publica y/o proteccion de datos personales.

[l Captura: Ingreso de datos en INFOCAP u otra herramienta electronica, que
permiten la atencion al registro de solicitudes de acceso a la informacion publica,
de datos personales y denuncias, asi como de las asesorias y orientaciones
solicitadas por los usuarios.

[V. Consulta telefonica: La peticion de orientacion y/o asesoria presentada por el
interesado, via telefénica, para que el propio usuario pueda registrar y dar
seguimiento a sus solicitudes de informacién publica y/o de acceso, rectificacién,
cancelacion u oposicién de datos personales, y sobre el procedimiento para
interponer recursos de revision; asi como la orientacion y/o asesoria en materia de
acceso a la informacion plblica y/o de acceso, rectificacion, cancelacioén u
oposicion de datos personales; y sobre la presentacion de denuncias de un
posible incumplimiento a las disposiciones establecidas en la ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del Distrito Federal y respecto al



Procedimiento para determinar el probable incumplimiento a la Ley
de Datos Personales para el Distrito Federal. i{e

V. Coordinador: Encargado de vigilar las actividades de Iosx
Operadores, y supervisar el debido funcicnamiento dei Centro de.

Telefonica del Instituto. ‘wff‘/

VI. Denuncia: Acto en virtud del cual el usuaric hace del conocimiento al instituto
de Acceso a la Informacion Publica y Proteccion de Datos Personales del Distrito
Federal de un posibile incumplimiento a las disposiciones establecidas en la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién Pablica del Distritc Federal y el probable
incumpliimiento a la Ley de Proteccién de Datos Personales para el Distrito Federal
de parte de los entes obligados, con excepcion al ejercicic de ambos derechos, asi
como al tramite del Recursc de Revisién y lo relativo a la facultad de inspeccién
del INFODF.

Vii. DJDN: Direccién Juridica y Desarroilo Normativo.

Vill. Ente Obligado: Se consideraran entes cbligados los establecidos en los
articulos 4, fraccién V y 31 de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica del Distritc Federal y el articulo 2, parrafo cuarto, de ia Ley de Proteccidn
de Datos Personales para el Distrito Feceral.

IX. Gestion telefonica: Es la actividad de los Agentes u Operadores, consistente
en la captura en el moédulo manual del sistema INFOMEX de solicitudes de
informacion publica y/o de datos perscnales y/o la presentacion de la denuncias,
asi come de ingreso al médulo referido para informar, a peticién del usuario, del
estado que guardan dichas solicitudes.

X. INFOCAP: Sistema de Apoyo y Control del Centro de Atencion Telefdnica TEL-
INFO, en el que cada agente u operador captura las solicitudes de informacion
publica y/o de acceso, rectificacion, cancelacién u oposicion de datos personales,
orientacicnes, seguimientos y denuncias recibidos.

Xl. Instituto: Instituto de Acceso a la Informacién Pubiica y Proteccién de Datos
Personales del Distrito Federal.

XIl. Ley de Datos Personales: Ley de Proteccién de Datos Personales para el
Distrito Federal.

Xlll. Ley de Transparencia: Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién
PUblica del Distritc Federal.

XIV. Lineamientos de INFOMEX: Lineamientos para la gestién de solicitudes de
informacion publica y de datos personales a través del sistema INFOMEX del
Distrito Federal.



dentro del modulo manual del sistema INFOMEX, que el Centr
Telefonica del Instituto de Acceso a la Informacién Publica y Protec

conservar a dichos usuarios para realizar el seguimiento de las solicitu
informacion.

XV!. Orientacion telefonica: Atencion brindada a los usuarios sobre el como
obtener la informacién de su interés y de la cual no es competencia de! TEL-INFO,
asi como la informacién relacionada con el funcionamiento y actividades de los
Entes Obligados.

XVII. Registro: Ingreso de datos en el médulo manual de INFOMEX para solicitar
informacion plblica y/o de datos personales.

XVIII. Reporte: El informe detallado bajo criterios cronolégicos, tematicos y/o de
cualquier otra indole que determine la Secretaria Ejecutiva del Instituto, sobre [as
consultas telefonicas y otros reguerimientos formulados al Centro de Atencion
Telefénica del Instituto.

XiX. Requerimiento: La peticion para realizar la captura de solicitudes de
informacion publica y/o de datos personales o de denuncias, a través del Centro
de Atencion Telefonica del Instituto.

XX. Seguimiento: Servicio brindado por TEL-INFO gue consiste en proporcionar
informacion del estado procesal que guardan las solicitudes de informacion pablica
y/o de datos personales registradas en INFOMEX, por medio del TEL-INFO o los
solicitantes.

XXI. SE: La Secretaria Ejecutiva del Instituto.

XX!l. TEL-INFO: El Centro de Atencion Telefénica del Instituto, integrado con
infraestructura de cOmputo, telefonia y Agentes u Operadores, que tiene por objeto
atender y asesorar a toda persona, via telefénica, sobre el gjercicio del derecho de
acceso a la informacién publica y/o acceso, rectificacion, cancelacion u oposicion
de datos personales en posesion de los entes publicos. El nimero telefénico de
este servicio es 5636INFO (56364636).

XXIN. Usuario: La persona que se comunica a TEL-INFO y requiere atencion via
telefonica, para el registro de su solicitud de informacién publica y/o de datos
personales, asi como orientacion y asesoria para presentar eslas solicitudes,
interponer recurso de revision y/o presentar una denuncia, por cuenta propia, o
bien requiere asesoria en materia de acceso a la informacién y datos personales,
asi como el estado procesal que guarda en su caso, el recurso de revision o [a
denuncia que haya sido presentada de su parte.



3. EI TEL-INFO: Esta adscrito a la Subdireccién de Apoyo Ejecutiv
cual sera la responsable de su debida operacian y desempefio. '

TITULO SEGUNDO
DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA TEL-INFO

CAPITULO | ,
OBJETIVOS Y SERVICIOS DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA TEL-
INFO

4. El TEL-INFO tiene los siguientes objetivos:

I. Facilitar, promover y fortalecer el ejercicio del derecho de acceso a la
informacién publica y/o acceso, rectificacién, cancelacion u oposicion de datos
personales en posesion de los entes obligados, a la poblacion en general, asi
como a la que desconoce sobre el funcionamiento del gobierno.

Il. Realizar la captura de las solicitudes de informacidn puiblica y/o de datos
personales, y en su caso la presentacién de denuncias.

lll. Brindar orientacién y asesoria de manera telefonica sobre los procedimientos
que deben realizarse para solicitar informacién publica y/o de acceso, rectificacion,
cancelacion u oposicidn de datos personales; presentacion de denuncias y de
recursos de revision, asi como asesoria para realizar los tramites
correspondientes y la manera de llenar sus respectivos formatos y canalizara a los
promoventes de algun recurso de revision a la DJDN, si asi lo requieren, para
conocer el estado que guarda.

IV. Favorecer el nivel de participacion social de las personas, al facilitar el gjercicio
de su derecho de acceso a la informacidén publica y/o de acceso, rectificacion,
cancelacion u oposicién de datos personales, ast gomo difundir ta cultura de fa
transparencia, a través de la asesoria y orientacidn que brinde TEL-INFO, en el
ambito del los derechos referidos. La atencion telefénica otorgada por los agentes
u operadores del TEL-INFO serd amable y profesional. Se regira bajo los
principios de celeridad, certeza, calidad y claridad.

5. Los agentes u operadores del TEL-INFO contaran con la capacitacién adecuada
para el cumplimiento de sus funciones y se actualizara permanentemente en
materia del funcionamiento de la administracion publica, transparencia, acceso a
la informacién publica, y el acceso, rectificacion, cancelacion u oposicion de datos
personales. Capacitacion que deberan comprobar semestralimente al Titular de la
Subdireccién de Apoyo Ejecgutivo, asimismo, contara con Ja capacitacion normativa
y técnica para el manejo del sistema INFOMEX, asi como con habilidades para la
comunicacion telefénica, que permitan el desarrollo de relaciones empaticas con
los usuarios, el manejo de conflictos, la fagilidad de comunicacion y la efectividad
en la busqueda y captura de datos.




El coordinador vigilara el cumplimiento de los objetivos de TEL-fNFO, d
capacitacion de las Agentes u Operadores y serd el respon 'ble d
presentacién de un reporte periédico con los criterios cronolégicos,
cualguier otro rubro que establezca la SE a través de la Subdireccién
Ejecutivo.

6. El TEL-INFO ofrecera los siguientes servicios:
[. Registro de solicitudes en el médulo manual dei sistema INFOMEX.

[l. Captura de Denuncias recibidas de los usuarios, las cuales deberan ser
atendidas por la DJDN.

lil. Seguimiento: A peticidn del usuario, se proporcionara informacion del estado
procesal que guarda su solicitud de informacion publica y/o de datos personales
atendidas a través de TEL-INFO o registradas en el sistema INFOMEX.

Por cuanto hace a los promoventes de alguna denuncia o recurso de revision,
seran enlazados a la DJDN, si asi lo solicitan expresamente.

[V. Orientacién y asesoria sobre:

A. La asistencia técnica necesaria para que, en cas¢ de requeririo, 10s usuarios
puedan presentar, por cuenta propia, sus solicitudes de informacion publica y/o de
datos personales, y el recurso de revisién en el modulo electrénico del sistema
INFOMEX, o por los distintos medios que establece ia Ley de Transparencia y la
Ley de Datos Personales, asi como sobre la presentacion de Denuncias.

B. Los objetivos, atribuciones y actividades del Instituto contenidos en la Ley de
Transparencia, la Ley de Datos Personales y demas normatividad aplicable.

C. Las obligaciones de acceso a la informacion publica y de acceso, rectificacion,
cancelacion u oposicidon de datos personales que poseen los entes obiigados,
contempiadas en la Ley de Transparencia y la Ley de Datos Personales
respectivamente, como son: proporcionar la informacién respecto del
funcionamiento y actividades que desarrollan, la informacion que deben tener
disponible los entes obligados en sus portales de Internet y a obligacion de las
Oficinas de Informacion Publica de apoyar al solicitante en ia requisicion de
solicitudes de informacion plblica y de datos personaies.

D. E! directorio, ias funciones y los datos generales de las Oficinas de Informacion
Publica de los entes obligados, asi como las funciones que deben realizar los
responsables de las mismas.

E. E! Ente Obligado al cual se considere competente de acuerdo a las funciones y
acciones que realiza cada uno de ellos para atender las solicitudes de informacion
plblica y/o de datos personales, cuando asi io requiera el usuario.



entes obligados en cuanto a:

I. Quiénes son los entes obligados en términos de la Ley de Transpar
Ley de Datos Personales.

Il. Qué es una solicitud de informacion publica.

HI. Qué es una solicitud de acceso, rectificacion, cancelacidén u oposicion de datos
personales.

IV. Cual es el Ente Obligado que considera competente de acuerdo a sus
funciones y actividades para atender !a solicitud de informacion requerida por [os
usuarios.

V. Cudles son los supuestos de informacién de acceso restringido que preve la
Ley de Transparencia.

VI. El procedimiento y, en su caso, los costos de reproduccion y/o de envio de la
respuesta a una solicitud de informacion publica.

VII. El procedimiento y, en su caso, los costos de reproduccion de la respuesta a
una solicitud de acceso a datos personales.

VIIl. Las obligaciones de transparencia de los entes obligados contenidas en los
articulos 13, 14, 15, 16, 17, 18, 18 Bis, 19, 19 Bis, 20, 21 y 22 de la Ley de
Transparencia.

IX. Los requisitos para interponer los recursos de revision ante el Instituto en los
términos previstos por [a Ley de Transparencia y por la Ley de Datos Personales.

X. Los requisitos para interponer una denuncia.

Xl. Informacion relativa a los avisos enviados via SMS por el INFODF, relativos al
estado en el que se encuentran las solicitudes registradas en INFOMEX por los
usLiarios.

G. Difundir Convocatorias, Programas, Eventos y Actividades propias del
Instituto.

7. El horario de atencion de TEL-INFO sera de lunes a viernes de 9:00 a 18:30
hrs.

8. Para efectos de los presentes Lineamientos, seran dias inhabiles los siguientes:
los sabados y domingos; el 1 de enero; el primer lunes de febrero, en
conmemoracion del 5 de febrero; el tercer lunes de marzo, en conmemoracion del



21 de marzo; el 1 de mayo; el 16 de septiembre; el tercer lunes de
conmemoracion del 20 de noviembre; el 1 de diciembre de cada sei
corresponda a la transmision del Poder Ejecutivo Federal y el 25 de

Asimismo, seran inhabiles los dias que sean establecidos por el Pleno
como periodo vacacional o aguellos en que se suspendan las labore
términos relativos a los procedimientos previstos en estos Lineamientos, mismos
que se publicaran en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México 0 en el medio de
difusion oficial que corresponda, ademas de darse a conocer en el sitio de Intemet
de INFOMEX.

CAPITULO Il '
DE LAS CONSULTAS Y ORIENTACIONES TELEFONICAS

9. En términos del numeral 2, fraccion IV, de los presentes lineamientos, las
consultas telefénicas versaran sobre:

[. Las obligaciones de transparencia a las que hacen referencia los articulos 13,
14, 15, 16, 17, 18, 18 Bis, 19, 19 Bis, 20, 21 y 22 de la Ley de Transparencia y que
deben cumplir los entes obligados;

Il. Informacion difundida en la pagina de intermnet del Instituto.

Hl. La explicacion de los diversos procedimientos previstos por la Ley de
Transparencia y la Ley de Datos Personales, plazos e instancias compestentes;

V. El domicilic y directorio de las Oficinas de Informacion Pulblica de los entes
obligados;

V. Los objetivos y el funcionamiento del Instituto, y

VI. Cualquier otra informacion que tenga relacién con el procedimiento para la
realizacién y seguimiento de solicitudes de informacidn publica y de datos
personales, asi como para la presentacion de Denuncias e interposicion del
recurso de revision ante el Instituto.

9 Bis. En términos del numeral 2, fraccidn XV, de estos lineamientos, las
crientaciones telefonicas versaran sobre:

|. De acuerdo a las funciones y actividades de cada Ente Obligado y de
conformidad con la normatividad vigente, explicara claramente a los usuarios que
lo requieran sobre programas y acciones de los Entes que sean de su interés.

Il. Cuando el usuario haya interpuesto recurso de revision ante el Instituto y solicite
expresamente conocer el estado procesal que guarda, sera canalizado a la DJDN
para su atencién.




10. Para asegurar la calidad del servicio que se proporciona a o
las llamadas que ingresen a TEL-INFO seran grabadas desde el 1
ingrese la llamada y hasta que se finalice la misma. |
Esta situacion sera comunicada por el sistema telefénico con el q @perelnm
INFO. TS

11. Cuando las consultas telefonicas versen sobre el estado que gua
solicitudes hechas al Instituto, los agentes del TEL-INFO transferiran la llamada a
la Oficina de Informacién Publica del Instituto para su debida y detallada atencion.

12. Las consultas telefonicas recibidas por cualquier area del Instituto, que
correspondan al ambito de competencia de TEL-INFO, deberan ser remitidas a
éste.

Capitulo I
Del Procedimiento de registro de solicitudes de informacion publica y de
datos personales

13. Los agentes u operadores de TEL-INFO deberan registrar las solicitudes de
informacién publica y de datos personales en el moédulo manual del sistema
INFOMEX, el cual se encuentra en la direccion electronica www.infomexdf. arg.mx

14. Para el registro de ias solicitudes en el modulo manual del sistema INFOMEX,
el usuario debera proporcionar a los agentes de TEL-INFO los datos que requiere
dicho médulo. Una vez registrada la solicitud, el agente proporcionara al usuario el
nimero de folio del acuse de recibo advirtiéndole que debera conservar y tener
disponible dicho dato para que, posteriormente, pueda recibir una atencién mas
agil de la informacion sobre el estado de su solicitud.

En caso de que sea interpuesta una solicitud a diferentes entes obligados por
parte de un mismo solicitante y que por su extensién no sea posible procesar el
dia de su recepcion, debera registrarse a mas tardar al dia habil siguiente dentro
del horario establecido en el numeral 7 de los presentes lineamientos.

15. Las solicitudes de informacion publica y/o de datos personales que remita el
TEL-INFO a las Oficinas de Informacidn Publica deberan ser tramitadas vy
gestionadas a través del modulo manual del sistema INFOMEX. Por lo tanto,
dichas Oficinas deberan realizar las notificaciones y prevenciones directamente al
solicitante, a través del medio sefialado por &l para recibir notificaciones.

16. Los agentes u operadores de TEL-INFO deberan registrar las solicitudes de
informacion publica y/o de datos personales conforme a lo siguiente:

I. Registraran la solicitud el mismo dia en que se presente, siempre y cuando se
lleve a cabo dentro de los horarios de servicio de TEL-INFO, establecidos en los
presentes lineamientos. La fecha en la que se tendra por presentada la solicitud se
determinaréa conforme a lo establecido en los Lineamientos de INFOMEX.



el sistema y los plazos de respuesta apltcables datos que debera ¢
usuario para dar seguimiento al procedimiento ante la Oficina de |
Pblica del Ente Obligado o ante el TEL-INFO.

También se le informara que, en caso de que requiera su acuse de recibo, podra

recogerlo directamente en las instalaciones del Instituto, o podra enviarsele via
correo electrénico.

Ill. Para el caso de solicitudes de rectificacién de datos personales, los Agentes u
Operadores deberan indicar al solicitante que serd su responsabilidad enviar a la
Oficina de Informacion Pablica correspondiente, la documentacidn probatoria que
sustente su solicitud a través de correo electrénico o presentarla directamente
ante la Oficina de Informacién Publica del ente publico competente para atender
su solicitud.

IV. El TEL-INFO llevara un registro de las solicitudes.

17. EI TEL-INFO llevara un control de los datos de los solicitantes y de las
solicitudes realizadas a través de una base de datos de su sistema de apoyo, el
cual servird para elaborar el Reporte que generara periédicamente, cuyo
tratamiento se apegara a lo dispuesto por la Ley de Datos Personales.

18. Durante su labor y para la adecuada atencion de los solicitantes, los Agentes u
Operadores deberan apoyarse en los datos de los sistemas INFOCAP e
INFOMEX, en material impreso y en la propia pagina de internet del [nstituto. De
igual forma, deberan sujetarse a los requerimientos y procesos para atender las
consultas telefénicas contenidas en los presentes lineamientos.

19. Cuando las llamadas telefénicas tengan por objeto una solicitud que no sea
competencia del TEL-INFO o no sea materia de informacién publica y/o de datos
personales, dentro de lo posible, el Agente u Operador deberd orientar al
solicitante sobre la forma de obtener dicha informacion.

Tituio Tercero
Capitulo IV
Del procedimiento de atencion de las denuncias

20. Los agentes u operadores de TEL-INFO ante una posible denuncia por
presuntas infracciones a la Ley de Transparencia o probable incumplimiento a la
Ley de Datos Personales deberan:

I. Capturaria en los formatos establecidos.

Il. Proporcionar al usuario el numero de folio del acuse de recibo, para que
posteriormente de seguimiento a su denuncia.




lll. Entregar la captura de la denuncia a la Unidad de Correspo
Instituto, para la gestién correspondiente. ‘

Titulo Cuarto
Capitulo Unico
Disposiciones Complementarias

21. Bajo ningun motivo se realizaran las gestiones telefénicas, a los solicitantes
que utilicen un lenguaje inapropiado, amenazas o insultos durante la llamada
telefénica.

22. En el ambito de competencia del TEL-INFO, procede la captura de las
solicitudes de informacion y/o de datos personales y de las denuncias, la
orientacién y asistencia requerida por el solicitante. El Instituto no es responsable
de la informacién requerida, del fundamento legal o motivacion de las resoluciones
y/o prevenciones, del sentido de las respuestas, ni del contenido de las mismas.
Lo anterior es responsabilidad tanto del solicitante como de los entes obligados
que generan la respuesta a dichas solicitudes y denuncias.

23. Por ninglin motivo podra realizarse el registro de recursos de revisidn a través
del TEL-INFQ, por lo que en dichos casos, los solicitantes deberan sujetarse a los
procedimientos previstos en la Ley de Transparencia y la Ley de Datos Personales
y demas normatividad aplicable.

TRANSITORIOS

PRIMERO. Los presentes lineamientos entraran en vigor al dia siguiente de su
publicacion en la Gaceta Oficial del Distrito Federal.

SEGUNDO. Se abrogan los Lineamientos que regiran la operacion del Centro de
Atencion Telefénica del Instituto de Acceso a la Informacién Publica del Distrito
Federal (TEL-INFO), aprobados mediante el acuerdo 227/SE/26-05/2008 vy
modificados mediante el acuerdo 245/S0/04-06/2008.

TRANSITORIO

UNICO. Los presentes lineamientos entrardn en vigor al dia siguiente de su
publicacion en fa Gaceta Oficial del Distrito Federal.

TRANSITORIOS

PRIMEROQ. Se modifica la denominacion de los Lineamientos que Regiran
la Operacion del Centro de Atencion Telefonica del instituto de Acceso a la
Informacién Plblica del Distrito Federal (TEL-INFO) para quedar como
sigue: Lineamientos que Regiran la Operacion del Centro de Atencion




4: el numeral 5; Fracciones I, IV en el inciso E, IV en el inciso F sub
IV del numeral 6; numeral 7; segundo parrafo del numeral 8, Titulo, Capitulo
I, numeral 9 y fraccion IV del correspondiente; numeral 20 y fraccion |
correspondiente; y se adicionan el inciso G de la fraccion IV del numeral 6 y
el numeral 9 bis y se generan 3 Transitorios.

TERCERO. Las presentes modificaciones y adiciones entraran en vigor al
dia siguiente de su publicacién en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México.
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