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ACUERDO MEDIANTE EL QUE SE APRUEBAN LOS LINEAMIENTOS QUE RI
OFICINA DE ATENCION CIUDADANA DEL INSTITUTO DE TRANSPARENCIA,
ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA, PROTECCION DE DATOS PERSONALES Y
RENDICION DE CUENTAS DE LA CIUDAD DE MEXICO.

CONSIDERANDO

1. Que de acuerdo con lo establecido en los articulos 46, Apartado A, inciso d), de la
Constitucion Politica de la Ciudad de México (Constitucidn Local); 37, parrafo primero
de la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Rendicion de Cuentas
de la Ciudad de México (Ley de Transparencia) y 78 de la Ley de Proteccién de Datos
Personales en Posesion de Sujetos Obligados de la Ciudad de México (Ley de Datos),
el Instituto de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica, Proteccion de Datos
Personales y Rendicién de Cuentas (INFO o Instituto) es un érgano auténomo
especializado, independiente, imparcial y colegiado, con personalidad juridica y
patrimonio propio, con plena autonomia técnica, de gestién, financiera y capacidad para
decidir sobre el ejercicio de su presupuesto, asi como determinar su organizacion
interna, funcionamiento y resoluciones.

2. Que el Instituto es responsable de garantizar los derechos humanos de acceso a la
informacién y protecciéon de datos personales, siendo la autoridad encargada del
cumplimiento de la Ley de Transparencia, Ley de Datos y demas normatividad aplicable
y vigente, conforme a los principios y bases establecidos por los articulos 6° y 16 de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (Constitucién Federal), asi como
los Tratados Internacionales en los que el Estado Mexicano sea parte, rigiendose por
los principios de certeza, legalidad, independencia, imparcialidad, eficacia, objetividad,
profesionalismo, transparencia, maxima publicidad y pro persona, favoreciendo en todo
momento la mas amplia proteccion.

3. Que de conformidad con lo sefialado por el articulo 486, Apartado B, de la Constituciéon
Local, el Instituto ajustara sus actuaciones a los principios reconocidos en el derecho a
la buena administracion, ser independientes en sus decisiones y funcionamiento,
profesionales en su desempefio e imparciales en sus actuaciones y cuenta con
estatutos juridicos que lo garantizan.
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4. Que en términos de lo dispuesto en los articulos 39, 55, 61, 62 y 63 r;le“lé Lw ‘e
Transparencia, el Pleno del Instituto es el érgano superior de direccion’ qya tiene la
responsabilidad de vigilar el cumplimiento de las disposiciones constltumdﬁales
legales en materia de transparencia, acceso a la informacién, proteccion de- 'i:!atea,ﬂ
personales y rendicién de cuentas en la Ciudad de México.

5. Que de conformidad con los articulos 53, fracciones VIII, XXXIl y XLl y 54 de la Ley de
Transparencia, es atribucién del Pleno del Instituto emitir su Reglamento Interior, en el
que se estableceran su organizacion, las unidades administrativas que lo integran, las
suplencias y ausencias de sus Titulares; salvaguardando la autonomia técnica y de
gestion que constitucionalmente se le confiere, asi como Manuales y deméas normas
que facilten su organizacién y funcionamiento, estableciendo las normas,
procedimientos y criterios para la administracién de los recursos financieros, asi como
dictar todas aquellas medidas para el mejor funcionamiento del Instituto y las demas
que deriven de la Ley de Transparencia y otras disposiciones aplicables.

6. Que los articulos 9 y 10 del Reglamento Interior del Instituto de Transparencia, Acceso
a la Informacién Publica, Proteccién de Datos Personales y Rendicién de Cuentas de
la Ciudad de Mexico (Reglamento Interior) establecen que dicho Pleno funcionara y
tomara sus decisiones de manera colegiada ajustandose al principio de igualdad entre
sus integrantes, siendo la autoridad frente a las Comisionadas y Comisionados en su
conjunto y en lo particular.

7. Que el articulo 12, fracciones XlIl y XXIX, del Reglamento Interior establece que son
atribuciones del Pleno, dictar politicas, lineamientos, acuerdos, y demas normatividad
necesaria para ejercer las atribuciones previstas en la Constitucién local, la Ley de
Transparencia, la Ley de Datos Personales, la Ley Anticorrupcién local y demas
normatividad aplicable; asi como las normas, procedimientos y criterios e instrumentos

para la administracién de los recursos humanos, financieros, materiales y de archivo
del Instituto.

8. Que, en sesion del Congreso de la Ciudad de México, celebrada el 18 de diciembre de
2018 se designo y tomo protesta a las Comisionadas Maria del Carmen Nava Polina y
Marina Alicia San Martin Rebolloso, asi como de los Comisionados Julio César Bonilla
Gutierrez y Rodrigo Aristides Guerrero Garcia para conformar la nueva integracién del
Pleno del Instituto en conjunto con la Comisionada Elsa Bibiana Peralta Hernandez.

9. Que, durante la primera sesién extraordinaria del Pleno del Instituto celebrada el 20 de
diciembre de 2018, fue electo con el voto unanime de sus homélogos y homologas el
maestro Julio César Bonilla Gutiérrez como Comisionado Presidente.

10. Que el articulo 59 de la Ley de Transparencia, establece que el Instituto tendra una
Oficina de Atencion Ciudadana, encargada de orientar y auxiliar al publico en general,
sobre sus derechos y la forma de acceder a ellos respecto a la rendicién de cuentas en
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11. Que es importante, en cumplimiento de la Ley, promover y fortalecer la participa?:hi'gﬁr
ciudadana, proponiendo un modelo integral para asesorar a la ciudadana, que ofrezca
una atencién accesible, confiable y de calidad, involucrando a las personas y
ubicandolas en el centro prioritario para tener una eficaz identificacion de necesidades
y satisfaccién ciudadana, tramites y servicios, mejora de procesos y de sistemas de
calidad.

materia de transparencia, acceso a la informacién publica y proteccion
personales.

12. Que, para un funcionamiento de calidad, es necesario ofrecer un servicio que cumpla
con los principios de la atencién ciudadana de: respeto, no discriminacion, trato
igualitario e imparcial, calidez, orden, agilidad, calidad en el servicio, eficacia, eficiencia,
simplificacién, transparencia, proteccion de datos personales, atencién multicanal,
prevencion, atencién prioritaria y accesibilidad universal.

13. Que en su funcionamiento la Oficina de Atencién Ciudadana debe contar con una
estructura minima, austera, eficiente, dinamica y que fortalezca el trabajo del Instituto
como un espacio publico, abierto e incluyente, ofreciendo a la sociedad elementos de
participacion ciudadana, en la que las personas no solamente conozcan sus derechos,
sino que hagan uso de ellos; dicha estructura organica austera, ya preexiste y fue
aprobada para la Unidad de Transparencia.

14. Que el articulo 16, fraccién XXVIII, del Reglamento Interior, establece que es atribucién
de la Secretaria Ejecutiva, atender a la ciudadania en el ejercicio de los derechos de
acceso a la informacioén publica y proteccion de datos personales, asi como en las
materias de transparencia, Estado abierto, rendicién de cuentas y archivos, en las
instalaciones del Instituto, a través de la Oficina de Atencién Ciudadana, en términos
del articulo 59 de la Ley de Transparencia.

15

Que resulta indispensable establecer las medidas, mecanismos y procedimientos con
el fin de ofrecer una atencién ciudadana accesible, confiable y de calidad, de forma
unificada tanto en la asesoria presencial como en la remota, por lo que con fundamento
en los articulos 71, fracciones XllIl y XVII, de la Ley de Transparencia, y 13, fracciones
V, XVIIl y XXl del Reglamento Interior, es facultad del Comisionado Presidente de este
organo garante, conducir la gestion institucional, emitir y someter a consideracién del
Pleno los acuerdos, normas, lineamientos, procedimientos administrativos, politicas de
operacion y demas documentos necesarios para la rapida y eficaz realizaciéon y
desarrollo de sus atribuciones, asi como emitir la normatividad correspondiente, por lo
que somete a aprobacion del Pleno los Lineamientos que rigen la Oficina de Atencién
Ciudadana del Instituto.
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Por las consideraciones y fundamentos anteriormente expuestos, el Pleno d ﬁsntuto de
Transparencia, Acceso a la Informacién Publica, Proteccion de Datos Pets énalt;as ;{
Rendicién de Cuentas de la Ciudad de México, emite el siguiente: SR

" e

ACUERDO

PRIMERO. Se aprueban los Lineamientos que rigen la Oficina de Atencién Ciudadana
del Instituto de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica Proteccién de Datos
personales y Rendicion de Cuentas de la Ciudad de México, en términos del documento
anexo y que forma parte integral del presente Acuerdo.

SEGUNDO. Se instruye a la Secretaria Técnica del Instituto de Transparencia, Acceso a
la Informacion Publica, Proteccién de Datos Personales y Rendicion de Cuentas de la
Ciudad de México, para que realice las gestiones necesarias a efecto de que el presente
acuerdo y la liga electrénica del Anexo se publique en la Gaceta Oficial de la Ciudad de
México.

TERCERO. Seinstruye a la Secretaria Técnica del Instituto de Transparencia, Acceso a
la Informacién Publica, Proteccion de Datos Personales y Rendicion de Cuentas de la
Ciudad de México, para que realice las gestiones necesarias a efecto de publicar el
presente acuerdo en el portal de internet del Instituto.

CUARTO. El presente Acuerdo entrara en vigor a partir del dia siguiente de su
publicacién en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México.
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unanimidad de votos, de los Comisionados Ciudadanos y las Comisionadas Cshd@@gztas (dek?,}}}‘
Instituto de Transparencia, Acceso a la Informacién Plblica, Proteccion de Datos PersonaTé?
y Rendicién de Cuentas de la Ciudad de México: Julio César Bonilla Gutiérrez, Aristides
Rodrigo Guerrero Garcia, Maria del Carmen Nava Polina, Elsa Bibiana Peralta Hernandez y
Marina Alicia San Martin Rebolloso, ante Hugo Erik Zertuche Guerrero, Secretario Técnico, de
conformidad con lo dispuesto en el articdlo 15, ff‘g‘ccién IX del Reglamento Interior de este

Instituto, quienes firman al calce p? a todo los efe \os legales a que haya lugar.

MARIA DEL CARMEN NAVA POLINA
COMISIONADA CIUDADANA

MARINA ALICIA RTIN REBOLLOSO

MISIONADA CIUDADANA COMISIONADA CIUDADANA

HUGO ERIK ZERTUCHE GUERRERO
SECRETARIO TECNICO
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PROTECCION DE DATOS PERSONALES Y RENDICION DE CUENTA%@E LA
CIUDAD DE MEXICO.

TITULO PRIMERO
CAPITULO UNICO
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Objeto

Los presentes lineamientos son de observancia general para el personal del Instituto
de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica, Proteccion de datos Personales
y Rendicién de Cuentas de la Ciudad de México, en particular de quienes conforman
la Oficina de Atencién Ciudadana y tienen por objeto establecer los mecanismos y
procedimientos para orientar y auxiliar al publico en general de manera, ciudadana
accesible, confiable y de calidad, sobre sus derechos y la forma de acceder a ellos
respecto a la rendicién de cuentas, transparencia, acceso a la informacion publica
y proteccion de sus datos personales.

Articulo 2. Principios

En el desempefio de la funcién deberan considerarse en todo momento los
siguientes principios de la Atencién Ciudadana:

l.  Respeto: Tener consideracion a la dignidad, a los derechos y a las libertades
de las personas. La deferencia al elemental sentido de la justicia y seguridad
juridica de las personas en el marco de lo dispuesto por las leyes.

ll.  No discriminacion, trato igualitario e imparcialidad: Garantizar la
prestacion del servicio con principios de no discriminacién, trato igualitario e
imparcialidad a todas las personas, con independencia de su nacionalidad,
sexo, raza u origen étnico, religion o creencias, discapacidad, edad,
orientacion sexual, condicién socioeconémica, apariencia fisica y evitar

www.infodf.org.mx La Morena No. 865, Col. Narvarte, Alcaldia Benito Juarez, C.P. 03020 Tel. 52 (55) 5636-2120
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Calidez: Tratar a la ciudadania de manera amable, siempre en un sentido: -
empatico, presentandose con el nombre y cargo al iniciar la atencién a la
ciudadania, conservando en todo momento el respeto.

Orden: Respetar puntualmente el horario de atencién al publico, tener
controles de acceso y atencién tales como sistema de turnos y dar la atencién
prioritaria definida en estos lineamientos.

Agilidad: Atender con la mayor celeridad posible a las personas, explicando
siempre de forma amable el proceso del tramite y/o servicio solicitado.

Calidad en el servicio: Asegurar la satisfaccion de las personas a través de
la excelencia en el otorgamiento del servicio.

Eficacia: Dar respuesta a las solicitudes recibidas, en tiempo y calidad.

Eficiencia: Otorgar una atencion de calidad a la ciudadania con el menor uso
de recursos posible.

Simplificacién: Desarrollar la gestion del tramite o servicio de la forma que
sea mas sencilla durante el proceso de atencion, observando en todo
momento la normatividad establecida.

Atencion multicanal: Instrumentar el inicio, el seguimiento y/o la conclusién
de las solicitudes de los tramites y servicios, por distintos canales de
comunicacion.

Prevencién: Ante la falta de cualquier requisito en los tramites y servicios
solicitados, las personas servidoras publicas deberan informar a las personas
que se podra suscitar el rechazo o la falta de atencién a su solicitud, salvo
que cumpla con el requerimiento tal y como lo marcan las disposiciones
normativas.

Atencidn prioritaria: Establecer mecanismos que permitan la atencion

prioritaria a grupos vulnerables. Para el fin de los presentes lineamientos, se
consideran, de manera enunciativa mas no limitativa, a las personas que

La Morena No. 865, Col. Narvarte, Alcaldia Benito Juarez, C.P. 03020 Tel. +52 (55) 5636-2120
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pueden tener una vulnerabilidad fisica: adultos mayores de 60 af es ma}epesn; s Miéxico,
embarazadas, personas que acuden acompariadas de nifios me Qs de 5 wé?’j"
‘afnos, y personas con discapacidad; entendiéndose por discapaci ad,q‘g‘im-; eCY
impedimento de realizar una actividad normal a todo ser humano que pa
temporal o permanentemente una disminucion en sus facultades fisicas,
mentales o sensoriales.

Xlll.  Accesibilidad Universal: La condicién que deben cumplir los entornos, asi
como los objetos o instrumentos, herramientas y dispositivos, para ser
comprensibles, utilizables y practicables por todas las personas, en
condiciones de seguridad y comodidad, de la forma mas auténoma y natural
posible.

Articulo 3. Definiciones
Para los efectos de los presentes lineamientos, se entendera por:

I.  Acuse de recibo: Documento electronico con niimero de folio Gnico emitido
por el Sistema de Solicitudes de Informacion de la Ciudad de México
(INFOMEX CDMX) o por la Plataforma Nacional de Transparencia (PNT), y/o
cualquier sistema informatico destinado para el registro de solicitudes de
informacion publica y relacionadas con datos personales.

Il.  Asesoria: Orientaciéon presencial y via remota sobre el ejercicio de los
derechos de acceso a la informacion y a la proteccion de datos personales y
como acceder a ellos, asi como en las materias de transparencia, Estado
abierto, rendicién de cuentas y archivos.

lll.  Denuncia: Es el acto mediante el cual las personas hacen del conocimiento
de este Instituto posibles faltas o incumplimientos a la Ley de Transparencia
o a la Ley de Datos Personales.

IV.  Cuestionario de Control de Calidad.- Test para que la persona ciudadana
evalle el servicio recibido.

www.infodf.org.mx La Morena No. 865, Col. Narvarte, Alcaldia Benito Juirez, C.P. 03020 Tel. +52 (55) 5636-2120
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V. Derechos ARCO: Los derechos de Acceso, Rectificacion, C‘l‘_ celacion i

Oposicion al tratamiento de datos personales, regulados por la Léy@ig Datos o/
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Personales. AN

| VI.  Folio: Clave numérica y consecutiva asignada a solicitudes de -informacion
publica o relativas a datos personales.

VII.  Instituto: Instituto de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica,
Proteccion de Datos Personales y Rendicion de Cuentas de la Ciudad de
México.

VIIl. Ley de Datos Personales: Ley de Proteccion de Datos Personales en
Posesidn de Sujetos Obligados de la Ciudad de México.

IX. Ley de Transparencia: Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion
Publica y Rendiciéon de Cuentas de la Ciudad de México.

X. Oficina: Se le denominard de esa manera a la Oficina de Atencion
Ciudadana del Instituto, cuyas siglas seran OAC, la cual se encuentra
adscrita a la Secretaria Ejecutiva del Instituto.

Xl.  Persona operadora: Persona servidora publica del Instituto de
Transparencia, Acceso a la Informaciéon Publica, Proteccion de Datos
Personales y Rendicién de Cuentas de la Ciudad de México, adscrito a la
Oficina de Atencién Ciudadana, responsable de atender las consultas de las
personas usuarias de forma presencial o via remota.

Xll.  Participacion Ciudadana: Es el derecho de los habitantes de la Ciudad de
México a intervenir y participar, individual o colectivamente, en las decisiones
publicas, en la formulacién, ejecucién y evaluacion de las politicas,
programas y actos de gobierno.

Xlll.  Persona usuaria. Toda persona que requiera los servicios de la Oficina de
Atencion Ciudadana, de forma presencial o via remota.

www.infodf.org.mx La Morena No. 865, Col. Narvarte, Alcaldia Benito Juirez, C.P. 03020 Tel. +52 (55) 5636-2120
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XV. Registro de solicitudes: La actividad desarrollada por la persona
operadora, mediante la cual captura las solicitudes de informacién publica
y/o de datos personales de modo manual del Sistema de Solicitudes de
Informacién de la Ciudad de México (INFOMEX) y/o la Plataforma Nacional
de Transparencia.

XVI.  Responsable. La persona servidora publica, que coordinara las actividades
de la Oficina de Atencién Ciudadana.

XVIl.  Responsable del Sistema de Datos Personales: Titular de la Secretaria
Ejecutiva, quien se encuentra facultado para decidir sobre el tratamiento de
los datos personales, su finalidad, la proteccion y las medidas de seguridad
de los mismos.

XVIIl.  Secretaria: Secretaria Ejecutiva del Instituto.

XIX.  Seguimiento: Servicio brindado por la Oficina de Atencién Ciudadana que
consiste en proporcionar informacion del estado que guardan las solicitudes
de informacién publica y/o de datos personales registradas en INFOMEX o
en la Plataforma Nacional de Transparencia, asi como los recursos de
revision o cualquier consulta que se haya revisado.

XX. Subdireccién: Subdireccion de Unidad de Transparencia, Informacién
Publica y Datos Personales.

XXI.  Sujetos Obligados: De manera enunciativa mas no limitativa a la autoridad,
entidad, organo u organismo de los poderes Ejecutivo, Legislativo y Judicial;
a los Organos Politico Administrativos, Alcaldias o Demarcaciones
Territoriales;  Organos  Auténomos, Organismos  Paraestatales,

www.infodf.org.mx La Morena No. 865, Col. Marvarte, Alcaldia Benito Juirez, C.P. 03020 Tel. +52 (55) $636-2120
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Universidades Publicas, Partidos Politicos, Sindicato, Fldelcomlso!g‘y Fﬁ“r‘ldtj
Publicos, asi como cualquier persona fisica o moral que reciba”y gj
recursos publicos, realice actos de autoridad o de interés publico.

XXIl.  Unidad Administrativa: Cada una de las areas que integran el Instituto.
XXl Via remota. Canales de comunicacién para atender a las personas a
distancia, como linea telefénica, correo electrénico, correo postal, chat,
pagina web.
TITULO SEGUNDO

DE LA OFICINA DE ATENCION CIUDADANA

CAPITULO | )
OBJETIVOS DE LA OFICINA DE ATENCION CIUDADANA

Articulo 4. Objetivos

La OAC tiene por objeto, orientar y auxiliar al publico en general, en el ejercicio de
los derechos de acceso a la informacion publica y proteccion de datos personales,
asi como en las materias de transparencia, Estado abierto, rendicién de cuentas y archivos.
La atencion se realizara de manera presencial o remota, siguiendo los principios
estipulados en los presentes lineamientos.

La orientacion y auxilio consistira de manera enunciativa mas no limitativa en lo
siguiente:

l. Realizar o facilitar la captura de las solicitudes de informacién publica y/o de
datos personales.

Il. Orientar a las personas usuarias en materia de recursos de revisién y en su
caso la presentacion de denuncias por posibles incumplimientos en materia
de transparencia y datos personales.

ll. Difundir entre las personas usuarias, las convocatorias, eventos, actividades
e informacién de interés correspondientes al Instituto.

www.infodf.org.mx La Morena No. 865, Col. Narvarte, Alcaldia Benito juirez, C.P. 03020 Tel. +52 (55) 5636-2120
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acceso a la informacién publica y el derecho de acceso, re{tﬁgacmn
cancelacion y oposicion de datos personales.

V. Realizar seguimientos a las solicitudes de informacion o datos personales;
traveés del sistema INFOMEX o por medio de la comunicacion directa con las
unidades de transparencia de los sujetos obligados.

VI. Auxiliar a las personas usuarias que lo requieran, para el uso del Sistema de
Solicitudes de Informacién (INFOMEX) y de la Plataforma Nacional de
Transparencia.

VIl. Canalizar a las personas usuarias a través de procesos preestablecidos de
coordinacion, con las Unidades Administrativas y/o sujetos obligados
Locales o Nacionales a fin de solventar los requerimientos de los solicitantes,
siempre y cuando sean procedentes y en apego a la normatividad en materia
de Transparencia, Acceso a la Informacidn, Proteccién de Datos Personales
y Administracién Publica.

VIII. Proponer y coadyuvar con las Unidades Administrativas en el disefio de
insumos, instrumentos, aplicaciones o herramientas digitales, a fin de hacer
mas eficientes los procesos de atencién ciudadana.

IX. Informar sobre los objetivos, atribuciones y actividades del Instituto
contenidos tanto en la Ley de Transparencia, como en la Ley de Datos y
demas normatividad aplicable.

X. Orientar respecto a las facultades y actividades de la administracion publica,
de los servicios que prestan las dependencias de gobierno y sus acciones,
de la forma en que documentan sus actividades y la forma en la gque puedan
localizar la informacién de su interés relacionada con los sujetos obligados.

Xl. Apoyar en la elaboracién de solicitudes de informacion y/o datos personales.
XIl. Orientar para la elaboracién de Recursos de Revisién.

Xl Registrar las Solicitudes de Informacién Publica en el modo manual del
sistema INFOMEX.
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XV. Dar segmmlento a solicitudes de informacion, recursos de revision, TEQUF&,@& A

de proteccién de derechos y procedimientos de verificacion.
XVI. Informar sobre eventos y actividades del Instituto.

XVII. Los demas que le confieran la Ley, el Reglamento Interior del Instituto, y
demas disposiciones legales y administrativas aplicables, asi como las que
le encomiende el Pleno, en el ambito de competencia, procede el apoyo y
acompainamiento en el registro de solicitudes de informacién y/o acceso,
rectificacién, cancelacion y oposicion de datos personales, apoyo en la
elaboracion de recursos de revisién, y la captura de denuncias ante
presuntos incumplimientos a las obligaciones de transparencia referidas en
la Ley.

CAPITULO I
Integracion de la Oficina de Atencién Ciudadana

Articulo 5. La OAC se ubica dentro de la Unidad de Transparencia y estara
integrada por:

La persona titular de la Jefatura de Unidad Departamental de Atencion y Orientacion
Ciudadana del Instituto sera responsable de la OAC quien se encargara de que los
servicios y acciones se lleven a cabo en tiempo y forma, debiendo reportar a la
persona titular Subdireccién, permanentemente los avances y en su caso
eventualidades, misma que a su vez le reportara a la persona titular de la Secretaria.

Asimismo, la persona responsable de la OAC contara para el desempefio de
sus atribuciones, con el auxilio de la persona que tenga el nombramiento de
Lider de Proyecto “A”ylas tres personas que tengan el nombramiento de
“‘operador”, los cuales corresponden a la Jefatura de Unidad Departamental de
Atencion y Orientacién Ciudadana, segln lo establecido en la Estructura Organica
y Funcional de este Instituto.

.w*s y Rendl

manual del sistema INFOMEX. ”C“ ' "'“'"""‘““”"‘i"‘""
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Articulo 6. Para el cumplimiento de sus actividades, la OAC dlsygondra, :
espacio accesible y visible para cualquier persona, contando cg ﬁ.ﬁbm%add oo,
sefalizacién, con una sala de espera adecuada y con el equipo de‘ Qsmputo y ,—':Ej;‘ff’
materiales necesarios para realizar las atribuciones, actividades y ser\rft;@

JARIA ::‘
proporciona. \“\—-—-«‘/?J

Contara con instalaciones que permitan la permanencia, el libre desplazamiento y
comunicacion de personas con discapacidad, personas adultas mayores, nifios,

nifias, mujeres embarazadas, personas con movilidad limitada y personas
indigenas.

CAPITULO 1l
Asesoria de la Oficina de Atencion Ciudadana

Articulo 7. Las personas operadoras seran las encargadas de brindar la asesoria
estipulada en el presente Titulo.

Articulo 8. Las personas operadoras utilizaran el sistema INFOMEX, o en su caso,
la Plataforma Nacional de Transparencia como medios para registrar las solicitudes
de informacion publica y de proteccién de datos personales, asi como para realizar
seguimientos; utilizaran los portales de los sujetos obligados, micro sitios,
plataformas, directorios, y bases de informacion oficiales a su alcance, como fuente
de informacion al brindar orientaciones.

Articulo 9. La persona operadora Unicamente debera solicitar a las personas
usuarias, los datos estrictamente necesarios para el registro de las solicitudes.

Articulo 10. La persona operadora proporcionara a la persona usuaria el nimero
de folio de la solicitud y enviara el acuse de recibo via correo electrénico o lo
entregara de manera presencial dependiendo la eleccion del solicitante.

Articulo 11. Es obligacién de la OAC solucionar las dudas de quienes soliciten

orientacién, siempre que no versen respecto de aspectos técnicos del ejercicio de
facultades de otros sujetos obligados.
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Articulo 12. Cuando la persona usuaria requiera informacion técnica o la H"tém’t‘}[ﬁﬁi{:””fm
en particular de alguna Unidad Administrativa del Instituto, sera canal oc“é"b"""f’é"”““"" e, )
Unidad correspondiente. NN L
Articulo 13. La OAC carece de facultades para brindar asesoria juridica, asesofia -
técnica especializada del funcionamiento y actividades competencia de los sujetos
obligados; toda vez que sus actividades se encuentran enfocadas a acciones de

caracter orientativo, mas no vinculatorio.

Articulo 14. El horario de operacion de la OAC sera de lunes a jueves de 09:00 a
15:00 y de las 16:30 a las 18:30 horas en dias habiles y los viernes de 09:00 a 15:00
horas.

Articulo 15. 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 conmemoracién del
21 de marzo; el 1 de mayo; el 16 de septiembre; el tercer lunes de noviembre, en
conmemoracion del 20 de noviembre; el 1 de diciembre de cada seis afios, cuando
corresponda a la transmision del Poder Ejecutivo Federal y el 25 de diciembre, asi
como los que determine el Instituto.

Articulo 16. La calidad del servicio sera evaluada por las personas usuarias, a
través de un cuestionario de satisfaccion, cuyo llenado sera opcional, sin que su
instrumentacion supedite el servicio, el resultado de dicha evaluacién se hara del
conocimiento, en linea ascendente, de los superiores jerarquicos.

Articulo 17. Las personas servidoras publicas adscritos a la OAC, tendran la
capacitacion requerida, adecuada y necesaria para llevar a cabo con eficiencia el
desempefio de sus funciones y actualizardan su conocimientos de forma
permanente, respecto a la operacion del Instituto;

Articulo 18. La Oficina de Atencidn desarrollara protocolos de atencion para brindar
la atencion prioritaria con la finalidad de garantizar el trato igualitario a los grupos
vulnerables.

Articulo 19. El personal adscrito a la OAC debera recibir capacitacién debe ser

enfocada de manera prioritaria en temas de acceso a la informacién publica,
proteccion de datos personales, rendicion de cuentas, Estado abierto y archivos, asi
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Articulo 20. Bajo ninguna circunstancia se brindara el servicio a aquellas personas
que utilicen un lenguaje soez o cuando infieran amenazas o insultos en su solicitud,
en cualquiera de las modalidades de atencion, o se encuentren en estado de
ebriedad o bajo la influencia de algin narcético o droga enervante, salvo que, en
este dltimo caso, exista prescripcion médica.

Articulo 21. El personal adscrito a la OAC debera observar los principios rectores
de proteccion de datos personales previstos en la Ley de Datos, asi como cumplir
y mantener las medidas de seguridad para la proteccién de los datos personales de
las personas usuarias que establezca el Responsable del Sistema de Datos
Personales de los Servicios de Orientacién, Asesoria y Seguimiento de la Oficina
de Atencién Ciudadana

TITULO TERCERO
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

Articulo 22, Cada trimestre la Subdireccion elaborara un informe estadistico sobre
el funcionamiento y atencion y sera entregado al Titular de la Secretaria a fin de
evaluar las acciones de la Oficina de Atencion Ciudadana. Derivado del analisis de
los cuestionarios de Control de Calidad, la Subdireccién podra proponer al titular de

la Secretaria, las acciones que considere necesarias para la mejora continua del
servicio.

Articulo 23. De manera enunciativa, mas no limitativa, los informes deberan
contener:

I. Ndmero de solicitudes de tramites y servicios ingresadas, agrupadas por
materia y ordenadas conforme a lo siguiente:

a. Atendidos en tiempo y fuera de tiempo;

b. Rechazados;

c. En proceso;

d. Pendientes de respuesta;

e. En prevencion, para el caso de tramites, y
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lll. Total de personas pertenecientes a grupos vulnerables atendidas
mensualmente;

Articulo 24. Realizara progresivamente los ajustes razonables para promover,
proteger y garantizar los derechos de acceso a la informacién publica y de
proteccion de datos personales de personas; asi como la atencién de los grupos en
situacion de vulnerabilidad. Para el cumplimiento de sus actividades, la OAC contara
con tecnologias de la informacién que permitan generar condiciones de
accesibilidad.

Articulo 25. A falta de disposicion expresa en los presentes Lineamientos, se
aplicara la normatividad en materia de transparencia, proteccion de datos y
procedimientos administrativos de la Ciudad de México.

Articulo 26. La interpretacion de los presentes Lineamientos para efectos
administrativos estara a cargo de la Secretaria Ejecutiva del Instituto.

TRANSITORIOS

PRIMERO. Los presentes Lineamientos entraran en vigor el dia de su aprobacién
por el Pleno del Instituto de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica,
Proteccion de Datos Personales y Rendicion de Cuentas de la Ciudad de México.

SEGUNDO. Para su mayor difusién publiquese en la Gaceta Oficial de la Ciudad de
Meéxico y en el Portal de Internet de este Instituto.

TERCERO.- Las funciones de atencién ciudadana reguladas por los presentes
Lineamientos se llevaran a cabo por el personal adscritos a la OAC, por lo que sera
prioritario, a través de la Secretaria, hacer del conocimiento de todas las personas
servidoras publicas que prestan servicios de atencién ciudadana en el Instituto, asi
como las Unidades Administrativas directas o indirectamente involucradas en los
procesos internos inherentes a la atencién ciudadana, el contenido de los presentes
Lineamientos; siendo obligacién permanente la capacitacién y adiestramiento en
dicha materia.

www.infodf.org.mx La Morena No. 865, Col. Narvarte, Alcaldia Benito Juirez, C.P. 03020 Tel. +52 (55) 5636-2120

12



=
Instituto de Transparencia, Acceso a
Proteccion de Datos Personales y Rendicién de Cuenta

Instituto do Transparencia, A

e la Inlormscién Publica, Pr
\ de Datos Farsonnles y Ros

CUARTO. - Los presentes Lineamientos se deberan colocar en un Iu

la OAC, las areas de atencién ciudadana del Instituto, al dia sigu
publicacién en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México.

. G_&\(;'/!

Firmas....

www.infodf.org.mx La Morena No. 865, Col. Narvarte, Alcaldia Benito Juirez, C.P. 03020 Tel. +52 (55) 5636-2120

13

qﬁe\?i'éniﬁ réia a'élad de México, j{:



=
Instituto de Transparencia, Acceso al
Proteccién de Datos Personales y Rendicién de Cuentas

r"‘
vLEMo
ghacion Pub!;k

Inatituto de Tranaperencla, Accasa

a la Infermactdn Palica, Prolecclon

de Datos Personales y Ranalclén I

da Cuentes de la Cluded de Masxleo, i
P

ANEXOS

Derechos de la ciudadania

a la rendicion de cuentas en materia de transparencia, acceso a la
informacién publica y proteccién de sus datos personales.

IL. Recibir informacién clara, completa, oportuna y precisa sobre los derechos
de rendicion de cuentas en materia de transparencia, acceso a la informacion
publica y proteccion de sus datos personales.

I1I. Obtener informacién sobre los horarios de atencién al publico, de manera
visible, en las sedes de las entidades.

IV. Conocer el estado de su tramite.

V. Obtener, del personal de la entidad publica, un trato respetuoso y diligente,
sin discriminacién por razén de sexo, raza, religion, condicién social,
nacionalidad u opinion.

VI.  Recibir una atencion que tome en cuenta las practicas culturales y la lengua
de cada persona.

VII. Tolerar una espera razonable al momento de ser atendido.

VIII. Obtener el asesoramiento preciso sobre los tramites y requisitos que debe
cumplir en sus procedimientos.

IX. Exigir el cumplimiento de los derechos que le reconoce la Constitucion

Politica.
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