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INTRODUCCION

El presente documento establece el procedimiento y herramientas para llevar a cabo la
evaluacion de la calidad de las respuestas que otorga la Comision Nacional del Agua
(CONAGUA) a las solicitudes de ejercicio de derechos ARCO en cumplimiento a la Ley
General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados (LGPDPPSO).

La evaluacion pretende obtener la percepcion de los titulares de los datos personales o sus
representantes con relacién a los resultados del proceso de atencion en las siguientes
dimensiones de la calidad:

e Accesibilidad: Las respuestas son entendibles y la informacion que se remite
realmente otorga un acceso efectivo.

e Confiabilidad: La respuesta es correcta y esta avalada por el proceso que marca la
ley.

e Verificabilidad: La informacion es comprobable, es decir, que su origen y método de
generacion pueda ser verificado por el ciudadano.

e Veracidad: La informacion es cierta, auténticay comprobable, existe una correlacion
entre la informacién dada y los hechos o actividades efectuadas por el sujeto
obligado.

e Oportunidad: Cada tipo de respuesta debe ser emitida en un determinado periodo
de tiempo.

Dichas dimensiones corresponden a los atributos de calidad que, en concordancia con los
criterios evaluados por el Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién y
Proteccion de Datos Personales (INAI) en el Programa Anual de Verificacion vy
acompanamiento institucional.

OBIJETIVO

Establecer las herramientas para la evaluacion y mejora del proceso de atencidon a las
solicitudes de ejercicio de derechos ARCO que presenten los titulares de datos personales
conforme a lo dispuesto en la Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion
de los Sujetos Obligados.
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PROCEDIMIENTO

La atencion de las solicitudes de ejercicio de derechos ARCO que se presentan ante la
CONAGUA es gestionada por la Unidad de Transparencia, que, para efectos de la atenciéon
al publico, cuenta con Mdédulos de Transparencia en el edificio de oficinas centrales y las
oficinas sede de los Organismos de Cuenca y Direcciones Locales.

Toda vez que los derechos ARCO, refieren a datos personales que son de naturaleza
confidencial, los mismos deben ser ejercidos Unicamente por los titulares de los datos
personales y/o por sus representantes legales, los cuales deben cumplir con los requisitos
de representacién para efecto de que dichos derechos pueden ser ejercidos.

En tal sentido, el momento clave en que los solicitantes perciben la calidad del servicio,
resultado del proceso de atencion, es en la entrega de la respuesta a la solicitud y es
precisamente en ese momento donde se inicia el proceso de evaluacion.

El proceso se desarrolla en tres etapas:
> Levantamiento de la Informacion.

Una vez que la Unidad de Transparencia notifique al solicitante el lugar y fecha de entrega
de la respuesta a la solicitud de ejercicio de derechos ARCO,

El responsable del Médulo de Transparencia de Oficinas Centrales, el Organismo de
Cuenca o la Direccién Local que el solicitante haya elegido para la entrega de la respuesta,
procedera a hacer la entrega de la respuesta incluyendo los anexos del resultado del
ejercicio del derecho, o bien de la resolucion del Comité de Transparencia en el caso de que
el ejercicio del derecho haya sido improcedente, previa revisiéon de la documentacidon de
personalidad de la cual deberdn entregar copia los titulares y/o sus representantes con el
debido requisitado de la lista de verificacidon correspondiente.

Una vez concluida la entrega, el responsable del médulo entregara al solicitante el formato
de la “Formato de evaluacidon de calidad de la gestidn de las solicitudes para el ejercicio de
los derechos ARCO", informandole que el llenado es de caracter anénimo y para efectos
estadisticos y de mejora del proceso.

El formato de evaluacion debidamente requisitado, debera ser escaneado y remitido a la
Unidad de Transparencia al correo datospersonalesut@conagua.gob.mx para su control y
registro.

! Los datos a recabar se encuentran contenidos en el formato FORM-EVA-01, mismo que se indica en el Anexo | y que se
encuentra disponible en la pagina web de esta Comisidn Nacional del Agua (www.conagua.gob.mx).
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El responsable del Mdédulo de Transparencia, debera archivar copia de la respuesta
otorgada, copia de la documentacion entregada por el solicitante para acreditar la
personalidad, asi como la lista de verificacion y formato de evaluacion de calidad.

> Informe.

La Unidad de Transparencia llevara un registro de las solicitudes de ejercicio de derechos
ARCO, clasificado por derecho ejercido, asi como de los resultados de la evaluacion de
calidad entregadas por los solicitantes.

De los registros obtenidos, generard un informe trimestral de resultados en los que se
incluya:

a) Cantidad de solicitudes de egjercicio de derechos ARCO atendidas por derecho
ejercido.

b) Calificacion otorgada por los solicitantes desglosada por dimensiéon de calidad:
accesibilidad, confiabilidad, verificabilidad, veracidad y oportunidad.

c) Observaciones y/o aportaciones de los solicitantes.

d) Areas de oportunidad detectadas.

La Unidad de Transparencia emitira un informe anual de los resultados obtenidos en el
periodo.

> Retroalimentacién y acciones correctivas.

De los resultados obtenidos en los informes, se remitirdn a los titulares de las unidades
administrativas que hayan atendido las solicitudes del periodo, requiriendo en su caso, la
adopcién de acciones correctivas que aseguren la atencidn de las areas de oportunidad.

Las unidades administrativas deberan remitir un informe a la Unidad de Transparencia
sobre las acciones correctivas implementadas en un plazo no mayor a 15 dias habiles.
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SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE Y RECURSOS NATURALES COMISION NACIONAL DEL AGUA

ANEXO 1:
FICHA DE EVALUACION DE CALIDAD DE LA GESTION DE LAS SOLICITUDES
PARA EL EJERCICIO DE LOS DERECHOS ARCO.

Comision Nacional del Agua
Lot Unidad de Transparencia

FORMATO| DE EVALUACION DE CALIDAD DE LA GESTION DE LAS SOLICITUDES
PARA EL EJERCICIO DE LOS DERECHOS ARCO.

IMPORTANTE: La informacion por usted proporcionada es para fines estadisticos y contribuira @ mejorar nuestros
procedimientos para garantizar su derecho a la probeccidn da datos personales. Muwchas grocias por sw participocian.

I. Derecho ejercido
Arcesn [ Rectificacian [] Cancelacion [ Opasician [ ]
I. Evaluacion
1 ¢ Previo a su salicitud de ejercicio de derachos ARCO, consulta el Aviso de Privacidad que se tiene para tal efecta?
= [ Mo [ Mo sabia que existia un Aviso de Privacidad [
2 ;El pereonal de la Unidad de Transparencia. proporciono los medics y |a asesoria necesaria para presentar su solicitud?

= [ Mo [ Prasents |a solicitud por |a Plataforma de Transparencia [

INSTRUNCCIONES. Lea atentamente y margue con una equis [¥) segun su apreciacion, donde: & = Totamente en desacuerdo,
7 = Endesacuerds, 8 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 9 = De acuerda v10 = Totalemenite de acuerdo.

Fociiidad [T 7T s8Taw0]
2. Mea resultd my facil presentar mi solicitud [ [ [ [ [ |

Accesibilidod
4. La respuesta fue entendible y los anexas, tanto fisicos como electronicas son legibles | | | | | |

Confiobiitod
% La respuestas fué la correcta y atiende puntualmente mi reguerimiento [ | | [ [ |

Verificobilidod
&, Verifigus |a respuesta wio recibi una resolucion del Comits de Transparencia | [ [ [ [ |

Verocidod
7. La respuesta proparcionada corresponde con las atribuciones de la COMAGUA [ [ [ [ [ |

Oportunidod
8, Me entragaron la respuesta dentro de los 20 dias habiles lArt. 51 de la LOPDPPSO) [ [ I I I ]

9. ; La respuesta entregada corresponde a lo salicitado?
s [ ma [ Presenté la salicitud por la Plataforma de Transparencia [

iParque?

10. i Qué cree gue debe mejorarse en la atencian a salicitudes de derechos ARCO?

Lavelocidad para atender |as solicitudes I:l Lz calidad en |as respuestas |:| Todo |:| Nada |:|

Agradeceremas sus comentarios generales sobre la atencidgn recibida.
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