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Presidencia de la Repiiblica de El Salvador, Unidad de Acceso a la Informacién Piblica: En la

ciudad de San Salvador, a las nueve horas y treinta minutos del veintitrés de octubre de dos mil catorce.
El suscrito Oficial de Informacion, CONSIDERANDO que:

1. FEl dia diez de octubre del afio en curso se recibid solicitud de acceso de informacion, por

medio de correo. clectrénico. [ - novbre do [
B o solicité informacion relacionada a: “indicar si la

institucion posee call center (...)" entre otra.

2. Con base a las atribuciones de las letras d}, i} v J) del articulo 50 de la L.AIP, le corresponde
al Oficial de Informacion realizar los tramites necesarios para la localizacién y entrega de
la informacién solicitada por los particulares, y resolver sobre las solicitudes de

informacion que se sometan a su conocimiento.

3. A partir del deber de motivacién genérico establecido en el articulo 65 y 72 LAIP, las
decisiones de los entes obligados deberdn entregarse por escrito al solicitante, con mencién
breve pero suficiente de sus fundamentos, para lo cual el suscrito debe establecer los

razonamientos de su decision sobre el acceso a la informacion.

FUNDAMENTACION DE LA RESPUESTA A LA SOLICITUD
L Acceso a la informacién piblica.
El acceso a la informacién en poder de las instituciones puablicas es un derecho reconocido en el

ordenamiento jurfdico nacional, lo que supone el directo cumplimiento al principic de mdxima

publicidad ¢stablecido en el artfculo 4 LAIP, por el cual la informacién en poder de los entes obligados 7

es publica y su difusidn irrestricta, salvo las excepciones expresamente establecidas en la ley. // W

, . . L . ., " . e
A partir de lo anterior, visto et requerimiento de informacion presentado por el solicitante, en fecha dlezi‘m;x{v o

th

de octubre del presente afio, se advierte que éste versa sobre informacién piblica no sujeta a limitacién x| 1,

en su divulgacion; por lo cual es procedente su entrega en los términos seflalados en su solicitud.

Como parte del procedimiento interno de acceso a la informacién publica, el suscrito requirié a las
diferentes Secretarfas, Secretaria de Gobernabilidad y Comunicaciones para la parte de la Presidencia de

la Republica; v la Secrefarfa de Inclusidn Social y Secretarfa de Cultura de esta institucion Ia




documentacién e informacion refacionada a ia solicitud de acceso a la inforinacién y como respuesta a
dicho requerimiento, dichas dependencias remitieron la informacidn solicitada por él requirente, y en
vista que la informacién antes enumerada no se encuentra limitada en su divulgacién por alguna de las

causales estipuladas en la ley, corresponde entregarlas segin el detalle a continuacion:

Secretaria de Gobernabilidad y Comunicaciones de la Presidencia de la Repiblica, contesto por

medio del Subsecretario de Comunicaciones de la siguiente forma:

1. La Presidencia como tal no posee Call Center.

2. Nombre del jefe, director o gerente de la unidad de comunicaciones: Selso Antonio Rivera
Esecobar; Correo electronico: arivera@presidencia.gob.sv; Teléfono: 2248-93%0; Cuenta
de twitter de la Imstitucién: https:/twitter.com/presidencia.sv (seguidores 61,000)

;Cuenta de Facebook de la Institucidén: hitps:/faceboolicom/useer/CasaPresidencialSV

(seguidores 434); Cuenta de youtube de la Institucidn;

https://www.youtube.com/user/CasaPresidencialSV (seguidores 434).

3. Sitio Web oficial de la Institucion: www.presidencia.zsob.sy

Cantidad de visitas y paginas vistas por mes del dltimo aiio.

mes Visitas Péginas
oct-14 43344 326500
sep-14 101091 461002
Aug-14 93244 364460
jul-14 - 118018 415129
jun-14 37296 548866
may-14 167778 2032201
abr-14 156011 1945096
mar-14 183488 2131500
feb-14 144589 1749272
ene-14 114385 1385442

- Sies accesible el sitio para personas con diseapacidad,

Nivel de Accesibilidad. Las pautas que miden Ia accesibilidad Web del sitio Web de la
Presidencia de la Repiiblica son en base de Web Content Accesibilify Guidelines en versién
2.0 publicado en diciembre de 2008 por el World Wide Web Consotium (W3C), dichas

pautas fueron aprobadas para estar incluidas en el estindar internacional ISOAEC




40500:2012, los principios que busca estos lineamientos en que el sitio web accesible sea:

Perceptible, operable, comprensible y robusto.

En eomiin trabajo a estas pautas o estindares de accesibilidad, a partir de esfe afio se
distribuird una nueva plantilla de sitio web institucional donde se agregardn 13 estdndares
técnicos adicionales, asi como 20 estindares vinculados a la forma de publicacién
proveniente de Ia W3C. Como parte de la estrategia de Accesibilidad Digital, que se formo
en base a las consultas de la Academia, sociedad civil, representantes de tecnologia de
gobierno y asociaciones que velan por los derechos de personas conr discapacidad en el

Foro de Accesibilidad Web realizada en San Salvador en 2013,

Dicha estrategia tiene como objetivo de sensibilidad a todos les actores gubernamentales
sobre Ia importancia del acceso a la informacién y servicios e¢n linea a cualquier persona
independientemente de su discapacidad, monitorec y evaluacion mediante un observatorio
para la verificacién del cumplimiento de los estindares y lineamientos, asi como Ia
accesibilidad, Adicional a ello, se realizard una evaluacién del nivel de dificultad de acceso
a informacién y servicios en linea del gobierno por parte de personas con discapacidad
para la realizacion de lineamientos técnicos y de publicacion de informacion para que éste

sea accesible para la mayoria de personas con discapacidad.
- Criterios Técnicos de Accesibilidad Web

Uso de hoja de esfilos en elementos HTML, No se usan elementos HI'ML para la

presentacion de contenido, no hay tablas,

Magquetacién, no se han usado tablas para la creacién de la estructura de presentacion del

sitio.

Encabezados (h1-h6). Uso elementos de encabezado para sugerir la estructura del

documento y tselos siguiendo la especificacién. Se identifican los encabezados. Debe

Identificacion de lenguaje natural, El Sitio Web tiene indicado el idioma prineipal con el
codigo “es-es” (verifique que corresponda a un cddigo ISO vilido). Se identifica el

elemento <html>.

Uso de Tablas, En el uso de tabla para maquetar, no se utiliza ningiin marcado estructural

para conseguir un efecto visual de formateo.




Refresco de pdgina. El sitio web no se refresea automéiticamente, lo que puede ser una

dificultad para personas con epilepsia.

Redireccién automatica. Tl sitic web no contiene ninguna redireccién automdtica lo que

puede dificultar su navegabilidad para personas con discapacidad motora,

Aplicaciones de usuario manejen correctamente los controles vacfos, incluya caracteres

por omisién en los campos de edicién y dreas de texto,

Elementos ITTML obsoletos. No existe ningin codigo HTMIL obsoleto por parte de la
W3C.

Uso de hojas de estilo, para evitar el control de formateo de informacién diferenciado.

La Secretaria de Inclusién Social, por medio de la Subsecretaria Licenciada Hernindez de

Espinoza, contesto asi:

1. La Secretaria como tal no tiene call center, pero la direccidn de Diversidad Sexual si tiene,
y se denomina “Linea 131 de Asistencia y Atencién en Diversidad Sexual”; la linea
telefénica funciona con el nimero corto 131 (2236-1499); cantidad de empleados que
laboran; 4 personas en turnos rofativos, bajo la conduccion del Director de Diversidad
Sexual (1) y con el apoye de Ia asistente de dicha direccién (1); costo de operaciones,
especificando el costo de personal: costo de operacion mensual total del call center
$10,725.78; costo mensual especitico del personal del call center: $3,845.90; Costo que se
paga a la compaiiia telefonica por el servicio de call center: el promedio mensual facturado de
enerc a agosto 2014 ha sido de $5,345,94; horario de atencidn del call center: de lunes a
domingo de 6:00am a 2:00am; Descripcién del tipo de atencién brindada: la linea 131 de
asistencia y atencién en diversidad sexual brinda tres servicios principales: a) Informacion
general sobre Diversidad Sexual; b) Consejeria psicoldgica y contencién psico-emocional a
personas victimas de discriminacién por razones de orientacion sexual e identidad de
genero; ¢) Orientacion y asesorfa para interposicion de denuncias en casos de
discriminacién por razones de orientacién sexual e identidad de género; ¢l costo por minuto
de las llamadas indicando si se le cobra al ciudadano o si la institucién cubre el costo de las
llamadas: Tarifa de llamada cobro revertido: minutos desde linea fija urbana 30.023;
minutos desde linea fija interubana 50,034 y minutos desde celular $0.192; las Hamadas
son gratuitas para las y los cinudadanos. Todas Ias llamadas a la linea 131 funcionan con
cobro revertido, el cual paga la institucién. Cantidad de llamadas atendidas por mes en el

altimo afio: se adjunta en anexo 1; mecanismos existentes para evaluar la atencion del call
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center del ultimo affo: se denomina “protocolo de calidad” se adjunta como anexo 2;
Informe de¢ evaluacién del tltimo afio: no existe informe de evaluacién anual., Las
evaluaciones se hacen semanalmente y por cada una de las lamadas recibidas, de manera
que fos agentes cuenten con retroalimentacidn inmediata orientada a la calidad del
servicio. Ver Anexo 3.

Directora de comunicaciones de la Secretarfa de Inclusién Social: Licenciada Karen Alvarez
de Benitez; correo electronico: kalvarez@inclusionsocial.gob.sy; nimero telefonico fijo
2244-2731;  movil  7873-3898; cuenta oficial de twitter @SecinclusionSY
https:/twitter.com/SecInclusionSV  (seguidores hasta el 16/10/2014; 5,900); facebook:

Secretaria de Inclusidn Social-Fl Salvador www.facebook.com/InclusionSV (seguidores
hasta el 16/10/2014; 134); canal de youtube: InclusionSecial SV
(www.yontube.com/InclusionSocialSV) (hasta el 16/10/2014; 175 suscriptores y 61,107

visualizaciones).
Sitio web oficial de 1a Secretaria de Inclusidn Social: www.inclusionsocial.gob.sv; cantidad de

visitas durante el periodo del 15/09/13 al 15/10/14: 34, 957; paginas vistas 90,410;

- BEs accesible para personas con discapacidad y medidas tomadas para hacer accesible el sitio
web para las personas con discapacidad.
Las pauntas que miden la accesibilidad Web del sitio Web de la Presidencia de Ia
Repiiblica son en base de Web Content Accesibility Guidelines en versién 2.0
publicado en diciembre de 2008 per el World Wide Web Consotium (W3C), dichas
pautas fueron aprobadas para estar incluidas en el estandar internacional ISO/IEC
40500:2012, los principios que busca estos lineamientos en que el sitio web accesible
sea: Percepiible, operable, comprensible y robusto.

- Los criterios téenicos de accesibilidad web son:
Uso de hoja de estilos en elementos HTVL, No se usan elementos HTML para la
presentacion de contenido, no hay tablas.
Maquetacidn, no se han usado tablas para la creacion de la estructura de presentacion
del sitio,
Encabezados (h1-h6), Uso elementos de encabezado para sugerir la estructura del
decumento y uselos siguiendo la especificacién. Se identifican los encabezados. Debe
existir, al menos un titulo principal ¥ no deben mezelarse los niveles de encabezados

aleatoriamente solo para aprovechas que se presentan en distintos tamaiios de fuente.




Identificacién de lenguaje natural, £l Sitio Web tiene indicado el idioma principal con
el codigo “es-es” (verifique que corresponda a un codigo ISO vilido). Sé identifica el
elemento <html>,

Uso de Tablas. En el uso de tabla para maquetar, no se utiliza ningiin marcado
estructural para conseguir un efeeto visual de formateo.

Refresco de pigina. El sitio web no se refresca antomaticamente, lo que puede ser una
dificultad para personas ¢on epilepsia.

Redireccién automatica. El sitio web no contiene ninguna redireccion automitica lo
que puede dificultar su navegabilidad para personas con diseapacidad motora,
Aplicaciones de usuaric manejen correctamente los controles vacios, incluya
caracteres por omision en los campos de edicion y dreas de texto.

Elementos HTML obsoletos. No existe ningitn cédigo HTML obsoleto por parte de Ia
W3C.,

Secretaria de Cultura de la Presidencia de 1a Republica, contesto por medio del Secretario de Ia

siguiente forma:

1. Dicha Secretarfa no tiene call center.
2. Debido al gran niimero de dependencias que tiene dicha Secretarfa que usan redes sociales se

adjunta por documento anexo todas y cada una de ellas, asi mismo los encargados y contactos

de las mismas.

En cuanto los correos electiénicos se adjuntan en archivos anexos denominados correos electrénicos

de la Presidencia de la Republica, y correos electronicos de la SIS, ambos en formato Excel.
Con base a las disposiciones legales citadas y los razonamientos antes expuestos, se RESUELVE:

1. Decldrese procedente la solicitud de acceso a la informacion incoada por el sefior [
SN

2, Entréguese al peticionario la informacion solicitada a través de documentos anexos a la
presente resolucién, relativa a a) Indicar si la institucion posee call center, nimero
telefonico del call center, cantidad de empleados que laboran en el mismo, costo de
operacion especificando el costo del personal del call center, el costo que se paga a la
compaiiia telefonica por el servicio del call center, el horarie de atencidn del mismo,
descripcion del tipo de servicio brindada en el call center, el costo por minuto de las
Hamadas indicando si se le cobra al ciudadano o si la institucion cubre el costo de las

Hamadas, eantidad de Hamadas atendidas por mes del uitimo afto, mecanismos existenles




para evaluar la atencion del call center e informe de evaluacion del wtimo aito; b} Nombre
del jefe, director o gerente de la oficina o unidad de comunicaciones y/o prensa, correo
electronico, teléfono y celular institucional del director, jefe o gerente de la oficina de
comunicaciones; cuenta oficial del twitter, facebook y youtube de la institucion, cantidad de
seguidores o fans por redes sociales a la fecha. ¢) Sitio web oficial de la institucion,
cantidad de visitas y pagina vistas por mes del tiltimo afio de la institucion, informar si el
sitio web institucional es accesible para personas con discapacidad, asimismo, me informe
detalladamente las medidas tomadas para hacer accesible el sitio web para las personas
con discapacidad, y, d) Cantidad de correos electrénicos institucionales, directorio

completo de correos electronicos institucionales en formato Excel.

Notifiquese al interesado en la direccién electronica sefialada para tal efecto.

Pavel Benjamin Cruz Alvarez
Oficiat de Informacion
Presidencia de la Repuiblica









