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La garantia del derecho fundamental a la proteccion de
datos y la privacidad de las personas tiene planteados un
conjunto de retos de enorme magnitud como consecuen-
cia de los continuos avances tecnolégicos y de los proce-
sos de globalizacién. En esta linea, el fomento de una
“cultura de la proteccion de datos” en la sociedad que im-
pulse el conocimiento de los derechos y deberes que en
esta materia asisten a los ciudadanos constituye el princi-
pal reto de la Agencia Espanola de Proteccion de Datos
(AEPD).

Para este organismo, la gestion de la calidad de sus servi-
cios ocupa un destacado lugar entre sus compromisos con
la sociedad, y es por ello que la Carta de Servicios se con-
figura como un instrumento de indudable valor para
medir y conocer la percepcién que los usuarios tienen de
la atencién prestada, la informacién proporcionada vy la
satisfaccion global del servicio recibido.

Es asi que la Carta de Servicios que la AEPD ahora actualiza
permite renovar el reto de ofrecer una prestacién eficiente
y de calidad de sus servicios, adaptando su gestion a las
mas actuales y accesibles tecnologias y recursos de la in-
formacion y comunicacién, y apostando por los valores
de transparencia y responsabilidad social que deben guiar
su accibn como organismo publico al servicio de los ciu-
dadanos.



La Agencia Espanola de Proteccion de Datos (en adelante, AEPD) es un ente de derecho pu-
blico con personalidad juridica propia y plena capacidad publica y privada, que acta con
plena independencia de las Administraciones Publicas en el ejercicio de sus funciones, rela-
cionandose con el Gobierno a través del Ministerio de Justicia.

La AEPD fue creada en 1993y tiene atribuida como principal misién velar por el cumplimiento
de la legislacién sobre proteccién de datos y controlar su aplicacién a fin de garantizar el de-
recho fundamental a la proteccion de datos personales.

Son fines de la AEPD:

Fomentar una cultura de proteccion de los datos personales que incluya la asistencia y
tutela al ciudadano en el ejercicio de sus derechos y a los responsables de ficheros en el
cumplimiento de sus obligaciones legales.

Difundir el derecho fundamental a la proteccién de datos y en particular informar acerca
de su contenido, principios y garantias.

Hacer de la AEPD un organismo transparente y accesible al ciudadano.

Potenciar acciones preventivas y de fomento del cumplimiento de la normativa vigente como
la aprobacion de cédigos tipo y la determinacion de planes sectoriales de actuacion.

Cumplir con el deber de lealtad institucional fomentando la cooperacién entre la AEPD y
las agencias autondmicas de proteccién de datos.

Mantener e intensificar la presencia activa de la AEPD en los foros y organismos interna-
cionales en los que sea requerida su participacién, a través de las reuniones bilaterales y
multilaterales que se celebren, y prestando la debida asistencia y cooperacién a otras au-
toridades internacionales en materia de proteccién de datos personales.



Para el cumplimiento de estos fines, la Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de Pro-
teccion de Datos de Caracter Personal (en adelante, LOPD), atribuye a la AEPD las siguientes
funciones:

Velar por el cumplimiento de la legislacion sobre proteccion de datos y controlar su apli-
cacion, en especial en lo relativo a los derechos de informacion, acceso, rectificacion, opo-
sicién y cancelacion de datos.

Emitir las autorizaciones legalmente previstas.

Dictar, en su caso, y sin perjuicio de las competencias de otros érganos, las instrucciones
precisas para adecuar los tratamientos de datos a los principios de la LOPD.

Atender las peticiones, denuncias y reclamaciones formuladas por las personas afectadas.

Proporcionar informacién a las personas acerca de sus derechos en materia de tratamiento
de datos de caracter personal.

Requerir a los responsables y los encargados de los tratamientos, previa audiencia de
éstos, la adopcion de las medidas necesarias para la adecuacion del tratamiento de datos
a las disposiciones de la LOPD y, en su caso, ordenar la cesacion de los tratamientos y la
cancelacion de los ficheros, cuando no se ajuste a sus disposiciones.

Ejercer la potestad sancionadora en los términos previstos por el Titulo VIl de la LOPD.

Informar, con caracter preceptivo, los proyectos de disposiciones generales que desarrollen
la LOPD.

Recabar de los responsables de los ficheros cuanta ayuda e informacion estime necesaria
para el desempefio de sus funciones.

Velar por la publicidad de los ficheros de datos con caracter personal, a cuyo efecto pu-
blicard periédicamente una relacion de dichos ficheros con la informacién adicional que
el Director de la Agencia determine.

Redactar una Memoria anual para su remision al Ministerio de Justicia y a las Cortes
Generales.



Ejercer el control y adoptar las autorizaciones que procedan en relacién con los movimien-
tos internacionales de datos, asi como desempenar las funciones de cooperacién internacio-
nal en materia de proteccion de datos personales.

Velar por el cumplimiento de las disposiciones de la Ley de la Funcién Estadistica Publica
sobre la recogida de datos estadisticos y el secreto estadistico, asi como dictar las instruccio-
nes precisas, dictaminar sobre las condiciones de sequridad de los ficheros creados con fines
exclusivamente estadisticos y ejercer la potestad a la que se refiere el art 46 LOPD.

Velar por el cumplimiento de los derechos y garantias de los abonados y usuarios en el
ambito de las comunicaciones electrénicas, en especial los envios publicitarios o comerciales
no solicitados realizados a través del correo electrénico o medios equivalentes, en los térmi-
nos de la Ley 34/2002, de Servicios de la Sociedad de la Informacién y Comercio Electronico
(LSSI), o mediante llamadas automaticas sin intervencion humana y mensajes de fax, de con-
formidad con el articulo 38 de la Ley 32/2003, General de Telecomunicaciones (LGT).

Cuantas otras le sean atribuidas por normas legales o reglamentarias.

La AEPD presta un conjunto de servicios que se pueden clasificar en los siguientes términos:

Informacién a las personas acerca de sus derechos en materia de tratamiento de los
datos de caracter personal, mediante tres vias:

De manera presencial, telefonica y escrita a través del Area de Atencion al Ciudadano.



De forma electronica a través del portal www.agpd.es y de la Sede Electrdnica
(sedeagpd.gob.es) de la Agencia.

A través de la publicacion y difusion de estudios, guias, informes o folletos y la organiza-
cion de conferencias, seminarios y demas actos abiertos al ciudadano.

Estas actuaciones se canalizan a través de la Secretaria General.

Gestion de denuncias y reclamaciones formuladas por las personas afectadas, mediante
alguna de las siguientes modalidades:

Denuncias por infraccién de la normativa en materia de proteccién de datos.

Denuncias por vulneracion de los derechos y garantias de los abonados y usuarios en el
ambito de las comunicaciones electrénicas, incluyendo el envio de comunicaciones co-
merciales no solicitadas realizadas a través de correo electrénico o medios de comunica-

cion electronica equivalente, en los términos de la LSSI.

Denuncias por incumplimiento del art. 38 LGT, relativo a los envios publicitarios o comer-
ciales mediante llamadas automaticas sin intervencién humana y mensajes de fax.

Tutela de los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion (derechos ARCO).

Estas actuaciones se canalizan a través de la Subdireccién General de Inspeccion, que asume
el gjercicio de la potestad sancionadora en los términos del Titulo VII LOPD.

Autorizar la exencion del deber de informar al interesado acerca del tratamiento de datos
de caracter personal en los casos que legalmente procedan.

Autorizar la inscripcién, modificacién, supresion o cancelacion de los ficheros de datos
de caracter personal.



A tal fin, la AEPD pone a disposicion de los responsables el formulario electronico NOTA de
notificacion de ficheros. Para el caso de ficheros de las Administraciones Publicas, la AEPD
facilita asimismo la herramienta online DISPONE.

Autorizar la inscripcion de las transferencias internacionales de datos a paises sin el ade-
cuado nivel de proteccion y las decisiones de suspension de las mismas.

Autorizar la inscripcion de los Codigos tipo elaborados por los diversos sectores y evalua-
dos positivamente por la AEPD.

Autorizar la conservacion de los datos para fines histéricos, estadisticos o cientificos.

Autorizar la entrada en los locales en los que se hallan ficheros con el fin de proceder a
las inspecciones pertinentes y sin perjuicio de la aplicacién de las reglas que garantizan la
inviolabilidad del domicilio.

Realizar acciones especificas de concienciacién y fomento del cumplimiento normativo
dirigidas a los responsables de ficheros.

En esa linea la AEPD, a través de su portal www.agpd.es, pone a disposicion de los respon-
sables la aplicacion EVALUA, herramienta on-line de autodiagndstico sobre el cumplimiento
de las obligaciones de la LOPD. Para los ficheros de las Administraciones Publicas, la AEPD
facilita la aplicacion DISPONE, herramienta on-line para la elaboracién de la disposicién re-
guladora de estos ficheros, que luego han de ser publicados en el correspondiente Boletin
Oficial.

En relacion a las actuaciones de la AEPD, dar publicidad a las mismas y en particular a:
Los ficheros de datos con caracter personal, a cuyo efecto se publicara diariamente una

relacion de dichos ficheros notificados e inscritos con la informacién adicional que el Di-
rector de la Agencia determine.
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Los Cédigos Tipo inscritos en el Registro General de Proteccion de Datos.
Las resoluciones de la AEPD, una vez hubieren sido notificadas a los interesados.

La Memoria anual de las actividades de la AEPD.

En relacion a la difusién y fomento de una cultura de la protecciéon de datos y la priva-
cidad en la sociedad:

Promover campahfas de difusion del derecho fundamental a la proteccién de datos y de
la actividad de la AEPD a través de los medios de comunicacién.

Impulsar y fomentar acciones, que eleven la confianza ciudadana y el prestigio de los
profesionales, en particular aquellas que se centran en la defensa de la imagen y fines
institucionales de la Agencia, con el objeto de evitar el error, la confusion e incluso el
fraude entre los ciudadanos en relacion a los servicios que se les ofertan.

Fomentar la formacién académica en materia de proteccién de datos a través de la firma
de convenios de colaboracién con Universidades publicas y privadas y la organizacion y
gestién de préacticas curriculares o voluntarias de estudiantes de aquéllas.

Formar y actualizar un fondo de documentacién sobre legislacién, jurisprudencia y doc-
trina en materia de protecciéon de datos personales y cualesquiera materias conexas.

En relacién con el desarrollo normativo y aplicacién de normas que inciden en materia
de proteccién de datos:

Informar los proyectos de normas de desarrollo de la LOPD.

Informar los proyectos de normas que incidan en la materia de proteccién de datos.
Informar los proyectos de normas sobre otras materias que incidan en la proteccién de datos.
Dictar instrucciones y recomendaciones de adecuacion de los tratamientos a la LOPD.

Dictar recomendaciones en materia de seguridad y control de acceso a los ficheros.

"



El tratamiento de datos de caracter personal debe sujetarse a una serie de principios funda-
mentales:

Calidad de los datos. Los datos de caracter personal deben ser adecuados , pertinentes y
no excesivos con relacion a la finalidad del tratamiento.

Derecho de informacién. Los interesados a los que se soliciten datos personales deberén
ser previamente informados de modo expreso, preciso e inequivoco de la existencia de
un fichero con sus datos personales, de la finalidad de la recogida de los mismos y de los
destinatarios de la informacion, entre otros extremos contemplados en el articulo 5 LOPD.

Consentimiento. El tratamiento y la comunicacion de datos de caracter personal a un ter-
cero requerirdn el consentimiento inequivoco del afectado, salvo los casos exceptuados
por las leyes.

Seguridad de los datos. El responsable del fichero, y, en su caso, el encargado del trata-
miento deberan adoptar las medidas de indole técnica y organizativas necesarias que ga-
ranticen la seguridad de los datos de caracter personal.

Deber de secreto. El responsable del fichero y quienes intervengan en cualquier fase del
tratamiento de los datos de caracter personal estdn obligados al secreto profesional res-
pecto de los mismos y al deber de guardarlos, obligaciones que subsistirdn aun después
de finalizar sus relaciones con el titular del fichero o, en su caso, con el responsable del
mismo.
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Para hacer efectivos esos principios, los ciudadanos tienen reconocidos los siguientes derechos:

Derecho de Acceso. El interesado tendra derecho a solicitar y obtener gratuitamente in-
formacion de sus datos de caracter personal sometidos a tratamiento, el origen de dichos
datos, asf como las comunicaciones realizadas o que se prevén hacer de los mismos.

Derecho de Rectificacién. Es el derecho del afectado a que se modifiquen los datos que
resulten ser inexactos o incompletos.

Derecho de Cancelacion. Los datos de caracter personal serdn cancelados cuando hayan
dejado de ser necesarios o pertinentes para la finalidad para la que hubieran sido recaba-
dos o registrados. El ejercicio del derecho de cancelacién dara lugar a que se supriman
los datos que resulten ser inadecuados o excesivos, sin perjuicio del deber de bloqueo,
aquél por el cual se conservan los datos Unicamente a disposicion de las Administraciones
Publicas, Jueces y Tribunales, para la atencion de las posibles responsabilidades nacidas
del tratamiento durante el plazo de prescripcion de éstas.

Derecho de Oposicién. Es el derecho del afectado a que no se lleve a cabo el tratamiento
de sus datos de caracter personal o se cese en el mismo cuando no haya sido necesario
recabar su consentimiento para dicho tratamiento, cuando se trate de ficheros que tengan
por finalidad la realizacién de actividades de publicidad y prospeccién comercial y cuando
el tratamiento tenga por finalidad la adopcién de una decision referida al afectado y ba-
sada Unicamente en un tratamiento automatizado de sus datos de caracter personal.

Derecho de consulta. Cualquier persona podra conocer, recabando a tal fin la informacién
oportuna del Registro General de Proteccion de Datos, la existencia de tratamientos de
datos de caracter personal, sus finalidades y la identidad del responsable del tratamiento.
La consulta sera publica y gratuita.

Derecho a revocar el consentimiento. El consentimiento prestado para el tratamiento de
datos personales podré ser revocado cuando exista causa justificada para ello y no se le
atribuyan efectos retroactivos.

Derecho a indemnizacién. Los interesados que, como consecuencia del incumplimiento
de lo dispuesto en la LOPD por el responsable o el encargado del tratamiento, sufran
dafno o lesion en sus bienes o derechos tendran derecho a ser indemnizados, acudiendo
a tal fin a los tribunales de justicia ordinaria.
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El interesado al que se deniegue, total o parcialmente, el ejercicio de los derechos ARCO,
podré solicitar su tutela ante la AEPD, que deberd asegurarse de la procedencia o improce-
dencia de la denegacién. Contra las resoluciones de la AEPD procedera recurso contencioso-
administrativo.

Sin perjuicio de los derechos que, con caracter general, tienen reconocidos los ciudadanos
en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas
y del Procedimiento Administrativo Comun (art. 35) y en la Ley de Acceso Electrénico de los
Ciudadanos a los Servicios Publicos (art. 6), corresponden especificamente a los interesados
en los diversos procedimientos tramitados por la AEPD los siguientes derechos:

Derecho a que las autoridades y personal al servicio de la AEPD se abstengan de intervenir
en el procedimiento en los casos legalmente sefalados, y a plantear la recusacion por los
mismos motivos.

Derecho a actuar por medio de representantes, de conformidad con las leyes.

Derecho a exigir la responsabilidad de titulares de las unidades administrativas y del per-
sonal de la AEPD por la tramitacién, resolucién o el despacho de los asuntos, instando,
en su caso, la adopcion de las medidas oportunas para remover los obstaculos que impi-
dan, dificulten o retrasen el ejercicio pleno de su derechos o el respeto a sus intereses le-
gitimos, disponiéndose lo necesario para evitar y eliminar toda anormalidad en la
tramitacion de procedimientos.

Derecho a que la AEPD resuelva de forma motivada y sobre todas las cuestiones plantea-
das en el expediente en los siguientes términos y plazos:

Procedimiento de tutela de los derechos ARCO: transcurridos 6 meses desde la fecha
de entrada de la reclamacion en la AEPD, sin dictarse ni notificarse la resolucion ex-
presa, el afectado puede considerar estimada su reclamacién por silencio administrativo
positivo.

Procedimientos relativos al ejercicio de la potestad sancionadora: en el plazo de 6 meses,
una vez que se acuerde la incoacién del expediente sancionador. La Agencia dispone del
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plazo de un ano, desde que se denuncien los hechos, para realizar, en su caso, actuaciones
previas de investigacion y decidir el archivo de las actuaciones o el inicio de un procedi-
miento sancionador. En el caso de las infracciones de la LGT, se seguird el régimen san-
cionador establecido en la LSSI.

Procedimiento de creacién, modificacién o supresién de ficheros: en el plazo de 1 mes.
Si en dicho plazo no se hubiese dictado y notificado resolucién expresa, se entendera ins-
crito, modificado o cancelado el fichero a todos los efectos

Procedimiento de autorizacién de transferencias internacionales de datos: en el plazo
de 3 meses a contar desde la fecha de entrada en la AEPD de la solicitud. Si en dicho
plazo no se hubiese dictado ni notificado la resolucién, se entendera autorizada la trans-
ferencia internacional de datos.

Procedimiento de inscripcion de codigos tipo: en el plazo de 6 meses a contar desde la
fecha de entrada en la AEPD de la solicitud. Si en dicho plazo no se hubiese dictado y no-
tificado resolucién expresa, se entenderd estimada la solicitud.

Procedimiento de exencién del deber de informacién al interesado: en el plazo de 6
meses a contar desde la fecha de entrada en la AEPD de la solicitud. Si en dicho plazo no
se hubiese dictado y notificado resolucion expresa, se entendera estimada la solicitud.

Procedimiento para obtener la declaracién de la concurrencia en un determinado tra-
tamiento de datos de valores histéricos, cientificos o estadisticos: en el plazo de 3 meses
desde la entrada de la solicitud en la AEPD. Si en dicho plazo no se hubiese dictado y no-
tificado resolucién expresa, se entenderd estimada la solicitud.

Derecho a solicitar la ampliacion de los plazos e instar la aplicacién del procedimiento de
urgencia en los casos en que proceda de acuerdo a las leyes.

Derecho a que las resoluciones y actos administrativos de la AEPD que afecten a sus de-
rechos e intereses, le sean notificadas y/o publicadas en el tiempo y forma prescrito en
las leyes, y en especial, en relacién al procedimiento sancionador, con especificacion de
los hechos que se le imputen, de las infracciones que tales hechos puedan constituir y
de las sanciones que, en su caso, se les pudieran imponer, asi como de la identidad del
instructor, de la autoridad competente para imponer la sancion y de la norma que atribuya
tal competencia.

15



Derecho a subsanar o mejorar las solicitudes o reclamaciones a peticion de la AEPD, antes
de que se resuelva el desistimiento.

Derecho a que en el despacho de los expedientes se guarde orden riguroso de incoacién
en asuntos de homogénea naturaleza, salvo que por el titular de la unidad administrativa
se dé orden motivada en contrario, de la que quede constancia.

Derecho a realizar los tramites mas convenientes para la defensa de sus intereses, en con-
creto formular alegaciones, aportar pruebas o solicitar la practica de las mismas, instar la
emision de informes y ejercitar el trdmite de audiencia.

Derecho a que los actos de instruccion que requieran su intervenciéon se practiquen en la
forma que le resulte mas cdmoda y sea compatible, en la medida de lo posible, con sus
obligaciones laborales o profesionales. Ello incluye el derecho a actuar asistidos de repre-
sentante cuando lo consideren conveniente en defensa de sus intereses, y a que el 6rgano
instructor adopte las medidas necesarias para lograr el pleno respeto a los principios de
contradiccion y de igualdad de los interesados en el procedimiento.

Derecho a desistir de su solicitud por cualquier medio que acredite su constancia.

Derecho a instar mediante denuncia la revisién de oficio, a solicitar la declaracion de le-
sividad y la suspensién de la ejecucion de los actos de la AEPD en los casos en que legal-
mente proceda. También podra solicitar la revocacién administrativa de los actos de
gravamen o desfavorables dictados por la AEPD, asi como la rectificacion de errores ma-
teriales, de hecho o aritméticos existentes en los mismos.

Derecho a interponer los recursos administrativos que legalmente procedan frente a las
resoluciones de la AEPD vy frente a los actos de tramite que decidan directa o indirecta-
mente el fondo del asunto, determinen la imposibilidad de continuar el procedimiento o
produzcan indefensién o perjuicio irreparable a derechos e intereses legitimos.

Derecho a que en el procedimiento sancionador se respete la presuncién de inocencia
mientras no se demuestre lo contrario.
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El personal que presta servicios en la AEPD actuara bajo los siguientes principios éticos: ob-
jetividad, integridad, neutralidad, responsabilidad, imparcialidad, confidencialidad, dedica-
cion al servicio publico, transparencia, ejemplaridad, austeridad, accesibilidad, eficacia,
honradez, y respeto a la igualdad entre mujeres y hombres.

En particular, asumira las siguientes reglas y principios de actuacion:

El funcionario deberd poder ser identificado adecuadamente.

Escuchara con la debida atencion y respeto a la persona que solicite informacion.
Utilizara un lenguaje comprensible.

Tratard de resolver la cuestién planteada en el menor tiempo posible.

Informaran debidamente a los ciudadanos sobre aquellas materias o asuntos que tengan

derecho a conocer, y facilitaran el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obli-
gaciones.

Su actuacion perseguira la satisfaccion de los intereses generales de los ciudadanos y se
fundamentard en consideraciones objetivas orientadas a la imparcialidad y el interés
comun.
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Ajustaran su actuacién a los principios de lealtad y buena fe con la Administracién en la
que presten sus servicios.

Su conducta se basara en el respeto de los derechos fundamentales y libertades publicas
evitando la discriminacion.

Se abstendran en aquellos asuntos en los que tengan un interés personal, asi como de
toda actividad privada o interés que pueda plantear conflictos de intereses con su puesto
publico.

No contraeran obligaciones econémicas ni intervendran en operaciones financieras, obli-
gaciones patrimoniales o negocios juridicos con personas o entidades cuando pueda su-
poner un conflicto de intereses con las obligaciones de su puesto publico.

No aceptardn ningun trato de favor o situaciéon que implique privilegio o ventaja injusti-
ficada, por parte de personas fisicas o entidades privadas.

Actuaran de acuerdo con los principios de eficacia, economia y eficiencia, y vigilaran la
consecucién del interés general y el cumplimiento de los objetivos de la organizacién.

No influirdn en la agilizacién o resolucién de tramite o procedimiento administrativo sin
justa causa y, en ningun caso, cuando ello comporte un privilegio en beneficio de los ti-
tulares de los cargos publicos o su entorno familiar y social inmediato, o cuando suponga
un menoscabo de los intereses de terceros.

Cumpliran con diligencia las tareas que les correspondan o se les encomienden y, en su
caso, resolveran dentro de plazo los procedimientos o expedientes de su competencia.

Ejerceran sus atribuciones segun el principio de dedicacién al servicio publico abstenién-
dose no sélo de conductas contrarias al mismo, sino también de cualesquiera otras que
comprometan la neutralidad en el ejercicio de los servicios publicos.

Cumpliran con el deber de secreto y mantendran la debida discrecion sobre aquellos asun-

tos que conozcan por razén de su cargo, sin que puedan hacer uso de la informacion
obtenida para beneficio propio o de terceros, o en perjuicio del interés publico.
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Ademas, en el desarrollo de su trabajo diario velaran porque los usuarios sean tratados
con arreglo a los principios de confidencialidad y trato personalizado.

La observancia y seguimiento de las reglas y principios éticos mencionados se extremaran
cuando se trate de personas discapacitadas.

Los ciudadanos podran relacionarse con la AEPD a través de los siguientes medios:

Mediante la formulacion de solicitudes e iniciativas (denuncias, quejas, reclamaciones,
consultas, sugerencias, etc.) en el registro de entrada de documentos administrativos de
la AEPD sirviendo también de oficina administrativa para el envio de escritos a otros Or-
ganismos de la Administracién Publica.

Mediante las consultas e informacion requerida a la AEPD por via telefénica o por correo
electrénico, atendida por el area de Atencion al Ciudadano.

Mediante la sede electrénica, a través de la cual se canalizaran en linea los diversos pro-
cedimientos y actuaciones que corresponden a la AEPD.

También los ciudadanos pueden colaborar en la mejora de los servicios, programas y ac-
tuaciones de la AEPD expresando su opinién en las encuestas, estudios y analisis que se
promuevan. En particular, la AEPD realizard, anualmente, dos encuestas andénimas de opi-
nion entre los usuarios:

Una primera, mediante formularios escritos y entregados de forma presencial por los
ciudadanos que se personen en la AEPD, en los que trataran las necesidades y expectativas
acerca de los aspectos esenciales del servicio, especialmente los requisitos, formas y me-
dios para acceder al mismo y los tiempos de respuesta.
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La segunda, realizada telefénicamente después de la consulta, versara sobre los distintos
servicios que presta al publico. Estas encuestas estaran orientadas a conocer el grado de
satisfaccién de los ciudadanos respecto a la calidad del servicio prestado, las sugerencias
0 mejoras del servicio asi como el nivel de conocimiento de la normativa vigente en ma-
teria de proteccion de datos que posee el personal adscrito a la Unidad de Atencion al
Ciudadano.

De otra parte, el Consejo Consultivo de la AEPD es un érgano colegiado de asesoramiento
del Director, que cuenta entre sus miembros con representantes de diversos ambitos de
la sociedad: consumidores y usuarios; Camaras Oficiales o Universidades.

Finalmente, la participacion de la sociedad se canaliza también a través de acuerdos de
colaboracion que la AEPD suscribe regularmente con Camaras Oficiales, Colegios y Aso-
ciaciones Profesionales y otras entidades privadas, asi como con entidades del sector pu-
blico y autoridades en materia de proteccion de datos, del ambito internacional y de otros
Estados. El objetivo de estos acuerdos es difundir el derecho a la proteccién de datos en
la sociedad, entre diferentes colectivos y grupos, asi como realizar actividades conjuntas
de interés y fomentar la cooperacion y colaboracion.

La actividad principal de la AEPD en relacion a las competencias que tiene atribuidas en ma-
teria de proteccion de datos personales, tiene como marco normativo principal el siguiente:

La Constitucion, cuyo articulo 18.4 proclama la limitacion por ley del uso de la informatica

con el objeto de garantizar el honor y la intimidad personal y familiar de los ciudadanos
y el pleno ejercicio de sus derechos.
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La Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal.

El Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, que aprueba el Reglamento de desarrollo
de la Ley Organica 15/1999.

La ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacién y de Comercio
Electrénico.

La ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de Telecomunicaciones.

El Real Decreto 428/1993, de 26 de marzo, por el que se aprueba el Estatuto de la Agencia
Espanola de Proteccion de Datos.

En su condicién de ente de derecho publico sujeto al ordenamiento juridico administrativo,
con caracter general se le aplican a la AEPD las siguientes normas:

La Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas
y del Procedimiento Administrativo Comun.

La Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de la Administracion
General del Estado.

Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el Texto Re-
fundido de la Ley de Contratos del Sector Publico.

La Ley 47/2003, de 26 de diciembre, General Presupuestaria.

La Ley 7/2007, de 12 de abril, que regula el Estatuto Basico del Empleado Publico.
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El Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Infor-
macién Administrativa y Atencién al Ciudadano.

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para
la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado.

La Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los servicios
publicos.

La tramitacién de las quejas y sugerencias de los ciudadanos ante la AEPD presenta las si-
guientes caracteristicas:

Las sugerencias tienen como finalidad conocer la opinién de los usuarios y mejorar la
calidad de los servicios que ofrece la AEPD.

Las quejas van encaminadas a poner de manifiesto una actuacién incorrecta de los fun-
cionarios que prestan su servicio en la AEPD o el funcionamiento indebido de los servicios
que se prestan en la misma. No tendran en ningun caso la calificacion de recurso admi-
nistrativo ni su presentacion interrumpira los plazos legalmente previstos. Estas quejas no
condicionan en modo alguno el ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de
conformidad con la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercer aquellos
gue se consideren interesados en el procedimiento. Las quejas seran contestadas en un
plazo de 20 dias habiles, informando sobre las actuaciones realizadas.
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Los ciudadanos podran presentar sus quejas y sugerencias sobre el funcionamiento del
servicio en los lugares y en la forma que se sefalan a continuacion:

Presencialmente a través del formulario de Quejas y Sugerencias habilitado en el 4rea
de Atencion al Ciudadano, y una vez cumplimentado y firmado por el reclamante, debe
presentarse ante la AEPD en la forma y lugares previstos en el articulo 38.4 de la Ley
30/1992.

A través de la Sede Electronica (sedeagpd.gob.es) rellenando el formulario on line pre-
visto al efecto. En tal caso deberan estar conformadas mediante la firma electrénica del
interesado.

Estas actuaciones se canalizan a través de la Secretaria General.

La AEPD prestard sus servicios y dara satisfacciéon a los derechos de los ciudadanos de acuerdo
a los siguientes compromisos de calidad y a través de los siguientes medios de comunicacion:

La informacién contenida en el portal www.agpd.es se actualiza cada semana en
funcién de los eventos, citas o encuentros que se celebren y de las noticias que se
consideren relevantes des-tacar. Los servicios ofrecidos estaran disponibles 24 horas al
dia, 7 dias a la semana. Las publicaciones electronicas, como las guias, dipticos,
tripticos, folletos informativos o similares, seran actualizados en la medida que se vayan
produciendo modificaciones en las mismas, disponiendo también, segun la
trascendencia de la documentacién, de ediciones en formato papel accesibles al
ciudadano en la sede de la Agencia.
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La AEPD pone a disposicion de los ciudadanos la posibilidad de suscripcién a la base de
datos de “Actividades de la AEPD”, con el objeto de recibir por correo electronico infor-
macion de las novedades, eventos, encuentros, publicaciones y otra informacion de
interés que la AEPD acuerde difundir, en un plazo de 24 horas. Dicha suscripcion se
realizara rellenando el formulario al efecto, disponible en el portal web institucional.

El ciudadano puede suscribirse a las novedades y nuevas publicaciones en determinados
contenidos del portal web institucional (Suscripcion RSS). La comunicacion sera el mismo
dia.

Las consultas presenciales seran atendidas en el horario de atencién al publico. En todo
caso, el tiempo de espera de cada ciudadano en ser atendido no serd superior a 20
minutos.
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La informacién que no se pueda facilitar al ciudadano en el momento de formular la consulta
telefonica, serd atendida por parte del personal de la AEPD en la medida en que sea posible
por razon de las circunstancias concretas, y en su caso llamandole tan pronto se conozcan
los detalles de la consulta y pueda darse una contestacion veraz y satisfactoria de la misma.

El plazo de contestacion de los escritos recibidos sobre consultas referidas a derechos
concretos amparados en la LOPD sera de 30 dias habiles desde la fecha de entrada de la
consulta en la AEPD, aun siendo el plazo maximo de contestacién de tres meses de con-
formidad con la normativa aplicable. No se responderan las consultas que sean imposibles,
inadecuadas, repetitivas, insultantes o ininteligibles.

En cuanto a la informacién requerida desde la Sede Electrénica de la Agencia
(sedeagpd.gob.es) o por correo electrénico, el plazo de contestacién de las consultas
recibidas referidas a derechos concretos amparados enla LOPD no serd superior a 20 dias
habiles desde su entrada en la AEPD. Si la demanda de la informacién no puede ser re-
suelta por este medio, se hara en la forma que sea mas conveniente.

A fin de poder comprobar el nivel de cumplimiento de los compromisos antes resefiados, se
establecen los siguientes indicadores bésicos de calidad de los servicios prestados por la
AEPD:

- Porcentaje de semanas que se ha actualizado el portal web.
- Porcentaje de cumplimiento del plazo de 24 horas para efectuar las comunicaciones

a la base de datos de Actividades.
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- Porcentaje de cumplimiento de avisos diarios para efectuar los avisos RSS.

- Llamadas entrantes registradas en el sistema.

- Tiempo medio de duracién de las llamadas atendidas por operadores e
informadores.

- Porcentaje de consultas telefonicas que son atendidas con posterioridad a la llamada,
en el plazo maximo de 2 dias habiles.

- Porcentaje de consultas escritas que son contestadas antes de 30 dias habiles.
Porcentaje de quejas contestadas antes de 20 dias habiles.

- Porcentaje de consultas electronicas atendidas antes de 15 dias habiles.

- Accesos totales al portal www.agpd.es y tramites realizados desde la Sede
Electrénica (sedeagpd.gob.es).

- Controlanualdecumplimientodetodoslos plazos previstosen la presente Carta de Ser-
Vicios.

- Estadisticas sobre el uso de las herramientas EVALUA y DISPONE.

- NUmero de ficheros inscritos a través de la herramienta NOTA.

- NUmero de suscriptores acumulado y periodicidad en el envio de novedades por

correo electronico a los suscritos a la “base de actividades de la AEPD".

- NUmero de Convenios de Colaboracién firmados por la AEPD desagregando la cifra

por sectores.

- Losresultados de las encuestas sobre el funcionamiento de los servicios de la AEPD en

las que los ciudadanos participen.
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La AEPD se compromete asimismo a:

Adoptar un sistema normalizado de medidas de prevencién de riesgos laborales, asi como
determinados sistemas de gestion de la calidad en materia de seguridad e higiene en el
trabajo en todas sus dependencias, cuyo analisis, evaluacién y control de su cumplimiento
correspondera al Delegado de Prevencion nombrado de entre el personal de la entidad.
La AEPD asume las obligaciones previstas en la Ley 31/1995, de Prevencién de Riesgos
Laborales. En esa linea, la AEPD tiene aprobadas unas instrucciones generales de com-
portamiento y actuacion en caso de emergencia.

Eficiencia energética en relacién al uso de la energia eléctrica en aparatos, asi como cli-
matizacion de estancias y despachos.

Racionalizacién de los gastos de material de escritorio e impresion de documentos, ade-
mas del uso de material reciclado y un aumento en la digitalizacién de documentos.

Racionalizacién de los gastos en consumo telefénico y postal.

Progresiva sustitucion de las publicaciones en papel por ediciones digitales on-line.
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En lo que refiere al deber de sigilo y secreto profesional: cumplir con los compromisos de
seguridad y confidencialidad respecto de la informacién de la que tiene conocimiento y
de los datos de caracter personal que trata, estando todo el personal al servicio de la
AEPD sujeto al deber de secreto profesional, incluso después de terminar su relacién la-
boral.

Disponer de un sistema de aseguramiento de la calidad de la informacién cuyos objetivos
primordiales seran la integridad de las bases de datos y la actualizacion de la informacién
que en ellas se contiene. Para su ejecucion dispondra de los siguientes elementos:

DOCUMENTO DE SEGURIDAD. Recoge los criterios para el uso adecuado de Internet
como instrumento de trabajo, asi como las medidas de identificacion y autenticacion del
personal autorizado, con los controles de acceso a la informacion. Define también las me-
didas de seguridad de los ficheros con datos personales que utiliza la AEPD para su gestion
ordinaria.

PLAN DE REVISION DE BASES DE DATOS E INFORMACION. Implica la adopcién de las
siguientes medidas:

o Mensualmente, se revisara la informacién contenida en las Bases de Datos elaboradas
por las distintas Unidades y Servicios de la AEPD.

1 Mensualmente, se revisara la documentacion relativa a las publicaciones de la AEPD
disponibles al publico, sirviendo la informacién obtenida para el inventario anual.

- Semanalmente, se revisard la informacién volcada en la pagina Web con el fin de ac-
tualizar y renovar aquella en todo lo que no sea de utilidad para los ciudadanos.

5 Quincenalmente, se analizaran las posibles modificaciones que resulten pertinentes

como consecuencia de las normas, resoluciones y sentencias que se publiquen en los
Boletines y Diarios Oficiales.
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La AEPD ejercera sus competencias de acuerdo al principio de igualdad de trato entre
mujeres y hombres, lo que supone la ausencia de toda discriminacion, directa o indirecta,
por razén de sexo, y, especialmente, las derivadas de la maternidad, la asuncién de obli-
gaciones familiares y el estado civil, todo ello de conformidad con la Ley Orgénica 3/2007,
para la igualdad efectiva de mujeres y hombres.

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos declarados en la presente Carta
de Servicios, se dirigiran a la Secretaria General de la AEPD, cuyo titular remitira un escrito al
ciudadano que haya formulado la reclamacién informéndole de las medidas correctoras

adoptadas, en su caso.
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Jorge Juan n° 6, planta baja (28001-MADRID)
Teléfono: 901.100.099/ 91.266.35.17
HORARIO:
De lunes a viernes: 9h-17.30h
Sabados: 10h-13h

El calendario laboral que se apruebe anualmente se publicara en la Sede Electrénica, al igual que
los horarios especiales en funcion de semanas festivas o periodos vacacionales estivales.

sedeagpd.gob.es

Jorge Juan n° 6, planta baja (28001-MADRID)
Pagina de Internet de la AEPD: http://www.agpd.es

ESTACIONES DE METRO:
- Serrano (linea 4, salida ¢/ Goya)
o Retiro (linea 2, salida C/Alcald)
PARADAS DE AUTOBUS:

= Serrano n° 13- Direccién Puerta de Alcald y Veldzquez n® 30-Direccion Goya:
lineas 1,9,19,51y 74.

- Goya n° 7- Direccion P° Castellana y ¢/ Goya (Frente Plaza Coldn):
Lineas 21 y 53.

- Plaza Colén (Proximo Museo de Cera)- Direccion Plaza de Cibeles y
P° Recoletos n® 22- Direccién Plaza de Colon:
Lineas 5-14-27-45-53 y 150.
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La Secretaria General de la AEPD, responsable de esta Carta de Servicios, sera la encargada
de velar por el cumplimiento de los compromisos proclamados en la misma y de impulsar
las pertinentes acciones de mejora.
La Secretaria General adoptara ademas las siguientes acciones:

Impulsard el Plan de revision de bases de datos e informacion.

Impulsara el Plan de Encuestas.

Contestara a través de las unidades competentes las reclamaciones y quejas que los ciu-
dadanos le dirijan.

Jorge Juan n° 6, planta baja (28001-MADRID)
Correo electrénico: secretaria@agpd.es
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