La OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

(AEPD) es un ente de derecho publico, con personalidad Jorge Juan n°6, Planta baja (28001-MADRID)
juridica propia y plena capacidad publica y privada, que Teléfono: 901 100 099. Fax: 91 445 56 99
actla con plena independencia de las Administraciones Correo electrénico:

Publicas en el ejercicio de sus funciones, relacionandose

con el Gobierno a través del Ministerio de Justicia. Internet: https:

La CARTA DE SERVICIOS es un documento que constitu-
ye el instrumento a través del cual los Organos,
Organismos y Entes Publicos y otras Entidades de la
Administracion General del Estado informan a los ciuda-
danos y usuarios sobre los servicios que tienen enco-
mendados, sobre los derechos que les asisten en rela-
cion con aquellos y sobre los compromisos de calidad en
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Velar por el cumplimiento de la legislacion sobre
Proteccion de Datos y controlar su aplicacién, en especial
en lo relativo a los derechos de informacion, acceso, rec-
tificacion, oposicion y cancelacién de datos, que asisten
a los ciudadanos, asi como en lo relativo a las obligacio-
nes de los responsables de ficheros.

Atender las peticiones y reclamaciones formuladas por
las personas afectadas.

Velar por el cumplimiento de los derechos y garantias de
los abonados y usuarios en el &mbito de las comunica-
ciones electrénicas, incluyendo el envio de comunicacio-
nes comerciales no solicitadas realizadas a través de
correo electrénico o medios de comunicacion electrénica
equivalente, en los términos que establece la Ley
34/2002, de 11 dejulio, de Servicios de la Sociedad de la
Informacién y Comercio Electrénico.

Velar por el cumplimiento del articulo 38 de la Ley
32/2003, de 3 de noviembre, General de Telecomuni-
caciones, relativo a los envios publicitarios o comerciales
a través de llamadas automaticas sin intervencién huma-
na y mensajes de fax.

Los ciudadanos que se relacionen con la AEPD podréan cola-
borar a través de los siguientes medios :
Mediante la formulacién de quejas y sugerencias.
Mediante la formulacién de sugerencias a través del
buzdén especifico jovenes@agpd.es

La informacién contenida en la pagina web de la AEPD:

, se ird actualizando quincenalmente y en

funcién de los eventos que se vayan celebrando, salvo las

publicaciones que son version electréonica, como las guias,

dipticos, tripticos, folletos informativos o similares que seran
actualizadas mensualmente.

La informacion que no se pueda facilitar al ciudadano en el
momento de formular la consulta, serd atendida posterior-
mente llamando al ciudadano por teléfono.

Las consultas seran atendidas a la mayor brevedad. En todo
caso el tiempo de espera medio no seré superior a 30 minu-
tos.

El plazo de contestacién de los escritos sobre consultas refe-
ridas a derechos concretos amparados en la LOPD 15/1999
serd de 20 dias habiles desde la fecha de entrada en la
AEPD.

El plazo de contestacién de los escritos sobre consultas refe-
ridas a derechos concretos amparados en la LOPD 15/1999
serd de 10 dias habiles desde la fecha de entrada en la
AEPD.

Las peticiones de publicaciones serédn atendidas en el plazo
de 20 dias habiles a contar desde la fecha de entrada en la
AEPD. En el supuesto de que no hubiera ejemplares disponi-
bles se le hara saber al ciudadano en ese mismo plazo.

Los ciudadanos podran presentar sus quejas y sugerencias
sobre el funcionamiento del servicio en los lugares y en la
forma que se senalan a continuacion:

Presencialmente a través del formulario de Quejas y
Sugerencias habilitado en el Area de Atencion al
Ciudadano.

Mediante correo postal.
Mediante correo electronico dirigido a la siguiente direc-
cion: Deberan estar suscritas

mediante la firma electrénica del interesado.

Seran contestadas en un plazo de 20 dias habiles, informan-
do sobre las actuaciones realizadas.

Llamadas entrantes registradas en el sistema.

Tiempo medio de duracion de las llamadas atendidas por
operadores e informadores.

Porcentaje de consultas telefénicas atendidas con poste-
rioridad

Porcentaje de consultas presenciales atendidas en total
antes de treinta minutos.

Porcentaje de consultas escritas contestadas antes de
veinte dias.

Porcentaje de quejas y sugerencias contestadas antes de
veinte dias.

Porcentaje de consultas telematicas atendidas antes de
diez dias

Accesos totales a paginas web.

Porcentaje de solicitudes de publicaciones atendidas
antes de veinte dias.

NUmero de actualizaciones de los contenidos de la pagi-
na web antes de quince dias.

Porcentaje de publicaciones electrénicas actualizadas en
el plazo de 1 mes.

Control anual de cumplimiento de todos los plazos pre-
vistos en la presente Carta de Servicios.

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos
declarados en la presente Carta de Servicios, se dirigirdn a la
Secretarfa General de la AEPD, y como maximo responsable
de la misma el Secretario General, remitird un escrito al ciu-
dadano que haya formulado la correspondiente reclama-
cion, informandole de las medidas correctoras adoptadas en
referencia a la prestacién incorrecta del servicio.



