OFICINA
PERMANENTE
ESPECIALIZADA

La Oficina Permanente Especializada
es un organo de caracter permanente y
especializado del Consejo Nacional de
la Discapacidad encargado de promover
la igualdad de oportunidades, no discri-

minacioén y accesibilidad universal.

La Oficina Permanente Especializada
presta servicios de asesoramiento, es-
tudio y analisis de consultas, quejas o
denuncias presentadas por las perso-
nas con discapacidad.

La Oficina Permanente Especializada
presta sus servicios pensando en la no
discriminacion para la ciudadania con

discapacidad.

La Oficina Permanente Especializada
realiza las actuaciones previas al proce-
dimiento de infracciones y sanciones
cuando la conducta infractora se pro-
yecte en un ambito territorial superior al

de una Comunidad Auténoma.
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e DIRECCION:

P° de la Castellana, 67-6 planta, despacho A-682
(acceso por entrada principal del Ministerio de Fomento)

e TELEFONOS:
91 822 65 13/ 65 25/ 65 14/ 65 12/ 65 23
- Fax: 91 363 50 74

e CORREO ELECTRONICO: oficinape@mspsi.es

e MEDIOS DE TRANSPORTE:

- Metro y Cercanias: Nuevos Ministerios: lineas 6,
8 y 10 (ascensores desde el metro)

- Autobuses: 7, 14, 27, 40, 45, 126, 147, 150, Circu-
lar (parada de Nuevos Ministerios)

INFORMACION PRESENCIAL: de lunes a viernes de 9 a
14 horas previa peticion de cita.
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SERVICIOS QUE PRESTA LA OFICINA PERMANENTE
ESPECIALIZADA (OPE)

° Informacion, atencion y orientacion, con caracter fa-
cultativo, a las personas que se dirijan a la OPE sobre
las materias de su competencia.

° Tramitacion de las quejas y consultas en materia de
no discriminacion.

° Iniciacion de los expedientes informativos que se
planteen en materia de no discriminacién para el estu-
dio y analisis de la queja o consulta.

° Contestacion a todas las quejas y consultas admi-
tidas a tramite mediante la correspondiente informa-
cién y asesoramiento.

° Inicio de actuaciones previas a la instruccion del ex-
pediente de infracciones y sanciones.

] Elevacion de informe de los hechos de cada expe-
diente consultivo a la Comision Permanente del Con-
sejo Nacional de la Discapacidad.

° Propuesta al Pleno del Consejo Nacional de la Dis-
capacidad de recomendaciones en materia de dis-
capacidad que puedan contribuir a la mejora de la si-
tuacion del colectivo.

° Elaboraciéon anual del Informe General para su pre-
sentacion en el Pleno del Consejo Nacional de la Dis-
capacidad.

] Elaboraciéon anual de informe sobre grados de cum-
plimiento en telecomunicaciones y sociedad de la in-
formacion para su presentacion en el Pleno del Consejo
Nacional de la Discapacidad.

° Colaboracion y cooperacion con otras instituciones
y entidades, publicas y privadas, en materias relacio-
nadas con el cumplimiento de los fines que tiene asig-
nados.

COMPROMISOS DE CALIDAD QUE SE OFRECEN

En materia de “igualdad de oportunidades, no discri-
minacion y accesibilidad universal” se procedera como
sigue:

° QUEJAS:

En relacion con la tramitacion de quejas presentadas, por
cualquier via, en lo relativo a estas materias la conclusion del
expediente informativo se adoptara en el plazo maximo de
dos meses, tras el inicio del computo de dicho plazo, que em-
pieza a contar desde el dia habil de su recepcién en la Oficina
Permanente Especializada (OPE).

° CONSULTAS:

En relacion a las consultas presentadas, por cualquier via, se
les dara respuesta en el plazo maximo de un mes tras el
inicio del cémputo de dicho plazo que comienza el dia habil
de su recepcién en la OPE.

° DENUNCIAS:

En un plazo de 10 dias habiles (desde su recepcion en la
OPE) se enviara informe a la Direccion General de Coordi-
nacioén de Politicas Sectoriales sobre la Discapacidad, con co-
municacion al interesado en el mismo plazo.

(Estos plazos se respetaran con la salvedad de que, por
circunstancias especiales, requieran informes de otras uni-
dades y ello impida dar una contestacion en el tiempo fijado,
en cuyo caso se informara al interesado de la situacion).

° ATENCION TELEFONICA:

Las llamadas telefénicas a la OPE se atenderan en hora-
rio de 9 a 14 horas de lunes a viernes.

En caso de ocupacion de lineas, los interesados podran de-
jar un mensaje que sera atendido en un plazo maximo de 72
horas, siempre que no requiera la apertura de expediente in-
formativo.

° INFORMACION POR MEDIOS ELECTRONICOS:

Se atenderan las peticiones de informacion y asesoramiento
que se tramiten por este medio en el plazo de dos dias habi-
les, siempre que no requieran apertura de expediente infor-
mativo, en cuyo caso se comunicara al interesado en el
mismo plazo.

INDICADORES DEL NIVEL DE CALIDAD DE LOS SERVI-
CIOS PRESTADOS

En materia de “igualdad de oportunidades, no discrimi-
nacion y accesibilidad universal”:

e Porcentaje de expedientes informativos sobre que-
jas presentadas, concluidos en un plazo maximo de
dos meses a contar desde el dia habil de su recep-
cion en la OPE.

e Porcentaje de consultas contestadas en el plazo
maximo de un mes desde la recepcion de la solici-
tud en la OPE.

e  Porcentaje de denuncias informadas y con comuni-
cacion al interesado en el plazo maximo de 10 dias
habiles desde la recepcion de la solicitud.

e Numero de llamadas telefénicas en respuesta a
mensajes en el contestador realizadas en un plazo
maximo de 72 horas y porcentaje sobre el total.

®  Porcentaje consultas formuladas por medios elec-
trénicos atendidas en un plazo maximo de dos dias
habiles siempre que no requieran apertura de ex-
pediente.

MEDIDAS DE SUBSANACION EN CASO DE INCUMPLI-
MIENTO DE LOS COMPROMISOS DECLARADOS

Los usuarios/as que consideren que la OPE ha incumplido los
compromisos asumidos en esta Carta, podran dirigir un es-
crito o reclamacién a la Unidad responsable de la misma.

En caso de incumplimiento de los compromisos sefialados, el
Director General de Coordinacion de Politicas Sectoriales
sobre la Discapacidad comunicara personalmente, mediante
carta al ciudadano/a, informandole de las causas del incum-
plimiento asi como las medidas adoptadas para su solucién.

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos en
ningun caso daran lugar a responsabilidad patrimonial por
parte de la Administracion.

FORMAS DE PARTICIPACION DE LOS/LAS CIUDADA-
NOS/AS Y USUARIOS/AS

Los ciudadanos/as y los usuarios/as podran colaborar en la
prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las en-
cuestas que periddicamente se realizan.

e  Mediante la formulacién de quejas y sugerencias.

QUEJAS Y SUGERENCIAS

Los ciudadanos/as podran presentar sus quejas y sugeren-
cias sobre el funcionamiento del servicio:

e  Por correo electronico con la firma electrénica del in-
teresado dirigido a la Oficina de Informacién y Aten-
cion al Ciudadano del Ministerio de Sanidad y Poli-
tica Social (OIAC) ciac@mspsi.es

e  Por escrito firmado en la Sede de la OPE cumpli-
mentando el formulario disefiado al efecto o en cual-
quier registro oficial.

®  Por correo postal dirigido a la OIAC en P° del Prado
18-20, planta baja, 28014 Madrid.
UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA

La Direccion Ejecutiva de la Oficina Permanente Especiali-
zada (OPE) es responsable de velar por el cumplimiento de
los compromisos de calidad declarados en esta Carta de
Servicios.

Periodo de vigencia de la carta: 2010-2013



