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16 January 2013 
 

By e-mail 

Julia Snape 

 

Information Requests 

Al Holmes 

 

 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx@xxxxxxxxxxxxxx.xxx 

 

 

 

 

xxxxxxxxxxx.xxxxxxxx@xxxxx.xxx.xx  

 

Dear Mr Holmes 

Freedom of Information: Right to know request 

Thank you for your request for information dated 18 December 2012 in relation to Ofcom’s 
online consumer complaints form.   

You are concerned that, in requesting consumers to provide forms of contact information 
(postal address, telephone number and email address), Ofcom may be asking for an 
excessive amount of personal data, contrary to the third principle of the Data Protection Act 
1998.  You have further requested that Ofcom “provide a copy of the policy document which 
shows the mandatory requirement for consumers to provide the three methods of contact 
detailed above, including an explanation as to why Ofcom do not consider it to be excessive 
in relation to the purpose or purposes for which the information is processed.”   

We have considered your request under the terms of the Freedom of Information Act 2000 
and refer also to the Data Protection Act 1998 below. 

In relation to your above request for a copy of our policy document, I have searched our files 
and confirm that we do not hold such a document.  I am, however, happy to explain why the 
online complaints form requests that consumers provide three forms of contact information, 
and why we believe that this is compliant with the third Principle of the Data Protection Act 
1998. 

As the body responsible for regulating the communications industry in the UK, Ofcom has a 

range of statutory functions which may lead to consumers raising their concerns or 

complaints with us.  As you know, this includes (amongst other things) our work in relation to 
“silent and abandoned calls”, where we welcome consumers contacting us with their 
concerns (see, for example, our website at: 

http://consumers.ofcom.org.uk/2012/10/abandoned-and-silent-calls/). Receiving feed-back 

from consumers is important because it helps us determine which issues to investigate and 

how best to target our resources.   

Set against this background, there are a number of reasons why our online complaints form 

requests three forms of contact information from consumers.  
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actual person or business.  It enables us, if appropriate, to make contact with complainants 

to obtain further detail or clarification of the issue they have contacted us about.  

Secondly, where we are trying to resolve a particular issue and believe it appropriate to 

share the details of a complaint with a communications provider (for example, where the 

complainant has consented to us doing so), the provider may be able to identify a particular 

customer much more easily if we are able to provide it with all the relevant contact 

information.   

Thirdly, it is important that we do not duplicate complaints that are received by an individual 

about the same issue, as this can lead to distortions in the statistics and inaccuracies in the 

way we assess the scale of a problem and target our resources.  When web complaints are 

submitted using the online form, our complaints handling system searches for previous 

records using set search criteria and identifies whether or not that complaint is a duplicate of 

one that has been submitted earlier by the same person.  This process is much more 

effective and efficient where we have three pieces of relevant contact information by which to 

properly identify the relevant individual.  

Fourthly, linked to the points above, Ofcom’s statutory remit includes the collection of certain 

data, including complaints data, which we regularly publish so as to provide information for 

consumers as to how the communications industry is performing.  It is important we ensure 

that any complaints data we hold is genuine and has not been duplicated, as this may result 

in us conveying an inaccurate or unfair impression of the industry’s performance.   

Finally, where a consumer contacts us to follow up on their complaint or inquire about its 
progress, it is very important that we have sufficient information by which to confirm the 
identity of that caller and ensure that we are processing their personal data appropriately.  
This is bearing in mind our other duties under the Data Protection Act 1998, for example 
under Principles 6 and 7.  By asking for three pieces of consumer data, our staff in the 
Contact Centre are able to ascertain the identity of the caller and ensure that we are 
complying with these duties.   
 
I hope that this information is helpful.  Please feel free to contact me again if you have any 
further requests. 

Yours sincerely 

 

Julia Snape 

 

If you are unhappy with the response or level of service you have received in relation to your request from Ofcom, you may 
ask for an internal review.   If you ask us for an internal review of our decision, it will be treated as a formal complaint and will 
be subject to an independent review within Ofcom.  We will acknowledge the complaint and inform you of the date by which 
you might expect to be told the outcome. 
The following outcomes are possible: 
• the original decision is upheld; or 
• the original decision is reversed or modified.  
  
Timing 
 If you wish to exercise your right to an internal review you should contact us within two months of the date of this 
letter. There is no statutory deadline for undertaking internal reviews and it will depend upon the complexity of the case. 
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However, we aim to conclude all such reviews within 20 working days, and up to 40 working days in exception cases. We will 
keep you informed of the progress of any such review. If you wish to request an internal review, you should contact: 
  
Graham Howell 
The Secretary to the Corporation 
Ofcom 
Riverside House 
2a Southwark Bridge Road 
London SE1 9HA 
  
If you are not content with the outcome of the internal review, you have the right to apply directly to the Information 
Commissioner for a decision.  The Information Commissioner can be contacted at:  
  
Information Commissioner’s Office 
Wycliffe House 
Water Lane 
Wilmslow 
Cheshire 
SK9 5AF 
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