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ESTRUCTURA SOCIETARIA ESPAÑA

Telefónica de España Telefónica Móviles España

TELYCO Telefónica Telecomunic.Públicas

T. Soluciones de Informática
y Telecomunicaciones de España

IBERBANDA

Telefónica España
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Telefónica O2
Alemania

Telefónica O2
Reino Unido

Telefónica O2
Irlanda

Telefónica O2
Eslovaquia

Telefónica O2
Rep. Checa

Manx

Be

TELEFÓNICA EUROPA

ESTRUCTURA SOCIETARIA EUROPA
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Telesp Telefónica Perú

Telefónica Argentina TLD Puerto Rico

Telefónica Chile Telefónica Telecom

Telefónica USA T. Intern.
Wholesale Serv.

TIWS

T. MÓVILES COLOMBIA T. Móviles
Argentina

Brasilcel T. Móviles Perú

T. Móviles México T. Móviles El Salvador T. Móviles Guatemala Telcel

T. Móviles Chile T. Móviles Panamá Otecel
(Ecuador)

T. Móviles Uruguay

Telefonía Celular
Nicaragua

T. Móviles Soluciones
y Aplicaciones

(Chile)

TELEFÓNICA LATINOAMÉRICA

ESTRUCTURA SOCIETARIA 
LATINOAMÉRICA

Ha realizado un enorme esfuerzo en reducir la cartera de ficheros de Telefónica de España y Telefónica Móviles
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ESTRUCTURA SOCIETARIA
Otras Participaciones
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Enfoque al Cliente

Unidades de Soporte

Recursos Sistemas de 
información

Planificación,
Presupuesto y control

Unidades de Servicio

Productos  y 
servicios 

Infraestructuras Operaciones

Unidades de Negocio

Operadores Empresas Pymes, Neg.
Y Prof. 

Residencial

MODELO DE ATENCIÓN AL CLIENTE DE 
TELEFÓNICA
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MODELO DE ATENCIÓN AL CLIENTE DE 
TELEFÓNICA
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Tiendas 
Telefónica

� 6442Tiendas 
telefónica distribuidas 
a nivel nacional (*)

� 670 empresas y 
autónomos

� 295 puntos de venta 
del grupo Telyco

� 6 task force

� Tiendas Telefónica
� 1000.000 pedidos 

formulados
� 1960.000 pedidos 

cumplimentados 
(**)

Atención 
telefónica 
1004+609

�ESPAÑA
.16 centros de atención a clientes
. 4077 agentes 
LATINOAMERICA/MARRUECOS

.16 centros de atención clientes

. 4821 agentes

� 38.137.536 llamadas atendidas en
telemarketing de entrada 

� 13.450.612  llamadas de telemarketing
de salida

� Aproximadamente el 50% de los clientes 
contactan al menos una vez al año con 
Telefónica en el 1004

� 1.601.777 de las llamadas se atienden 
en catalán

� 358.493 en gallego 
� 26.696 en euskera
� 386.006 en inglés, francés y alemán
� También se atienden llamadas en 

rumano, árabe e italiano

Canal On
Line

� 60 agentes (*)
� 1 centro de 

atención al 
cliente (*)

220 Millones de visitas 
10 Millones visitantes 

únicos 2010
10 MM de usuarios 

registrados
10% de los usuarios 

registrados son 
activos cada mes en 

cerrado500.000 
emails gestionados al 

año. 

Canales de atención al cliente

Atención 
telefónica 
1002 / CaT

ADSL

� 8,2 MM de 
llamadas 
atendidas 
en el 1002

� 3,3 MM de 
llamadas 
atendidas 
en el CaT
ADSL

� 70 agentes 
en el 1002

� 400 
agentes en 
el CaT
ADSL
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� El servicio 1004 es el principal canal comercial y de 
atención a clientes por teléfono de Telefónica. 

� Atiende a 34.607.733 clientes (21.248.736 clientes de TME y 

13.358.997 de TdE).

� Durante el pasado mes de Mayo recibió 7,6 millones de 
llamadas 

� 52 millones de llamadas año 2010. 
� 400.000 llamadas/día laborable.  

� Dotado de gran accesibilidad y calidad:
� Presta servicio las 24 horas del día, los 365 días del 
año. 
� El porcentaje de llamadas atendidas sobre recibidas 
ronda el 95%.
� 9 de cada 10 clientes se manifiestan satisfechos con la 
atención comercial que mantienen con Telefónica a través 
de él.

� Atención en otros idiomas oficiales en España: Catalán, 
Gallego, Euskera.

� Atención en idiomas extranjeros: Inglés, Francés , Alemán, 
Rumano, Árabe e Italiano

¿QUÉ ES EL 
1004?

SERVICIO DE ATENCIÓN 
TELEFÓNICA 1004



9Protección de Datos
Telefónica de España



10Protección de Datos
Telefónica de España

Primera Línea 
de Atención

Segunda Línea 
de Atención

Informaciones y 
Consultas

Gestiones 
Administrativas

Atención Comercial

Asesoramiento Facturación y 
Técnico

Atención Reclamaciones

Atención Especializada

Cliente llama al 1004

�3,1 MM           
8,2 %

�26,4 MM     
70,0 %

�38,1 
Millones

�0,5 MM           
1,3 %

�Total contactos
Telemarketing de 
entrada

�Total contactos
Telemarketing de 
entrada

�Atención 
comercial

�Atención 
comercial

�Averías�Averías

�Atención 
reclamaciones

�Atención 
reclamaciones

Fuente: CPSA. 

�13.450.612�Telemarketing
de salida
�Telemarketing
de salida

Lenguaje natural
Tratamiento 

automatizado / erróneas 
/ maliciosas

�2 MM              
5,3 %

�Otros 
contactos

�Otros 
contactos

�5,7 MM         
15,1 %

�Erróneas / 
maliciosas

�Erróneas / 
maliciosas

SERVICIO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA 1004
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Centros de atenciCentros de atencióón y ventas n y ventas 
10041004

SERVICIO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA 1004

<<

<

<
<

A Coruña

Bilbao San Sebastián

Zaragoza

Valladolid

Alicante

MurciaGranada
Sevilla

Madrid

Gerona

Barcelona

Valencia Palma de Mallorca

3.200 
Comerciales y 
Operadores

Atención 
idiomática

Atención 
24h x 365 días

Córdoba

<<

<

<
<

A Coruña

Bilbao San Sebastián

Zaragoza

Valladolid

Alicante

MurciaGranada
Sevilla

Madrid

Gerona

Barcelona

Valencia Palma de Mallorca

3.200 
Comerciales y 
Operadores

Atención 
idiomática

Atención 
24h x 365 días

Córdoba

4.077 
Comerciales y 

Operadores
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Los 10,6 millones de clientes generan 37,7 millones de contactos con una 
dispersión temporal tanto mes a mes como de un día para otro dentro de la 
misma semana
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Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes Sabado Domingo

Recibidas

0

500.000

1.000.000

1.500.000

2.000.000

2.500.000

3.000.000

3.500.000

4.000.000

4.500.000

5.000.000

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiem. Octubre Noviem. Diciem.

Recibidas

Dispersión mensual. 
Hasta 2 millones de 
llamadas de diferencia 
entre Agosto y 
Noviembre

Dispersión horaria.
Hasta 50.000 
llamadas /  día de 
diferencia entre un 
viernes y un lunes de 
la misma semana

� Número 1004 de atención 
gratuito

� Atención 24 x 7

� Atención en otros idiomas 
oficiales en España: catalán, 
gallego, euskera

� Atención en idiomas 
extranjeros: inglés, francés y 
alemán

SERVICIO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA 1004
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Indicadores Orden Ministerial Acciones y proyectos de 
mejora de la calidad

Orden del Ministerio de 
Fomento del 14/10/2003

Indicadores externos

Evaluación continua

Plan anual de sondeos
Modelo de excelencia EFQM

Certificados según las 
normas ISO 9001:2000 e ISO 

14001:1996 (AENOR)

Modelo de medición de 
indicadores
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: Personas

Tecnología

Procesos

Sistemas

Proyectos de mejora 6SIGMA

CALIDAD DE ATENCIÓN AL CLIENTE
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... QUÉ OFRECEMOS
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1004

LENGUAJE NATURAL

Modo A Modo B Modo C

TMK salidaSegment
o cliente

Tipo 
Interacción

BajasLocuciones

MODELO DE ATENCIÓN 1004
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Motivo + Nº actuación 
+ Llamada 
Resolución Negativa 
(a comercial distinto 
del original).

CLIENTE

Locución 
Bienvenida

ENCUESTA   SATISFACCIÓN

AGENT
E 

VIRTUA
L

Motivo + Nº actuación

FIN SATISFECHO NO SATISFECHO

COMERCI
AL

CENTRO
SEGUIMIENTO

INSATISFACCIÓN

1004

El comercial 
cuelga antes que 
el cliente

PULSE 
1

PULSE 
2

LOCUCIÓN DE COMPROBACIÓN
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LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN SON CLAVES
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NECESIDAD DE GARANTIZAR LA CONTINUIDAD DE LOS 
SERVICIOS DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN MOMENTOS DE 

CONFLICTIVIDAD SOCIAL

1004

38,2 millones de llamadas
atendidas en telemarketing

de entrada
13,4 millones de llamadas

de telemarketing
de salida

6 % de llamadas atendidas
en lenguas vernáculas

2 % de llamadas atendidas
en inglés, francés, alemán, 
italiano, árabe y rumano

RAZÓN DE SER DE LAS TRANSFERENCIAS 
INTERNACIONALES
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NECESIDAD DE REDUCIR COSTES 

NECESIDAD DE GARANTIZAR LA PRESTACIÓN DE SERVICIOS 
CON GRAN MOVILIDAD LABORAL

RAZÓN DE SER DE LAS TRANSFERENCIAS 
INTERNACIONALES (CONTINUACIÓN)
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REQUISITOS PARA LAS 
TRANSFERENCIAS
INTERNACIONALES

CONTRATO CON LA ENTIDAD QUE VAYA
A ACTUAR COMO ENCARGADO DE TRATAMIENTO

INCLUSIÓN CLÁUSULAS ESTABLECIDAS POR LEGISLACIÓN 
COMUNITARIA

(Decisión 2001/497/CE de la Comisión, de 15 de junio de 2001,
Decisión 2002/16/CE de la Comisión, de 27 de diciembre de 2001

Decisión de la Comisión de 27 de diciembre de 2004)

REQUISITOS PARA LAS TRANSFERENCIAS 
INTERNACIONALES
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REQUISITOS PARA LAS 
TRANSFERENCIAS
INTERNACIONALES

AUTORIZACIÓN DEL
DIRECTOR DE LA

AGENCIA ESPAÑOLA DE
PROTECCIÓN DE DATOS

NOTIFICACIÓN AL
DIRECTOR DE LA AGENCIA 
DE MODIFICACIÓN DEL 
FICHERO INCLUYENDO
AL ENCARGADO DE

TRATAMIENTO EN EL
PAÍS DESTINATARIO
DE LA TRANSFERENCIA

PAÍSES CON NIVEL 
DE SEGURIDAD

NO EQUIPARABLE
AL EUROPEO

SUIZA Y HUNGRSUIZA Y HUNGRÍÍAA

ARGENTINAARGENTINA

PAPAÍÍSES ASOCIADOS ALSES ASOCIADOS AL
PUERTO SEGUROPUERTO SEGURO

UNIUNIÓÓN EUROPEAN EUROPEA

CANADCANADÁÁ

BAILBAILÍÍA DE GUERSNEYA DE GUERSNEY

ISLA DE MANISLA DE MAN

REQUISITOS PARA LAS TRANSFERENCIAS 
INTERNACIONALES (CONTINUACIÓN)
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PRINCIPALES 
OBLIGACIONES 
IMPUESTAS 

POR TELEFÓNICA 
AL CONTRATISTA

� Llevar relación actualizada de usuarios que tengan 
acceso al sistema de información desde el país del 
contratista.

� Establecer un mecanismo de autenticación de
contraseñas, así como un procedimiento de asignación,
distribución y almacenamiento que garantice su 
confidencialidad e integridad.

� Control, por Telefónica de España, de las llamadas
atendidas por el contratista desde el lugar de destino 
de la transferencia.

� Sometimiento a inspecciones por parte de 
Telefónica de España.

� Aceptación de la posibilidad de ver cortado el 
acceso a la información por parte de Telefónica de 
España, en caso de incumplimiento de obligaciones por 
parte del contratista.

REQUISITOS PARA LAS TRANSFERENCIAS 
INTERNACIONALES (CONTINUACIÓN)
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LAS TRANSFERENCIAS 
INTERNACIONALES

� Apuesta de TELEFÓNICA ESPAÑA por subcontratar servicios 
a empresas localizadas en Latinoamérica

� Necesidad de solicitar autorización al Director de la Agencia 
Española de Protección de Datos en supuestos de 
transferencias internacionales de datos a países que no tengan 
un nivel equiparable al español

� Nº de transferencias 2929
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TELEFÓNICA DE ESPAÑA

Colombia:

�Autorizada una transferencia internacional a Atento Teleservicios, sucursal 
Colombia  para servicios de telemarketing, atención telefónica de clientes y 

potenciales clientes de Telefónica de España

�Autorizada una transferencia internacional a Digitex informática con 

subcontración a Digitex internacional Ltd 

�Autorizada una transferencia internacional a Unitono Servicios Externalizados

con subcontratación a Avanza BPO Colombia

�Autorizada una transferencia internacional a Telemark Spain sucursal 

Colombia ( Pereira)

LAS TRANSFERENCIAS 
INTERNACIONALES
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TELEFÓNICA DE ESPAÑA
Otras transferencias internacionales:

� ATENTO MAROC

� ATENTO TELESERVICIOS ESPAÑA SUCURSAL PERU 

� EUROCEN EUROPEA DE CONTRATAS SA SUCURSAL PERU

� DIGITEX AUTORIZANDO SUBCONTRATAR CON DIGITEX GUATEMALA

� ATENTO TELESERVICIOS ESPAÑA SUCURSAL MARRUECOS

� ACTION LINE CORDOBA ARGENTINA

� ALLUS SPAIN SUBCONTRATACIÓN CON STRATTON ARGENTINA Y AALLUS SPAIN SL 
SUCURSAL PERU

� ATENTO ARGENTINA

� SYKES ENTERPRISE INCORPORATIE SL

� KONECTA CHILE

� UNITONO SUCONTRATCION CON AVANZA EN PARAGUAY

LAS TRANSFERENCIAS 
INTERNACIONALES
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TELEFÓNICA MÓVILES ESPAÑA

Colombia:

� Autorizada una transferencia internacional a Atento Teleservicios, Sucursal 

Colombia  para servicios de telemarketing, atención telefónica de clientes y 

potenciales clientes de Telefónica de España

� Autorizada una transferencia internacional a Digitex informática con 

subcontración a Digitex internacional Ltd 

� Autorizada una transferencia internacional a Telemark Spain sucursal 

Colombia ( Cali)

LAS TRANSFERENCIAS 
INTERNACIONALES
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TELEFÓNICA MÓVILES ESPAÑA

Otras transferencias internacionales:

� ATENTO MAROC

� ATENTO TELESERVICIOS ESPAÑA SUCURSAL PERU 

� EUROCEN EUROPEA DE CONTRATAS SA SUCURSAL PERU

� DIGITEX AUTORIZANDO SUBCONTRATAR CON DIGITEX GUATEMALA

� AVANZA EXTERNALIZACION DE SERVICIOS CON KULDRUM SA EN URUGUAY

� GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL EN PERU LIMA

� TELEMARK SPAIN  SL SUCURSAL PERU

� EUROCEN EUROPEA DE CONTRATAS EN URUGUAY

� BOUNCOPY FINNANCIAL SL SUBCONTRATCION BOUNCOPY PARAGUAY

� ATENTO TELESERVICIO ESPAÑA SAU SUCURSAL URUGUAY

� EUROCEN EUROPEA DE CONTRATAS SA SUCURSAL CHILE

LAS TRANSFERENCIAS 
INTERNACIONALES



Muchas gracias
natividad.rabazo@telefonica.es


