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Principales caracteristicas

Fruto del compromiso adquirido por el Grupo
Telefénica con sus clientes nace en el afio 2006 el
Servicio de Defensa del Cliente de Telefénica.

El Servicio de Defensa del Cliente abre una
nueva via de relacion de Telefonica con sus clientes
y se constituye como entidad independiente de las
Empresas del Grupo Telefénica, lo que contribuye a
su caracter objetivo e imparcial en la realizacion de
sus funciones y la defensa de los derechos de los
clientes del Grupo.

En este sentido, el Servicio de Defensa del Cliente
proporciona una via de revision a los clientes que
previamente hayan acudido a las vias ordinarias
de presentacion de reclamaciones que Telefonica
pone a su disposicion, actiando por tanto, como
mecanismo de segunda instancia. Asimismo, el
Servicio de Defensa del Cliente sera responsable
de identificar a partir de los casos analizados,
oportunidades de mejora en los procesos

y actuaciones que llevan a cabo actualmente
las empresas del Grupo en su relacién con los
clientes.
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Con esta iniciativa, Telefénica, como empresa lider en el sector de la
telecomunicaciones en Espana, ha querido dar un paso adelante en su
compromiso de calidad con sus clientes, siendo el primer y Gnico operador
del sector que ha creado de forma pro activa una unidad de estas
caracteristicas.
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El Servicio de Defensa del Cliente

¢En qué consiste el Servicio de Defensa del Cliente?

El Servicio de Defensa del Cliente, tiene como principal objetivo la defensa y
proteccion de los derechos de los clientes del Grupo Telefénica. Para ello, facilita una
posible via de revision en las condiciones y plazos definidos a la resolucién emitida
por la empresa.

El Servicio de Defensa del Cliente se caracteriza por:

@ « Ser un area independiente de las Lineas de Negocio del Grupo Telefénica.
« Implantarse de manera voluntaria por el Grupo Telefénica.

* Garantizar la aplicacion de criterios justos y equitativos en la evaluacién y
resolucion de las reclamaciones presentadas por los clientes del Grupo Telefénica
al Servicio de Defensa del Cliente.

{Qué empresas del Grupo Telefonica se encuentran
adheridas al Servicio de Defensa del Cliente?

Las empresas del Grupo adheridas al SDC son: Telef6nica de Espania y Telefonica Moviles
Espana.
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¢Cuales son las principales
funciones del Servicio de
Defensa del Cliente?

« Gestionar y resolver las reclamaciones
presentadas por los clientes.

Identificar, a partir de las reclamaciones
presentadas,las oportunidades de
mejora respecto del grado de orientacion
al cliente de los procesos y practicas
internas del Grupo Telefénica.

Proponer y canalizar, a las areas del
negocio oportunas, las acciones de
mejora necesarias para acometer
las necesidades identificadas.

Comunicar a la Direcciéon del Grupo
Telefonica, y en los foros y comités
pertinentes, las propuestas de
oportunidades e iniciativas de mejora
para fomentar su puesta en practica
en pro de los derechos de los clientes.

Participar en la interlocucién del
Grupo con Organismos Oficiales y
Organizaciones de consumidores.

PREGUNTAS Y RESPUESTASespan ol.indd 7

Nos mueve la
objetividad e
independencia

El Servicio de Defensa del Cliente
esta guiado por los principios de
objetividad e independencia,con
el fin de actuar en defensa y
proteccion de los derechos

de sus clientes.




Tramitacion y resolucion
de las reclamaciones

{Quién puede acudir al Servicio de Defensa
del Cliente?

Pueden acudir todos los clientes (personas fisicas o juridicas) que
hayan contratado los servicios prestados por las Empresas del Grupo
Telefénica adheridas a esta iniciativa.

Los clientes del Grupo Telefénica pueden dirigirse al Servicio de
Defensa del Cliente tanto personalmente, como a través de sus
érganos representativos (ej. Asociaciones de Consumidores).

{Qué tipo de reclamaciones puede atender el
Servicio de Defensa del Cliente?

El Servicio de Defensa del Cliente puede atender, en las condiciones
previstas en su Reglamento, reclamaciones relativas a cualquier
aspecto del servicio prestado por las Empresas del Grupo Telef6nica
adheridas a esta iniciativa (Facturaciéon y Cobro, Mantenimiento,
Provision, Atencion al Cliente, Servicio Postventa...).

PREGUNTAS Y RESPUESTASespan olindd 8 @




El Servicio de Defensa del Cliente atiende, en segunda instancia, a aquellos
clientes que anteriormente han reclamado ante el Servicio de Atencion al
Cliente de la Empresa y no estan satisfechos con la respuesta recibida.




‘Empres A no.esté
res ué’sta recrb‘ida °

. Que eI mOtIVO de la reclamacion no
sea miateria excluida del ambito
Servicio de Defensa del Cherge’
(incluidas en el Articulo 5"6@& -
Reglamento de Defens’a del Cllente)




Entre estas materias excluidas se cuentan:

* Las reclamaciones derivadas de las
relaciones comerciales mantenidas
por el cliente con empresas del Grupo
Telefonica fuera del territorio espariol.

o Las reclamaciones que incluyan
solicitudes adicionales de indemnizacion
por danos y perjuicios derivadas del
funcionamiento normal o anormal de
los servicios prestados.

« Las solicitudes de conexién a la red
telefonica pablica fijay de acceso a
los servicios disponibles y al resto de
obligaciones de servicio publico.

« Lasreclamaciones relativas a los
servicios de tarificacion adicional que
se refieran al servicio de informacién,
prestado por el proveedor de servicios
de tarificacion adicional, y no al
servicio telefonico soporte, prestado
por el operador de telefonia.
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* Las reclamaciones relativas a los
servicios moviles prestados por un
proveedor de contenidos ajeno al
Grupo Telefénica que se refieran al
servicio de informacion, y no al
servicio telefonico soporte, prestado
por el operador de telefonia movil.

* Las reclamaciones por equipos,
terminales y servicios que no hayan
sido adquiridos directamente o
contratados con las filiales del Grupo
Telefonica adheridas al presente
Reglamento o con los canales de
distribucién de éstas.

* Lasreclamaciones en las que la
cuantia de la peticion o pretension
del cliente supere el umbral de
10.000¢.
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{Cual es el procedimiento para presentar una reclamacion
ante el Servicio de Defensa del Cliente?

Los clientes deberan rellenar el formulario que aparece en el apartado sobre el Servicio
de Defensa del Cliente en la pagina web: www.telefonica.es.

Puede identificarse con:

» Usuario y contraseia de Mi Movistar 6

* Certificado Digital
DNI electrénico

Certificado emitido por la FNMT-RCM

{Cuales son los plazos
para reclamar?

El plazo méaximo para la presentacion
de reclamaciones ante el Servicio de
Defensa del Cliente, serd de un afio a
partir de la fecha en la que tuvo lugar el
hecho que dio origen a la reclamacion
(hecho causal). Las reclamaciones
presentadas fuera de este plazo, no
seran admitidas a tramite.
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¢El cliente recibira noticias
sobre el estado de su
reclamacion?

Tras la recepcion de la reclamacion, el
Servicio de Defensa del Cliente
determinara, en base alo dispuesto en

el Reglamento, si la reclamacion entra
dentro de su dmbito de competencia.

En cualquier caso, se enviara un escrito
al cliente comunicandole el estado de
la reclamaci6n presentada ante dicho
Servicio.
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{Qué informacion debe contener la reclamacion?

Con objeto de que el Servicio de Defensa del Cliente pueda analizar en
detalle la reclamacion formulada por el cliente y emitir una
resolucion sobre la misma, el reclamante debera aportar la siguiente
infarmacion:

Clientes persona fisica: nombre,apellidos, domicilioy DNI del
reclamante, y sila hubiere, de la persona que actte coma representante:

Clientes persona fisica: nombre,apellidos, domicilio y DNI del
reclamante, y si la hubiere, de |a persona que acte como representante

Clientes persona juridica: razén social, domicilio y CIF, asi como los
datos de contacto (nombre, apelhdos y teléfono de contacto) dela”
persona que en representacion de la empresa se dirige al Servicio de
Defensa del Cliente.

En el caso de que la reclamacion se presente por medio de Un
representante del cliente, debera constar acreditada tal condicion.

Identificacion de la Empresa del Grupo Telefonica con relacion a la
cual se han producido los hechos objetode la reclamacion.

Descripciénpormenorizada de los hechos que motivanla  *
reclamacion, y peticion que formula el usuario.

La documentacion en la que el usuario fundamente su reclamacion y
toda aquella que se haya intercambiado entre el cliente y la
Empresa en relacion con el incidente y la reclamacion.

Lugary fecha.




¢Cual es el plazo de resolucion de la reclamacion por el
Servicio de Defensa del Cliente?

El Servicio de Defensa del Cliente,
dictara una resolucién motivada en el
plazo no superior a dos meses, contados
desde la fecha de envio al cliente del
pertinente acuse de recibo de la
reclamacion.

{Como se informara al cliente del resultado

de la reclamacion?

El Servicio de Defensa del Cliente comunicara oficialmente su resolucion al cliente
mediante escrito dirigido a la direccion de contacto facilitada (email), asi como a la
Empresa del Grupo afectada por la reclamacion para su conocimiento y ejecucion.

{Queé efecto tienen las resoluciones tomadas por el
Servicio de Defensa del Cliente?

Las resoluciones emitidas por el Servicio
de Defensa del Cliente seran vinculantes
para las empresas del Grupo Telefénica
adheridas, que deberan proceder a su
cumplimiento en el plazo senalado en la
resolucion.
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Las reclamaciones dirigidas al Servicio
de Defensa del Cliente, no interrumpiran
en ningln caso, el computo de los plazos
legalmente establecidos parala
interposicion de los recursos previstos
por la legislacion vigente.

Si el cliente no esta de acuerdo con la
resolucion emitida, no podra recurrir
dicha resolucion ante el propio Servicio
de Defensa del Cliente, sin perjuicio de
los derechos que al usuario le reconoce
la legislacion vigente.
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:Son publicos los datos relativos a las reclamaciones?

La informacion de los expedientes de reclamaciones tendra caracter reservado
y Gnicamente las partes afectadas tendran derecho a conocer su contenido. |
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Servicio de Defensa del Cliente
Telefénica S.A.
Gran Via, 28 -28013 Madrid




