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Hoy se celebra el dia mundial de la calidad
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Este jueves se celebra el Gia Mundial de |a Calidad, con
motivo del cual se reunirdn en Madrid mas de 400
profesionales de marcas nacionales e internacionales

para compartir buenas practicas y conocimiento en ELW Salén Factory del Automéwil se
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Calidad (AEC), el Dia Mundial de la Calidad acogera en la
Escuela Superior de Disefio, Innovacion y Tecnologia
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La directara general de la AEC, Marta Villanueva, explicd
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disciplina a través de cinco debates; Métricas, Customer

Journey, Cultura Interna, Omnicanalidad y Tendencias.

La Experiencia de Cliente es la evolucidn natural de la
El tiempo: Consulta la

Calidad, donde se encuentra, desde la estrategia, con ‘Q’previsién i gk A

ofras disciplinas y areas funcionales de las empresas:

Marketing, Innovacion, Comercial, Tecnologia, Recursos Humanaos Por eso este afio
dedicamos nuestro Dia Mundial de la Calidad al cliente y a la Experiencia de Cliente,
convencidos de su valor estratégico para la competitividad y la sostenibilidad de las
emprasas y del pais, dijo.

Con la Presidencia de Honor de los Reyes de Espafia y el apoyo institucional del Ministerio
de Industria, Energia y Turizmo, esta edicion 2014 del Dia Mundial de la Calidad supone
también el arrangue de la Iniciativa AEC Experiencia de Cliente, gue cuenta con el apoyo,
como partners impulsores, de MST, Ibercaja y Grant Thornton,

Esta iniciativa contiens un programa de actividades de divulgacidn y sensibilizacion gue la
AEC desarrollard a lo largo de 365 dias y que tiene como obijetivo acercar a las empresas,
a los profesionales, a las distintas Administraciones Plblicas vy a la sociedad, la
Experiencia de Cliente desde una vision estructurada y parte fundamental de la estrategia
del negodcio,

El programa incluye la participacién y el apoyo de Paul Greenberg, Jesls Hoyos y Mark
Tamis, una mesa debate y cinco salas paralelas, donde se abordaran en profundidad los
temas mas relevantes de esta disciplina moderadas por profesionales de LUKKAP, 3M,
G55 y BEY (Ernst8young). Las salas temdaticas contaran con profesionales invitados de
SAGE, ALsA, BMW, lbercaja, Loewe, Lufthansa, ING, Ayuntamiento de Madrid y Orange,
entre otros,
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El dia mundial de la calidad urge a las
empresas a mejorar la satisfaccion del
cliente porque si no estas muerto
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selectiva de CeloNova con capacidades
de carga de medicamentos podra
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El Dia Mundial de |la Calidad, que se celebra este jueves,
urge a las empresas espariolas a impulsar sus iniciativas
de 'Experiencia de Cliente' para mejorar la satisfaccion

de los consumidores porque, con la competenda actual, || o T e
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El presidente de la Asodacion Espafiola para la Calidad
(AEC), Miguel Udaondo, lanzd esta idea en declaraciones

a Servimedia con motivo de la jornada que su
Acceda al diario
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organizacién celebra este jueves y que redne en Madrid
a mas de 400 profesionales para compartir buenas
practicas y conocimiento en tormo a la 'Experiencia de
Cliente' bajo el lema 'Pasion por el Cliente'.
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momento por lo que es un concepto que va mas alla de
la atencion al cliente.

Sefiald que los paises nordicos estan claramente por
encima del resto en este dmbito pero afiadid que las
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empresas espafiolas estan avanzando mucho porque
conocen la importancia de mejorar la satisfaccidn del cliente en un pais de servicios como
Espafia.

Esta jornada de reflexién y debate contd con la participacién de tres especialistas
internacionales en 'Experiencia de Cliente' que analizaron como ha evolucionado la relacidn
de las empresas con el consumidor en los dltimos afios en Estados Unidos, en
Latinoamérica ¥ en Europa.

Fara el asesor Paul Greenberg, la calidad reside en integrar la parte emocional dentro de la
'Experiencia de Cliente', asi como en la conectividad, que permite al cliente cambiar las
reglas del juego y en la proactividad para prever las necesidades del cliente y facilitar sus
habitos de consumo,

En este sentido, se expresd también Mark Tamis, quien asegurd gue las empresas deben
comprender las necesidades y expectativas de los clientes" con el fin de anficiparse y
adaptarse a ellas. Por su parte, Jests Hoyos defendid la necesidad de fomentar una
estrategia digital completa que comprenda todos los segmentos de la empresa.

Estos fres expertos internacionales incidieron en el tratamiento de grandes volumenes de
datos de los clientes, el conocido como 'Big Data', a la hora de desarrollar la experiencia
de cliente. En el caso de Tamis, destacd la importancia de usar el contexto y los patrones
de comportamientos para conocer de antemano,

La AEC aprovechd la celebracion de este evento para entregar el premio 'Lider en Calidad’
al director de calidad de Airbus Defence and Space, Antonio Padin, por su capacidad de
gestionar, liderar equipos v aplicar las herramientas necesarias para adaptarse a los
cambios y que le convierte en candidato al galardén EuropeanQuality Leader of theear.
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El Dia Mundial de la Calidad urge a las empresas a mejorar la satisfaccion del
cliente porque "si no estas muerto”
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El presidente de la Asociacidn Espafiola para la Calidad (AECY, Miguel Udaondo, lanzd esta idea en
declaraciones a Serimedia con motivo de la jornada que su organizacidn celebra este jueves v gue redne en
MWadrid a mas de 400 profesionales para campartir buenas practicas y conocimiento en torno a la Experiencia de
Cliente" bajo el lera 'Fasion por el Cliente’,

Udaondo explico gue la denominada Experiencia de Cliente' consiste en "identificar las expectativas de los
consumidores, satisfacerlas y acompafiatles en todo momenta’ por lo que es un concepto gue "va mas alla de la
atencion al cliente”,

Sefiald que los paises nirdicos estan "claramente” por encima del resto en este ambito pero afiadio que las
empresas espaficlas "estan avanzando mucho” porgue conocen la importancia de mejorar la satisfaccidn del
cliente en "un pais de servicios como Espafia”,

Esta jornada de reflexion y debate contd con la participacion de tres especialistas internacionales en ‘Experiencia
de Cliente’ gue analizaron cdmo ha evolucionado la relacion de las empresas con el consumidar en log Oitimos
afios en Estados Unidos, en Latinoamérica y en Europa.

Para el asesor Paul Greenbery, la calidad reside en "integrar la parte ermocional” dentro de la ‘Experiencia de
Cliente', asi como en la "conectividad”, que permite al cliente "cambiar las reglas del jusga” v en la "proactividad”
para prever las necesidades del cliente y facilitar sus habitos de consurmao.

En este sentido, se expresd tambiégn Mark Tamis, quien asegurd gque las empresas deben "comprender las
necesidades y expectativas de los clientes” con el fin de "anticiparse y adaptarse a ellas”, Por su parte, Jesis
Hoyos defendio la necesidad de fomentar una "estrategia digital completa” que comprenda todos los segmentos
de la empresa.

Estos tres expertos intermacionales incidieron en el tratamiento de grandes volimenes de datos de los clientes, el
conocido como ‘Big Data', a la hora de desarrallar la experiencia de cliente. En el caso de Tamis, destaco la
importancia de usar el "contexto y los patrones de comportamientos” para conocer de antemano

La AEC aprovechd la celebracion de este evento para entregar el premio ‘Lider en Calidad' al director de calidad de
Airbus Defence and Space, Antonio Padin, por su capacidad de "gestionar, liderar equipos y aplicar las
herramientas necesanas para adaptarse a los cambios” y que le convierte en candidato al galarddn
EuropeanCiuality Leader of theYear.

Siguenos en..,

&) f]in Il

B rUnaacion_wiee |
pic.twitter. com/Ez5IGPRVTE =

3 Retwitteado por Servimedia

Buscanos en Facebook

Servimedia

Y e

4 Servimedia
y

34 min

El joven jugador de
baloncesto en silla de
ruedas, Daniel Stix,
presentard hoy su libro
‘Con ruedas y a lo loco|
donde plasma todas sus
experiencias relacionadas
con el deporte:

VALALIAAND




INNOVANDO
PARA SER
COMPETITIVOS®

Forum Calidad

Calidad Innovacién Medioambiente RSE Social Media Capital Humano Eventos

Numeros Anteriores Bibliografia

La AEC celebra en Espaiia el Dia ==
Mundial de la Calidad centrado en la
Experiencia de Cliente

v I a5 STinaD

o ;
@.\*.'E.ST e
B

SUSCRIBETE Y RECIBIRAS
MENSUALMENTE NUESTRO
NEWSLETTER GRATIS

La Asociacion Espaficla para la Calidad (AEC) celebro el pasade 13 de noviembre el Dia Mundial
de la Calidad, que en |z edicién de 2014 se centra en la Experiencia de Cliente. Con la
Presidencia de Honor de S5.MM los Reyes de Espafia y el apoyo institucional del Ministerio de
Industria, Energfa y Turismo, esta cita anual con el mundo de la Calidad, bajo el lema Pasién por
el Cliente, ha reunido en |a Escuela Superior de Disefio, Innovacién y Tecnologia (ESNE) de
Madrid a mas de 400 profesionales. Estos Iideres de la Calidad, el Marketing, |a Atencidn al
cliente, la Tecnologia o la Comunicacién de empresas nacionales e internacionales, acuden al

Revista Forum Calidad N° 255

evento para debatir y aprenderen torno a la importancia del Cliente en el mundo actual. El Dia INNOVANDO
Mundial de la Calidad es el primer acto de la Iniciativa AFC Experiencia de Cliente. ¥ PARA SER m
COMPETITIVOS® T

“Un afio mas, para la AEC es una enorme satisfaccion celebrar en exclusiva para Espafia el Dia
Mundial de |a Calidad, una conmemoracién que nos hace recordar a todos la importancia de la
Calidad en el mundo actual”, afirma Miguel Udaondo, Presidente de la Asociacicn Espafiola para
la Calidad. “La edicion de este afio se convierte en una oportunidad unica para conocer los
retos, las estrategias y los casos de éxito de algunas de las marcas mas importantes a nivel
mundial en el campo de |a Experiencia de Cliente, y todo ello en una Comunidad de relacién y
referencia como es la AEC”,

Programa de méaximo nivel

El Dia Mundial de |a Calidad 2014 tiene un programa de maximo nivel y representacion,
comenzando con una Sesién de Apertura que cuenta con |a presencia de José Manuel Prieto,
Subdirector General de Calidad y Seguridad Industrial del Ministerio de Industria, Energia y
Turismo; Rafael Diaz, Director de ESNE; Miguel Udaonde, Presidente de la AEC, y Avelino Brito,
Director General de AENOR.

Siguenos

A continuacion tiene lugar una primera Mesa Redonda centrada en Customer Experience,
moderada por Silvana Buljan, Socia fundadora de Buljan & Partners y acompafiada por |los

expertos Paul Greenberg, Jesis Hoyos y Mark Tamis.




La segunda Mesa Redonda se centra en Q-Leaders: una nueva forma de liderar centrada en el
Cliente, en la que participan Elvira Lopez, de Colegio Brains; Nacho Torre, de Ibercaja; Antonio
Lépez, de Grant Thornton y Pedro Barceld, de MST, moderados por Miguel Udaondo.

Con posterioridad dan comienzo cinco Sesiones Paralelas con casos de éxito centradas en cinco
tematicas: Experiencia de Cliente: Metodologia-Métricas, con la presencia de MST, Grupo IDCy
SAGE; Cultura Interna-Personas, con 3M, Orange, Caser Residencial, HIBU y Lufthansa; Pasillo
Cliente-Customer Journey, con Lukkap, Alsa, BMW e Ikea; Omnicanalidad-Gestion de
Experiencia, con GSS, Ayuntamiento de Madrid y Banc Sabadell, y la quinta Sesion Paralela
centrada en Tendencias-Nuevas Disciplinas, con Ibercaja, EY (Ernst & Young) y Loewe.

Premio Lider en Calidad

En el evento se ha éntregado a Antonio Padin, Director de Calidad de Airbus Defence & Space, el
Premio Lider en Calidad, que la AEC concede desde 2002 durante la celebracién del Dia Mundial
de la Calidad, en colaboracion con la European Organization for Quality (EOQ). El premio
reconoce al Lider en Calidad de una entidad que cuente con a capacidad de gestionar, liderar
equipos y aplicar las herramientas necesarias para adaptarse a los cambios. En una segunda
fase, el premiado serd candidato al premio gue se concede a nivel eurcpeo: el European Quality
Leader of the Year.

Desde 1990

El Dia Mundial de la Calidad nacic en 1990, cuando la ONU promulgd su creacion para
aumentar la conciencia sobre la importancia de |a Calidad a la hora de asegurar la prosperidad
de las naciones a nivel mundial. La AEC ha sido designada por la European Organization for
Quality (EQQ) para celebrar en Espaiia el Dia Mundial de la Calidad, dentro de la Semana
Eurcpea de la Calidad y del Mes Mundial de la Calidad de la American Society for Quality (ASQ).

El Dia Mundial de la Calidad 2014 es el primer acto de la Iniciativa AEC Experiencia de Cliente,
un movimiento transformador que, con el apoyo de MST, Ibercaja, Colegio Brains y Grant
Thornton como partners impulsores, nace del Comité AEC de Experiencia de Cliente con el
proposito de trasladar a las empresas, organizaciones, instituciones y a la sociedad en general,
la Experiencia de Cliente como un valor estratégico para incrementar la competitividad y
sostenibilidad de las marcas a lo largo de 365 dias.

Ademds de los partners impulsores ya mencionados, el Dia Mundial de la Calidad 2014 cuenta
con el patrocinio de eAlicia, 3M, Lukkap, G55 e EY (Ernst & Young} en las Sesiones Paralelas;
Relacian Cliente y Servimedia como Media Partners, y AENOR, Buljan & Partners y Madrid
Excelente como Colaboradores.

Mas infarmacidn sobre el Dia Mundial de |a Calidad 2014 en:

httpu/fwww.aec.es/web/guest/congresos/2014/dis-mundial-calidad/dia-mundial-calidad
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La AEC celebra el Dia Mundial de la Calidad centrado en la Experiencia de
Cliente
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La Asociacion Espanola para la Calidad (AEC) conmemoré el Dia Mundial de la Calidad
2014, centrado en la Experiencia de Cliente, en un acto celebrado en la Escuela Superior de
Disefio, Innovacion y Tecnologia (ESNE) de Madrid bajo el lema Pasion por el Cliente. El
evento reunic a 400 profesionales de la Calidad, el Marketing, la Atencion al cliente, la
Tecnologia v la Comunicacion de empresas hacionales e internacionales.

El Dia Mundial de la Calidad es el primer acto de |a Iniciativa AEC Experiencia de Cliente. "Un

afio mas, para fa AEC es una enorme salisfaccion celebrar en exclusiva para Espafia sl Dia
Mundial de la Calidad, una conmemaoracion que nog hace recordar a fodos la Imporancia de la
Calidad en el mundo aclual”, sefiald Miguel Udaondo, Fresidents de la Asociacion Espafiola
parala Calidad "l a edicion de este afio se conviere an una oporunidad unica para caonocer ios
rafns, las estralengias v ios casos de exlio de algunas da las marcas mas mporanias a nival
mundial en el campa de la Experiencia de Clienie, v lodo elio sn una Comunidad de refacion
referancia como 85 fa AEC”

El Dia Mundial de la Calidad 2014 ha contado con un programa de maximo nivel y representacion,
comenzando con una Sesion de Apertura en la que han participado José Manuel Prieto,
Subdirector General de Calidad v Seguridad Industrial del Ministerio de Industria, Energia v
Turismo; Rafael Diaz, Director de ESMNE; Miguel Udaondo, Presidente de la AEC, v Avelino
Brito, Director General de AENOR

A continuacion se ha desarrollado la primera Mesa Redonda centraca en Customer Experience,
moderada por Silvana Buljan, Socia fundadora de Buljan & Partners y acompaniada par los
expertos Paul Greenberg, Jesus Hoyos v Mark Tamis. La segunda Mesa Redonda se ha
centrado en Q-Leaders: una nueva forma de liderar centrada en el Cliente, enla que han
participado Elvira Lépez, de Colegio Brains; Antonio Lépez, de Grant Thornton; Nacho Torre,
de Ibercaja y Pedro Barcel6, de MST, moderados por Miguel Udaondo.

Con posterioridad se han celebrado cinco Sesiones Paralelas con casos de éxito centradas en
cinco tematicas: Experiencia de Cliente: Metodologia-Métricas, con la presencia de MST, Grupo
Dy SAGE, Cultura Interna—Personas, con 3k, Orange, Caser Residencial, HEU v Lufthansa,
Pasillo Cliente—Customer Journey, con Lukkap, Alsa, BMW e lkea, Omnicanalidad—Gestion de
Experiencia, con G35, Ayuntamiento de Madnd y Banc Sabadell, v la quinta Sesion Paralela
centrada en Tendencias—Huevas Disciplinas, con lbercaja, EY (Ermst & Young)y Loewe

En el evento se ha entregado a Antonio Padin, Director de Calidad de Airbus Defence & Space,
el Premio Lider en Calidad, que la AEC concede desde 2002 durante Ia celebracion del Dia
tundial de la Calidad, en colaboracion con la European Organization for Quality (EOQ) El premia
reconace al Lider en Calidad de una entidad que cuente conla capacidad de gestionar, liderar
equipos v aplicar las herramientas necesarias para adaptarse a los cambios. En una segunda
fase, el premiado sera candidato al premio que se concede a nivel europec: el Eurapean Quality
Leader of the Year
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La pasion por el cliente protagoniza el Dia Mundial de la Calidad 2014 : -
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041142014 ENCUESTA DEL MES

La Asociacién Espariola para la Calidad celebra el préximo 13 de noviembre el Dia Mundial E::;‘:ngglilﬁ“;miﬂ'l:g f‘ﬁgﬂ: :::‘s?;‘(‘lis
de la Calidad que, bajo el lema Pasion por el Cliente, reunira en Madrid a mas de 400 calidad y excelencia?
profesionales de marcas nacionales e internacionales para compartir buenas practicas y
conocimiento en torno a la Experiencia de Cliente. j Eji;if’on

"Banidad
"La Experiencia de Clienfe a5 fa evolucion natural de ia Calidad, donde se encuenira, desde fa Turismo
gsfratagla, con ofras discinlinas v areas funcionalas de las empresas Marksting, Innavacion, Votar

Comerclal, Tecnologla, Recursos Humanos. . Poreso este afio dedicamos nuesiro Dia Mundial
de la Calidad af chiente v a la Experiencia de Clienis, convencidos de su valor estrateqico para
la campelitividad v la sostenibiiidad de las empresas v del pais” afirma Marta Villanueva, = Archivo de encuestas
Directora General de la AEC . "Queremos celebrar un Dia Mundial mas dinamico gue nunca.

Para ello compartiremos buenas praciicas de empresas lideres en Experiencia de Cliente, la

visidn de experios infernacionalas v, sobre fodo, diglogaremaos sobre femas hasicos de esia m

discipling & fravés de cinca debates Mealricas, Cusforner daurney, Culfura inferma -
! ! ! noviembre 2014

Wer resultados

Omnicanalidad vy Tendencias”. L om % 4 v s

1
El Dia Mundial de la Calidad 2014 es, tambien, el acto de arranque de la Iniciativa AEC 3 4 5 B 7 8 8
Experiencia de Cliente, un programa de actividades de divulgacidn y sensibilizacion que la 10 11 12 [ 13 14 15 18
Asociacion desarrollara a lo largo de 365 dias y que tiene como objetivo acercar a las empresas, a 1718 18 20 T 37 I3
los profesionales, alas distintas Administraciones Pablicas y a la sociedad, la Experiencia de 24 23 26 ¥ 28 28 30

. o . . act 2014 dic
Cliente desde una visidn estructurada vy parte fundamental de la estrategia del negocio. ¢ * ? "

Dia de hioy Dia con eventos
[M&s informacidn sobre el evento en nuestra seccidn AGEMNDA]
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Celebran en Espaiia Dia Mundial de la Calidad, centrados en
la experiencia del cliente

14.11.2014 E-mail ombl I

La Asociacion Espaiiola para la Calidad (AEC) celebrd el Dia
Mundial de la Calidad, que enla edicidn de 2014 se centrd en
|2 Experiencia de Cliente.

Con la Presidencia de Honor de SS.MM los Reyes de Espaiia v
el apoyo institucional del Ministerio de Industria, Energia y
Turismao, esta cita anual con el mundao de la Calidad, bajo el
lerna Pasidn por el Cliente, ha reunido en la Escuela Superior
de Diseiio, Innovacion y Tecnologia (ESNE) de Madrid a mas
de 400 profesionales,

Estos lideres de la Calidad, el Marketing, la Atencidn al cliente,
la Tecnologia o la Comunicacidn de empresas nacionales e
internacionales, acudieron al eventa para dehatiry aprenderen
torno g laimpartancia del Cliente en el mundo actual. Bl Dia
Mundial de la Calidad es el primer acto de la Iniciativa AEC
Experiencia de Cliente.

Jose Manuel Pristo (Ministerio de
Inclustria, Energia y Turismal;
Miguel Udsondo (AEC), Ratael
Diaz (EZME), Aveling Brito
[AEMCR]

"Un afio més, para la AEC €5 una enorme satisfaccidn celebrar en exclusiva para Espafia el Dia Mundial de la
Calidad, una conmemaoracidn que nos hace recordar a todos la importancia de la Calidad en el mundo actual”, afirmad
Miguel Udaondao, Presidente de la Asociacidn Espafiola para la Calidad.

"Laedicidn de este afio 58 convierte en una opartunidad Onica para conocer los retos, las estrategias v los casos de
éxito de algunas de las marcas mas imporantes a nivel mundial en el campo de la Experiencia de Cliente, y todo ello
en una Comunidad de relacidn y referencia como es la AEC", aseverd.

Programa de maximo nivel

El Dia Mundial de la Calidad 2014 tuvo un programa de maximo nivel y representacidn, comenzando con una Sesidn
de Apertura que contd con la presencia de Jose Manuel Prieto, Subdirector General de Calidad y Seguridad Industrial
del Ministerio de Industria, Energia v Turismo; Rafael Diaz, Director de ESME; Miguel Udaondo, Presidente de |a AEC,
y Aveling Brita, Director General de AENOR.

A continuacion tuwo lugar una primera Mesa Redonda centrada en Customer Experience, moderada por Silvana
Buljan, Socia fundadora de Buljan & Partners y acompafiada por los expertos Paul Greenberg, Jesls Hoyo s y Mark
Tamis.

La segunda Mesa Redonda se centrd en @-Leaders: una nueva forma de liderar basada en el Cliente, en la que
participaron Elvira Lapez, de Colegio Brains; Antonio Ldpez, de Grant Tharnton; Macho Torre, de lbercaja vy Pedro
Barceld, de MST, moderados por Miguel Udaondo.

Con posterioridad se realizaron cinco Sesiones Paralelas con casos de éxito centrados en cinco tematicas:
Experiencia de Cliente: Metodologia-Matricas, con la presencia de MST, Grupo 1Dy SAGE; Cultura Interna—Personas,
con 3M, Qrange, Caser Residencial, HIBU v Lufthansa; Pasillo Cliente—Customer Journey, con Lukkap, Alsa, BMWMW 2
|kea; Omnicanalidad-Gestion de Experiencia, con G55, Ayuntamiento de Madrid v Banc Sabadell, v 1a quinta Sesidn
Paralela dedicada a las Tendencias—Muevas Disciplinas, con Ihercaja, BY (Ernst & Young) v Lo ewe.

Premio Lider en Calidad

En el evento se entregd a Antonio Padin, Director de Calidad de Airbus Defence & Space, el Prermio Lider en Calidad,
gue la AEC concede desde 2002 durante la celebracidn del Dia Mundial de la Calidad, en colaboracidn con la
European Qrganization for Guality (EOC).

El premin reconoce al Lider en Calidad de una entidad que cuente con la capacidad de gestionar, liderar equipos y
aplicar las herramientas necesarias para adaptarse alos cambios. Enuna sequnda fase, el premiado serd
candidato al premio gque se concede a nivel europeo: el European Guality Leader of the Year.

Desde 1990

El Dia Mundial de |a Calidad nacid en 1990, cuando la QMU promulgd su creacidn para aumentar |a conciencia sobre
la impartancia de |a Calidad a la hora de asegurar la prosperidad de las naciones a nivel mundial. La AEC ha sido
designada por la European Organization for Quality (EOQ) para celebrar en Espafia el Dia Mundial de la Calidad,
dentro de la Semana Europea de la Calidad v del Mes Mundial de la Calidad de la Armerican Society for Quality (A5,

El Dia Mundial de |a Calidad 2014 es el primer acto de la Iniciativa AEC Experiencia de Cliente, un movimiento
transfarmadar que, con el apaya de MST, Ibercaja, Colegio Brains y Grant Thormton coma partners impulsares, nace
del Comité AEC de Experiencia de Cliente con el propasito de trasladar a las empresas, arganizaciones,
ingtituciones v a la sociedad en general, la Experiencia de Cliente como un valor estratégico para incrementar la
competitividad v sostenibilidad de las marcas alo largo de 365 dias.

Ademds de los partners impulsores ya mencionados, el Dia Mundial de la Calidad 2014 cuenta con el patrocinio de
ghlicia, 3M, Lukkap, GSS e EY (Ernst & Youno) en las Sesiones Paralelas; Relacidn Cliente y Servimedia como Media
Partners, y AENOR, Buljan & Partners y Madrid Excelente como Colaboradares.
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EL DiA MUNDIAL DE LA CALIDAD URGE A LAS EMPRESAS A MEJORAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE PORQUE “SI NO ESTAS MUERTO"

1711172014 SERVIMEDIA

El Dia Mundial de la Calidad, que se celebra este jueves, urge a las empresas espafiolas a impulsar sus iniciativas de
‘Experiencia de Cliente' para mejorar la satisfaccion de 05 consumidores porgue, con la competencia actual,"sino eres un
nidmero uno en calidad estas muerta”,

El presidente de la Asociacion Espafiola para la Calidad (AEC), Miguel Udaonda, lanzd esta idea en declaraciones a
Senirnedia con motivo de |3 jornada que sU arganizacidn celebra este jueves v que redne en Madrid a mas de 400
profesionales para compartir buenas practicas v conocimiento en tormo a la 'Experiencia de Cliente' bajo el lema 'Pasidn por el
Cliente’.

Udaondo explicd que la denominada 'Experiencia de Cliente' consiste en identificar las expectativas de los consumidores,
satisfaceras y acompafiares entodo momento” por 1o gue es un concepto gque "va mas alld de la atencian al clienta”,

sugerencias

Sefiald que los paises ndrdicos estan "claramente” por encima del resto en este dmhito pero afiadid gque las empresas
espafiolas "estan avanzando mucho" porgue conocen la impodancia de mejorar la satisfaccion del cliente en "un pais de
sericios como Espafia'

Esta jornada de reflexidn y debate contd con la participacidn de tres especialistas internacionales en 'Experiencia de Cliente’
fue analizaton cdmo ha evolucionado la relacion de las empresas con el consumidor en los ditimos afios en Estados Unidos,
et Latinoameérica v en Europa,

Fara el asesor Paul Greenberg, |5 calidad reside en “intearar la parte emocional” dentro de |a ‘Experiencia de Cliente', asi como
en la"conectividad", que permite al cliente "cambiar las reglas del juego”y en la "proactividad” para prever |as necesidades del
cliente y facilitar sus hakitos de consurmo.

En este sentido, se expresd tamhbien Mark Tamis, quien asegurd gue las empresas deben "comprender las necesidades y
expectativas de los clientes” con el fin de "anticiparse v adaptarse a ellas”. Por su parte, Jesis Hovos defendid la necesidad de
fomentar una "estrategia digital completa” que comprenda todos los segmentos de la empresa.

Estos tres expertos internacionales incidieron en el tratamiento de grandes yvollmeneas de datos de los clientes, el conocido
como 'Big Data', a la hora de desarrollar la experiencia de cliente. En el caso de Tamis, destacd la importancia de usar el
"contexto v los patrones de comportamientos” para conocer de antemano.

La AEC aprovechd |3 celebracidn de este evento para entregar el premio 'Lider en Calidad® al directar de calidad de Airhus
Defence and Space, Antonio Padin, por su capacidad de "gestionar, lderar equipos v aplicar [as herramientas necesarias para
adaptarse a los cambios"y gue e convierte en candidato al galardan EuropeanQuality Leader of theear.
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W Twittear a# La Asociacion Espafiola para la Calidad (AEC) celebra hoy el Dio Mundial sl u
de lo Calidad, que en |a edicion de 2014 se centra en la Experiencia de
ja vy el

21 0 Cliente. Con la Presidencia de Honor de 55.MM los Reyes de E

- apoyo institucional del Mini: e ustriz, Energia y Turismo,esta
cita anual con el mundo de |a Calidad,bajo el lema Pasion por el Cliente,
ha reunido en la Escuela Superior de Disefio, Innovacidn y Tecnologia
{ESNE) de IV: d a mas de 400 profesionales. Estos lideres de la
Calidad, el Marketing, a Atencion al cliente, la Tecnologia o la
Comunicacién de empresas nacionales e internacionales, acuden al
evento para debatir y aprender en torne a la importancia del Cliente en el
mundo actual. El Dia Mundial de lo Colidod es el primer acto de la
Iniciativa AEC Experiencia de Cliente.

“Un afic mas, paro la AEC es una encrme satisfaccion celebrar en Nuevo Multivan Premium
exclusiva parg Espafia el Dia Mundial de lo Calidad, una conmemoracion Descubre el monavolumen mas
que nos hace recordar a todas lo importancio de fo Colidod en el mundo Mullivan  xclusive de Volkswagen.

actunl”, afirma Miguel Udaondo, Presidente de la Asociacion Espafiola
para |a Calidad. “La edicion de este afio se convierte en una eportunidad ,
tinica para conocer los retos, los estrategias y (os casos de exito de Suscribete a =/ '0':,: 'o‘xl I ;tmﬂj ®
algunas de los marcas mas importantes a nivel mundial en el campo de lo AL
Experiencia de Cliente, y todo ello en ung Comunidad de relacion y
referencio como es la AEC”. E-MAL

La mejar informacidn a diario en tu corren.

Programa de maximo nivel recibir »

El Dia Mundial de la Colidad 2014tiene un pregrama de maxime nivel y

representacion, comenzando con una Sesién de Aperturo que cuenta con ahora

la presencia de José Manuel Prieto, Subdirector General de Calidad y

Seguridad Industrial del Ministerio de Industria, Energia y Turismo; Rafael Israel responderd "con

Diaz, Director de ESNE; Miguel Udaondo, Presidente de la AEC, y Avelino mano de hierro™ al

Brito, Director General de AENOR. ataque en la sinagoga de
Jerusalén

A continuacion tiene lugar una primera Mesa Redendocentrada en
CustomerExperience, moderada por Silvana Buljan,Socia fundadora de El Congreso debatira hoy
Buljan&Partnersy acompafiada porlos expertos Paul Greenberg, Jesis fue Treviiio salga de

. ’ Burgos y pase a
Hoyos v Mark Tamis. pertenecer a Alava

[ |
La segundaMesa Redondase centra enQ-Leoders: una nueva forma de

Ifdemlr cenrlmdca en eFICIre:’:tE', en la que participan Elvira Lapez, de i P s
Colegio Brains; Antonio Lépez, de GrantThernton;Nache Torre, de Tuerte que sus
Ibercajay Pedro Barceld, de MST, moderados por Miguel Udaondo. competidores

IAG afronta la venta de la

Con posterioridad dan comienza cinco Sesiones Porole/os con casos de . o
Detenidos en México

&xito centradas en cince teméaticas: Experiencio de Cliente: Metodologio- més de 2.500 policias en E* i e
Métricas, con la presencia de MST, Grupo IDC y SAGE; Cultura Interna— los Uiltimos cinco aiios '
Personos, con 3M, Orange, Caser Residencial, HIBU y Lufthansa; Pasillo por vinculos con el
Cliente—Customeriourney, con Lukkap, Alsa, BMW e ikea; Omnicanalidad— crimen

Gestion de Experiencio, con GSS, Ayuntamiento de Madrid v Banc " -

: = S La recesion econdmica
. v 13 quinta Sesidn Paralelo centrada en Tendencios—Nuevas en Japon fuerza al
ciplinas, con |bercaja, EY{Ernst & Young) v Loewe. gobierno a convocar

Di

En el evento se ha entregadoa Antonio Padin, Director de Calidad de
Airbus Defence&'f__:_ ce, el Premio Lider en Calidad, que la AEC concede
desde 2002 durante la celebracidn del Dia Mundial de la Calidad, en
colaboracion con la EuropeanOrganizationforQuality (EQQ). El premio
reconece al Lider en Calidod de una entidad que cuente con |a capacidad
de gestionar, liderar equipos y aplicar las herramientas necesarias para
adaptarse a los cambios. En una segunda fase, el premiado sera
candidate al premie que se concede a nivel europeo: el EuropeanQuality
Leader of theYear.

Desde 1990

El Dio Mundial de fa Calidod nacio en 1990, cuando la ONU premulge su
creacion para aumentar la conciencia sobre [a importancia de la Calidad a
la hora de asegurar la prosperidad de las nacienes a nivel mundial. La
AEC ha sido designada por la EuropeanOrganizationferQuality (EOQQ) para
calebrar en Espafia el Dia Mundial de lo Colidad, dentro de la Semana
Europeo de lo Colidad y del Mes Mundial de a Colidad de la American

SocietyforQuality (ASQ). LOGITRAVEL com

El Dio Mundial de la Calidad 2014 es el primer acto de la Iniciativa AEC .

Experiencia de Cliente, un movimiento transformador que, con el apoyo lI. te1nteresa'es
de MST, Ibercaja, Colegio Brains y GrantThornton como partners

impulsores, nace del Comité AEC de Experiencia de Cliente con el

propdsito de trasladar a las empresas, erganizaciones, instituciones y a la Lo mas visto en Economia
sociedad en general, la Experiencio de Cliente como un valor estratégico m — ——
para incrementar la competitividad y sostenibilidad de las marcas a lo

I de 365 dias.
argo de 1as 1 [ Telefdnica iniciara el proceso del

Ademas de los partners impulsores ya mencionades, el Dio Mundial de la didendontgla okl de oM erbTe

Calidad 2014 cuenta con al patrocinio de eAlicia, 3M, Lukkap, GS5 e EY 2 ™ Saldn de Automdvil de Los Angeles
(Ernst & Young) en las Sesiones Poralelas; Relacién Clients y Servimeadia presentard mas de 30 novedades y
como Medio Portners, y AENOR, Buljan&Partners y Madrid Excelente Rrottipos

como Colaboradores. 3 [ Aguf haytrabajo por Navidad: empresas
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Mafiana, jueves, se celebra el Dia Mundial de la Calidad, con motiva del
cual se reuniran en Madrid mas de 400 profesionales de marcas
nacionales e internacionales para compartir buenas practicas vy
conocimiento en torno a la Experiencia de Cliente.

Bajo la organizacion de |a Asociacion Espafiola para la Calidad (AEC]), el
Dia Mundial de la Calidad acogera en la Escuela Superior de Disefio,

Innovacion v Tecnologia (ESME) una jornada de reflexion v debate bajo el m

AL MINUTO

lema 'Pasion por el Cliente’.

La directara general de 1a AEC, Marta Villanueva, explica gue este Dia
Mundial de la Calidad pretende ser "mas dinamico que nunca" vy, para
ello, "compartireros buenas practicas de empresas lideres en
Experiencia de Cliente, |la wisidn de expertos internacionales vy, sobre 12:04 Soria eleva la previsién de
todo, dialogaremos sobre temas basicos de esta disciplina a travées de visitantes extranjeros a 63
cinco debates: Métricas, Customer Journey, Cultura Interna, millones en 2014
Cmnicanalidad v Tendencias”.

12:056 CATALUNA. EL PSC CONSIDERA A
QUE LA REFORMA DE LA I
DIAGOMAL EN BARCELOMA ES
"COSMETICA™, "CARA™ E
"INNECESARIA™

AT Cnwia alma=s I .

DU e T g e
visitantes extranjeros a 63
millones en 2014 X

"La Experiencia de Cliente es la evolucian natural de la Calidad, donde se
encuentra, desde |a estrategia, con otras disciplinas v areas funcionales
de las empresas: Marketing, Innovacion, Comercial, Tecnalogia,
Recursos Humanos... Por eso este afio dedicamos nuestro Dia Mundial m

de la Calidad al cliente y a la Experiencia de Cliente, convencidos de su
valor estratégico para la competitividad v 1a sostenibilidad de las iIUN DESCUENTO
C’\-

ermpresas y del pais”, dijo. I APLASTANTE‘.Q 25
SOLOHOY a %

Con la Presidencia de Honor de los Reyes de Espafa vy el apoyo
institucional del Ministerio de Industria, Energia y Turismo, esta edicion _— al
2014 del Dia Mundial de |a Calidad supaone también el arrangue de la 25 7% DESCUENTU
Iniciativa AEC Experiencia de Cliente, que cuenta con el apoya, como ENELSEGURO
partners impulsaores, de M3ST, lbercaja y Grant Thomton.

Esta iniciativa contiene un programa de actividades de divulgacian v DE TU COCHE
sensihilizacion que la AEC desarrollara a lo largo de 365 dias v que tiene

p |

como ohjetivo acercar a las empresas, a los profesionales, a las Bulsto s normas de wemcpeii. Gompmlmauscritorm daliage:L smDiracta Asmgeradors B.A.
distintas Administraciones Publicas v a la sociedad, la Experiencia de
Cliente desde una vision estructurada y parte fundamental de |a LODMAS if5 ¥

estrategia del negocia.

El pragrama incluye la participacion v el apoyo de Paul Greenherg, Jesus
Hoyos vy Mark Tamis, una mesa dehate v cinco salas paralelas, donde se
abordaran en profundidad los temas mas relevantes de esta disciplina
moderadas por profesionales de LUKKAP, 3M, GSS v EY (Ernst&Young).
Las salas tematicas contaran con profesionales invitados de SAGE,
ALSA, BMW |bercaja, Loewe, Lufthansa, ING, Ayuntamiento de Madrid v
Crange, entre otros.

Un tiburdn en el puente de
mando de FCC

4 Los rescates de empresas
%: cuestan a la banca mas de
10.000 millones

La Asociacion Espafiola para |a Calidad es una entidad privada sin animo 3

de lucro fundada en 1861, cuya mision es defender e impulsar la Calidad Eﬁuﬂu;ﬁ;;”;‘g&;ﬁgﬂ%%‘mF['NE=
como motor del desarrollo de las personas, la competitividad de las TECNOLOGIA BITCOIN
organizaciones v la mejora de |a sociedad. La AEC tambien es referencia

en el canocimiento, difusidn, desarrollo profesional v espacios de 4

Los granadinos viven la
Alhambra tras 30 de

incalieidn an Is liets A

relacian.



