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Ven y ayedanos a crear la comunidad referente, abierta,
multidisciplinar y participativa de todos los profesionales y
organizaciones comprometidas con la Experiencia de Cliente.

0 Paraimpulsar la Experiencia de Cliente, desde su visi n estrat@gica,
y contribuir a la competitividad de empresas, profesionales y pas.

(@Y

Para difundir la Experiencia de Cliente como una evoluci n| gica de Calidad,
donde con uyen, ademé&s, todas las £reas funcionales de la organizaci n.

Desde una visi n estructurada de la Experiencia de Cliente, nos
comprometemos a acompazar a profesionales y empresas que se inician
en la gesti n de la Experiencia de Cliente y a reforzar y enriquecer a los que
desarrollan y tienen bajo su responsabilidad la Experiencia de Cliente.
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EDITORIAL

el cliente

EN ESTAS MISMAS FECHAS DEL A O PASADO present£bamos a trav@s de estas
p£ginas a una AEC renovada, una entidad que iniciaba una nueva etapa con la rme apuesta de
impulsar su papel como comunidad de referencia adaptada a un nuevo escenario en el que la
calidad se extiende a las necesidades que marcan otros territorios.

Uno de estos territorios lo constituye la Experiencia de Cliente, un £Zmbito fundamental si que-
remos construir una econom a moderna, dinfmica, e ciente, competitiva y sostenible. La Ex-
periencia de Cliente no sera mks que la propia evoluci n natural de la Calidad, en la que,
desde el punto de vista de la estrategia, desembocan otras disciplinas y Areas funcionales de
las organizaciones como son el Marketing, la Innovaci n, el ~rea Comercial, la Tecnolog a o los
Recursos Humanos.

Desde la perspectiva de la Calidad, la Experiencia de Cliente es un territorio conocido. La Cali-
dad siempre ha tenido en su centro al cliente, buscando su satisfacci n, y a la e ciencia de los
procesos, buscando la competitividad. Por tanto, evolucionar desde la Calidad a la Experiencia
de Cliente es un proceso natural, pero, como todo salto evolutivo, implica adaptaci n a un nue-
vo medio en el que medir la satisfacci n ya no es su ciente. Cuando una compag a supera las
expectativas de sus clientes y les ofrece una experiencia memorable, multiplica su rentabilidad
y valor. Y es que, una experiencia bien disezada, comienza antes de la compra, se intensi ca
durante la misma y perdura hasta la siguiente.

Por ello hemos querido articular nuestro compromiso con este nuevo £mbito a trav@ds de la
Iniciativa AEC Experiencia de Cliente y de nuestro reci?@n creado Comit@d. De esta forma, el
Comit@ AEC Experiencia de Cliente nace con el rme prop sito de convertirse en un espacio
de relaci n para el conocimiento, metodolog a, diseo, gesti n, implementaci ny divulgaci n,
con la misi n de de niry desarrollar la experiencia de cliente como ventaja competitiva y valor
diferenciador de las organizaciones y sus profesionales.

CONTIN AEN P~ GINA SIGUIENTE



Entre los objetivos que se ha propuesto divulgar este Comit?, a la sociedad, empresas
y Administraciones Peblicas, gura la importancia de tener organizaciones centradas
en el cliente.

Podemos a rmar que la Experiencia de Cliente es una revoluci n que ya es una rea-
lidad, con una demanda creciente de profesionales que dominen esta disciplina. Por
eso en la AEC hemos disezado una amplia oferta formativa en la que destaca el Pro-
grama Intensivo Customer Experience Management. A trav@s de este programa, se
logra conseguir el conocimiento, metodolog a y las claves necesarias para gestionar
e implementar la Experiencia de Cliente en la organizaci n. Y es que, hoy en d a, inte-
grar la Experiencia de Cliente y la perspectiva "Customer Journey" en la estrategia y la
operativa diaria de la empresa, conocer las metodolog as y las m@tricas mks avanzadas
para una implementaci n exitosa, gestionar la omnicanalidad o alinear a la organizaci n
en el cambio de paradigma, resultan elementos clave para la organizaci n, y para ello
necesita contar con profesionales que puedan desplegar e implementar la Experiencia
de Cliente como estrategia de la organizaci n.

Ademks, este azo, bajo la Presidencia de Honor de SS.MM. los Reyes, en el D a Mun-
dial de la Calidad 2014 compartiremos buenas prkcticas de empresas | deres en Ex-
periencia de Cliente, la visi n de expertos internacionales y, sobre todo, dialogaremos
sobre temas bksicos de esta disciplina, a trav@ds de 5 debates: M@tricas, Customer
Journey, Cultura Interna, Omnicanalidad y Tendencias.

Queremos, por tanto, que a trav@s de meltiples actividades nuestros asociados puedan
adentrarse en esta nueva disciplina de la gesti n, participar en nuestra Iniciativa, cono-
cer el Comit@ AEC Experiencia de Cliente o adquirir con nosotros las habilidades nece-
sarias para llevar a cabo con garant as de @xito una adecuada gesti n de este £mbito.
Sumarse, en de nitiva, a vivir la Pasi n por el cliente . ®

Marta Villanueva
Directora General de la AEC
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La AEC estk compuesta por 687 miembros individuales y 1.066 miembros colectivos, 22 Comitds de trabajo y todos representados en
la Junta Directiva formada por 33 vocales. Calidad es una publicaci n de la Asociaci n Espazola para la Calidad, entidad sin £nimo
de lucro, que promueve el debate responsable de todas las ideas para la mejora de la calidad, el medio ambiente y la responsabilidad
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Una llave que abre mercados

AENORapoya a las empresas reconociendo sus
mejores practicas, en Espafia y en el resto del mundo.
Ha emitido certi“cados en més de 60 paises de cuatro

continentes, despertando en todos ellos la misma con“anza.

El valor de la confi

AENOR: 902 102 201 - info@aenor.es - www.aenor.es
914 325 959 - aenorinternacional@aenor.com

AENOR INTERNACIONAL: Brasil - Bulgaria - Chile - Ecuador - El Salvador - Italia - Marruecos -
México - Peru - Polonia - Portugal - Republica Dominicana
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