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Ven y ayœdanos a crear la comunidad referente, abierta, 

multidisciplinar y participativa de todos los profesionales y 

organizaciones comprometidas con la Experiencia de Cliente. 

ò Para impulsar la Experiencia de Cliente, desde su visión estratØgica, 

y contribuir a la competitividad de empresas, profesionales y país. 

ò Para difundir la Experiencia de Cliente como una evolución lógica de Calidad, 

donde con�uyen, ademÆs, todas las Æreas funcionales de la organización. 

Desde una visión estructurada de la Experiencia de Cliente, nos 

comprometemos a acompaæar a profesionales y empresas que se inician 

en la gestión de la Experiencia de Cliente y a reforzar y enriquecer a los que 

desarrollan y tienen bajo su responsabilidad la Experiencia de Cliente. 

Siga a la Asociación Espaæola para la Calidad en @aec_es https://www.facebook.com/aecalidad   http://bit.ly/AECalidad 



EDITORIAL 

Pasión por  
el cliente 

EN ESTAS MISMAS FECHAS DEL AÑO PASADO presentÆbamos a travØs de estas 
pÆginas 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 Æmbito fundamental si que-
remos construir una economía moderna, dinÆmica, e�ciente, competitiva y sostenible. La Ex-
periencia de Cliente no sería mÆs que la propia evolución natural de la Calidad, en la que, 
desde el punto de vista de la estrategia, desembocan otras disciplinas y Æreas funcionales de 
las organizaciones como son el Marketing, la Innovación, el `rea Comercial, la Tecnología 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 satisfacción, 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 adaptación a un nue-
vo medio en el que medir la satisfacción ya no es su�ciente. Cuando una compaæía supera las 
expectativas de sus clientes y les ofrece una experiencia memorable, multiplica su rentabilidad 
y valor. Y es que, una experiencia bien diseæada, 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 Æmbito a travØs de la 
Iniciativa AEC Experiencia de Cliente y de nuestro reciØn creado ComitØ. De esta forma, el 
ComitØ AEC Experiencia de Cliente nace con el �rme propósito de convertirse en un espacio 
de relación para el conocimiento, metodología, diseæo, gestión, implementación y divulgación, 
con la  misión de de�nir y desarrollar la experiencia de cliente como ventaja competitiva y valor 
diferenciador de las organizaciones y sus profesionales. 

CONTINÚA EN P`GINA SIGUIENTE 



PRESENTACIÓNEDITORIAL 

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

Podemos a�rmar que la Experiencia de Cliente es una revolución que ya es una rea-
lidad, con una demanda creciente de profesionales que dominen esta disciplina. Por 
eso en la AEC hemos diseæado una amplia oferta formativa en la que destaca el Pro-
grama Intensivo Customer Experience Management. A travØs de este programa, se 
logra conseguir el conocimiento, metodología y las claves necesarias para gestionar 
e implementar la Experiencia de Cliente en la organización. Y es que, hoy en día, inte-
grar la Experiencia de Cliente y la perspectiva "Customer Journey" en la estrategia y la 
operativa diaria de la empresa, conocer las metodologías y las mØtricas mÆs avanzadas 
para una implementación exitosa, gestionar la omnicanalidad o alinear a la organización 
en el cambio de paradigma, resultan elementos clave para la organización, y para ello 
necesita contar con profesionales que puedan desplegar e implementar la Experiencia 
de Cliente como estrategia de la organización. 

AdemÆs, este aæo, bajo la Presidencia de Honor de SS.MM. los Reyes,  en el Día Mun-
dial de la Calidad 2014 compartiremos buenas prÆcticas de empresas líderes en Ex-
periencia de Cliente, la visión de expertos internacionales y, sobre todo, dialogaremos 
sobre temas bÆsicos de esta disciplina, a travØs de 5 debates: MØtricas, Customer 
Journey, Cultura Interna, Omnicanalidad y Tendencias. 

Queremos, por tanto, que a travØs de mœltiples actividades nuestros asociados puedan 
adentrarse en esta nueva disciplina de la gestión, participar en nuestra Iniciativa, cono-
cer el ComitØ AEC Experiencia de Cliente o adquirir con nosotros las habilidades nece-
sarias para llevar a cabo con garantías de Øxito una adecuada gestión de este Æmbito. 
Sumarse, en de�nitiva, a vivir la �Pasión por el cliente�. 

Marta Villanueva 
Directora General de la AEC 

Siga a la Asociación Espaæola para la Calidad en  @aec_es https://www.facebook.com/aecalidad   http://bit.ly/AECalidad 
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APOYAMOS EL AEC WORLDCerti�cada segœn las normas MIEMBRO DE ONA DE 
PACTO MUNDIAL PARTNER DE UNE-EN ISO 9001:2008 y 

UNE-EN ISO 14001:2004 

PATRONOS 

La AEC estÆ compuesta por 687 miembros individuales y 1.066 miembros colectivos, 22 ComitØs de trabajo y todos representados en 
la Junta Directiva formada por 33 vocales. �Calidad� es una publicación de la Asociación Espaæola para la Calidad, entidad sin Ænimo 
de lucro, que promueve el debate responsable de todas las ideas para la mejora de la calidad, el medio ambiente y la responsabilidad 
social e informa de las actividades de la AEC, sin que las opiniones de los autores sean necesariamente las de la propia Asociación. 
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plir en todas las etapas de su sistema de 
gestión de la calidad. 

Los clientes se destacan así de otras 

partes interesadas pertinentes cuyas ne-
cesidades y expectativas tambiØn pueden 
jugar un papel en la de�nición de esos re-
quisitos. El seguimiento de la satisfacción 
del cliente requiere la evaluación de la in-
formación relativa a la percepción del clien-
te acerca de si la organización ha cumplido 
estos requisitos. Pero todo esto ya que-
daba claro cuando se publicó la Norma 
ISO 9004:2009 sobre gestión para el Øxito 
sostenido de una organización. ¿QuØ intro-
duce entonces de novedad al respecto la 
próxima edición de la norma? 

EXPERIENCIA DE CLIENTE 

ESTE VERANO DE 2014 las organizacio-
nes han tenido acceso al borrador ISO/DIS 
9001, que supone un estado de consen-
so muy avanzado de lo que serÆ la quinta 
edición de la norma ISO 9001, a publicar 
en septiembre de 2015. Introduce cambios 
notables con respecto a la edición de 2008, 
siendo el mÆs patente el uso de la nueva 
estructura de alto nivel, comœn para todas 
las normas internacionales de sistemas de 
gestión. ¿QuØ ha supuesto este cambio 

para la �gura del cliente? 

El Øxito de toda organización depende de 
satisfacer las necesidades y expectativas 
de sus clientes. En la edición anterior de 
la norma se concluyó que era oportuno en 
futuras revisiones profundizar en el con-
cepto de cliente, y aclarar y diferenciar los 
mœltiples tipos de clientes que tienen las 
organizaciones. 

Sin embargo, la preparación de la quinta 
edición de la norma no depende exclusiva-
mente de las decisiones del órgano de tra-
bajo internacional responsable, el ComitØ 
ISO/TC 176/SC 2, sino que recientemente 
en ISO (Organización Internacional de Nor-
malización) se ha consensuado una es-
tructura comœn, un texto esencial idØntico, 
unos tØrminos comunes y unas de�nicio-
nes esenciales para todas las normas de 
sistemas de gestión que es preciso utilizar. 

No obstante, se ha dado libertad a los di-
ferentes comitØs de normalización para 
representar grÆ�camente su modelo de 
sistema de gestión. La primera �gura que 
aparece en el proyecto de norma ISO/DIS 
9001 muestra los vínculos entre los pro-
cesos de los nuevos capítulos 4 a 8 (los 
que establecen los requisitos del sistema 
de gestión) y pone de mani�esto que los 
clientes juegan un papel signi�cativo para 
de�nir los requisitos de los elementos de 
entrada que la organización necesita cum-

AACIÓNN 

El enfoque
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Product Support� 

Figura 1. Modelo de un sistema de gestión de la 
calidad basado en procesos, mostrando los vínculos a 
los capítulos de ISO/DIS 9001 
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ARTÍCULOUna llave que abre mercados 

apoya a las empresas reconociendo sus 
mejores prácticas, en España y en el resto del mundo. 
Ha emitido certi“cados en más de 60 países de cuatro 

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

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

Brasil - Bulgaria - Chile - Ecuador - El Salvador - Italia - Marruecos -
México - Perú - Polonia - Portugal - República Dominicana 








































