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Objetivos

> Conozca

las mas modernas
interfaces de
comunicacion

con el pasajero

> Descubra cémo
ofrecer un servicio
facil, instantaneo
y personalizado

a los usuarios

> Analice las
ventajas de los
nuevos soportes
para ofrecer una
informacién lo mas
completa posible

> Vea cudles son
los nuevos canales
de informacion

al pasajero: Web,
paneles, SMS,
canal a bordo...

> Sepa como
integrar distintos
tipos de
informacioén en

un mismo sistema
> Ofrezca servicios
de valor afiadido
tras la desaparicion
del billete
tradicional en el
transporte aéreo

> Garantice la
proteccion de los
datos del contrato
de transporte

y cémo informar
de ello al pasajero
> Conozca

las ultimas
innovaciones en
sistemas de
informacién y
atencion al viajero
con discapacidad

PRIMERA JORNADA

rcoles, 26 de Noviembre de 2008

9.15
Recepcién de los asistentes y entrega
de la documentacion

9.30
Inicio de la Sesién a cargo
del Moderador de la Jornada

Javier Bartolomé Castilla
Gerente de Calidad Corporativa
METRO DE MADRID

CASO PRACTICO
La experiencia practica de Iberia

El fomento de los servicios de valor
afadido tras la desaparicion del
billete tradicional: el mévil como
via de acceso al pasajero en todo
tiempo y lugar

A partir del 1 de Junio de 2008 el formato
tradicional de billete en papel ha sido
sustituido definitivamente por la imposicién
del billete electrénico. Una medida que, seguiin
célculos de la Asociacion Internacional de
Transporte Aéreo (IATA), permitird un ahorro
de méas de 2.000 millones de euros.

Esta nueva situacién ha generado que

las compaiifas aéreas mejoren en la medida
de lo posible sus Servicios de Informacién

al Pasajero en lo que a adquisicién y gestion
de billetes a través de canales electrénicos se
refiere. En concreto Iberia ha apostado fuerte
por el uso de los dispositivos méviles como
una de las formas de ofrecer un valor afiadido
a sus pasajeros.

® E| uso de las comunicaciones
moviles en la atencion al cliente

> Horarios, Ofertas y Teléfonos

de interés

> Llegadas y Salidas de vuelos

> Autocheck-in online

> Compra de billetes de Puente Aéreo
> Consultar reservas

> Gestiones Iberia Plus

® Como acelerar el proceso de
embarque en determinados trayectos

Raul Oscar Gonzalez-Pacheco
Telecomunicaciones

Gestor de Proyectos de

IBERIA

10.15

El valor de proteger los datos

del contrato de transporte y como
informar de ello al pasajero

® [ntangibilidad del billete, écémo
prueba el cliente que tiene un billete
si los Sl de las compaifiias fallan?

® Proteccion de los datos de cliente
y transporte: buenas practicas en

la gestion de pruebas electrénicas

® Proteccion de datos personales:
obligacion de envio de datos de
cliente y mantenimiento de canales
seguros on line

® Aplicacion del nuevo reglamento
a las aerolineas

Paloma Llaneza
Abogado Socio
LLANEZA A+A

11.15
Coloquio

11.30
Café

12.00

CASO PRACTICO

La experiencia practica de la
Empresa Malagueiia de Transportes —
EMT

El uso del mévil como elemento

de informacion al pasajero y medio
de pago en el transporte

La EMT de Malaga ha sido pionera en la

incorporacién del mévil como componente
tecnolégico en el transporte. Actualmente

cuenta con un piloto real de pago con el mévil,

cuyo objetivo es que éste funcione como
tarjeta sin contacto de proximidad, con
recarga a distancia e informacién al pasajero,
mediante el uso de la nueva tecnologia NFC
(Near Field Communications), que

préximamente serd incorporada a los méviles.

2 iRegistrese! Tel. 902121015 Fax 91319 62 18 www.iir.es inscrip@iir.es

® Ventajas del uso del mévil como
sistema de informacién al pasajero
® Experiencias previas de pago

con movil en el transporte

® E| actual piloto con tecnologia NFC
(Near Field Communications)

> Integracion de tarjeta sin contacto
y teléfono movil

> Valoracion del piloto

> Posibilidades futuras de NFC

Manuel Berlanga Fernandez
Director de Sistemas de Informacién
EMPRESA MALAGUENA

DE TRANSPORTES - EMT

12.45

CASO PRACTICO

La experiencia practica de
Transportes Urbanos de Sevilla SAM
- TUSSAM

Web, paneles, SMS, canal a bordo...
la importancia de mantener
informado al pasajero a través

de diferentes canales

Consciente de que los pasajeros demandan
cada vez mas informacién sobre el servicio,
Transportes Urbanos de Sevilla SAM - TUSSAM
ofrece a sus usuarios las mayores facilidades
para que optimicen su tiempo a la hora de
realizar sus desplazamientos en las diferentes
lineas de lared, y lo hace a través de diversos
canales. Entre sus ofertas destaca el
ofrecimiento de diferentes alternativas para
conocer en tiempo real las horas de llegada de
los vehiculos a las paradas y la potenciacién de
la informacion divulgada durante el trayecto.
® Acceso a la informacion a través
de la Web

® Paneles en las paradas con datos
en tiempo real

® Informacién de tiempos

en movilidad, SMS y JAVA

® Canal a bordo de la flota

Jesus Garrido Rico

Jefe de Area de Desarrollo
Tecnolégico

TRANSPORTES URBANOS DE SEVILLA
SAM - TUSSAM

13.45
Coloquio

14.00
Almuerzo
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15.30

CASO PRACTICO

La experiencia practica de Autobuses
Urbanos de Leén

Como integrar distintos tipos de
informacion en un mismo Sistema
de Informacion al Pasajero:
Sistema Sicombus

Los Autobuses Urbanos de Ledn acaban

de implantar la ultima generacion en servicios
de informacién al pasajero: el sistema
Sicombus. El nuevo sistema, Unico y pionero
en Espafia, incorpora avanzados paneles
informativos multimedia y un servicio paralelo
de megafonia que informara a los usuarios
sobre correspondencias, cultura, incidencias,
tiempo estimado de llegada, tltimas noticias
de la ciudad o el tiempo.

® Cémo se desarrollé la herramienta
tecnolégica

® (En qué consiste el servicio

y cudles son sus objetivos?

® Doénde esta funcionando Sicombus
actualmente

® Ventajas y resultados obtenidos
por el servicio

® Mejoras previstas tras su puesta
en practica inicial

Agustin Pérez Lamo
Concejal Delegado de Transporte
AYUNTAMIENTO DE LEON

16.30
DISCUSSION GROUP

ULTIMOS AVANCES EN PASSENGER
INFORMATION SYSTEMS

Buscando los limites a los sistemas
de informacion al pasajero

® Los inicios de los sistemas

de informacién al pasajero en Espafia:
iqué se pretendia conseguir y qué
metas se han alcanzado?

® (Qué proyectos se prevén a medio
y largo plazo?

® (Qué otra informacion adicional se
podria ofrecer al viajero?: qué, cémo
y cuanto informar

® (Cudles son las ventajas y los
inconvenientes de una comunicacioén
cada vez mas fluida e inmediata
empresa-pasajero?

Javier Bartolomé Castilla
Gerente de Calidad Corporativa
METRO DE MADRID

Isabel Retuerto

Jefa de Area de Proceso de Datos
CONSORCIO REGIONAL DE
TRANSPORTES DE MADRID - CRTM

José Riera
Jefe de Atencién al Cliente
METRO DE VALENCIA

17.30
Coloquio

17.45
Fin de la primera Jornada

SEGUNDA JORNADA

ves, 27 de Noviembre de 2008

9.15
Recepcién de los asistentes

9.30
Inicio de la Sesién a cargo
del Moderador de la Jornada

Wenceslao Sanchez
Gerente de Prestaciones
de Accesibilidad a Viajeros
RENFE OPERADORA

CASO PRACTICO

La experiencia practica de la
Empresa Municipal de Transportes
de Madrid - EMT

El sistema SIENA y los Paneles
de Mensajes Variables (PMV)

La EMT dispone de varias interfaces de
comunicacion con el usuario. En concreto
actualmente se estén desarrollando dos
proyectos que buscan fomentar la
accesibilidad de todas las personas,
incluyendo aquéllas con discapacidad:

el sistema SIENAy los Paneles de Mensajes
Variables (PMV). El primero permite
reproducir el nombre de la préxima parada,
informacion horaria o cualquier otra
informacién de interés para el usuario, y los
segundos proporcionan informacion a los
usuarios que esperan en las paradas, tal como
tiempo de espera de linea, tiempo estimado
de llegada a un destino predefinido, etc.

® El sistema SIENA: como ofrecer
informacion oral a los usuarios

a bordo del vehiculo

® | os Paneles de Mensajes Variables

(PMV) en las paradas

Diana Anguitar Bonilla

Jefa de Proyectos - Direccion

de Tecnologias, SIC y Calidad
EMPRESA MUNICIPAL DE
TRANSPORTES DE MADRID - EMT

10.30

CASO PRACTICO

La experiencia practica del Consorcio
Regional de Transportes de Madrid

- CRTM

Coémo ofrecer un servicio facil,
instantaneo y personalizado

a las necesidades de los usuarios
del transporte publico: Servicio
“Cémo Ir”

El Consorcio Regional de Transportes de
Madrid — CRTM cree en la inmediatez y en el
fécil acceso a la hora de ofrecer sus servicios.
Recientemente puso en marcha un proyecto
pionero en Europa: el Servicio COMO IR,

a través del cual facilita informacion de
Transportes de la Comunidad de Madrid

por medio de SMS.

® Peculiaridades del Servicio
“Coémo Ir"y ventajas del uso

del teléfono movil

® Resultados registrados

en el Servicio “Cémo Ir”

® | a apuesta por la accesibilidad
en la oferta de Sistemas de
Informacién al Pasajero

Isabel Retuerto Massa

Jefa de Area de Proceso de Datos
Alejandro Plaza Gémez

Técnico del Area de Proceso de Datos
CONSORCIO REGIONAL DE
TRANSPORTES DE MADRID - CRTM

1115
Coloquio

11.30
Café
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12.00

CASO PRACTICO

La experiencia practica de Renfe
Operadora

La informacion y la atencién al
viajero con discapacidad en Renfe
® Evolucién del servicio de atencién
a personas con discapacidad

® Objetivos

® ¢Quiénes son nuestros clientes?
® Aspectos fundamentales

de la atencién y la informacion

> Guia de servicios ferroviarios

> Centros de atencién a personas
con discapacidad

> Oficina Central de Atencién

> Manual de Atencién

Wenceslao Sanchez
Gerente de Prestaciones
de Accesibilidad a Viajeros
RENFE OPERADORA

13.00

CASO PRACTICO

La experiencia practica de Transports
Metropolitans de Barcelona - TMB

La oferta de informacion practica
y completa al turista como via

de potenciacion de la imagen

y las posibilidades de la ciudad

El turismo es una de las grandes fuentes

de ingresos en las grandes ciudades y por eso
Transports Metropolitans de Barcelona - TMB
ha apostado por el servicio de venta de
billetes y abonos turisticos on line. De este
modo se ofrece al usuario no residente en la
ciudad una forma facil y cémoda de adquirir
sus billetes antes de su llegada a la ciudad,
ala vez que se le informa detalladamente del
servicio y de las distintas opciones de las que
dispone. Ademas, en la Web de TMB se puede
acceder a los apartados especificos
“Barcelona con TMB" y “Turistas”.

® |La importancia de un sistema agil

de informacién para los turistas

® Qué informacién se puede ofrecer
® Como se gestiona y actualiza

el servicio para garantizar su utilidad
® Qué beneficios ha aportado

el sistema

Jorge Carles-Tolra

Director de Marketing e Ingresos
Accesorios

TRANSPORTS METROPOLITANS
DE BARCELONA - TMB

14.00
Almuerzo

16.00
VISITA GUIADA

Servicio de Ayuda a la Explotacion
(SAE) de la Empresa Municipal
de Transportes de Madrid - EMT

Desde el Servicio de Ayuda a la
Explotacion (SAE) la EMT controla
toda su flota de autobuses via
satélite. Posteriormente, y a través
de diversos sistemas tecnolégicos,
observan dénde esté cada
vehiculo y si la regularidad real se
ajusta a la prevista. De este modo
pueden enviar vehiculos de apoyo
si fuera necesario ante cualquier
inconveniente y, lo que es mas
importante, mantener informados
a los usuarios a través de los
distintos sistemas de informacién
al pasajero de los que disponen
(SMS, Web, etc.).

Horario de la Visita

16.00

Salida del Hotel direccién

al SAE de la Empresa Municipal
de Transportes de Madrid — EMT

16.30
Recepcion de los visitantes
y presentacién del Servicio

16.45
Inicio de la Visita

17.45
Salida del Centro y regreso
al Hotel

Visita guiada por:
Personal de la Empresa
Municipal de Transportes
de Madrid - EMT

Medios Oficiales

t:unlnrenZiEts
b

¢Por que elegir iiR?

iR Esparia es lider desde hace 20 afios en
eventos y contenidos para empresas.
Pertenece al Grupo Informa plc, el mayor
especialista en contenidos académicos,
cientificos, profesionales y comerciales a
nivel mundial.

Cotizado en la Bolsa de Londres, Informa plc
cuenta con 7.400 empleados y esta
presente en 43 paises a través de 150
unidades operativas.

Con mas de 120 lineas de negocio distintas,
Informa plc cuenta en su grupo con marcas
internacionales de maximo prestigio en el
mundo editorial y de eventos como Taylor

& Francis, Routledge, iR, IBC o Euroforum.
Ademés, a través de marcas tan reconocidas
como ESI Internacional, Achieve Global o
Forum, Informa es el referente mundial en
soluciones estratégicas de mejora del
desarrollo o performance improvement.

En Espaiia, iiR cuenta con un equipo de mas
de 120 personas y ofrece a sus clientes un
servicio de formacién e informacién integral
con productos innovadores con mas de 600
conferencias, congresos y seminarios de
produccién propia anuales, 200 cursos de
Formacién In Company y Written Courses
(programas modulares de formacion a
distancia).

éSabe que iiR es mucho mas que eventos?
Descubra todos nuestros servicios

Formacioén In Company: Le ayudamos

a desarrollar el plan de formacién interna
que realmente su empresa necesita.
Paloma Palencia ¢ Tel. 91 700 06 80
E-mail: ppalencia@iirspain.com

Documentacion: ¢Se perdio la convocatoria
de alguno de nuestros eventos? ¢Necesita de
forma inmediata informacion precisa, actual
y relevante? Consiga a través de nuestro
servicio iiR Doc toda la informacién que
usted necesita.

M? Rosa Vicente

Servicio de Documentacién On Line

Tel. 91700 0179 « Fax 91141 36 15

E-mail: documentacion@iirspain.com
www.iir.es/doc

Acciones de patrocinio: Rentabilice sus
acciones de marketing y comunicacién en los
eventos de iiR Espafia y Portugal, los tGinicos
enfocados 100% a su cliente.

Nacho Flores

Tel. 91700 49 05 « Mévil: 609 883 316
E-mail: sponsor@iir.es

Written Courses: Un nuevo formato de
autoformacion a distancia de alta calidad.
Programas modulares de formacién por
escrito, redactados por prestigiosos autores
y con total flexibilidad para que usted elija el
lugar y horario mas adecuado para formarse.
Dpto. Satisfaccion al Cliente

Tel. 902 1210 15 / 91 700 48 70

E-mail: emartin@iirspain.com

www.informa.com www.iir.es

Tel. 902121015 Fax 9131962 18 www.iir.es inscrip@iir.es iRegistrese! 4
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Estimado/a Profesional,

La afluencia de viajeros en los distintos medios de transporte es mayor cada dia y cada
vez demandan mas informacion. Por eso las empresas del sector apuestan por innovar

y ofrecer nuevos servicios de valor afiadido.

Conocer el mejor trayecto de un punto a otro o el tiempo de espera, acceder a todo tipo

de informacién dentro del vehiculo y a través de distintos canales... son muchos
los servicios que ya se han introducido y que cada dia van evolucionando.

Ademas, la eliminacion definitiva del billete tradicional en el transporte aéreo
ha generado que las compafiias aéreas tengan que poner a punto sus dispositivos
electrénicos para ofrecer la informacién a los pasajeros y facilitar sus gestiones.

iiR le presenta una Conferencia especifica para gestionar y mejorar sus Sistemas
de Informacion al Pasajero:
Passenger Information Systems 2008

> Accesibilidad de la informacion

> Nuevos proyectos y experiencias pioneras

> Disefio y desarrollo de interfaces

> Ultimos soportes y canales utilizados

> Servicios de valor aiiadido

> Propuestas integrales para todo tipo de pasajeros

Con:

>12 Expertos

> 8 Experiencias Practicas

> Los Proyectos mas innovadores y de referencia
> DISCUSSION GROUP:

ULTIMOS AVANCES EN PASSENGER INFORMATION SYSTEMS. Buscando los limites

a los sistemas de informacion al pasajero
> VISITA GUIADA:

Servicio de Ayuda a la Explotacién (SAE) de la Empresa Municipal de Transportes

de Madrid — EMT

Una oportunidad de excepcion para conocer qué se esta haciendo y qué es lo que esta

por venir en el ambito de los sistemas de informacidn al pasajero.
Madrid, 26 y 27 de Noviembre de 2008.

Un cordial saludo,

Mgﬂlsé :

Miren Lucia Benito
Programme Manager
iiR Espafa

Patrocinador

De especial
interés para:

Consorcios/Empresas
de Transporte

Aeropuertos, Estaciones
de Tren/Autobus

Compaiiias Aéreas

Compaiiias de Transporte
Maritimo

> Director de Atencién al Cliente
> Director de Servicios

de Informacién al Pasajero

> Director de Calidad del Servicio
de Atencién al Pasajero

> Director de Coordinacién

de los Servicios

> Responsable de Proyectos

de Telecomunicaciones

> Director de Administracion
Electrénica

> Responsable de
Teleadministracion

> Responsable del Area de Proceso
de Datos

> Responsable del Area

de Informatica y Tecnologias

de la Informacién

Ayuntamientos
> Concejal Delegado de Transporte

Proveedores de Sistemas
y Tecnologias aplicadas al Sector
Transporte

Hanover Displays fué creada en 1985y es, en la actualidad, una de las
principales empresas europeas en sistemas de informacion al usuario
del transporte publico. Nuestra fiabilidad esta basada en la calidad y

HANOVER DISPLAYS SL

Sistemas de informacion al pasajero

rentabilidad que ofrece la GARANTIA DE POR VIDA que proporcionamos
a nuestros productos. Los letreros de LEDs exteriores e interiores de

alta luminosidad y las pantallas TFT multimedia, constituyen junto a
los sistemas MAVL (localizacién automatica de vehiculos) una completa
herramienta integrada de informacion al pasajero.
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Madrid, 26 y 27 de Noviembre de 2008 BVCO079
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iiR le recuerda que la inscripcién a nuestras jornadas es personal

Por favor, rellene todos los datos

R Iz e LESUEES iGracias por su inscripci

NOMBRE (1° ASISTENTE) CARGO

EMAIL FAX DIRECTO
TEL. DIRECTO MOVIL

NOMBRE (2° ASISTENTE) CARGO

FECHAY LUGAR DE CELEBRACION

Madrid, 26 y 27 de Noviembre de 2008
Hotel NH La Habana

P° de La Habana, 73. 28036 Madrid
Tel. 9134582 84

PRECIO
1.499€ +16% IvA

Precio Especial para Admon. Publica
999<€ +16% IVA

El precio incluye almuerzo, cafés

y documentacién disponible

Precio especial para grupos

iiR ofrece precios especiales a las
empresas que inscriban a 3 0 mas
personas al mismo evento. Para
informarse, contacte con Diana Mayo,
en el teléfono: 91 700 48 70

CANCELACION

Debera ser comunicada por escrito. Si

se comunica hasta 2 dias laborables antes
del inicio del encuentro, se devolvera el
importe menos un 10% en concepto de
gastos administrativos. Pasado este
periodo no se reembolsara el importe de
la inscripcidn pero se admite la sustitucion
de su plaza, que deberé ser notificada

por escrito hasta un dia antes de la
celebracién del encuentro. iR le recuerda
que la entrada a este acto tnicamente

estara garantizada si el pago del evento
es realizado antes de la fecha de su
celebracion.

INFORMACION GENERAL

Alojamiento en Hotel: Para beneficiarse
de un precio especial en el hotel
correspondiente haga su reserva
directamente por teléfono, indicando que
esta Vd. inscrito en el evento de iiR Espafia.

Certificado de Asistencia: A todos los
asistentes que lo deseen se les expedira
un Certificado Acreditativo de Asistencia
a este evento.

IBERIAFE

Transportista oficial

Los asistentes a los eventos que iiR Espafia
celebre en 2008, obtendran un descuento
del 30% sobre tarifas completas en
Business y un 40% sobre tarifas
completas en Turista en los vuelos con
Iberia (excepto para vuelos Nacionales por
AIR NOSTRUM para los cuales obtendran
un 25% de descuento sobre tarifas
completas Business y Turista). Para

mas informacién contacte con Serviberia,
Tel. 902 400 500 o en cualquier
delegacion de Iberia y/o Agencia de Viajes
Iberia, indicandole el Tour Code
BT8IB21MPE0O14.

EMAIL Datos personales: En cumplimiento con el articulo 5 de la Ley Orgénica 15/1999, de 13 de Diciembre,

de Proteccién de Datos de Caracter Personal, le informamos de que los datos personales que aporte en
el presente formulario seran incorporados a los ficheros de “Institute for International Research Espania,
S.L”, debidamente inscritos ante la Agencia Espafiola de Proteccién de Datos, y cuyas finalidades son la
gestion y cumplimiento de la relacién establecida como consecuencia de la inscripcion en el evento a que
hace referencia, asi como la gestién por parte de iiR de la seleccién de los asistentes al mismo, asi como
la realizacion de envios publicitarios acerca de las actividades, servicios, ofertas, promociones especiales
y de documentacién de diversa naturaleza y por diferentes medios de informacién comercial, ademas

de la gestién de la informacion de la que se disponga para la promocién de eventos, seminarios, cursos

o conferencias que pudieran resultar de interés para los inscritos, de acuerdo con las labores de
segmentacion y obtencion de perfiles relativa a los mismos, todo ello al objeto de personalizar el trato
conforme a sus caracteristicas y/o necesidades. Mediante la presente, usted queda informado y
consiente que sus datos puedan ser cedidos a patrocinadores, publicaciones, expositores en ferias u

FAX DIRECTO

TEL. DIRECTO MOVIL

EMPRESA SECTOR

CIF EMPLEADOS EN OFICINA: 00110 0 11-50 O 51-100 O 101-200 [J 201-500

0 501-1000 O >1.000
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