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COLUMNAS DE OPINION: Innovacién en la experiencia del cliente
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Innovacion en la experiencia del cliente

Por Kemberly Rojas.
Product Manager de ZeroQ

emos sido testigos

de cémo la inno-

vacion en la expe-

riencia del cliente
se ha convertido en un cam-
po de juego clave en el mun-
do de las startups. Aqui, la
rapidez y la capacidad de
adaptacion son esenciales. A
diferencia de las grandes
empresas, las startups cuen-
tan con una agilidad y una
cercania con los usuarios
que les permiten experi-
mentar, probar y ajustar sus
soluciones en tiempo real,
sin los procesos burocrati-
cos que ralentizan a las cor-
poraciones mds estableci-
das.

Claro, el camino no es fa-
cil. He vivido de cerca los de-
safios: 1a lucha por recursos
limitados, la dificultad para
encontrar talento especiali-
zado y la necesidad de cre-
cer rapidamente sin sacrifi-
car la calidad de la experien-
cia del cliente. Cada dia es
un equilibrio entre veloci-
dad, calidad y diferencia-
cion.

La tecnologia juega un
papel fundamental en este
proceso. No solo permite a
las startups mejorar la expe-
riencia del cliente con solu-
ciones innovadoras, sino
gue también optimiza su
operacion interna, facilitan-

do la comunicacién, la cola-
boracion y la ejecucién de
estrategias. Herramientas
digitales, plataformas de
gestion y metodologias agi-
les permiten que estos equi-

pos, muchas veces distribui-
dos geograficamente, traba-
jen con eficiencia y alinea-
cion.

La inteligencia artificial y
el machine learning estan

cambiando el juego. Estas
tecnologias pueden automa-
tizar procesos y personali-
zar experiencias de formas
increibles. Pero también hay
retos: la resistencia al cam-
bio, la falta de regulacién
clara y el miedo a deshuma-
nizar la experiencia del
cliente. Superarlos requiere
empatia y criterio.

El futuro es prometedor.
A medida que las startups
ganan experiencia, surgen
roles especializados y el eco-
sistema de inversién crece
para elevar los estandares
de la industria. Pero las
grandes empresas también
estan adaptandose, incluso

algunas optan por adquirir
startups innovadoras para
integrar su agilidad.

Mas que una competen-
cia, lo que veremos sera una
convivencia dindmica entre
startups y grandes corpora-
ciones, donde la agilidad y la
capacidad de adaptacion se-
guiran marcando la pauta.
En este entorno, las startups
no solo impulsan la innova-
cion, sino que redefinen
continuamente lo que signi-
fica una experiencia excep-
cional parael cliente.
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