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Titulo: Conquistando al cliente moderno

n un entorno donde las
E organizaciones enfrentan

altas exigencias y los
requerimientos de los clientes y
usuarios evolucionan a un ritmo
vertiginoso, el concepto
"Experiencia de Usuario” se ha
consolidado como un elemento
estratégico crucial para
diferenciarse y generar valor.

La Experiencia de Usuario o UX
(User eXperience) se refiere al
conjunto de emociones,
percepciones y respuestas que
una persona experimenta al
interactuar con una organizacion y
sus productos o servicios. Es el
resultado de cémo un usuario
percibe la utilidad, facilidad de uso
y disfrute al recibir y usar algo

EL IMPACTO DE LA EXPERIENCIA
USUARIA EN LA COMPETITIVIDAD

La experiencia usuaria no solo
influye en cémo los clientes
perciben a una organizacion, sino
también en su disposicion a
seguir eligiéndola, ya que los
usuarios satisfechos son mas
propensos a convertirse en
clientes recurrentes y promotores
de la misma. Por otra parte, los
disefos intuitivos y atractivos
guian a los usuarios hacia
acciones especificas, como
compras y recomendaciones.

Empresas como Apple han
hecho de la experiencia de
usuario un pilar fundamental de

CALIDAD Y EXPERIENCIA DE USUARIO:

Conquistando al cliente moderno

La experiencia usuaria no solo influye en cémo los clientes perciben a una organizacién, sino
también en su disposicién a seguir eligiéndola, ya que los usuarios satisfechos son mas
propensos a convertirse en clientes recurrentes y promotores de la misma.

Renato Leén,
Magister en Gestion de Calidad,
Universidad Diego Portales.

su facilidad de navegacion,
métodos de pago flexibles y
entregas réapidas.

UNSPLASH

La experiencia del usuario se refiere a como percibe la
utilidad, facilidad de uso y disfrute al recibir y usar algo.

enfoque integral que contemple
diversos aspectos:

a) ldentificar quiénes son los
clientes o usuarios de la

entrevistas y andlisis de datos.

c) Disefio centrado en el usuario
donde cada producto y/o servicio
debe estar pensado para que la

marca, desde la atencion al cliente
hasta la comunicacién digital.

DESAFiOS EN EL
ENTORNO ACTUAL

A pesar de su importancia,
muchas organizaciones enfrentan
desafios para implementar una
experiencia usuaria efectiva. Uno
de ellos es la necesidad de
gestionar el cambio, ya que la
transicion hacia un enfoque
centrado en el usuario requiere
transformaciones culturales y
estructurales. También esté la
falta de conocimientos, puesto
que no todas las organizaciones
cuentan con el talento o las
herramientas necesarias para
optimizar la experiencia del
usuario. Por otra parte, debemos
mencionar las limitaciones
presupuestarias, en especial, en
aquellas organizaciones que no
entienden al valor que genera

su éxito, destacandose por el ELEMENTOS CLAVE PARA UNA organizacion, por ejemplo, rangos percepcion de lo que estd este tipo de estrategias.

diseno intuitivo y minimalista de EXPERIENCIA DE USUARIO etarios, género, lugares donde recibiendo sobrepase sus

sus productos. Otro casoes el de  EXITOSA viven, intereses, etc. expectativas. EL FUTURO DE LA EXPERIENCIA
Mercado Libre, que ha b) Comprender profundamente d) Todos los puntos de contacto DE USUARIO

perfeccionado la experiencia de
compra online, destacandose por

Desarrollar una Experiencia de
Usuario de calidad requiere un

las necesidades, expectativas del
usuario mediante encuestas,

del usuario con la empresa deben
reflejar los valores y promesas de la

La tecnologia esta siendo un

factor transformador en el
desarrollo de la experiencia
usuaria. Conceptos como la
analitica de datos, entendida como
el proceso de recopilar, organizar,
analizar e interpretar datos para
obtener informacion til e
identificar patrones, esta siendo
clave para caracterizar a los
clientes o usuarios, identificar sus
necesidades y tomar decisiones
que impacten positivamente su
experiencia. En este contexto, las
organizaciones que prioricen la
experiencia del usuario como parte
central de su estrategia no solo
lograran destacar en su sector,
sino que también estableceran
relaciones duraderas con sus
clientes.

Publicacién de hoy:
Seleccion del Curso
“Disefo de técnicas de
gestion de la calidad en las
organizaciones” de Clase
Ejecutiva UC.
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