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Expertos en disenar nuevas experiencias

= 'Growth hacker’, el futuro del marketing digital
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Carolina Moreno, responsable del departamento de diseno de experiencia de usuario en Snau.
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El responsable de experiencia de cliente y el disefiador de
experiencia de usuario son las nuevas figuras que demandan las
empresas para cambiar su estrategia y fortalecer su vinculo con un
publico cada vez mas exigente

"El cliente siempre tiene la razén". Esta frase que se ha repetido una y otra
vez en el dia a dia de los negocios, sigue teniendo relevancia tanto en las
empresas tradicionales como en las mas disruptivas. Sin embargo, ahora no
basta con ofrecer una buena atencién. Las compafiias han descubierto que
deben ir mas alla para fidelizar a su publico. La clave esta en |la experiencia
que viven sus clientes cuando se interesan por alguno de sus productos o
servicios. El trato que reciben, la facilidad de compra o la disponibilidad de
informacion son algunos de los factores que intervienen para que los
consumidores confien en una marca. En definitiva, hay que poner al publico
en el centro de todas las estrategias. Ante este reto, las empresas estan
incorporando dos figuras: el responsable de experiencia de cliente (CXO) y
el disefador de experiencia de usuario (UX/Ul), que trabaja en el ambito de
las webs y las aplicaciones.

"El cliente esta cada vez mas conectado y es menos fiel. Necesita que las
empresas se adapten a su nueva forma de pensar, vivir y comunicarse”,
admite Jorge Martinez-Arroyo, presidente de las Asociacion para el
desarrollo de la experiencia de cliente (DEC), quien anade que es necesario
medir aspectos racionales y emocionales. Es crucial que el cliente forme
parte de la estrategia desde el primer momento. Asi, la principal funcién del
CXO es asegurarse de que el cliente esté presente en todas las decisiones,
desde el disefio de la pagina web hasta el lanzamiento de las campanas.
Por su parte, el disenador UX se refiere especificamente a la mejora de la
usabilidad y la navegacioén en las webs y en las distintas apps.

Crear la estrategia

La promesa de la marca de Starbucks es crear the third place, es decir,
trabajan para que los clientes puedan contar con un "tercer lugar" aparte de
su casa Yy su oficina. A partir de ahi los productos, los proveedores, las
politicas de recursos humanos o el disefo de las tiendas deben estar
orientados a ofrecer una experiencia diferencial ligada a esa promesa.
Martinez-Arroyo toma como ejemplo el caso de esta cadena internacional de
cafeterias para demostrar como se debe planificar una estrategia. EI CXO se
posiciona como una nueva figura capaz de otorgar a la compania esta
nueva relacion con su publico. Las funciones de este experto son
principalmente dos: analizar a los clientes y asegurarse de que el resto de
los departamentos de la compainiia estan alineados con esa filosofia.

Sin embargo, al tratarse de un puesto en auge las companias presentan
grandes dificultades a la hora de delimitar su papel dentro de la empresa. Es
necesario crear un area especifica y asegurar la transversalidad de esta
funcién. Por su parte, el profesional debe conocer la organizacion en
profundidad y ser un experto en el ambito comercial y de marketing. De
momento, la mayoria de las oportunidades surgen en grandes empresas de

sectores muy variados como transporte, turismo, seguros o automoviles.

Nuevos soportes

Cada vez mas, los clientes consumen y se informan a través de los canales
digitales. Ante esta situacién, las compaiias precisan de profesionales
especializados en el mundo online. La figura del disefiador de experiencia
de usuario (UX/UI) responde a esa necesidad. "Su principal misién es que el
usuario obtenga aquello que se ha propuesto de una forma rapida y sencilla,
ya sea comprar unos calcetines, alquilar un coche o conocer el tiempo que
va hacer ese dia", explica Vanessa Ruiz, coordinadora académica del grado

en Diseno Visual de contenidos digitales en U-Tad.

Para ello, aqui también es imprescindible conocer hasta el mas minimo
detalle de los consumidores: desde los datos mas basicos, como los
sociodemograficos hasta, por ejemplo, qué tipo de musica escuchan o qué
dispositivos utilizan en su dia a dia. "Alinear la experiencia de usuario con la
estrategia de negocio es primordial. Un ejemplo de ello es Airbnb. Esta
empresa unioé una idea de negocio con una buena experiencia de usuario y
el resultado es que tanto los anfitriones como los huéspedes son clientes de
la plataforma y estan valorados dentro de ella”, comenta David Martin,
profesor de Inesdi. Es un perfil disruptivo que aun desconocen algunas
compaiias. Normalmente, se trata de disefiadores graficos que se han
reinventado y su salario actual ronda los 30.000 euros. Los profesionales

sénior pueden alcanzar los 40.000 euros y los junior, los 22.000 euros.

CXO

Formacién. ESIC, |IE, La Salle,y DEC son alguno de los principales centros
que ofrecen masteres y programas oficiales.

Habilidades. Orientacién al cliente, comprension de la organizacién y su

estrategia, gestidén de proyectos, comunicacién, creatividad e innovacion.

Disenador UX/UI

Formacioén. Se imparten cursos en centros como U-Tad o UOC. Los
masteres de 'Disefio visual y gestion de contenidos' preparan a este perfil.
Se precisan conocimientos en HCI, HTMLS, CSS y SEO.

Habilidades. Caracter innovador, gestion del cambio, vision humanista y
pensamiento creativo.

Productos digitales a medida

Para Carolina Moreno, responsable del departamento de disefo de
experiencia de usuario (UX/Ul) en Snau, lo mas importante no es
conseguir que los usuarios de este portal se conviertan en clientes,
sino establecer relaciones con ellos. Desde su posicion trabaja con
los diferentes canales de comunicacién como la pagina web, la 'app'
movil o el correo electrénico para estar en contacto con su publico.
Para ello, debe realizar un analisis psicologico y empatico de los
usuarios finales. Este portal, que conecta a los duefos de perros con
asistentes que realizan cuidados a las mascotas, nacié en 2016 y
Moreno forma parte de la compania desde sus inicios. "Nuestros
clientes buscan la confianza de saber que dejan a su mascota en
buenas manos. Mi objetivo es que la marca y su imagen cumplan esa
labor. En cada disefio intento que el usuario se sienta como en casa”,
explica Moreno. Realizé el grado de 'Disefio visual en contenidos
digitales' en U-Tad y considera que para especializarse en este
ambito hay que tener conocimientos en diferentes areas como
ilustracién, direccion de arte, animacién, programaciéon o desarrollo
de "apps' y paginas web. Moreno también es fundadora y
responsable del area UX/ Ul de la plataforma Echopoint. Su apuesta
por esta especialidad es clara: "Cada dia pasamos mas tiempo
interactuando con contenidos digitales. Se deben desarrollar
productos que sean unicos y que destaquen entre los competidores.
Hay que estar a la altura de lo que esperan los clientes”.

CXO
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1 WhatsApp permitira borrar un
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SECRETANA CENERAL OF NOUSTRIA
Y DF LA PEQUERAY MECIANA

Y OF LA PRQUENAY MIECIANA EMPRELA

Sector

-Seleccionar uno o varios-
Agrario

Agroalimentario

Agua

Ambito de aplicacién

-Seleccionar uno o varios-

Andalucia
Aragon
Canarias
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