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CALIDAD Y COMPROMISO:

Tiempos de ciclo breves… 
¿Un objetivo aislado?

Así, queda clara la plena
vigencia y necesidad de
implementar una gestión de
calidad en las organizaciones hoy.
Más aún, esta gestión de calidad
debe incluir algunas
características que no estaban
anteriormente presentes con la
misma fuerza, como sin duda lo
es la expectativa de los clientes
por tiempos de ciclo breves. Esta
característica es decisiva en
muchos mercados, para
mantener clientes antiguos y
captar clientes nuevos, es decir
para la competitividad y
supervivencia de la empresa.

L
as empresas y
organizaciones modernas
requieren producir sus

bienes y servicios con tiempos de
ciclo breves; para lograrlo es
indispensable que junto al uso de
algunas nuevas tecnologías
tengan procesos optimizados y
que la organización cuente con
clarísima orientación tanto hacia
los procesos como hacia los
clientes, con la calidad (en su
nivel de excelencia) como
prioridad estratégica. Agregado a
lo anterior, las organizaciones
necesitan estar dotadas de muy
buen liderazgo y trabajo en
equipo, y con gran compromiso
de todos sus integrantes con la
calidad y sus prioridades
estratégicas.

Una de las claves para lograr
tiempos de ciclo breves es
generar una excelente relación
con los proveedores de los
insumos necesarios. Dicha
relación necesita ser de “socios”
en el negocio, el afán de servicio
a los clientes (finales) sea
totalmente compartido y buscado
permanentemente, y en forma
coordinada entre las partes. Tal
relación virtuosa es
imprescindible para el logro de
ciclos breves. Si algunos
proveedores no cumplen
compromisos, fechas, plazos,
calidad de los insumos, etc., no
será posible responderle al
cliente (final) en el tiempo
prometido. 

Se requiere “integrar” a los
proveedores a la gestión,
utilizando parámetros para su
selección y mantención en el
tiempo tales como:

• Número pequeño.
• Muy confiables y estables.
• Cuidadosa y exigente

selección.
• Se debe establecer con ellos

muy buen trabajo conjunto y de
beneficio para los clientes.

• Abandono de la equivocada
política de comprar al proveedor

“más barato”.
• Actividades de capacitación

de los integrantes de la
organización, incluyendo a
integrantes de las empresas

proveedoras.
Por cierto, no es todo tener una

virtuosa relación con los
proveedores. Es preciso que la
organización esté cimentada
sobre un gran liderazgo de sus
dueños y directivos. Este
necesita ser técnicamente
valioso y comprometido,
constante, activamente
participativo en las actividades
principales (contrario a un
“liderazgo ausente”). Además de
la gestión de los proveedores,
deberá contarse con una muy
activa y efectiva “gestión de los
clientes”, destinada no solo a
servirles y ojalá maravillarles, sino
también a aprender de ellos en
forma activa. Los clientes van
modificando sus preferencias
afectando los productos y
servicios que la empresa debe
producir. La gestión de las
personas de la organización
resulta vital para asegurar su

motivación y compromiso. Esta
incluye, a su vez, una gestión de
capacitación actualizada y amplia.
Por cierto, la gestión de los
procesos de la empresa resulta
vital para su desempeño.

Todo ello equivale en la
práctica al conjunto de principios
y políticas de la “Gestión de
Calidad Total” y de los “Modelos
de Gestión de Excelencia”. Esta
observación muestra que
alcanzar tiempos de ciclo breves
requiere la implementación de
una gestión de calidad moderna e
integral y que obtenerlos no es
un objetivo aislado ni menor. 

Una de las claves para lograr tiempos de
ciclo breves es generar una excelente
relación con los proveedores de los insumos
necesarios. Dicha relación necesita ser de
“socios” en el negocio, donde los intereses y
el afán de servicio a los clientes sean
totalmente compartidos y buscados
permanentemente, y en forma coordinada
entre las partes. 
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“Queda clara la
plena vigencia
y necesidad de
implementar
una gestión de
calidad en las
organizaciones
hoy”.

Renato León,

Magíster en Gestión de Calidad,

Universidad Diego Portales.

CALIDAD Y EXPERIENCIA DE USUARIO: 

Conquistando al cliente moderno

enfoque integral que contemple
diversos aspectos:

a) Identificar quiénes son los
clientes o usuarios de la
organización, por ejemplo, rangos
etarios, género, lugares donde
viven, intereses, etc.

b) Comprender profundamente
las necesidades, expectativas del
usuario mediante encuestas,

entrevistas y análisis de datos.
c) Diseño centrado en el usuario

donde cada producto y/o servicio
debe estar pensado para que la
percepción de lo que está
recibiendo sobrepase sus
expectativas.

d) Todos los puntos de contacto
del usuario con la empresa deben
reflejar los valores y promesas de la

marca, desde la atención al cliente
hasta la comunicación digital.

DESAFÍOS EN EL 
ENTORNO ACTUAL

A pesar de su importancia,
muchas organizaciones enfrentan
desafíos para implementar una
experiencia usuaria efectiva. Uno
de ellos es la necesidad de
gestionar el cambio, ya que la
transición hacia un enfoque
centrado en el usuario requiere
transformaciones culturales y
estructurales. También está 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
este tipo de estrategias. 

EL FUTURO DE LA EXPERIENCIA
DE USUARIO

La tecnología está siendo un

factor transformador en el
desarrollo de la experiencia
usuaria. Conceptos como la
analítica de datos, entendida como
el proceso de recopilar, organizar,
analizar e interpretar datos para
obtener información útil e
identificar patrones, está 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
lograrán destacar en su sector,
sino que también establecerán
relaciones duraderas con sus
clientes.

E
n un entorno donde las
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 organización y
sus productos o servicios. Es el
resultado de cómo 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 cómo los clientes
perciben a una organización, sino
también en su disposición a
seguir eligiéndola, ya que los
usuarios satisfechos son más
propensos a convertirse en
clientes recurrentes y promotores
de la misma. Por otra parte, los
diseños intuitivos y atractivos
guían a los usuarios hacia
acciones específicas, como
compras y recomendaciones.

Empresas como Apple han
hecho de la experiencia de
usuario un pilar fundamental de
su éxito, destacándose por el
diseño intuitivo y minimalista de
sus productos. Otro caso es el de
Mercado Libre, que ha
perfeccionado la experiencia de
compra online, destacándose por

su facilidad de navegación,
métodos de pago flexibles y
entregas rápidas.

ELEMENTOS CLAVE PARA UNA
EXPERIENCIA DE USUARIO
EXITOSA

Desarrollar una Experiencia de
Usuario de calidad requiere un

La experiencia usuaria no solo influye en cómo los clientes perciben a una organización, sino
también en su disposición a seguir eligiéndola, ya que los usuarios satisfechos son más
propensos a convertirse en clientes recurrentes y promotores de la misma. 
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La experiencia del usuario se refiere a cómo percibe la
utilidad, facilidad de uso y disfrute al recibir y usar algo.
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