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Resumen »»

( El marketing es un pilar fundamental de cualquier organizacion y muy especialmente de sth
Sistema de Gestion de Calidad, ya que es el que se involucra directamente con el cliente y tiene la
responsabilidad de representarla, razén por la cual es de vital importancia para los responsables
de dicha area, el manejo y desarrollo de sus actividades con el pleno conocimiento y uso de las
Normas ISO asociadas a la Gestion para la Calidad. La gerencia venezolana debe desarrollar
competencias que lo ayuden a tener una mayor injerencia en el proceso de toma de decisiones
de la empresa, una mayor conciencia de su parte en la contribucion de generar valor agregado
al producto o servicio que brindan las organizaciones a sus clientes. En este orden de ideas, la
presente investigacion es un estudio analitico documental cuya finalidad es el estudio detallado
de las normas venezolanas de calidad COVENIN asociadas a requisitos relacionados con el area
de marketing. Asimismo, se estudia esta vinculacién en el marco histérico- evolutivo y su nivel de
participacién en el Sistema de Gestion de Calidad de una organizacion.

Palabras claves: Sistema de Gestion para la Calidad, normas ISO, incorporacion
K del area de marketing a la calidad. j

Abstract »»

( THE INCORPORATION OF MARKETING WITHIN A QUALITY MANAGEMENT \
SYSTEM. ITS HISTORICAL EVOLUTION IN THE QUALITY STANDARDS
Marketing is a fundamental pillar of any organization, especially its quality manage-
ment system, since it is that engages directly with the client and have the responsibility to re-
present it, reason why it is of vital importance to those responsible for that area, management
and development of their activities with the full knowledge and use of the ISO standards
associated with the management for the quality. Venezuelan management must develop skills
that help you to have a greater interference in the process of decision-making of the company,
a greater awareness of its part in the contribution of generating added value to the product
or service offered by organizations to their customers. In this order of ideas, the present in-
vestigation is a documentary analytical study whose purpose is the detailed study of the
Venezuelan COVENIN quality standards associated with requirements related to the area
of marketing. Also studied this linkage in the historical framework - evolutionary and their
level of participation in the quality management system of an organization.
Keywords: management system for quality, standards ISO, incorporation
K of marketing the quality area J
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1. Introduccion

En la actualidad el gran desarrollo de los mercados locales y glo-
bales, el aumento de la complejidad y agresividad de los mismos ha
conducido a las empresas a una vertiginosa carrera por alcanzar
altos estandares de calidad, cumplimiento, reduccién de costos, ser-
vicio, etc. La Direccién empresarial, al ser consciente de esta reali-
dad, ha desarrollado nuevos conocimientos, estrategias, técnicas y
tecnologias orientadas a lograr mayores niveles de competitividad.
La calidad, y més concretamente la calidad del servicio, se esta con-
virtiendo hoy dia en un requisito imprescindible para competir en
las organizaciones industriales y comerciales de todo el mundo, ya
que las implicaciones que tiene en la cuenta de resultados, tanto en
el corto como en el largo plazo, son muy positivas para las empresas
envueltas en este tipo de procesos.

El cliente siempre busca la oferta de mercadotecnia que le ofre-
ce un mayor valor; compara el valor real que le proporcion6 deter-
minado producto con el valor que esperaba, de alli se determina el
grado de satisfaccién que se obtuvo, el cual dara como resultado el
habito de compra y su comportamiento en futuras adquisiciones. El
escenario se complica aiin mas con los procesos de globalizacién e
internacionalizacién de las empresas, que han cambiado gran parte
de los comportamientos productivos y comerciales en la mayoria de
las actividades econémicas.

Los cambios en el tipo de organizacién de la produccion del For-
dismo a la especializacién flexible, la homogeneizaciéon de los pa-
trones de consumo y la relocalizacién de los procesos productivos
(y de empresas) que ocurrieron a lo largo de las décadas de 1980 a
la fecha, llevaron a desarrollar la calidad en la atencién al cliente,
que va mas alla del momento de compra, y que en los ultimos tiem-
pos resulta fundamental para mantener la competitividad de toda
empresa. Siendo necesario concentrar los esfuerzos en lograr una
calidad creciente en todos los procesos que se lleven adelante en la
organizacion.
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En Venezuela las normas venezolanas COVENIN son las que
constituyen la referencia basica para determinar la calidad de los
productos y servicios en el Sistema Venezolano para la Calidad, ra-
z6n por la cual las universidades venezolanas deben contribuir en la
promocién del conocimiento, manejo y aplicacién de dichas normas
en el sistema. El estudio detallado de las normas venezolanas de
calidad COVENIN, se realiza planteando varios periodos histéricos
marcados por cambios sustanciales de la norma y su relaciéon con
actividades relacionadas con el marketing.

2. Desarrollo

El estudio parte del analisis detallado de las normas venezola-
nas COVENIN asociadas a la calidad desde una perspectiva histori-
co-evolutiva; en este sentido se estudian las siguientes normas: Nor-
ma Venezolana COVENIN 1980/87, Norma Venezolana COVENIN
1000/90, Norma Venezolana COVENIN 3004/90, Norma Venezolana
COVENIN 9004-2/1994, Norma Venezolana COVENIN 9001/1995,
Norma Venezolana COVENIN 9001/2000 y Norma Venezolana CO-
VENIN 9000:2008. Se establecié como criterio de analisis los requi-
sitos de calidad que estén relacionados con el area de marketing y
su nivel de participaciéon en un Sistema de Gestién de Calidad por
norma COVENIN.

2.1 Norma Venezolana COVENIN 1980/87

Era la norma existente en Venezuela antes del ano 1990, la cual
estaba orientada al area de produccién y muy especificamente, a la
linea de produccion. De esta forma, se ignoraba el resto de las areas
de la empresa resaltando sélo la linea de produccion y el producto. Se
puede observar que no se prevé la incorporaciéon de las areas admi-
nistrativas al enfoque de calidad y aunque existia el “departamento
de ventas” no se mencionaba marketing, mercadotecnia o mercadeo.

De acuerdo a lo indicado por Gundlach (2009), en el afio 1985 la
American Marketing Association (AMA), emitia una definiciéon de
marketing (concepto utilizado a lo largo de casi veinte afios) como “el
proceso de planificacién y ejecucién de la concepcidn, fijacidon del pre-
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cio, promocién y distribucién de ideas, bienes y servicios para crear
intercambios que satisfagan los objetivos de los individuos y de las
organizaciones”. Para ese entonces estaba en boga a escala mundial
el paradigma de las 4P (producto, precio, plaza y promocién) y la
mezcla del marketing.

Durante esta época el concepto de marketing fue conocido como
el marketing de masas puesto que estaba orientado al producto, es
decir, un producto y/o servicio para muchos clientes. La promocién
de venta estuvo dirigida para un publico general (no especificado)
usando medios de comunicacién masiva como periddicos, radio, tele-
vision, cine, entre otros.

Expresado de manera muy sencilla, desde el siglo XVIII la se-
cuencia tradicional de formacién y desarrollo de una empresa se ca-
racterizaba por tres pasos generales y comunes: primeramente, un
“patrén” que tenia recursos econémicos, suelo y maquinaria con los
que instalaba una “fabrica” para elaborar determinado producto; el
segundo paso era incorporar “Recursos Humanos” a dicha f4brica;
alli, la filosofia y las relaciones entre las personas estaban basados
en considerar a los trabajadores como recursos que se quitan y se po-
nen a la voluntad del patréon; luego, se salia al mercado a ver quién
compraba el producto o servicio.

Era en esta tercera fase del proceso donde se introducia el “mar-
keting” como un instrumento al servicio de las ventas, ocupandose
de las funciones de relaciéon con los distribuidores, negociaciéon de
precios, diseno de envases, promocion, facturacion y entrega. Esta
concepcién se mantiene en el mundo hasta inicios de 1980, cuan-
do comienzan a cambiar las organizaciones por la aplicacién de los
diversos modelos de cambio organizacional. Entre estos modelos se
resalta el de Calidad Total el cual fue aplicado en Venezuela a fi-
nales de los 80 e inicios de los 90, es pues en este periodo cuando el
concepto de la calidad se asocia al trabajo conjunto y armonioso que
realiza el talento humano en las organizaciones. En otras palabras,
fabricar un producto o brindar un servicio aprovechando los recur-
sos de la mejor manera y haciendo bien las cosas desde el principio.
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2.2 Normas Venezolanas COVENIN 1000:1990!
y COVENIN 3000:1990 *

A partir del afo 1990, se puede observar la incorporacion del
marketing en la norma a aplicar para la época, la Guia Diagnosti-
ca de los sistemas de calidad de las empresas (COVENIN 1000:90),
donde aparece un capitulo exclusivamente para el area de marke-
ting. Se empieza entonces a monitorear los trabajos relacionados con
la gestion del marketing (investigacién y analisis de mercados, pro-
cesos de ventas y servicios postventa) aspectos nunca estudiados en
Venezuela; sin embargo, el énfasis seguia orientado hacia el control
de calidad del producto y no se aplicaba a los servicios.

Ese mismo afio sale el compendio de normas ISO 9000 en Vene-
zuela, pero aparece con el nombre de Serie 3000 como la adopcién de
la norma internacional. Se inicia el enfoque de la complejidad de los
procesos de la empresa y como afecta la calidad de los productos. No
obstante, debido al tiempo otorgado para la adaptacién a la norma
por parte de las empresas, seguia manteniéndose el predominio del
area productiva sobre la administrativa; quedando corroborada esta
afirmacién con lo expresado al respecto por Cedeno, L. (2004), quien
concluye en su trabajo “Algunas de las empresas venezolanas con-
sultadas no aplican la Gestién de Calidad Total en forma integral de
acuerdo con los postulados filosoficos, debido a que solo la emplean
en las 4reas operativas y no administrativas...” (p. 122). La orienta-
cién de la norma era hacia las empresas manufactureras y no tenia
aplicabilidad al area de servicios.

La direccién de Normalizacién y Certificaciéon de Calidad en el afio 1990 actualizé el “Manual
para evaluacién del Sistema de Control de Calidad de empresas” (Norma COVENIN 1000)
tomando como referencia las observaciones del personal de la direccién obtenidas durante el
tiempo de aplicacién de la norma, observaciones generadas en el primer seminario “10 afios
de la norma 1000”, asi como los principios contenidos en la Serie ISO 9000 del afio 87 y las
obtenidas de la industria, incluyéndose aspectos tales como gestién de calidad, costos de
calidad, calidad de disefio, mercadeo, servicio postventa, higiene y seguridad, normalizacién,
auditoria de calidad, uso de técnicas estadisticas y control ambiental.

2 La Comisién Venezolana de Normas Industriales (COVENIN) aprobé en su segunda reunién
del afio 1990, la serie de normas venezolanas COVENIN 3000, que constituyen la adopcién de
las normas ISO de la serie 9000.
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La norma indicaba que en consideracién al consumidor, debia te-
nerse en cuenta los aspectos relacionados con los riesgos, tales como
los asociados a la salud y seguridad de las personas, insatisfaccién
sobre bienes o servicios adquiridos, disponibilidad, quejas de mar-
keting y pérdida de confianza. Asimismo, para que fuese efectivo un
sistema de calidad, se debia disefiar con el objetivo de satisfacer las
necesidades y expectativas de los usuarios mientras se protegian los
intereses de la compania. Se afirmaba que una buena estructuracién
de un sistema de calidad era un recurso administrativo valioso para
la optimizacién y control de calidad en relaciéon a consideraciones de
riesgos, costos y beneficios.

Del mismo modo, la norma indicaba que se debian identificar
los factores de calidad que afectaban la permanencia, ubicacién y
posicién en el mercado, asi como el logro de los objetivos relaciona-
dos con nuevos productos, procesos o servicios (incluyendo nuevas
tecnologias).

La funcién de marketing debia llevar el liderazgo en el estable-
cimiento de los requisitos de calidad de los productos, razén por la
cual en la norma se especifica el tipo de actividades que debia cum-
plir esta area. Entre otras actividades resaltan la de establecer un
mecanismo de seguimiento y retroalimentacién de la informacién
sobre una base continua. Toda la informacién pertinente a la calidad
del producto o servicio debia ser analizada, cotejada, interpretada
y comunicada de acuerdo con procedimientos definidos. Asimismo,
tal informacién ayudaria a determinar la naturaleza y grado de los
problemas de los productos o servicios en relacién con la experiencia
y expectativas del consumidor. Adema4s, la retroalimentacién podia
servir de guia para establecer cambios en los disefios o también para
tomar acciones de tipo administrativo.

La norma definia actividades asociadas al marketing que eran
poco comunes en nuestro pais y que solo se aplicaban en las grandes
trasnacionales, como eran:

Establecimiento de un sistema de deteccién eficaz para el repor-
te de fallas del producto o despachos no conformes. Este procedi-
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miento se debia emplear para asegurar una rapida accién correctiva
en el caso de productos nuevos en el mercado.

Existencia de un sistema de retroalimentacién que permitiera
hacer seguimiento al desempenio del producto durante su ciclo de
vida (estudios de mercado). Este sistema debia ser disefiado para
analizar continuamente el grado en el cual el producto o servicio
satisfacia las expectativas del consumidor en cuanto a la calidad y
su confiabilidad y seguridad.

Disponibilidad de informacién sobre reclamos, ocurrencia y el
tipo de fallas, necesidades y expectativas del cliente o cualquier pro-
blema encontrado durante su uso. De esta forma se podia plantear
una posible revisiéon del disefio o la toma de acciones correctivas en
la funcién de suministro o durante el uso del producto.

Asimismo, se pedia el uso de técnicas estadisticas para el anali-
sis de mercado, pronésticos y evaluaciones de desemperio. Muchas
empresas al no tener personal en el area de marketing que cum-
pliese con este perfil, apunté a las incorporaciones de personal de
control de calidad. Esta decisién sobrecarga este departamento de
actividades y responsabilidades, con lo que sélo se logra cubrir lo
referente al control, quedando pendiente la parte de gestiéon para
cuando se pudiese realizar.

2.3 Norma COVENIN 9004-2:1994°

Aparece esta norma con lineamientos especificos de aplicabili-
dad de la ISO 9000 al area de servicios, se aseguraba que la creacién
y mantenimiento de la calidad en una organizacién depende de un
enfoque sistematico de la gestién de la calidad, dirigido a asegurar
que las necesidades de los clientes sean entendidas y satisfechas.
Asimismo, afirmaba que el sistema de calidad abarca a todos los
procesos necesarios para proveer un servicio efectivo: desde el mar-
keting hasta la prestacién del servicio en si, incluyendo la evalua-

3 Esta norma sustituye totalmente a la Norma Venezolana COVENIN 9004-2:1991 y fue aprobada
en reunién N° 129 de fecha 19/10/94.
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cién por parte de los clientes del servicio prestado. En este sentido,
se entiende que el cliente fundamental sera el Gltimo receptor del
servicio externo a la organizacion. Sin embargo, hace la aclaracién
de que el cliente puede estar también dentro de la organizacién (in-
terno: empleados, obreros, accionistas, gerencia, entre otros).

En esta norma se asevera que la satisfaccion del cliente puede
solamente ser asegurada cuando existe armonia en la interaccién
entre la responsabilidad de la gerencia, el personal y los recursos
materiales con la estructura del sistema de calidad. Segin se mues-
tra en la figura 1, los procedimientos del sistema de calidad se de-
bian establecer para especificar los requerimientos de ejecucién de
todos los procesos del servicio, incluyendo los tres principales proce-
sos de suministro (marketing, disefio y prestacion del servicio).

Figura 1 »»
Ciclo de calidad de un servicio
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Fuente: Norma Venezolana COVENIN 9004-2:1994
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Una de las responsabilidades de marketing era determinar y
promover la necesidad y demanda de un servicio; una manera atil de
realizarlo era mediante encuestas y entrevistas para la recoleccién
de informacién del mercado (investigacion de mercado). La gerencia
debia establecer procedimientos para la planificacién e implantacién
de actividades de marketing; los elementos asociados con la gestién
de calidad en el area de marketing debian incluir:

* Establecimiento de las necesidades y las expectativas del clien-
te relevantes al servicio ofrecido (por ejemplo: gustos del cliente,
nivel de servicio y confiabilidad esperada, expectativas no defini-
das o preferencias de los clientes)

* Servicios complementarios

+ Actividades y el desemperio de la competencia

* Revision de la legislacién (por ejemplo salud, seguridad y am-
biente) y los c6digos y normas nacionales e internacionales apli-
cables

* Analisis y revision de los requerimientos del cliente, datos del
servicio e informacién del contrato que han sido recolectados (los
resumenes apropiados de los datos analizados deben ser comuni-
cados al personal de disefio y al de prestacion del servicio)

* Consulta con todas las funciones de la organizacién de servicio
afectadas, para confirmar su compromiso y capacidad para satis-
facer los requerimientos de calidad del mismo

* Investigacién continua para examinar los cambios en las ne-
cesidades del mercado, las nuevas tecnologias y el impacto de la
competencia

* Aplicacion del control de calidad.

Una vez tomada la decision de ofrecer un servicio, los resulta-
dos del analisis de la investigacién de mercado y las obligaciones
acordadas del proveedor, debian ser incorporados en un documento
del servicio. Asimismo, se exigia que cualquier anuncio publicitario
de un servicio debiera reflejar la especificaciéon de éste y tomar en
cuenta la percepcién del cliente de la calidad del servicio prestado.

La funcién de marketing debia identificar los riesgos de obliga-
ciones e implicaciones financieras al ofrecer un servicio con cualida-
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des exageradas o no comprobables para el mismo. La evaluacién del
cliente era la medida fundamental de la calidad de un servicio; la
reaccién del cliente podia ser inmediata o bien diferida y retrospecti-
va. Las organizaciones de servicio debian establecer una evaluacién
y medicién continua de la satisfaccion del cliente para identificar
tanto las reacciones positivas como las negativas y su posible efecto
sobre los negocios futuros.

La evaluacién de la satisfaccion del cliente se centraba en el
grado en que la documentacién del servicio, las especificaciones y
proceso de prestacion del mismo, cumplian con las necesidades del
cliente. A menudo las organizaciones de servicio creen que lo estan
haciendo satisfactoriamente, ante lo cual el cliente no necesaria-
mente puede estar de acuerdo y dejar ver especificaciones, procesos
o medidas inadecuadas. Segin esta norma, las organizaciones de
servicio debian comparar la evaluacién por parte del cliente con la
propia percepcion y evaluacién del servicio por parte del proveedor
y evaluar la compatibilidad de las dos mediciones de la calidad. Se
trataba de identificar cualquier necesidad de acciones apropiadas de
manera interna que mejoraran la calidad del servicio.

2.4 Norma Venezolana COVENIN 9001:1995*

En este ano aparece la revisién de la norma ISO 9000 del afio
90, en la cual se cambia el enfoque de importancia de la linea de
produccién y se hace énfasis al aseguramiento de la calidad. Ya no
s6lo importaba que las empresas produjeran bien un producto en
la linea de produccion, sino que se evaluaban otros aspectos como
compras y servicios postventa, decidiéndose mantener el nombre
original de la norma internacional. Ahora bien, para el analisis de
esta etapa, de las tres normas en el area de manufactura se analiza
la ISO 9001:1995, ya que era la mas completa y estaba dirigida a las
empresas mas complejas (disenio+ produccién+ ensayo).

En este orden de ideas, los requisitos especificados en esta nor-
ma tenian como finalidad, fundamentalmente lograr la satisfaccién

4 Esta norma es una adopcién de la Norma ISO 9001:1994 y sustituye totalmente a la Norma
Venezolana COVENIN ISO 3001:1990.
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del cliente a través de la prevencién de cualquier inconformidad pre-
sentada en todas las etapas, es decir, desde el disefio hasta el ser-
vicio postventa. Se puede observar aqui la entrada repentina y con
fuerza del area de marketing.

La politica de la calidad debia estar relacionada con los objeti-
vos de la organizacién del proveedor y las expectativas y necesida-
des de sus clientes. El proveedor debia asegurar que esta politica
fuese entendida, implantada y mantenida en todos los niveles de
la organizacion. Era conveniente que la organizacion (el proveedor)
estableciera canales para la comunicacién y las interfaces con la or-
ganizacién del cliente en los temas contractuales.

El proveedor debia identificar y planificar los procesos de pro-
duccidn, instalacién y prestacion del servicio postventa que afecta-
sen directamente a la calidad. Asimismo, debia asegurar que estos
procesos se llevarian a cabo en condiciones controladas. Los procedi-
mientos para las acciones correctivas debian incluir el tratamiento
efectivo de las quejas de los clientes y de los informes sobre las no
conformidades del producto. Cuando los servicios postventa fuesen
un requisito especificado, el proveedor debia establecer y mantener
actualizados procedimientos documentados para suministrar estos
servicios y para verificar e informar que dichos servicios cumplian
con los requisitos especificados.

De esta manera durante la década de los noventa con la aplica-
ci6n de la normas ISO 9000, las empresas comienzan una frenética
carrera por realizar cambios radicales que implicaban conocimiento
profundo de la teoria de sistemas, entendimiento de las fuerzas de
Porter para la ventaja competitiva, aplicacién del seis sigma, com-
prensiéon del entorno interno (empleados, capacidad de gestidn, re-
cursos financieros, capital intelectual, entre otros) y externo (pro-
veedores, distribuidores, competencia, clientes, comunidad, entre
otros). Se buscaba detectar las necesidades de sus clientes, tanto
internos como externos, con el propdsito de anticiparse a los cambios
del ambiente, principalmente a las necesidades cada vez madas exi-
gentes y variables de los distintos segmentos de mercado.
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2.5 Norma Venezolana COVENIN 9001/2000°

En esta norma surge la principal diferencia en el marco concep-
tual de la gestion del sistema de calidad, que consiste en la introduc-
cion del concepto de gestiéon por procesos interrelacionados (figura
2). En la version de 1994, se normaba y aseguraba la calidad bajo
una éptica estatica y en la nueva versién se propone complemen-
tarla con una visién integral, dindmica y compleja hacia la mejora
continua orientada a la satisfaccién del cliente.

Figura 2 »»
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Fuente: Riggs (1998).

A lo largo del texto de esta norma internacional, el término “pro-
ducto” puede significar también “servicio”. Los procesos necesarios
para el sistema de gestién de la calidad debian incluir los procesos
para las actividades de gestién, provisién de recursos, realizacién
del producto y mediciones.

5 Esta norma es una adopcién de la Norma ISO 9000:2000 y sustituye totalmente a la Norma
Venezolana COVENIN ISO 9001:1995.

34
[ |



ISSN 1317-8822 + Afio 12 * N° 1 * Enero/ Junio 2013 * Pg: 23-44

Incorporacién del marketing dentro de un sistema...* Diaz Flores, Rosanna gel'enClal

La alta direccién debia asegurarse de que los requisitos del clien-
te se determinaban y se cumplian con el propdsito de aumentar la
satisfaccion del mismo. Igualmente, asegurarse de que se promo-
viera la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la organizacién.

En el punto 6.2 de la norma, se especificaba que el personal que
realizara trabajos que afectaba la calidad del producto tenia que ser
competente con base a la educacién, formacién, habilidades y expe-
riencia apropiadas. La organizacion debia proporcionar formacién
permanente a su personal o tomar otras acciones para satisfacer
dichas necesidades; evaluar la eficacia de las acciones tomadas y
asegurarse de que su personal fuese consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como contribuian al logro de los
objetivos de la calidad.

La organizacién debia determinar los diferentes requisitos nece-
sarios para el uso o consumo del producto, a saber: los especificados
por el cliente, incluyendo los referidos a las actividades de entrega
e incluso posteriores a la misma; los no establecidos por el cliente,
pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto cuan-
do fuese conocido; los legales y reglamentarios, relacionados con el
producto y cualquier otro determinado por la organizacién.

Asimismo, la organizacién debia determinar e implementar dis-
posiciones eficaces para la comunicacién con los clientes, relativas a
la informacidn sobre el producto; las consultas, contratos o atencién
a pedidos, incluyendo las modificaciones; la retroalimentacion del
cliente, incluyendo sus quejas.

De igual forma, la organizacién debia cuidar los bienes que eran
propiedad del cliente mientras estuviesen bajo el control de la orga-
nizacién o estuviesen siendo utilizados por la misma. También se
debia identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que
eran propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o incor-
poracién dentro del producto. Cualquier propiedad del cliente que
se perdiera, deteriorara o que de algin otro modo se considerara
inadecuado para su uso, tenia que ser registrado. La propiedad del
cliente podia incluir la propiedad intelectual.

35
[



ISSN 1317-8822 * Afio 12 * N° 1 * Enero/ Junio 2013 * Pg: 23-44

gﬁl’ﬁﬂ(}lal Diaz Flores. Rosanna ¢ Incorporacién del marketing dentro de un sistema...

Como una de las medidas del desempernio del sistema de ges-
tion de la calidad, la organizacion debia realizar el seguimiento de
la informaciéon relativa a la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizaciéon. En ese
contexto, debian determinarse los métodos para obtener y utilizar
dicha informacién.

2.6 Norma Venezolana COVENIN 9000:2008¢

Esta norma no presenta nuevos requisitos, sélo incorpora acla-
raciones a los requisitos existentes de la norma ISO 9000:2000,
producto de la experiencia lograda en los ocho anos de vigencia en
su implementacién con un millén de certificados emitidos en ciento
setenta paises en todo el mundo. También presenta cambios que in-
tentan mejorar su consistencia con la ISO 14001:2004, es decir, en lo
que respecta al Sistema de Gestiéon Ambiental (fuera del alcance del
estudio). Se refiere a la misma como una filosofia basada en princi-
pios (mas que normativa). Entre los ajustes de avance/transicion de
la ISO 9000:2000 se destacan, entre otros:

* Integra los procesos y actividades de la organizacién (observan-
do la "totalidad" de los procesos y sus enlaces), si la organizacién
opta, realmente lo conoce y utiliza, llegar al "umbral" de clase
mundial.

* Define un esquema para medir el nivel satisfaccién de clientes
y actuar.

+ Atiende clausulas de capacitacidn, conciencia y efectividad para
demostrar competencia.

El lenguaje se mejora con respecto a la versiéon ISO 9000:2000,
particularmente en lo que respecta a algunos términos que propi-
ciaban confusién, sobre todo en el caso de personas inexpertas en
el manejo y aplicaciéon de las normas ISO 9000. Asi, el lenguaje se
ajusta para indicar que el comprador es el cliente, el proveedor es la
organizacién y el que provee es proveedor y/o contratista. Adema4s,

6 Esta norma es una adopcién de la Norma ISO 9000:2008 y sustituye totalmente a la Norma
Venezolana COVENIN ISO 9000:2000
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el término "sistema de aseguramiento de la calidad" se convierte en
"sistema de gerencia de calidad", "producto" se sustituye por “pro-
ducto y/o servicios” y "la gerencia con responsabilidad ejecutiva" por
"la alta gerencia".

En referencia a la satisfaccion del cliente, se incluye una nota
aclaratoria que indica las distintas posibilidades de obtener retroa-
limentacién sobre la satisfaccién del cliente: encuestas, andlisis de
pérdida de negocio, felicitaciones, reclamaciones de garantia, infor-
mes de distribuidores, entre otros. Con esto se intenta corregir la
tendencia que ha llevado a una utilizacién excesiva y casi exclusiva
de las encuestas de satisfaccion de clientes y dejar clara la validez de
cualquier otra via que proporcione informacién al respecto. De he-
cho, las organizaciones deberan enfocar sus procesos de seguimien-
to de la satisfaccién de cliente hacia procesos que les proporcionen
informacién y dejar de utilizar métodos que en muchos casos les
aporta una pobre informacién o incluso ninguna.

3. Conclusiones

La incorporacion del marketing a los Sistemas de Gestion de Ca-
lidad (ISO) ha evolucionado histéricamente de la misma forma que
han evolucionado la organizacién y la complejidad de las actividades
empresariales. Tal como lo indican las fases de Acosta (1991), en prin-
cipio el marketing se le considera como una funcién igual a las demés
y generalmente se le confunde con venta afios 50 al 70 (figura 3).
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Figura 3 »»
Primera fase de la importancia del marketing
en la organizacion
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Fuente: Acosta (1991).

Para la segunda fase, afios 80, las empresas de Norteamérica y
de Europa tienden a dar al marketing mayor importancia, ya que to-
man conciencia del enfoque de sistemas y lo ubican como la funcién
de la empresa que permite producir y ofrecer el producto o servicio
que necesita el cliente. Esta funciéon contribuye con la disminucién
de costos de almacenamiento, costos por devolucién o dafio, aumento
de la productividad (ya que se produce por pequernios lotes con me-
jor calidad) entre otros; estas razones otorgan mayor relevancia al
marketing sobre las demas funciones, dada su relaciéon directa con
el cliente (figura 4).

Figura 4 »»
Segunda fase de la importancia del marketing en la organizaciéon
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La tercera fase a principios de los 90, las empresas consideran el
marketing como una funcién estratégica que debe abanderar a todas
las demas funciones. En otras palabras, la produccion debe hacerse
pensando en las necesidades del consumidor, el precio debe asignar-
se consultando la capacidad del consumidor basado en un sondeo de
la competencia y el personal de la empresa debe entender que toda
su actividad debe orientarse el cliente (quien paga por el producto o
servicio). Asi, el marketing se convierte en la funcién principal de la
empresa por ser el vaso comunicante con la percepcién y las expec-
tativas del consumidor y las demés funciones giran alrededor de la
informacién que le suministra marketing para afinar las distintas
estrategias en lo interno y externo (figura 5).

Figura 5
Tercera fase de la importancia del marketing en la organizaciéon
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Fuente: Elaboracién propia basada en Acosta (1991).

Hoy dia, hay que agregar una cuarta fase, ya que el marketing
debe entenderse como una actividad dinamica y cambiante que per-
manentemente estudia e indaga al consumidor, sus necesidades,
expectativas, gustos y preferencias (figura 6); de igual forma debe
estar pendiente de los diferentes niveles de clientes: el empleado
(cliente interno) y cliente directo (canales de distribucién).
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Figura 6 »»
Posicion actual del marketing
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Fuente: Diaz (2008).

De acuerdo a lo sefialado por Gundlach (2009), la American Mar-
keting Association (AMA) en afio 2004 define el Marketing como:
“una funcién de las organizaciones y un conjunto de procesos para
crear, comunicar y entregar valor a los clientes, y para gestionar las
relaciones con los clientes mediante procedimientos que beneficien a
la organizacién y a todos los interesados", aspectos y términos con-
sagrados en las normas ISO.

En este sentido Segarra (2007), asegura que esta nueva defini-
cién marca tres importantes cambios en relacién a la anterior del
afno 1985. La primera, la sustitucién del clasico paradigma de las
“4P”, por el de “crear, comunicar y entregar valor”. Por otra parte, la
nueva definicién responde también a la creciente atencién prestada
a los procesos de creacién de valor, no sélo para la organizacién y sus
accionistas, sino también para los clientes y los demas interesados.

El segundo gran cambio consagra la creciente superacién del
paradigma del marketing tradicional, centrado en los intercambios
individuales, por el nuevo paradigma del marketing relacional, que
defiende que el verdadero objetivo de las actividades comerciales es
el de crear relaciones a largo plazo, con especial atencién a los me-
jores clientes. Para ello, conviene llevar a cabo una serie de activi-
dades tendentes a identificar, informar, vender, servir y satisfacer a

40
[ |



ISSN 1317-8822 + Afio 12 * N° 1 * Enero/ Junio 2013 * Pg: 23-44

Incorporacién del marketing dentro de un sistema...* Diaz Flores, Rosanna gel'enClal

los clientes con el objetivo de fidelizarles y desarrollar y ampliar la
relacion con ellos. Estas acciones pueden ir acompanadas de otras
tendentes a eliminar de la base de clientes, aquellos a los que desde
el punto de vista econémico no conviene servir, evitar perder a los
mejores clientes y en algunos casos, llevar a cabo actividades de re-
cuperacién y relanzamiento de la relacion. Finalmente, se anade la
necesidad de aspirar a beneficiar “a todos los interesados” dejando la
puerta abierta a las crecientes inquietudes sobre las responsabilida-
des éticas y sociales de los profesionales del marketing.

Este aspecto analizado por Segarra incluye todos los aspectos
que debe cubrir el marketing al aplicar las normas ISO en un Siste-
ma de Gestién de Calidad, las normas se convierten en la mejor he-
rramienta para obtener toda la informacién que requiere la empresa
asegurando cubrir las necesidades del cliente.

El marketing deberia partir de las necesidades de los clientes,
no de las unidades producidas; al prever dichas necesidades, el mar-
keting orienta la toma de decisiones sobre los bienes y servicios por
desarrollar definiendo aspectos relevantes para el disefio y empaque
del producto; precios, politicas de crédito y cobranza; conveniencia
o no del uso de intermediarios; definicion de canales y politicas de
distribucién, transporte y almacenamiento; politicas de publicidad
y ventas. Aun mas, luego de las ventas debe ocuparse de la insta-
lacidn, servicio al cliente y servicio postventa. Asi de compleja es la
funcién del marketing hoy dia, ante lo cual se han roto paradigmas y
la resistencia existente en las empresas y en el talento humano que
las conforma, que habian estado soportadas o ancladas en la visién
de la era de produccién (primero fabrico, luego vendo).

No significa que el marketing sustituya o trate de realizar las
actividades de produccién, contabilidad y finanzas, més bien pasa
a ser un aliado estratégico que brinda informacién valiosa sobre las
necesidades del consumidor y asi hacer mas productiva la empresa,
sea ésta lucrativa o sin fines de lucro. Se trata de generar, mas alla
de los gastos, inversién en el conocimiento de sus clientes y de su
comportamiento; esta razon es la que deberia orientar estratégica-
mente las actividades para lograr una coordinaciéon que permita la

41
B



ISSN 1317-8822 * Afio 12 * N° 1 * Enero/ Junio 2013 * Pg: 23-44

gel'en(}lal Diaz Flores. Rosanna ¢ Incorporacién del marketing dentro de un sistema...

satisfaccion del cliente, que es el principio fundamental de la norma
ISO.

El marketing consiste en una interaccion permanente de pro-
ductos, servicios y satisfaccién del cliente, razoén por la cual debe
entenderse la importancia de su incorporacién en las normas ISO.
Generalmente, se trata del establecimiento de una relacién prolon-
gada de beneficios para ambas partes en el ganar-ganar y que son
monitoreadas por la empresa a través de su Sistema de Gestién de
Calidad.

Venezuela es un pais privilegiado al tener la Ley Organica del
Sistema Venezolano para la Calidad que data del afio 2002. Lo que
se necesita es divulgarla y hacerla cumplir para contribuir a tener
una sociedad mas justa y que brinde verdadera calidad de vida.

Para el afnio 2007, la AMA define el Marketing como: la actividad
de un conjunto de instituciones y procesos para crear, comunicar,
entregar e intercambiar las ofertas que tienen valor para los consu-
midores, clientes, socios y la sociedad en general. Donde se marca la
diferencia entre consumidor (cliente final) y cliente (generalmente
los canales de distribucién), demostrando aun mas la cercania a los
conceptos manejados en la noma ISO 9000: 2008.

Se estan viviendo tiempos de cambio caracterizados por la deslo-
calizacion de empresas, la innovacion en la nanotecnologia (que trae
materiales nuevos y desactualizacién tecnolégica), inmediatez y la
interactividad del consumidor que revoluciona las relaciones empre-
sa-cliente, incluyendo el marketing en su enfoque y principios.

En este contexto, muchas empresas latinoamericanas y en es-
pecial la venezolana, se mantienen aferradas a una visién del siglo
pasado, arraigadas a ideas no cénsonas con la nueva realidad que
vive el entorno econémico y social. Entre otros errores se pueden
citar, por ejemplo, no entender que el empleado es el cliente interno
al cual también debe satisfacerse, o que la fuerza de venta no es
un numero sino la puerta comunicante con sus clientes, es decir el
termometro que tiene la empresa para determinar su relacién con el
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cliente. Un Sistema de Gestion de Calidad basado en la normas ISO
ayuda a distinguir estos principios que ya son cotidianos y que han
revolucionado estamentos que duraron mas de veinticinco afios en

el area del marketing.
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