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RESUMEN

Este artículo busca analizar los beneficios e impac-
tos a nivel interno y externo de la implementación 
de sistemas de gestión normalizados en las organiza-
ciones. Para ello, se realizó una revisión sistemática 
exploratoria en las bases de datos Business Source 
Complete, Ebsco, SocINDEX y Proquest, siguiendo 

la metodología propuesta por Manchado, Tamames, 

López, Mohedano et al. (2009), de artículos publicados 

entre 1997 y 2014. El análisis se efectuó desde cinco 

categorías de beneficios e impactos en la gestión, la 

imagen, las personas, la productividad y el mercado. 

Los resultados muestran que, independientemente 

del sector económico, implementar una norma técnica 
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ISO en la gran mayoría de los casos, mejora los resulta-
dos sobre el mercado y la productividad.

Palabras clave: beneficios, gestión, ISO, sistema de 
gestión.

ABSTRACT

This paper analyzes the benefits and impacts inter-
nally and externally of the implementation of stan-
dardized management systems in organizations. To 
do this, an exploratory systematic review in databases 
was performed: Business Source Complete, EBSCO, 
Proquest SocINDEX and, following the methodo-
logy proposed by Spotted et al, of articles published 
between 1997 and 2015. The analysis was conducted 
under five. Categories of benefits and impacts on: ma-
nagement, image, people, productivity, and market. 
The results show that regardless of the economic sec-
tor, the benefits of implementing a technical standard 
ISO, in most cases get better results on the market and 
productivity.

Keywords: benefits, management, ISO, management 
system, Production Management

INTRODUCCIÓN

Si bien es cierto que existen organismos de norma-
lización o estandarización a nivel nacional o regio-
nal, como en el Reino Unido el British Standards 
Institution (BSI), en Francia  la Association Française 
de Normalisation (AFNOR) y en Alemania el German 
Institute for Standardization (DIN), entre otras, la or-
ganización que reúne todos los intereses y necesida-
des a nivel mundial es la Organización Internacional 
de Normalización (ISO) (en inglés International 

Organization for Standardization), organización no 
gubernamental que ocupa una posición intermedia 
especial entre los sectores público y privado, por-
que, por un lado, muchos de sus institutos miembros 
forman parte de la estructura gubernamental de sus 
países, o están obligados por su Gobierno; por otro 
lado, algunos miembros de la ISO son únicamente 
del sector privado, ya que han sido creados por aso-
ciaciones nacionales de la industria. ISO actúa como 
una organización puente en el que puede alcanzarse 
un consenso sobre las soluciones que cumplan tanto 
los requisitos de los negocios, como las necesidades 
más amplias de la sociedad; además, es la organiza-
ción más grande del mundo en el desarrollo de las 
normas. Desde 1947 hasta hoy, ha publicado más 
de 18.000 normas internacionales, que van desde las 
normas para las actividades como la agricultura y la 
construcción, a través de la ingeniería mecánica, a los 
productos sanitarios, hasta la evolución más reciente 
de la tecnología de la información (ISO, 2011). 

En los artículos revisados, todos los autores hablan de 
normalización, pero ¿qué se entiende por ella? Según 
la ISO es el proceso de formular, emitir (publicar) 
e implementar normas técnicas o voluntarias. Las 
normas tienen diez objetivos primarios, que a su vez 
pueden ser llamados beneficios de la normalización 
(de acuerdo con el resultado arrojado por esta revisión 
sistemática exploratoria). La mayoría de los objetivos 
se explican por sí solos.

Aptitud para el uso, normas de producto, método de 
pruebas de ensayo y calibración, y normas de control 
de calidad; intercambiabilidad, es posible hacer proce-
sos, productos o servicios intercambiables, aún si ellos 
fueron creados en diferentes países. Por ejemplo, las 
hojas de corte de diferentes marcas pueden ser dise-
ñadas para ser utilizadas en la misma navaja; reducción 
de variedad; compatibilidad, por ejemplo, en el procesa-
miento electrónico de datos, la información tiene que 
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ser codificada para el almacenamiento, la transmisión 
y recuperación con forma de pulsos electrónicos, para 
hacer que el código sea reconocible por cualquier má-
quina y, todo el tiempo, tiene que ser normalizada. 

Esta normalización contribuye a establecer la compa-
tibilidad entre varias máquinas o subsistemas y cuenta 
con permisos de ampliación y el intercambio de infor-
mación entre diferentes sistemas; protección contra 
los factores que afectan la salud y la seguridad de los 
consumidores; protección del medio ambiente; mejor uso 
de los recursos (financieros, materiales y esfuerzo hu-
mano); mejor comunicación y entendimiento, por ejemplo, 
en lugares públicos como aeropuertos, estaciones de 
ferrocarril y carreteras, los signos normalizados desem-
peñan un papel importante; transferencia de tecnología 
y eliminación de barreras comerciales, los compradores 
pueden convencerse sobre el nivel de calidad de un 
producto que ha sido fabricado de acuerdo con una 
norma técnica reconocida (United Nations Industrial 
Development Organization [Unido], 2006).

Aunque en los anteriores diez objetivos de la norma-
lización no se menciona explícitamente el beneficio 
económico, hay que tener en cuenta que los recursos 
destinados en la producción de las normas técnicas y 
las formas como estas cambian el comportamiento de 
la gente inevitablemente tienen un efecto económico. 
Asimismo, muchas de las normas técnicas no están di-
señadas para un resultado económico específico, sino 
para aumentar la seguridad o administrar el riesgo. 
En la medida en que los accidentes o riesgos condu-
cen a costos desde su prevención mediante el uso de 
normas técnicas, tiene un efecto económico en las 
organizaciones.

Además de los diez objetivos de la normalización, y 
debido a su propia definición, la normalización téc-
nica o voluntaria tiene también otro propósito y es 
el logro máximo de la economía global. Las normas 

técnicas proporcionan beneficios a los diferentes sec-
tores de la sociedad; algunos de los beneficios gene-
rales de la normalización técnica son los siguientes 
(Unido, 2006): 

Normas técnicas para la fabricación: 

•	 Racionalizar los procesos de fabricación.

•	 Eliminar o reducir el desperdicio de trabajo o 
material.

•	 Reducir inventarios de materia prima y productos 
terminados.

•	 Reducir el costo de fabricación.

Normas técnicas para los clientes:

•	 Asegurar la calidad de los bienes adquiridos y ser-
vicios recibidos.

•	 Proporcionar una mejor relación calidad-precio.

•	 Son convenientes para la solución de controversias, 
en su caso, con los proveedores.

Normas técnicas para los vendedores-comerciantes

•	 Proporcionar una base viable para la aceptación o el 
rechazo de los bienes o los consecuentes conflictos, 
si los hubiere.

•	 Minimizar retrasos, correspondencia, etc., como 
resultado de especificación incorrecta o incompleta 
de materiales o productos.

Norma técnica para los técnicos

•	 Proporcionar puntos de partida para la investiga-
ción y desarrollo, para seguir mejorando los bienes 
y servicios.
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Pero también las normas internacionales de ISO con-
tribuyen a beneficiar a los consumidores, las empresas, 
los Gobiernos y la sociedad en general de las siguien-
tes maneras (Unido, 2006):

•	 Para los consumidores: la conformidad de los 
productos y servicios con estándares internacio-
nales ofrece garantía a los consumidores sobre la 
calidad, la seguridad y la confiabilidad de estos 
productos y servicios.

•	 Para las empresas: en la adopción de normas téc-
nicas internacionales, los proveedores pueden lle-
var a cabo el desarrollo de sus productos y servicios 
sobre la base de las especificaciones que han sido 
de amplia aceptación en su sector, lo que facilita la 
contratación y organización de los bienes y produc-
to. Esto a su vez significa que las empresas interna-
cionales que utilizan normas técnicas son cada vez 
más libres de competir en muchos más mercados 
en todo el mundo. 

•	 Para todos: las normas técnicas internacionales 
pueden contribuir a la calidad de vida en gene-
ral, por garantizar que los modos de transporte, 
maquinaria y herramientas que utilizamos sean 
seguros.

•	 Para el planeta: las normas técnicas internacio-
nales en aire, el agua, la calidad del suelo, y so-
bre las emisiones de gases y la radiación, pueden 
contribuir a los esfuerzos por preservar el medio 
ambiente.

Cada día la competencia se hace más grande entre las 
empresas, el mercado local o nacional se vuelve insu-
ficiente para consumir los bienes y servicios que se 
producen; es por ello que las empresas buscan ampliar 
sus nichos de mercado internacionalizando sus produc-
tos, pero cuando lo hacen se enfrentan a los estándares 
de calidad y seguridad que el mercado internacional 

en cabeza de la Organización Mundial de Comercio 
(OMC) les impone. Es allí donde deben tomar la deci-
sión de adoptar normas técnicas internacionales, bien 
sea de producto o de sistema de gestión o de ambas, en 
busca de una solución y un apoyo para subsistir en el 
largo plazo, más que por decisión propia.  Pero las em-
presas no solo adoptan o implementan normas técnicas 
o voluntarias para conseguir beneficios económicos y 
así satisfacer sus necesidades, como se puede observar 
en la revisión que es objeto de este artículo, donde los 
autores de distintos países han hecho mediciones ais-
ladas, rigurosas o no, sobre el impacto o efecto de esos 
beneficios.

Esta revisión sistemática exploratoria se realizó con 
el ánimo de identificar los beneficios, impactos o 
efectos más comunes, así como el método utilizado 
en las organizaciones desde la implementación de las 
normas técnicas emitidas por la ISO, para los siste-
mas de gestión estén o no certificados, a partir de 
los estudios que han sido desarrollados por investiga-
dores particulares y por organismos de normalización 
técnica nacionales y otros equipos de investigación 
externa en países miembros de la ISO. Los estudios 
relacionadaos con las normas ISO han seguido una 
gran diversidad de enfoques, desde evaluaciones ma-
croeconómicas para estudios relacionados con el im-
pacto económico de las normas técnicas individuales 
o conjunto de normas técnicas, hasta evaluaciones de 
microeconomía en las empresas. 

El tema de la normalización técnica de sistemas de 
gestión y sus relaciones con aspectos económicos y so-
ciales se aborda en un gran número de publicaciones, 
en libros, artículos de investigación y otras publicacio-
nes académicas. Sin embargo, hay un número limitado 
de estudios basados en investigaciones de campo ori-
ginal y publicados en la última década, en particular si 
el alcance del análisis es de interés general (es decir, 
no sectoriales).
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METODOLOGÍA

Este artículo presenta los resultados de una revisión 
sistemática exploratoria efectuada en las bases de da-
tos Business Source Complete, Ebsco, SocINDEX y 
Proquest, así como en la página de la ISO, donde se 
encuentra un micrositio especial para los beneficios 
de la normalización o normas técnicas (www.iso.org/
iso/benefits_of_standards). Este micrositio es de co-
nocimiento de una de las autoras, por su participación 
en el caso de estudio de la ISO en una empresa de 
Colombia en 2011, para la aplicación de la metodolo-
gía ISO - medición de los beneficios económicos.  Los 
artículos incluidos en la revisión proceden de distintos 
países del mundo y describen estudios realizados en 
distintos sectores de la economía. 

Para el periodo o ventana de observación, inicialmente 
no se utilizó una restricción por fecha de publicación, 
pero al momento de depurar los artículos se encon-
traron algunos que están entre 1997 al 2014. Otro de 
los criterios considerados en esta revisión fue que los 
estudios refirieran en su título la variable de benefi-
cios o de impacto, así como cualquier norma técnica 
generada por la ISO. Este criterio arrojó artículos úni-
camente relacionados con las normas ISO 9000, ISO 
9001, ISO 14001, ISO 22000 e ISO 10002, es decir, 
que la ecuación de búsqueda utilizad fue Benefits 
AND Standardization AND ISO, en idioma inglés, 
pues en idioma español son muy pocos los artículos 
encontrados en la búsqueda; además, la investigación 
era a nivel mundial.

Los criterios utilizados para la selección de los artículos 
consistió inicialmente en que tuvieran las variables de 
la ecuación de búsqueda, en el título o en el resumen; 
por lo tanto, de los 737 artículos arrojados por la bús-
queda en todas las bases de datos, solo 48 contenían 
las variables de la búsqueda. Posteriormente se revisa-
ron los resúmenes de cada artículo, donde se buscaba 

exactamente la relación de los beneficios de las normas 
técnicas de sistema de gestión, en los resultados del 
estudio y, por último, que el estudio estuviera comple-
to y disponible, fueron en total 36 artículos indexados 
(algunos no se incluyeron porque la base de datos que 
los contenía cobraba para poder descargar el artículo 
completo). En la figura 1 se presentan de manera grá-
fica los criterios tenidos en cuenta para la selección de 
los artículos indexados. 

Figura 1. Procedimiento de selección de artículos 
indexadosDiagrama de Flujo 

Total artículos del filtro  
(737) 

Artículos después de leer el Título 
(48) 

Artículos después de leer Resumen 
(48) 

Artículos completos disponibles  
(36) 

Fuente: elaboración propia.

Además, como se mencionó al inicio de este aparta-
do, se incluyeron los resultados de los estudios reali-
zados por dos organismos de normalización nacional 
de Alemania y Francia (DIN y AFNOR), cada uno 
de ellos llevados a cabo en años distintos, con bajo la 
misma metodología. Por último, se incluyó un artículo 
corto de la ISO (brochure. que resume todos los estu-
dios realizados a la fecha por los organismos de norma-
lización nacional de los países miembros de la ISO y la 
OMC (WTO, 2005), para un gran total de 39 artículos. 
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RESULTADOS

En los 39 artículos analizados se evidenciaron benefi-
cios, impactos o efectos comunes relacionados con el 
mercadeo y la productividad.  Se encontró un artículo 
de 1997 que aunque refiere versiones anteriores de la 
norma ISO 9001, deja en evidencia la necesidad que 
tienen las organizaciones y los sectores de conocer el 
aporte que trae la implementación de las normas técni-
cas ISO de sistemas de gestión (algunos autores hablan 
de eficacia [Boiral, 2012]), desde hace mucho tiempo. 
En la figura 2 se puede ver la distribución de artículos 
por año, donde el año con más números de artículos 
publicados es 2013 con 7 artículos, seguido de 1999, 
con 6. 

También se realizó un análisis en cuanto a los países 
donde se publicaron los artículos, y el país con más 
publicaciones relacionadas con el objetivo de esta re-
visión es Estados Unidos, con 6 artículos, seguido por 
el Reino Unido, con 5. En la figura 3 se puede apre-
ciar la relación de los países por número de artículos 
publicados. 

Por último, la estadística de los artículos que se cen-
traron en una o varias disciplinas de las normas téc-
nicas ISO u otras normas, como calidad (ISO 9000 y 
9001), ambiental (ISO 14001), seguridad alimentaria 
(ISO 22000), tratamiento de quejas (ISO 10002) y 
varias ISO (los artículos que mencionan en su con-
tenido beneficios generales de varios estándares, sin 
profundizar en alguno específico), se pueden ver en 
la figura 4.

Para un panorama general de los artículos revisados, 
se realizó una gráfica de la distribución de los artículos 
por disciplina, por año y por país, que se observa en la 
figura 5.

La clasificación de los beneficios/impactos o efectos 
de la implementación de las normas técnicas ISO 

es distinta para cada uno de los autores, como es el 
caso de Chang y Lo (2005, 2007) y Dick (2009) que 
coinciden en clasificar los “beneficios en internos y 
externos; otros autores no los denomina beneficios, 
sino “enseñanzas” (Miotti, 2009). Padma, Ganesh y 
Rajendran (2006) los llaman “Efectos de la certifica-
ción ISO en los Factores Clave y los Indicadores de 
desempeño organizacional” y Boiral, 2012) los clasi-
fica en cuatro categorías principales (beneficios or-
ganizacionales, beneficios de gestión y estratégicos, 
dificultades y factores de contingencia), donde cada 
una se clasifica en impactos internos, que a su vez 
se organiza en aspectos como la operación y calidad, 
y en impactos externos, con los aspectos: clientes y 
proveedores (en la tabla 1 se despliega en detalle 
cada uno de los aspectos de esta y cada una de las 
clasificaciones). Otros autores no los clasifican, solo 
listan los beneficios y los demás los catalogan como 
beneficios: 

•	 Operativos y estratégicos del negocio (Beattie y 
Sohal, 1999).

•	 No económicos y económicos (Alberti, Caini y 
Calabrese, 2000).

•	 Anticipados de la certificación y beneficios actuales 
(Stevenso y Barnes, 2001; Skrabec, Ragu-Nathan, 
Rao y Bhatt, 2001).

•	 Resultados financieros, cliente/consumidor, traba-
jadores y resultados operacionales (Karapetrovic, 
Fa y Saizarbitoria, 2010) (Casadesús y Karapetrovic, 
2005).

•	 De gestión, de los recursos humanos y del produc-
to (Teixeira y Sampaio, 2013).

•	 Organizacionales y de mercado (Wolniak, 2011).

•	 Económicos (Weissinger, 2014).
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Figura 2. Artículos por año de publicación
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Figura 3. Artículos por país de publicación
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Figura 4. Artículos por disciplina de las normas técnicas ISO y otras
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Figura 5. Distribución de los artículos por disciplina, año y país
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Teniendo en cuenta que no hay unificación de criterios 
para la clasificación de los resultados de la medición de 
las normas técnicas, a causa de la naturaleza relativa-
mente homogénea de la literatura actual en términos 
de las metodologías y los tipos de variables por medir 
(Boiral, 2011, 2012), se realiza un nuevo agrupamiento 
de los aspectos relacionados por los autores como be-
neficios/impactos/efectos, en cinco categorías: gestión, 
productividad, personas, imagen de la organización y 
mercado (ver tabla 1). 

En cuanto a los métodos utilizados para la identifi-
cación de los beneficios o impactos, el más utilizado 
es la encuesta (cuestionarios enviados por correo) con 
15 artículos o acompañada de entrevista realizada por 
profesionales especializados en la norma técnica ob-
jeto de estudio (6 artículos), lo cual hace que el re-
sultado sea subjetivo, en la medida que se recopila 
la percepción de los gerentes generales o gerentes 
encargados de la implementación de la norma técnica 
de sistema de gestión. 

Wolniak (2011) hace mención de la norma ISO 
10014:2006 Gestión de la calidad - Directrices para la 
obtención de beneficios financieros y económicos, para 
indicar que proporciona a la alta dirección métodos y 
herramientas de gestión para mejorar constantemente 
la ejecución y el desarrollo de la gestión de la calidad. 
Con estos se pueden conseguir los beneficios econó-
micos y financieros allí relacionados como ejemplos, 
los cuales el autor plasma después de una revisión con 
expertos en una encuesta que tabula utilizando el mé-
todo k-means (k-medias), sin desarrollar la metodología 
que trae la norma. 

Se tomó en cuenta la observación realizada por 
Boiral (2012)  para no dejar por fuera las publicacio-
nes realizadas por instituciones especializadas, como 
los organismos de certificación nacionales, que han 
desarrollado una metodología que evalúa el aspecto 

macroeconómico y microeconómico de la implemen-
tación de las normas técnicas, a partir de la recolección 
de información y datos directamente en las empresas 
de la muestra seleccionada y en los datos en los mis-
mos organismos de certificación, así como la realiza-
ción de entrevistas.

En esta revisión se encontraron seis artículos con me-
todologías, aplicadas a partir de los datos recolectados 
sin recurrir a entrevistas, y en otros casos utilizando las 
entrevistas. 

Las metodologías aplicadas sin recurrir a las entrevis-
tas son las siguientes:

•	 Modelo basado en la maximización de la utilidad 
(Nakamura, Takahashi y Vertinsky, 2001).

•	 Modelo de comercio intraindustrial o interindus-
trial (basado en indicadores de capacidad de inno-
vación, evolución demanda y desempeño tecnoló-
gico) (Blind, 2001).

•	 Indicadores financieros (ROA, ROS) (Corbett, 
Montes-Sancho y Kirsch, 2005).

•	 Metodología longitudinal que mide los niveles 
de rendimiento (Saizarbitoria y Landín, 2011) 
(Saizarbitoria, Landín y Molina-Azorín, 2011).

•	 Técnica multivariada de análisis discriminante 
(MAD) (indicadores de productividad y financie-
ros) (Morelos, Fontalvo, Vergara, 2013).

•	 Análisis del desempeño financiero (ROA) (Jong, 
Paulraj y Blome, 2014).

Las metodologías aplicadas en combinación con entre-
vistas son:
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•	 Metodología ISO para el cálculo de beneficios 
económicos (EBITDA) (Weissinger, 2014) (ISO, 
2011) (ISO, 2012a) (ISO, 2013).

•	 Modelo de medición macroeconómico y microeco-
nómico (Deutsches institut für Normung [DIN], 
2000).

•	 Modelo de medición macroeconómico (Miotti, 
2009)

Los anteriores modelos no se explican en detalle, por 
cuanto no es el alcance de esta revisión.   

DISCUSIÓN

Los resultados de esta revisión muestran que, inde-
pendientemente del sector económico donde se rea-
lizaron los estudios y de la metodología utilizada, los 
beneficios de implementar una norma técnica ISO 
para sistemas de gestión, en la gran mayoría de las ve-
ces, mejoran los resultados sobre el mercado (ventas, 
ingresos, satisfacción clientes) y sobre la productividad 
(operacionales: desperdicios, mejora de los tiempos), 
como se observa en la columna “Beneficios/impactos/
efectos” de la tabla 1. Como lo expresa Boiral (2012), 
los impactos operacionales de la norma ISO 9001 son 
los mencionados con mayor frecuencia en la literatura. 
Este énfasis refleja el propósito mismo de la norma, 
que se supone para mejorar la práctica de la gestión 
de la calidad con el fin de satisfacer las necesidades 
de los clientes y mejorar la eficacia. Por lo tanto, los 
beneficios operacionales son parte de lo que se espera 
de los objetivos explícitos de la norma. 

Si se quieren cuantificar los beneficios de la categoría 
mercado, se debe hacer una aproximación al área con-
table o financiera de las empresas, pero este campo no 
se ha abordado con gran entusiasmo (Beattie y Sohal, 

1999), solo lo han planteado los organismos de norma-
lización nacionales como el de Alemania (DIN), el de 
Francia (AFNOR), entre otros, y el organismo inter-
nacional ISO, los cuales han tomado en cuenta que la 
industria se ha preocupado cada vez más por valorar 
la eficiencia económica de la normalización y está más 
interesada en el papel de esta actividad; por lo tanto, 
los resultados sistemáticos y confiables solo se pueden 
lograr sobre una base común. “Debido a que hay una 
gran presión en la industria para reorganizarse racio-
nalmente, los costos y beneficios de la normalización 
se deben examinar desde ambos puntos de vista, tanto 
el microeconómico como el macroeconómico” (DIN, 
2000, p.6). 

A pesar de las similitudes en los métodos y objetivos 
generales de la mayoría de los estudios, el impacto de 
la certificación de hecho fue interpretado y se mide 
de varias maneras. Por ejemplo, muchos indicado-
res pueden ser utilizados para medir la mejora de la 
calidad, como disminución en la tasa de defectos de 
producción, reducción del coste de mala calidad, entre 
otros (Boiral, 2012). Desde 2010 hasta la fecha, se en-
cuentran estudios que calculan a través de indicadores 
financieros (ROA, ROE) la cuantificación de los bene-
ficios de implementar alguna norma técnica, los cuales 
no incluyen el uso de costes de calidad o de no calidad 
para dichas mediciones, pues se centran en el resulta-
do final del ejercicio financiero reportado por las em-
presas estudiadas.  Se infiere que a la fecha no se ha 
realizado un estudio de los beneficios económicos, con 
base en los costes de calidad y de no calidad, como lo 
enseña la academia, lo cual sería una oportunidad para 
una futura investigación.

En esta revisión se pudo observar la relación que hay 
de los beneficios obtenidos en las distintas empresas 
encuestadas alrededor del mundo, en las cuales, en 
la medida que la decisión de implementar la norma 
técnica de sistemas de gestión fue debida a factores 
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internos (decisión propia) o externos (por el cliente o 
la competencia), los beneficios fueron menores o ma-
yores.  Por ejemplo el hecho de que la ISO 9001 se im-
plemente como una iniciativa de calidad independien-
te o como parte de una campaña más amplia puede 
tener un impacto sobre la organización que maximiza 
los beneficios gracias a la norma o la adopción de la 
norma ISO 9001 en organizaciones de servicios legales 
en Australia (Douglas, Kirk, Brennan y Ingram, 1999), 
impulsada por factores externos que están relaciona-
dos principalmente por sus proveedores, incluidos los 
servicios jurídicos, para que estén certificados con la 
norma ISO 9000, incluidas las empresas y agencias gu-
bernamentales (Prajogo, 2008).

También se evidencia que en las encuestas de estos 
estudios revisados, algunas empresas son renuentes 
para mantener la certificación ISO 9001, ya sea porque 
perciben que el mantenimiento de la certificación es 
lento y costoso, o porque creen que el sistema de cali-
dad no es más que el requisito mínimo para cualquier 
empresa. Es posible que estas empresas prevean que 
los beneficios resultantes desde el mantenimiento de 
la certificación no serían suficientes para continuar con 
los esfuerzos (Chang y Lo, 2005; Lo y Chang, 2007), lo 
que significa que no vieron beneficios directos con la 
implementación de la norma técnica de calidad.

En cambio, otros estudios resaltan la importancia de 
la implementación de las normas técnicas ISO para 
sistemas de gestión, en la innovación y en la apertura 
de nuevos mercados (exportación). Este es el caso de 
Suiza, donde los resultados muestran claramente que 
su capacidad innovadora y sus existencias de estánda-
res son capaces de explicar su comportamiento de las 
exportaciones en los tres países (Alemania, Francia y 
Reino Unido), además de la función de importación, la 
balanza comercial y el comercio intraindustrial (Blind 
y Knut, 2001).

En cuanto a la innovación, los resultados también re-
velaron que las empresas certificadas en ISO 9001 son 
más proclives a incluir la reestructuración como parte 
de su filosofía de innovación, para aplicar el concepto 
de cliente interno a través de su organización, y así me-
jorar la cooperación, crear estructuras más planas, crear 
redes sociales, aplicar altos estándares de integridad y 
lograr la innovación de procesos radicales a través de la 
reingeniería. Terziovski y Guerrero-Cusumano (2009) 
distinguen entre innovaciones incrementales, que 
conducen a menores mejoras en productos o procesos, 
y las innovaciones radicales, que son más de carácter 
estratégico. Se puede entender que las normas técni-
cas son una de las formas de codificación del conoci-
miento, de manera semejante a las patentes. En con-
junto con la innovación, en especial por su difusión, 
las normas técnicas permiten compartir la innovación, 
al tiempo que hacen evolucionar las buenas prácticas 
generales del mercado (Miotti, 2009). Pero también 
hay quienes no encuentran relación sobre el impacto 
de la certificación de calidad en el rendimiento de la 
innovación, sino que más bien la certificación ISO 
9001 reprime la innovación.

Otros autores afirman que aunque la certificación 
ISO 9001 demuestra un nivel de reconocimiento in-
ternacional de la calidad, los resultados obtenidos en 
el estudio no apoyan la opinión respecto a que de la 
certificación ISO se puede esperar que esta conduzca a 
una mayor participación en el mercado y ventaja com-
petitiva con el tiempo (Chang y Lo, 2005; Lo y Chang, 
2007). En el estudio en Estados Unidos, tres años 
después de la certificación, las empresas certificadas 
no muestran un funcionamiento anormal fuertemente 
significativo en todas las especificaciones del grupo de 
control (Corbett et al., 2005); adicionalmente, la mayo-
ría de los empleadores en Estados Unidos quiere saber 
si las ventajas financieras asociadas con la norma ISO 
9001 e ISO 14001 superan los costos asociados con la 
obtención de estas certificaciones (Aba y Badar, 2013). 
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La causa común puede ser que las empresas son más 
propensas a buscar nuevas prácticas o sistemas de ges-
tión que puedan mejorar sus capacidades, que en últi-
ma instancia, crean rendimiento superior a la media. 
Por lo tanto, la mejora en el rendimiento no es causada 
por cualquier sistema o práctica individual, sino que es 
el resultado acumulativo de un proceso de adopción, 
aprendizaje y adaptación continuo de la nueva prác-
tica o sistema de gestión (Dick, 2009) (Dick, Heras 
y Casadesús, 2008). Como también lo manifiestan 
Moatazed-keivani, Ghanbari-parsa y Kagaya (1999) los 
beneficios de un sistema de control de calidad formal, 
que se entiende correctamente, diseñado de manera 
adecuada y bien implementado, son superiores a los 
efectos secundarios negativos. 

Los artículos revisados en su mayoría desarrollan sus 
estudios en el sector industrial o manufacturero, muy 
pocos en el sector de los servicios, donde los clien-
tes son cada vez más los consumidores finales, y en 
estos estudios no se revisa de manera significativa el 
impacto de las normas técnicas en los consumidores 
finales. Cuando en los beneficios de dichos estudios 
se menciona la satisfacción del cliente, se hace basado 
en la percepción de los proveedores (empresas estu-
diadas), en lugar de la percepción de los propios clien-
tes. (Ferguson, 2004) donde los resultados serían otros. 
Sería otro interesante escenario de estudio futuro.

Una norma técnica estudiada y que no es certificable 
es la ISO 10002 para el tratamiento y manejo de las 
quejas. Se fundamenta en nueve principios rectores 
normativos: Visibilidad, accesibilidad, responsabili-
dad, objetividad, sin cargos (cobros), confidencialidad, 
enfoque en el cliente, rendición de cuentas y mejo-
ramiento continuo. Apoya la planificación y diseño 
de los procesos de manejo y tratamiento de quejas, 
su funcionamiento, mantenimiento, mejora y audito-
ría. (Ang y Buttle, 2012). Esta norma técnica favore-
ce los beneficios relacionados con la categoría que se 

estableció “sobre el mercado” en cuanto al marketing, 
sobre todo en términos de mejores niveles de defensa 
del cliente, niveles más altos de satisfacción del clien-
te, y la mejora en los procesos de cara al cliente (Ang 
y Buttle, 2012).

Se comparte la idea de Aba y Badar (2013) que las 
empresas certificadas en normas técnicas ISO de sis-
temas de gestión deben compararse con las empresas 
no certificadas para determinar si los beneficios de los 
indicadores financieros de desempeño son el resulta-
do solamente de la norma técnica ISO. En el futuro, 
los autores planean llevar a cabo la investigación para 
abordar estas cuestiones. 

CONCLUSIONES

Los resultados de algunos estudios indican que cuando 
las empresas buscan la certificación ISO de sistemas 
de gestión, quieren mejorar sus procesos de produc-
ción, control de gestión, y la consistencia de su línea 
de producción (Mezher y Ramadan, 1998), como 
es el caso de las empresas saudíes que cada vez son 
más conscientes de la ventaja competitiva de tener la 
certificación en la norma técnica ISO. Por lo tanto la 
norma técnica ISO de sistemas de gestión es sólo una 
herramienta que debe ser utilizado de una manera sen-
sible y apropiada (Moatazed-Keivani, Ghanbari-Parsa 
y Kagaya, 1999).

Los sistemas de gestión ambiental (SGA) basados en 
la norma técnica ISO 14001 también refieren benefi-
cios internos (empresa) y externos (comunidad), pero 
no cuantifican los beneficios externos económicos 
(Alberti et al., 2000). Cuando se decide por la imple-
mentación de una norma técnica ISO (certificable o 
no), es importante el rol que desempeñará la norma 
técnica en el escenario de la empresa y en el mercado. 
Por lo tanto, si se hace evidente que la certificación es 
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necesaria para apoyar iniciativas para mejorar la com-
petencia y la comercialización (mercadeo), la empresa 
puede comenzar el proceso, pero debe continuar con 
el conocimiento de que, en el corto plazo, obtener la 
certificación será costoso y lento. Los beneficios pue-
den ser alcanzados, pero se requiere una visión a largo 
plazo (Stevenson y Barnes, 2001).

Se debe ser consciente de que no solo hay beneficios 
y felicidad al implementar una norma técnica ISO de 
sistema de gestión, como lo refiere el estudio de las 
empresas de Canadá que implantaron y certificaron 
la ISO 14001; sin embargo, no se obtuvieron estos 
beneficios sin encontrar ciertos problemas durante el 
proceso. Entre los problemas que se consideran más 
importantes por las empresas encuestadas están las 
necesidades de formación de los empleados, así como 
la falta de participación del personal y de la gestión 
(Berthelot, McGraw, Coulmont y Moraill, 2003). 

En general, la evidencia presentada en los estudios es 
compatible con la opinión de que un cuidadoso diseño 
e implementación de un sistema de gestión de calidad 
coherente y documentado puede contribuir significa-
tivamente al rendimiento financiero superior (Corbett 
et al., 2005).

Al encontrar en estos estudios una relación entre la me-
jora de los resultados empresariales y la adopción del 
sistema de gestión de calidad, es tentador inferir que la 
mejora del rendimiento se puede atribuir al cambio de 
sistema de gestión de calidad (posiblemente en com-
binación con alguna variable intermedia). Claramente, 
la evidencia presentada aquí por la presencia de un 
mecanismo de selección sugiere que las explicaciones 
contrarias a la intuición pueden ser igualmente válidas 
(Dick, 2009) (Dick et al., 2008).

La evidencia empírica sugiere que las empresas pue-
den obtener beneficios internos como mejoramientos 
en la calidad y en la productividad de sus procesos, 

además de lograr un mejor desempeño financiero, 
mantener o ampliar su sector de mercado y en general 
incrementar su valor, gracias a la implementación de 
iniciativas (Morelos et al., 2013).

Por otra parte, muy pocos estudios han impugnado los 
impactos positivos de la aplicación de la norma. En 
esta perspectiva, la ISO 9001 puede aparecer como 
una verdadera herramienta para mejorar la eficacia 
(Lo y Chang 2007). En cierta medida, estos beneficios 
están probablemente relacionados con el crecimiento 
exponencial en el número de certificaciones en todo el 
mundo (Boiral, 2012 y 2013).

Como conclusión, son más los estudios que utilizan 
métodos que recogen la percepción de los colabo-
radores (encuesta y entrevista), que los que utilizan 
métodos a partir de datos y estadísticas propias de las 
empresas, que sean comparables antes y después de la 
certificación.

Dado que esta revisión sistemática es exploratoria, no 
se profundizó en un contexto particular, por cuanto se 
recomienda desarrollar una revisión específica para el 
ámbito latinoamericano, de tal modo que se puedan 
analizar los beneficios de la implementación de estas 
normas estandarizadas en organizaciones de países en 
desarrollo. Por otra parte, se recomienda tener en cuen-
ta para una futura investigación los efectos o impactos 
no deseables o desfavorables de la normalización. 

Cabe señalar que esta revisión no vinculó análisis es-
tadístico de los resultados obtenidos en cada una de 
las investigaciones estudiadas. Se limitó a un análsis 
cualitativo de los beneficios de la implementación de 
normas estandarizadas; por ende, una posible línea de 
investigación es el desarrollo de revisiones sistemáti-
cas de corte cuantitativo y metanálisis que permitan 
cuentificar el impacto de la implementación de siste-
mas de gestión normalizados en organizaciones, tanto 
de paises desarrollados, como en proceso de desarrollo.



Constanza Cristina Díaz Romero, Yuber Liliana Rodríguez-Rojas

146

REFERENCIAS

Aba, E. K. y Badar, M. A. (2013). A Review of the 
Impact of ISO 9000 and ISO 14000 Certifications. 
Journal of Technology Studies, 39(1), 42-50.

Alberti, M., Caini, L., Calabrese, A., Rossi, D. (2000). 
Evaluation of the costs and benefits of an environ-
mental management system. International Journal 
of Production Research, 38(17), 4455-4466.

Allur, E., Heras-Saizarbitoria, I. y Casadesús, M. 
(2014). Internalization of ISO 9001: a longitudi-
nal survey. Industrial Management & Data Systems, 
114(6), 872-885.

Ang, L. y Buttle, F. (2012). Complaints-handling 
processes and organisational benefits: An ISO 
10002-based investigation. Journal of Marketing 
Management, 28(9-10), 1021-1042.

Beattie, K. R. y Sohal, A. S.(1999). Implementing ISO 
9000: A study of its benefits among Australian 
organizations. Total Quality Management, 10(1), 
95-106.

Berthelot, S., McGraw, E., Coulmont, M. y Moraill, J. 
(2003). ISO 14000: Added Value for Canadian Bu-
siness? Environmental Quality Management, 13(2), 
47-57.

Blind, K. (2001). The impacts of innovations and stan-
dards on trade of measurement and testing pro-
ducts: empirical results of Switzerland’s bilateral 
trade flows with Germany, France and the UK. 
Information Economics and Policy, 13(4), 439-460.

Boiral, O.(2012). ISO 9000 and Organizational Effecti-
veness: A Systematic Review. Quality Management 
Journal, 19(3), 16-37.

Boiral, O. (2011). Managing with ISO Systems: Lessons 
from Practice. Long Range Planning, 44(3), 197-220.

Casadesús, M. y Karapetrovic, S. (2005). Has ISO 9000 
lost some of its lustre? A longitudinal impact stu-
dy. International Journal of Operations & Production 
Management, 25(6), 580-596. 

Chang, D. y Lo, L. (2005). Measuring the Relative 
Efficiency of a Firm’s Ability to Achieve Orga-
nizational Benefits after ISO Certification. Total 
Quality Management, 16(1), 57-69.

Chu, P.-Y. y Wang, H.-J. (2001). Benefits, Critical 
Process Factors, and Optimum Strategies of Suc-
cessful ISO 9000 Implementation in the Public 
Sector: An Empirical Examination of Public Sec-
tor Services in Taiwan. Public Performance & Ma-
nagement Review, 25(1), 105-121.

Corbett, C. J., Montes-Sancho, M. J. y Kirsch, D. A. 
(2005). The Financial Impact of ISO 9000 Certifi-
cation in the United States: An Empirical Analy-
sis. Management Science, 51(7), 1046-1059.

Dick, G. P. M. (2009). Exploring performance attribu-
tion. The case of quality management standards 
adoption and business performance. International 
Journal of Productivity and Performance Manage-
ment, 58(4), 311-328.

Dick, G. P. M., Heras, I. y Casadesús, M. (2008). 
Shedding light on causation between ISO 9001 
and improved business performance. International 
Journal of Operations & Production Management, 
28(7), 687-708.

Deutsches Institut für Normung (DIN) (2000). Bene-
ficios económicos de la normalización, Resumen 
de resultados. Reporte final y ejemplos prácticos., 
Wien: Deutsches Institut für Normung [DIN], 
Beuth Verlag GmbH Berlin.



Beneficios e impactos de la implementación de normas técnicas en las organizaciones: una revisión sistemática

147

Douglas, A., Kirk, D., Brennan, C. y Ingram, A. 
(1999). Maximizing the benefits of ISO 9000 im-
plementation. Total Quality Management, 10(4-5), 
S507-S513.

Ferguson, A.(2004). Do management standards benefit 
consumers? Consumer Policy Review, 14(2), 38-43.

Huarng, F., Horng, Ch. y Chen, C. (1999). A study of 
ISO 9000 process, motivation and performance. 
Total Quality Management, 10(7), 1009-1025.

International Organization for Standardization (ISO) 
(2006). ISO 10014: Gestión de calidad - Guía para 
analizar beneficios financieros y económicos, des-
de la aplicación de los principios de la gestión de 
la calidad ISO 9000. Bogotá: Instituto Colombiano 
de Normas Técnicas y Certificación [Icontec].

International Organization for Standardization [ISO] 
(2011). Economic benefits of standards - International 
case studies. Ginebra:  autor.

International Organization for Standardization [ISO] 
(2012a). Economic benefits of standards - Internatio-
nal case studies Volume 2. Ginebra:  autor.

International Organization for Standardization [ISO] 
(2012b). What’s the bottom line? Ginebra: autor-

International Organization for Standardization [ISO] 
(2013). Economic benefits of Standards - ISO 
Methodology 2.0. Ginebra:  autor.

Jong, P., Paulraj, A. y Blome, C. (2014). The Finan-
cial Impact of ISO 14001 Certification: Top-Line, 
Bottom-Line, or Both? Journal of Business Ethics, 
119(1), 131-149.

Karapetrovic, S., Casadesús, M. y Heras, I. (2010). What 
happened to the ISO 9000 lustre? An eight-year stu-
dy. Total Quality Management, 21(3), 245-267.

Lertpachin, C., Wingwon, B. y Noithonglek, T. 
(2013). The effect of marketing focus, innova-
tion and learning organization on the building of 
competitive advantages: empirical evidence from 
ISO 9000 certified companies. Journal of Strategic 
Marketing, 21(4), 323-331.

Lo, L. y Chang, D. (2007). The difference in the 
perceived benefits between firms that maintain 
ISO certification and those that do not. Internatio-
nal Journal of Production Research, 48(5), 1881-1897.

Manchado, R., Tamames, S., López, M., Mohedano, 
L. et al. (2009). Revisiones Sistemáticas Explo-
ratorias. Medicina y Seguridad del trabajo, 55(216), 
12-19. 

Magda, H. y Nabulsib, F.(2012). The Effectiveness of 
ISO 9000 in an Emerging Market as a Business 
Process Management Tool: the case of the UAE. 
Procedia Economics and Finance, (3), 158-165.

Mcadam, R. y Mckeown, M. (1999). Life after ISO 
9000: An analysis of the impact of ISO 9000 and 
total quality management on small businesses in 
Northern Ireland. Total Quality Management, 10(2), 
229-241.

Mezher, T. y Ramadan, H. (1998). The Costs and 
Benefits of Getting the ISO 9000 Certification in 
the Manufacturing Sector in Saudi Arabia. Quality 
Assurance, 6(2), 107-122.

Miotti, H. (2009). Impacto Económico de la Nor-
malización. La Plaine Saint-Denis: AFNOR 
Normalisation.

Moatazed-Keivani, R., Ghanbari-Parsa, A. R. y Ka-
gaya, S. (1999). ISO 9000 standards: perceptions 
and experiences in the UK construction industry. 
Construction Management and Economics, 17(1), 
107-119.



Constanza Cristina Díaz Romero, Yuber Liliana Rodríguez-Rojas

148

Morelos Gómez, J., Fontalvo, T. J. y Vergara, J. C. 
(2013). Incidencia de la certificación ISO 9001 
en los indicadores de productividad y utilidad fi-
nanciera de empresas de la zona industrial de Ma-
monal en Cartagena. Estudios Gerenciales, 29(126), 
99-109.

Nakamura, M.,Takahashi, T. y Vertinsky, I. (2001). 
Why Japanese Firms Choose to Certify: A Study 
of Managerial Responses to Environmental Is-
sues. Journal of Environmental Economics & Mana-
gement, 42(1), 23-52.

Padma, P., Ganesh, L. S. y Rajendran, C. (2006). A 
study on the critical factors of ISO 9001:2000 and 
organizational performance of Indian  manufactu-
ring firms. International Journal of Production Re-
search, 46(18), 4981-5011.

Prajogo, D. I. (2008). The sustainability of ISO 9001 in 
a legal service organisation. The Service Industries 
Journal, 28(5), 603-614.

Ratnasingam, J., Yoon, C. Y. y Iora, F. (2013). The 
Effects of ISO 9001 Quality Management Sys-
tem On Innovation And Management Capacities 
In The Malaysian Furniture Sector. Bulletin of the 
Transilvania University of Braov, 6(1), 63-70.

Saizarbitoria, I. y Boiral, O. (2013). ISO 9001 and ISO 
14001 towards a Research Agenda on Manage-
ment System Standards. International Journal of 
Management Reviews, 15(1), 47-65.

Saizarbitoria, I. y Landín, G. (2011). Impacto de la cer-
tificación ISO 14001 en el rendimiento financiero 
empresarial: conclusiones de un estudio empírico. 
Cuadernos de Economía y Dirección de la Empresa 
(CEDE), 14(2), 112-122.

Saizarbitoria, I. Landín, G. y Molina-Azorín, J. (2011). 
Do drivers matter for tn benefits of ISO 14001? 

International Journal of Operations & Production 
Management, 31(2), 192-215.

Skrabec, Q. R., Jr., Ragu-Nathan, T. S., Rao, S. S. y 
Bhatt, B.T. (2001). ISO 9000: Do the Benefits 
Outweigh the Costs? Industrial Management, 39(6), 
26-32.

Stevenson, T. H.; Barnes, F. C. (2001). Fourteen Years 
of ISO 9000: Impact, Criticisms, Costs, and Bene-
fits. Business Horizon, 44(3), 45-51.

Teixeira, S. y Sampaio, P. (2013). Food safety mana-
gement system implementation and certification: 
survey results. Total Quality Management, 24(3), 
275-293.

Terziovski, M. y Guerrero-Cusumano, J.-L. (2009). 
ISO 9000 quality systems certification and its 
impact on Innovation performance. Academy of 
Management Annual Meeting Proceedings, 1, 1-6; 
doi:10.5465/AMBPP.2009.44252631.

United Nations Industrial Development Organiza-
tion [Unido] (2006). Role of standards. A guide for 
small and medium-sized enterprises. Recuperado de 
https://www.unido.org/uploads/tx_templavoila/
Role_of_standards.pdf

Weissinger, R. (2014). Economic benefits of standards. 
PIK - Praxis der Informationsverarbeitung und Kom-
munikation, 37(3), 183-188.

Wolniak, R. (2011). The assessment of significance of 
benefits gained from the improvement of quali-
ty management systems in Polish organizations. 
Quality & Quantity, 47(1), 515-528.

World Trade Organization [WTO] (2005), World Trade 
Report 2005 - Exploring the links between trade, stan-

dards and the WTO. Ginebra: autor.



Beneficios e impactos de la implementación de normas técnicas en las organizaciones: una revisión sistemática

149

Ta
bl

a 1
. B

en
ef

ici
os

/im
pa

cto
/ef

ec
to

s i
de

nt
ifi

ca
do

s e
n 

los
 ar

tíc
ul

os

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

M
oa

taz
ed

-k
eiv

an
i, 

Ra
m

in
; G

ha
nb

ari
-p

ars
a, 

Al
i R

.; K
ag

ay
a, 

Se
jic

hi
.

D
e c

ali
da

d 
(9

00
1)

, c
er

tif
ica

do

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- M
ejo

r g
es

tió
n.

- M
en

os
 d

em
or

a p
ara

 fi
na

liz
ar 

pr
oy

ec
to

s.

Cu
ali

tat
iva

12
 d

e l
as

 m
ejo

re
s f

irm
as

 d
el 

se
cto

r c
on

str
uc

ció
n.

En
tre

vis
tas

 en
 p

ro
fu

nd
id

ad
.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- M

en
os

 fa
lla

s d
e t

rab
ajo

.
- M

en
os

 d
es

pe
rd

ici
os

 en
 si

tio
.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- R

et
en

er
 n

eg
oc

ios
.

- I
nc

re
m

en
tar

 la
 sa

tis
fac

ció
n 

de
l c

lie
nt

e.
- M

ejo
rar

 la
s v

en
tas

.
- G

an
ar 

la 
en

tra
da

 en
 n

ue
vo

s m
er

ca
do

s.

M
ez

he
r, 

To
uf

ic;
 

Ra
m

ad
an

, H
ish

am
.

D
e c

ali
da

d 
(9

00
1)

, c
er

tif
ica

do

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- M
ejo

r c
on

tro
l d

e g
es

tió
n.

- M
ejo

r c
on

oc
im

ien
to

 d
e l

os
 p

ro
bl

em
as

 d
e p

ro
ce

di
m

ien
to

 p
ara

 
to

m
ar 

ac
cio

ne
s.

- A
um

en
to

 d
e l

a c
on

fia
nz

a p
or

 p
art

e d
e l

os
 cl

ien
te

s: 
re

du
cc

ión
 

de
 la

 n
ec

es
id

ad
 d

e a
ud

ito
ría

s d
e c

ali
da

d.
- R

ed
uc

ció
n 

en
 la

 ex
po

sic
ión

 al
 fr

au
de

.

M
ixt

o

11
5 o

rg
an

iza
cio

ne
s 

ce
rti

fic
ad

as
 en

 A
rab

ia 
Sa

ud
ita

. 
So

lo 
32

 or
ga

ni
za

cio
ne

s 
re

sp
on

di
er

on
 la

 en
cu

es
ta 

(2
8 %

): 
6 e

n 
re

gió
n 

oc
cid

en
tal

, 
15

 en
 la

 re
gió

n 
ce

nt
ral

, y
 11

 
en

 la
 re

gió
n 

Es
te

.

D
el 

se
cto

r m
an

uf
ac

tu
re

ro
.

En
tre

vis
ta 

y e
nc

ue
sta

.
BE

N
EF

IC
IO

S 
EN

 L
AS

 P
ER

SO
N

AS
:

- M
ejo

ra 
de

 la
 m

ot
iva

ció
n 

de
l p

er
so

na
l.

- A
yu

da
 a 

la 
in

du
cc

ión
 d

el 
nu

ev
o p

er
so

na
l

- R
ed

uc
ció

n 
de

 la
 ro

tac
ión

 d
e p

er
so

na
l.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- M

ejo
ra 

de
 la

 ef
ici

en
cia

- C
on

sis
te

nc
ia 

en
tre

 lo
s s

iti
os

 (s
ed

es
).

- R
ed

uc
ir 

de
sp

er
di

cio
s.

- G
an

an
cia

 d
e p

ro
du

cti
vid

ad
.

- R
ed

uc
ció

n 
de

 co
sto

s.



Constanza Cristina Díaz Romero, Yuber Liliana Rodríguez-Rojas

150

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- I

nc
re

m
en

to
 en

 la
 sa

tis
fac

ció
n 

de
l c

lie
nt

e y
 su

 fi
de

liz
ac

ión
.

- M
ejo

ra 
de

l s
er

vic
io 

al 
cli

en
te

.
- C

ap
tac

ión
 d

e c
lie

nt
es

.
- I

nc
re

m
en

to
 en

 el
 cr

ec
im

ien
to

 d
e l

as
 ve

nt
as

.
- U

so
 d

el 
es

tán
da

r c
om

o h
er

ram
ien

ta 
pr

om
oc

ion
al.

- M
ejo

ra 
en

 la
 cu

ot
a d

el 
m

er
ca

do
.

- M
ejo

ra 
de

 la
 re

nt
ab

ili
da

d.
.

- R
ed

uc
ció

n 
de

 la
s b

arr
er

as
 p

ara
 m

er
ca

do
s i

nt
er

na
cio

na
les

.
- A

yu
da

 a 
la 

su
pe

rv
ive

nc
ia 

a t
rav

és
 d

e l
a r

ec
es

ión
.

H
ua

rn
g, 

Fe
ng

hu
eih

; 
H

or
ng

, C
hi

ng
; C

he
n,

 
Cl

ev
e

D
e c

ali
da

d 
(9

00
1)

, c
er

tif
ica

do

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- R
ed

uc
ció

n 
de

 d
ife

re
nc

ias
 d

e p
ro

ce
so

s.

Cu
an

tit
ati

va

37
0 c

ue
sti

on
ari

os
 co

m
pl

et
ad

os
 

po
r e

m
pr

es
as

 ta
iw

an
es

as
 

ce
rti

fic
ad

as
 se

gú
n 

el 
D

ire
cto

rio
 d

e l
a O

fic
in

a d
e 

In
sp

ec
ció

n 
de

 lo
s p

ro
du

cto
s y

 
cu

are
nt

en
a (

BC
IQ

).

D
e l

os
 10

04
 cu

es
tio

na
rio

s 
en

via
do

s p
or

 co
rre

o, 
37

6 
fu

er
on

 d
ev

ue
lto

s p
or

 lo
s 

en
cu

es
tad

os
, l

o q
ue

 re
su

lta
 

en
 u

na
 ta

sa
 d

e r
es

pu
es

ta 
de

l 3
7,4

5 %
. S

eis
 d

e l
os

 37
6 

cu
es

tio
na

rio
s d

ev
ue

lto
s 

es
tab

an
 in

co
m

pl
et

os
. E

ste
 

es
tu

di
o, 

po
r l

o t
an

to
, s

e 
ba

sa
 en

 37
0 c

ue
sti

on
ari

os
 

co
m

pl
et

ad
os

.

En
cu

es
ta.

Pr
eg

un
tas

 se
 m

id
ier

on
 en

 
la 

es
ca

la 
de

 L
ik

er
t d

e s
iet

e 
pu

nt
os

. E
n 

lu
ga

r d
e u

til
iza

r ‘
1’ 

a ‘
7’,

 se
 u

til
izó

 ‘0
’ a

 ‘6
’ d

e l
os

 
sie

te
 p

un
to

s.

M
ét

od
o d

e r
ot

ac
ión

 va
rim

ax
 - 

an
áli

sis
 fa

cto
ria

l.

Re
gr

es
ión

.

Pr
ue

ba
 F

.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 IM

AG
EN

 D
E 

LA
 O

RG
AN

IZ
AC

IÓ
N

:
- M

ejo
ra 

de
 la

 re
pu

tac
ión

 co
rp

or
ati

va
 en

 el
 ex

tra
nj

er
o.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- R

ed
uc

ció
n 

de
 la

 ta
sa

 d
e d

ef
ec

to
s.

- M
ejo

ra 
en

 p
ro

ce
so

s d
e f

ab
ric

ac
ión

.
- R

ed
uc

ció
n 

de
 co

sto
s d

e c
ali

da
d.

- R
ed

uc
ció

n 
de

 co
sto

s d
e r

et
rab

ajo
 y 

de
sp

er
di

cio
s.

- R
ed

uc
ció

n 
de

 co
sto

s d
e f

ab
ric

ac
ión

.
- M

ejo
ra 

en
 el

 d
es

em
pe

ño
 d

e p
ro

du
cto

.
- M

ejo
ra 

ca
pa

cid
ad

 d
e m

aq
ui

na
ria

 y 
eq

ui
po

.
- M

ejo
ra 

en
 la

 re
nt

ab
ili

da
d 

glo
ba

l.
- R

ed
uc

ció
n 

de
l t

iem
po

 d
e e

nt
re

ga
.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- A

um
en

to
 en

 la
 ap

ro
ba

ció
n 

de
 la

 ca
lid

ad
 d

e l
os

 p
ro

du
cto

s d
e 

la 
em

pr
es

a p
or

 p
art

e d
e c

om
pr

ad
or

es
 ex

tra
nj

er
os

.
- M

ejo
ra 

en
 la

 co
nf

iab
ili

da
d 

de
 lo

s p
ro

du
cto

s.
- A

um
en

to
 d

e l
a c

on
fia

nz
a d

e l
os

 co
m

pr
ad

or
es

 ex
tra

nj
er

os
 en

 
la 

ca
pa

cid
ad

 d
e g

es
tió

n 
de

 la
 em

pr
es

a.
- R

ed
uc

ció
n 

en
 q

ue
jas

 d
e c

lie
nt

es
.



Beneficios e impactos de la implementación de normas técnicas en las organizaciones: una revisión sistemática

151

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

- M
ejo

rar
 la

 p
os

ici
ón

 d
e n

eg
oc

iac
ión

 d
e p

re
cio

s c
on

 lo
s 

co
m

pr
ad

or
es

 ex
tra

nj
er

os
.

- I
nc

re
m

en
to

 d
e ó

rd
en

es
.

- A
um

en
to

 d
e l

as
 ve

nt
as

 en
 el

 ex
tra

jer
o.

- R
ap

id
ez

 d
e i

nt
ro

du
cc

ión
 d

e n
ue

vo
s p

ro
du

cto
s.

M
ca

da
m

, R
od

ne
y; 

M
ck

eo
wn

, M
ich

ae
l

D
e c

ali
da

d 
(9

00
1)

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- M
ejo

r c
on

tro
l d

e l
os

 n
eg

oc
ios

.

Cu
an

tit
ati

va

10
8 e

m
pr

es
as

 d
e v

ari
os

 
se

cto
re

s, 
ub

ica
da

s e
n 

Irl
an

da
 

de
l N

or
te

.
Em

pr
es

as
 co

n 
m

en
os

 d
e 1

00
 

em
pl

ea
do

s. 

Te
ní

an
 ya

 se
a I

SO
 90

00
, 

in
ici

ati
va

s d
e T

QM
, o

 am
ba

s.

En
cu

es
ta 

de
 in

ve
sti

ga
ció

n.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- I

nc
re

m
en

to
 d

e l
a p

ro
du

cti
vid

ad
.

- R
ed

uc
ció

n 
de

 co
sto

s.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- I

nc
re

m
en

to
 d

e l
as

 ve
nt

as
/n

eg
oc

ios
.

- D
ism

in
uc

ión
 d

e q
ue

jas
 d

e l
os

 cl
ien

te
s.

Be
att

ie,
 K

en
 R

.;  
So

ha
l, 

Am
rik

 S
.

D
e c

ali
da

d 
(9

00
1)

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- C
om

un
ica

ció
n 

co
n 

pr
ov

ee
do

r.

Cu
ali

tat
iva

50
 es

tu
di

os
 d

e c
as

o d
e 

ne
go

cio
s a

us
tra

lia
no

s 
co

n 
la 

in
tro

du
cc

ión
 d

el 
as

eg
ur

am
ien

to
 d

e l
a c

ali
da

d 
o 

ce
rti

fic
ad

os
 en

 la
 IS

O 
90

00
.

En
cu

es
ta

sis
te

m
a d

e c
ate

go
riz

ac
ión

/
cla

sif
ica

ció
n 

de
 d

es
em

pe
ño

 d
el 

ne
go

cio
.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

:
- C

om
un

ica
ció

n 
in

te
rn

a.
- C

am
bi

o c
ul

tu
ral

.
- M

or
al 

de
 lo

s e
m

pl
ea

do
s.

- H
ab

ili
da

de
s d

e l
os

 em
pl

ea
do

s.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- P

ro
ce

di
m

ien
to

 m
ejo

rad
os

.
- D

es
pe

rd
ici

os
/ r

e-
tra

ba
jo.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- M

ejo
ra 

en
 la

 cu
ot

a d
e m

er
ca

do
.

- M
ejo

ra 
en

 vo
lu

m
en

 d
e v

en
tas

.
- C

ap
tac

ión
 d

e n
ue

vo
s c

lie
nt

es
.

- D
ife

re
nc

iac
ión

 d
e l

os
 co

m
pe

tid
or

es
.

- A
te

nc
ión

 al
 cl

ien
te

.
* C

las
ifi

ca
ció

n 
de

 lo
s a

ut
or

es
: b

en
ef

ici
os

 O
pe

rat
ivo

s y
 b

en
ef

ici
os

 es
tra

té
gic

os
 

de
 n

eg
oc

ios
.



Constanza Cristina Díaz Romero, Yuber Liliana Rodríguez-Rojas

152

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

D
ou

gla
s, 

Al
ex

;  
Ki

rk
, D

av
id

;  
Br

en
na

n,
 C

aro
l; 

In
gr

am
, A

rth
ur

D
e c

ali
da

d 
(9

00
1)

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 IM

AG
EN

 D
E 

LA
 O

RG
AN

IZ
AC

IÓ
N

:
- M

ejo
rar

 la
 im

ag
en

 d
e u

n 
áre

a d
e l

a e
m

pr
es

a.

Cu
ali

tat
iva

6 p
ro

ve
ed

or
es

 d
e s

er
vic

ios
 d

el 
go

bi
er

no
 lo

ca
l e

n 
do

s s
er

vic
ios

 
qu

e h
ab

ían
 lo

gr
ad

o I
SO

 90
02

. 

32
 co

ns
ejo

s l
oc

ale
s/

ay
un

tam
ien

to
s d

e E
sc

oc
ia

En
tre

vis
tas

 cu
ali

tat
iva

s 
se

m
ies

tru
ctu

rad
as

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- A

se
gu

ra 
el 

se
gu

im
ien

to
 d

e l
os

 p
ro

ce
di

m
ien

to
s.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- O

bt
en

er
 u

na
 ve

nt
aja

 d
e m

ark
et

in
g.

- M
ejo

ra 
en

 la
 ca

lid
ad

 d
el 

se
rv

ici
o a

 tr
av

és
 d

e l
as

 q
ue

jas
 d

e l
os

 
cli

en
te

s.

N
ak

am
ur

a, 
M

as
ao

; 
Ta

ka
ha

sh
i, 

Ta
ku

ya
; 

Ve
rti

ns
ky

, I
lan

Am
bi

en
tal

 
(1

40
01

)

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- C
om

pr
om

iso
 m

ed
ioa

m
bi

en
tal

.
- M

ax
im

iza
r l

a u
til

id
ad

.
Cu

an
tit

ati
va

La
 m

ue
str

a n
o e

sp
ec

ifi
ca

da

To
do

s l
os

 se
cto

re
s d

e l
a 

in
du

str
ia 

m
an

uf
ac

tu
re

ra

M
od

elo
 b

as
ad

o e
n 

la 
m

ax
im

iza
ció

n 
de

 lo
s b

en
ef

ici
os

M
od

elo
 b

as
ad

o e
n 

la 
m

ax
im

iza
ció

n 
de

 la
 u

til
id

ad
.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- A

fe
cta

ció
n 

de
 lo

s c
os

to
s

Al
be

rti
, M

.; C
ala

br
es

e, 
A.

; R
os

si,
 D

. C
ain

i, 
L.

; 
Am

bi
en

tal
 

(1
40

01
)

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

Re
sp

on
sa

bi
lid

ad
 y 

la 
re

du
cc

ión
 d

e r
ies

go
s

- C
om

pa
tib

ili
da

d 
co

n 
las

 n
or

m
as

 IS
O 

90
00

.
- R

ela
ció

n 
co

n 
las

 au
to

rid
ad

es
.

- R
ed

uc
ció

n 
de

l r
ies

go
 h

um
an

o.
- F

lex
ib

ili
da

d 
de

l s
ist

em
a d

e g
es

tió
n.

- I
nc

en
tiv

os
 p

úb
lic

os
.

- R
ed

uc
ció

n 
de

l c
os

to
 d

el 
se

gu
ro

.
Cu

an
tit

ati
va

14
 d

e l
as

 16
0 e

m
pr

es
as

 q
ue

 en
 

la 
fe

ch
a a

do
pt

aro
n 

un
 S

GA
.

Se
cto

r q
uí

m
ico

 en
 It

ali
a

An
áli

sis
 d

ire
cto

 y 
an

áli
sis

 
in

di
re

cto
En

cu
es

ta.
BE

N
EF

IC
IO

S 
EN

 L
AS

 P
ER

SO
N

AS
- A

cti
tu

d 
pr

oa
cti

va
 al

 te
m

a d
el 

m
ed

io 
am

bi
en

te
.

- L
a a

te
nc

ión
 d

e s
alu

d.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 IM

AG
EN

 D
E 

LA
 O

RG
AN

IZ
AC

IÓ
N

:
- I

m
ag

en
 d

e l
a c

om
pa

ñí
a.

- I
m

ag
en

 d
el 

pr
od

uc
to

 h
ac

ia 
los

 cl
ien

te
s.



Beneficios e impactos de la implementación de normas técnicas en las organizaciones: una revisión sistemática

153

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- R

ed
uc

ció
n 

de
l r

ies
go

 d
e c

on
tam

in
ac

ión
.

- U
n 

m
ejo

r c
on

oc
im

ien
to

 d
el 

tra
ba

jo 
y e

l s
ist

em
a d

e 
pr

od
uc

ció
n.

- A
ho

rro
 d

e M
ate

ria
 p

rim
a.

- A
ho

rro
 d

e e
ne

rg
ía.

- M
ejo

ra 
en

 la
 d

isp
on

ib
ili

da
d 

de
l s

ist
em

a d
e p

ro
du

cc
ión

.
- R

ed
uc

ció
n 

de
 re

ch
az

os
.

- R
ed

uc
ció

n 
de

 lo
s c

os
te

s d
e t

rat
am

ien
to

 d
e r

es
id

uo
s. 

- R
ec

ha
za

 la
 ex

pl
ot

ac
ión

.
- R

ed
uc

ció
n 

de
 lo

s t
iem

po
s d

e i
na

cti
vid

ad
. 

- A
um

en
to

 en
 la

 ca
pa

cid
ad

.
- D

ism
in

uc
ión

 en
 al

gu
no

s c
os

to
s l

og
íst

ico
s.

- A
um

en
to

 en
 la

 ef
ici

en
cia

 d
el 

us
o d

e r
ec

ur
so

s.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- O

po
rtu

ni
da

de
s d

e m
er

ca
do

.
*C

las
ifi

ca
ció

n 
de

 lo
s a

ut
or

es
: N

o E
co

nó
m

ico
s y

 E
co

nó
m

ico
s

Bl
in

d,
 K

nu
t.

N
or

m
as

 té
cn

ica
s 

de
 en

sa
yo

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- C

om
po

rta
m

ien
to

 d
e l

as
 ex

po
rta

cio
ne

s.
- C

om
po

rta
m

ien
to

 d
e l

as
 im

po
rta

cio
ne

s.
- C

om
pe

tit
ivi

da
d 

in
te

rn
ac

ion
al.

Cu
an

tit
ati

va
N

o e
sp

ec
ifi

ca
da

- I
nd

ica
do

r d
e l

a c
ap

ac
id

ad
 d

e 
in

no
va

ció
n

- I
nd

ica
do

r d
e l

a e
vo

lu
ció

n 
de

 la
 

de
m

an
da

 ge
ne

ral
- I

nd
ica

do
re

s d
el 

de
se

m
pe

ño
 

te
cn

oló
gic

o
- M

od
elo

 d
e c

om
er

cio
 

In
tra

in
du

str
ial

/
in

te
rin

du
str

ial

Ch
u,

 P
in

-Y
u;

 
W

an
g, 

H
su

an
-Ju

ng
 

D
e c

ali
da

d 
(9

00
1 

y 9
00

2)

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- M
ejo

ra 
la 

ef
ici

en
cia

 d
e l

a a
dm

in
ist

rac
ión

.
- M

ejo
r d

ise
ño

 d
e l

a o
rg

an
iza

ció
n.

Cu
an

tit
ati

va

13
4 e

nt
id

ad
es

 ce
rti

fic
ad

as
 

a 1
99

5

Se
cto

r p
úb

lic
o T

aiw
án

En
cu

es
ta 

re
tro

sp
ec

tiv
a

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 IM

AG
EN

 D
E 

LA
 O

RG
AN

IZ
AC

IÓ
N

:
- P

ro
m

ov
er

 la
 im

ag
en

 d
el 

se
cto

r p
úb

lic
o.



Constanza Cristina Díaz Romero, Yuber Liliana Rodríguez-Rojas

154

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- R

ed
uc

ció
n 

de
 co

sto
.

- R
ed

uc
ir 

la 
tas

a d
e d

ef
ec

to
s.

- M
ejo

ra 
la 

ca
lid

ad
 d

el 
se

rv
ici

o e
n 

ge
ne

ral
.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- I

nc
re

m
en

to
 d

e v
en

tas
.

- M
ejo

ra 
la 

sa
tis

fac
ció

n 
de

 lo
s c

lie
nt

es
.

St
ev

en
so

n,
 T

ho
m

as
 H

.; 
Ba

rn
es

, F
ran

k 
C.

D
e c

ali
da

d 
(se

rie
 

90
00

)

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- R
ed

uc
ció

n 
de

 la
s a

ud
ito

ria
s d

e c
ali

da
d.

N
o e

sp
ec

ifi
ca

da
N

o e
sp

ec
ifi

ca
da

N
o e

sp
ec

ifi
ca

da

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

- M
ejo

ra 
en

 la
 co

nc
ien

cia
 d

e l
a c

ali
da

d.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- M

ejo
ra 

en
 la

 d
oc

um
en

tac
ión

.
- M

ejo
ra 

en
 la

 op
er

ac
ión

 d
e l

as
 n

or
m

as
 té

cn
ica

s.
- R

ed
uc

ció
n 

de
 lo

s c
as

os
 d

e n
o c

on
fo

rm
id

ad
.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- C

ap
ac

id
ad

 p
ara

 au
m

en
ta 

y m
an

te
ne

r l
a c

uo
ta 

de
 m

er
ca

do
.

- M
ejo

ra 
en

 la
 p

er
ce

pc
ión

 d
e l

a c
ali

da
d 

de
l p

ro
du

cto
.

- M
ejo

ra 
en

 la
 sa

tis
fac

ció
n 

de
l c

lie
nt

e.
- M

ejo
ra 

en
 la

 ve
nt

aja
 co

m
pe

tit
iva

.
* C

las
ifi

ca
ció

n 
de

 lo
s a

ut
or

es
: B

EN
EF

IC
IO

S 
AN

TI
CI

PA
D

OS
 D

E 
LA

 
CE

RT
IF

IC
AC

IÓ
N

 IS
O,

 p
or

 lo
 ta

nt
o n

o h
ay

 u
na

 in
ve

sti
ga

ció
n 

co
n 

un
 m

ét
od

o 
es

pe
cíf

ico
.

Sk
rab

ec
, Q

ue
nt

in
 R

., 
Jr.

; R
ag

u-
N

ath
an

, T
. S

.; 
Ra

o, 
S.

 S
ub

ba
; 

Bh
att

, B
ha

l T
.

D
e c

ali
da

d 
(9

00
1)

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- R
ed

uc
ció

n 
de

 la
s a

ud
ito

ria
s d

e c
ali

da
d.

- C
lar

id
ad

 en
 la

 re
sp

on
sa

bi
lid

ad
 d

e t
od

os
.

N
o e

sp
ec

ifi
ca

da
N

o e
sp

ec
ifi

ca
da

Re
su

m
e l

os
 re

su
lta

do
s d

e 
en

cu
es

ta 
re

ali
za

da
 en

 el
 R

ein
o 

un
id

o y
 A

lem
an

ia,
 so

br
e l

a 
ce

rti
fic

ac
ión

.

En
cu

es
ta 

de
 co

m
pa

ñí
as

 
pe

qu
eñ

as
 co

n 
sis

te
m

as
 d

e 
ca

lid
ad

 in
m

ad
ur

os

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

:
- M

ejo
ra 

en
 la

 co
nc

ien
cia

 d
e l

a c
ali

da
d.



Beneficios e impactos de la implementación de normas técnicas en las organizaciones: una revisión sistemática

155

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- M

ejo
ra 

en
 la

 d
oc

um
en

tac
ión

.
- M

ejo
ra 

en
 la

 op
er

ac
ión

 d
e l

as
 n

or
m

as
 té

cn
ica

s.
- R

ed
uc

ció
n 

de
 lo

s c
as

os
 d

e n
o c

on
fo

rm
id

ad
.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- C

ap
ac

id
ad

 p
ara

 m
an

te
ne

r l
a c

uo
ta 

de
 m

er
ca

do
.

- M
ejo

ra 
en

 la
 p

er
ce

pc
ión

 d
e l

a c
ali

da
d 

de
l p

ro
du

cto
.

- C
ap

ac
id

ad
 p

ara
 au

m
en

tar
 la

 cu
ot

a d
e m

er
ca

do
.

- M
ejo

ra 
en

 la
 sa

tis
fac

ció
n 

de
l c

lie
nt

e.
- M

ejo
ra 

en
 la

 ve
nt

aja
 co

m
pe

tit
iva

.
* C

las
ifi

ca
ció

n 
de

 lo
s a

ut
or

es
: b

en
ef

ici
os

 an
tic

ip
ad

os
 d

e l
a c

er
tif

ica
ció

n 
y 

be
ne

fic
ios

 ac
tu

ale
s

Be
rth

elo
t, 

Sy
lvi

e; 
M

cG
raw

, E
gb

er
t; 

Co
ul

m
on

t, 
M

ich
el;

 
M

or
ail

l, 
Ja

ne
t

Am
bi

en
tal

 
(1

40
01

), 
ce

rti
fic

ad
o

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- P
ro

te
cc

ión
 d

e l
a e

m
pr

es
a d

e l
as

 d
em

an
da

s.
- P

ro
te

cc
ión

 d
e l

os
 ac

cio
ni

sta
s d

e l
as

 d
em

an
da

s.
- M

ejo
ra 

de
 la

 lí
ne

a d
e c

ré
di

to
 b

an
ca

ria
.

- M
ejo

ra 
de

 la
s o

po
rtu

ni
da

de
s f

in
an

cie
ras

, q
ue

 n
o s

ea
 a 

tra
vé

s 
de

 b
an

co
s.

- R
es

po
nd

er
 a 

las
 d

em
an

da
s d

e l
os

 cl
ien

te
s a

ctu
ale

s.
- R

es
po

nd
er

 a 
la 

pr
es

ión
 p

úb
lic

a.
- R

es
po

nd
er

 a 
la 

crí
tic

a e
co

log
ist

a.
- M

an
te

ne
rse

 al
 d

ía 
co

n 
la 

co
m

pe
te

nc
ia.

M
ixt

o

12
9 C

om
pa

ñí
as

 ca
na

di
en

se
s 

co
nt

es
tar

on
 la

 en
cu

es
ta 

de
 54

6 q
ue

 se
 en

via
ro

n.
  2

 
en

cu
es

tas
 m

al 
di

lig
en

cia
da

s 
no

 se
 co

nt
aro

n.

En
cu

es
ta,

en
tre

vis
ta 

y e
stu

di
os

 d
e c

as
o

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

- M
ejo

ra 
de

 la
s c

on
di

cio
ne

s d
e t

rab
ajo

 d
e l

os
 em

pl
ea

do
s.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- M

ejo
ra 

de
 la

 ac
tu

al 
SG

A.
- M

ejo
ra 

de
l r

en
di

m
ien

to
 m

ed
ioa

m
bi

en
tal

.
- M

ejo
ra 

de
l p

ro
ce

so
 d

e f
ab

ric
ac

ión
.

- A
ho

rro
 d

e c
os

te
s.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- A

pe
rtu

ra 
en

 lo
s m

er
ca

do
s i

nt
er

na
cio

na
les

.
- A

um
en

to
 d

e l
a b

as
e d

e c
lie

nt
es

 en
 C

an
ad

á.



Constanza Cristina Díaz Romero, Yuber Liliana Rodríguez-Rojas

156

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

Fe
rg

us
on

, A
nn

e
Ca

lid
ad

 (9
00

1)
 y 

am
bi

en
tal

 (1
40

01
)

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
Be

ne
fic

ios
 in

di
re

cto
s s

ob
re

 lo
s c

on
su

m
id

or
es

.
- t

en
er

 p
ro

ce
di

m
ien

to
 d

oc
um

en
tad

os
 y 

bi
en

 re
ali

za
do

s.
Cu

ali
tat

iva

Va
rio

s s
ec

to
re

s: 
M

an
uf

ac
tu

ra,
 

sa
lu

d,
 p

úb
lic

o
M

ue
str

a: 
sin

 es
pe

cif
ica

r. 
In

clu
id

o e
n 

ca
da

 es
tu

di
o 

cit
ad

o p
or

 la
 au

to
ra,

 p
er

o s
in

 
ah

on
da

r e
n 

él.

Re
vis

ión
 si

ste
m

áti
ca

 
ex

pl
or

ato
ria

 d
e (

en
cu

es
ta 

lit
er

ari
a).

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- I

m
pa

cto
 en

 la
 sa

tis
fac

ció
n 

de
l c

on
su

m
id

or
 fi

na
l.

Ch
an

g, 
D

on
g S

ha
ng

; 
Lo

, L
ian

g K
an

g
Ca

lid
ad

 (9
00

1)

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- A
cla

rac
ión

 d
e a

ut
or

id
ad

 y 
re

sp
on

sa
bi

lid
ad

.
- L

a i
nt

eg
rac

ión
 d

e l
os

 d
ep

art
am

en
to

s/s
ist

em
as

.

Cu
an

tit
ati

va
Si

n 
es

pe
cif

ica
r.

Pr
oc

ed
im

ien
to

 an
alí

tic
o p

ara
 

la 
ap

lic
ac

ión
 d

e “
An

áli
sis

 d
e 

D
ato

s E
nv

olv
en

te
” (

D
EA

, D
ata

 
En

ve
lop

m
en

t a
na

lys
is)

.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

- M
ejo

ra 
de

 la
 co

nc
ien

cia
 d

e l
a c

ali
da

d.
- M

ot
iva

r a
 la

 m
or

al 
de

 lo
s e

m
pl

ea
do

s.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- M

ejo
ra 

en
 in

sp
ec

ció
n 

de
l s

ist
em

a /
 au

di
to

ría
.

- R
ed

uc
ir 

el 
tie

m
po

 d
e e

sp
er

a e
n 

la 
fab

ric
ac

ión
.

- L
a d

ism
in

uc
ión

 d
e l

as
 ta

sa
s d

e d
ef

ec
to

s.
- L

a d
ism

in
uc

ión
 d

e o
pe

rac
ion

es
 / c

os
te

s d
e c

ali
da

d.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- E

l a
um

en
to

 d
e l

a c
uo

ta 
de

 m
er

ca
do

.
- E

l t
iem

po
 d

e e
nt

re
ga

.
- M

ejo
ra 

de
 la

 co
nf

ian
za

 d
e l

os
 cl

ien
te

s.
- L

a d
ism

in
uc

ión
 d

e r
en

di
m

ien
to

 d
e v

en
tas

 d
e l

os
 cl

ien
te

s.
- L

a d
ism

in
uc

ión
 d

e l
as

 b
arr

er
as

 co
m

er
cia

les
.

*E
l a

ut
or

 lo
s c

las
ifi

ca
 en

: B
en

ef
ici

os
 in

te
rn

os
 y 

ex
te

rn
os

.

Co
rb

et
t, 

Ch
arl

es
 J.

; 
M

on
te

s-S
an

ch
o, 

 
M

arí
a J

.; 
Ki

rsc
h,

 D
av

id
 A

.

D
e c

ali
da

d 
(9

00
1)

, c
er

tif
ica

do

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

- M
ejo

ra 
de

 la
 m

or
al 

de
 lo

s e
m

pl
ea

do
s.

Cu
an

tit
ati

va

75
98

 fi
rm

as
/em

pr
es

as
 

ce
rti

fic
ad

as
 (3

5.4
%

 co
tiz

an
 

en
 b

ols
a) 

en
tre

 el
 añ

o 1
99

0 
y 1

99
7.

An
áli

sis
 em

pí
ric

o -
 es

tu
di

o d
e 

ca
so

:
in

di
ca

do
re

s f
in

an
cie

ro
s: 

re
nt

ab
ili

da
d 

so
br

e a
cti

vo
s 

(R
OA

: o
pe

ran
 in

gr
es

os
 / a

cti
vo

s) 
o r

et
or

no
 so

br
e l

as
 ve

nt
as

 (R
OS

: 
op

er
an

 in
gr

es
os

 / v
en

tas
), 

tan
to

 
an

te
s d

e l
a d

ep
re

cia
ció

n.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- M

an
te

ne
r l

a r
en

tab
ili

da
d.

- M
ejo

rar
 lo

s p
ro

ce
di

m
ien

to
s i

nt
er

no
s d

e u
na

 em
pr

es
a, 

y p
or

 lo
 

tan
to

 m
ejo

rar
 el

 re
nd

im
ien

to
 m

ed
ian

te
 la

 re
du

cc
ión

 d
e c

os
to

s.



Beneficios e impactos de la implementación de normas técnicas en las organizaciones: una revisión sistemática

157

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- A

yu
da

r a
 u

na
 em

pr
es

a a
 re

te
ne

r o
 au

m
en

tar
 la

 cu
ot

a d
e 

m
er

ca
do

, y
 p

or
 lo

 ta
nt

o m
ejo

rar
 el

 re
nd

im
ien

to
 m

ed
ian

te
 el

 
au

m
en

to
 d

e l
as

 ve
nt

as
 o 

in
gr

es
os

.
- M

ay
or

 cr
ec

im
ien

to
 re

lat
ivo

 d
e v

en
tas

 y 
al 

au
m

en
to

 d
e l

a 
ro

tac
ión

 d
e a

cti
vo

s (
VE

N
TA

S 
/ A

CT
IV

OS
). 

Se
cto

r M
an

uf
ac

tu
re

ro
 d

e 
Es

tad
os

 U
ni

do
s, 

qu
e i

nc
lu

yó
 

eq
ui

po
s i

nf
or

m
áti

co
s.

Pa
dm

a, 
P.

; 
Ga

ne
sh

, L
. S

.; 
Ra

jen
dr

an
, C

.

D
e c

ali
da

d 
(9

00
1)

, c
er

tif
ica

do

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IO

N
:

- C
om

pr
om

iso
 d

e l
a a

lta
 d

ire
cc

ión
. 

- F
oc

o e
n 

el 
co

ns
um

id
or

.
- D

es
em

pe
ño

 fi
na

nc
ier

o g
en

er
al.

Cu
an

tit
ati

va

12
0 E

m
pr

es
as

 d
e l

a I
nd

ia 
de

l s
ec

to
r m

an
uf

ac
tu

re
ro

 y 
ce

rti
fic

ad
as

 en
 IS

O 
90

01
: 

20
00

.

En
 va

ria
s c

ate
go

ría
s: 

- P
eq

ue
ña

, m
ed

ian
a y

 gr
an

 
em

pr
es

a (
po

r e
l n

úm
er

o d
e 

em
pl

ea
do

s)
- F

ac
tu

rac
ión

 o 
vo

lu
m

en
 d

e 
ve

nt
as

37
 co

nt
es

tar
on

 la
 en

cu
es

ta.

En
cu

es
ta 

de
sa

rro
lla

da
 en

 el
 

pr
es

en
te

 es
tu

di
o, 

a p
art

ir 
de

 lo
s 

ef
ec

to
s e

n 
los

 F
ac

to
re

s c
lav

e y
 

los
 In

di
ca

do
re

s d
e d

es
em

pe
ño

/
re

nd
im

ien
to

 O
rg

an
iza

cio
na

l 
(IO

P)
.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

- G
es

tió
n 

de
l R

ec
ur

so
 H

um
an

o.
- M

or
al 

de
 lo

s e
m

pl
ea

do
s.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 IM

AG
EN

 D
E 

LA
 O

RG
AN

IZ
AC

IÓ
N

:

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- G

es
tió

n 
de

 p
ro

ce
so

s d
e c

ali
da

d.
- M

ejo
ra 

co
nt

in
ua

.
- M

ed
ici

ón
, m

on
ito

re
o y

 co
nt

ro
l.

- L
a p

ro
du

cti
vid

ad
 ge

ne
ral

.
- R

ed
uc

ció
n 

de
 lo

s c
os

te
s d

e c
ali

da
d.

- R
en

di
m

ien
to

 op
er

ati
vo

 ge
ne

ral
.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- L

a s
ati

sfa
cc

ión
 d

el 
cli

en
te

.
- E

l c
re

cim
ien

to
 d

e l
as

 ex
po

rta
cio

ne
s.

- R
en

tab
ili

da
d.

- C
om

pe
tit

ivi
da

d.
- C

re
cim

ien
to

 d
e l

as
 ve

nt
as

.
- C

re
cim

ien
to

 d
e l

as
 ga

na
nc

ias
.

- C
uo

ta 
de

 m
er

ca
do

.
Lo

s a
ut

or
es

 lo
s c

las
ifi

ca
 en

: E
fe

cto
s d

e l
a c

er
tif

ica
ció

n 
IS

O 
en

 lo
s F

ac
to

re
s 

Cl
av

e y
 lo

s I
nd

ica
do

re
s d

e d
es

em
pe

ño
 or

ga
ni

za
cio

na
l.



Constanza Cristina Díaz Romero, Yuber Liliana Rodríguez-Rojas

158

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

Lo
, L

ian
g K

an
g; 

Ch
an

g, 
D

on
g S

ha
ng

D
e c

ali
da

d 
(9

00
1)

, c
er

tif
ica

do

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- M
ay

or
 co

nc
ien

cia
 d

e c
ali

da
d 

en
tre

 la
 al

ta 
di

re
cc

ión
.

M
ixt

o

Cu
es

tio
na

rio
s d

e l
a e

nc
ue

sta
 

en
via

do
 a 

10
00

 em
pr

es
as

 
ce

rti
fic

ad
as

 d
e T

aiw
án

:
87

5 d
el 

se
cto

r m
an

uf
ac

tu
ra 

y 
12

5 d
el 

se
cto

r s
er

vic
ios

.
Fi

na
lm

en
te

 el
 ta

m
añ

o d
e l

a 
m

ue
str

a t
rab

aja
da

 fu
e d

e 1
71

 
em

pr
es

as
 q

ue
 d

ev
olv

ier
on

 la
 

en
cu

es
ta 

di
lig

en
cia

da
, e

s d
ec

ir 
el 

17
,1 

%
 d

e t
od

o e
l u

ni
ve

rso
 

se
lec

cio
na

do
.

En
tre

vis
tas

 y 
en

cu
es

ta 
en

tre
 

m
arz

o y
 ab

ril
 d

e 2
00

4, 
po

r 3
 

co
ns

ul
to

re
s y

 2 
ac

ad
ém

ico
s 

pr
of

es
ion

ale
s d

e l
a c

ali
da

d.

An
áli

sis
 m

ul
tiv

ari
an

te
s d

e 
co

va
ria

nz
a. 

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

:
- F

or
tal

ec
im

ien
to

 d
e l

a c
on

cie
nc

ia 
de

 la
 ca

lid
ad

 d
e l

os
 

em
pl

ea
do

s.
- M

ejo
ra 

de
 la

 co
m

un
ica

ció
n 

in
te

rn
a y

 la
 sa

tis
fac

ció
n 

de
l 

em
pl

ea
do

.
- R

es
po

ns
ab

ili
da

de
s y

 ob
lig

ac
ion

es
 cl

ara
m

en
te

 d
ef

in
id

as
, l

a 
pr

om
oc

ión
 d

e l
a c

oo
pe

rac
ión

 d
ep

art
am

en
tal

/eq
ui

po
.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 IM

AG
EN

 D
E 

LA
 O

RG
AN

IZ
AC

IÓ
N

:
- M

ejo
ra 

en
 la

 im
ag

en
 d

e l
a e

m
pr

es
a.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- F

ac
ili

ta 
la 

se
lec

ció
n 

y l
a g

es
tió

n 
de

 lo
s p

ro
ve

ed
or

es
.

- U
na

 m
ay

or
 n

or
m

ali
za

ció
n 

de
 la

 d
oc

um
en

tac
ión

.
- L

a e
sta

nd
ari

za
ció

n 
de

 lo
s p

ro
ce

so
s d

e p
ro

du
cc

ión
/se

rv
ici

os
.

- B
aja

 en
 lo

s í
nd

ice
s d

e d
ef

ec
to

s o
 er

ro
r e

n 
los

 p
ro

ce
so

s d
e 

pr
od

uc
ció

n/
de

 se
rv

ici
o.

- M
ejo

ra 
de

 la
 ca

lid
ad

 d
el 

pr
od

uc
to

/se
rv

ici
o.

- R
ed

uc
ció

n 
de

 lo
s c

os
to

s d
e p

ro
du

cc
ión

/se
rv

ici
o.

- R
ed

uc
ció

n 
en

 la
s t

as
as

 d
e r

ec
ha

zo
s o

 m
en

os
 q

ue
jas

.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- M

ejo
ra 

en
 la

 sa
tis

fac
ció

n 
de

l c
lie

nt
e.

- C
on

so
lid

ac
ión

 y 
am

pl
iac

ión
 d

e l
a c

uo
ta 

de
 m

er
ca

do
.

- A
um

en
to

 d
e l

a r
en

tab
ili

da
d 

glo
ba

l.
- M

ejo
ra 

co
m

pe
tit

iva
.

‘L
os

 au
to

re
s l

os
 cl

as
ifi

ca
n 

en
: b

en
ef

ici
os

 en
 in

te
rn

os
 (1

1)
 y 

ex
te

rn
os

 (5
).

D
ick

, G
av

in
 P

. M
.

D
e c

ali
da

d 
(9

00
1)

, c
er

tif
ica

do

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- M
ay

or
 b

en
ef

ici
o e

n 
ge

ne
ral

.

Cu
ali

tat
iva

26
 es

tu
di

os
 d

e i
nv

es
tig

ac
ión

Re
vis

ión
 si

ste
m

áti
ca

 
Ex

pl
or

ato
ria

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- B

ajo
 d

es
pe

rd
ici

o.
- B

ajo
 co

sto
.



Beneficios e impactos de la implementación de normas técnicas en las organizaciones: una revisión sistemática

159

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

- M
ejo

ra 
de

 la
 ca

lid
ad

.
- M

ejo
r r

en
tab

ili
da

d.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- M

ay
or

es
 ve

nt
as

 o 
m

ay
or

 cu
ot

a d
e m

er
ca

do
. 

El
 au

to
r c

las
ifi

ca
 lo

s b
en

ef
ici

os
 en

 in
te

rn
os

 y 
ex

te
rn

os
.

Sa
iza

rb
ito

ria
, I

ña
ki

 
H

er
as

; 
La

nd
ín

, G
er

m
án

 A
ran

a.

Am
bi

en
tal

 
(1

40
01

), 
ce

rti
fic

ad
o y

 n
o

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- R

en
tab

ili
da

d 
ec

on
óm

ica
.

Cu
an

tit
ati

va

26
8 E

m
pr

es
as

 ce
rti

fic
ad

as
 

en
tre

 19
97

 y 
20

06
 y 

7.2
32

 em
pr

es
as

 n
o c

er
tif

ica
da

s 
de

 la
 C

om
un

id
ad

 A
ut

ón
om

a 
de

l P
aís

 V
as

co
 (C

AP
V)

M
et

od
olo

gía
 lo

ng
itu

di
na

l 
qu

e m
id

e l
os

 n
ive

les
 d

e 
re

nd
im

ien
to

s a
nt

er
ior

es
 y 

po
ste

rio
re

s a
 la

 ce
rti

fic
ac

ión
.

An
áli

sis
 d

e l
os

 ef
ec

to
s s

ele
cc

ión
 

y t
rat

am
ien

to
 

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- C

re
cim

ien
to

 d
e l

as
 ve

nt
as

.

Pr
ajo

go
, D

an
iel

 I.
Ca

lid
ad

 (9
00

1)
, 

ce
rti

fic
ad

o

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

- M
ejo

ra 
de

 la
 cu

ltu
ra 

de
 la

 ca
lid

ad
 d

en
tro

 d
e l

a e
m

pr
es

a.
- R

ed
uc

ció
n 

de
 se

gu
ro

 d
e r

es
po

ns
ab

ili
da

d 
pr

of
es

ion
al 

(n
eg

lig
en

cia
 p

ro
fe

sio
na

l).

Cu
an

tit
ati

va
Em

pr
es

a d
e s

er
vic

ios
 le

ga
les

 
de

 A
us

tra
lia

En
tre

vis
tas

 en
 añ

o 1
99

6 y
 20

04
Es

tu
di

o e
xp

lor
ato

rio
, c

on
 

en
fo

qu
e d

e e
stu

di
o d

e c
as

o.
BE

N
EF

IC
IO

S 
EN

 L
A 

PR
OD

UC
TI

VI
D

AD
:

- A
ho

rro
 d

e c
os

to
s.

- M
ejo

ra 
de

 la
 p

ro
du

cti
vid

ad
.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- M

ejo
ra 

de
 la

s c
om

un
ica

cio
ne

s c
on

 lo
s c

lie
nt

es
. 

Te
rzi

ov
sk

i,M
ilé

;
Gu

er
re

ro
-C

us
um

an
o, 

Jo
se

 L
ui

s 

Ca
lid

ad
 (9

00
1)

, 
ce

rti
fic

ad
o

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IO

N
:

- R
ee

str
uc

tu
rac

ión
 co

m
o p

art
e d

e l
a f

ilo
so

fía
 d

e i
nn

ov
ac

ión
.

Cu
an

tit
ati

va
20

00
 em

pr
es

as
.

Se
cto

r m
an

uf
ac

tu
ra,

 se
rv

ici
os

, 
eq

ui
po

s y
 co

ns
tru

cc
ión

En
cu

es
ta

An
áli

sis
 d

e r
eg

re
sió

n

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

:
- C

om
pr

en
sió

n 
de

l c
on

ce
pt

o d
e c

lie
nt

e i
nt

er
no

.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 IM

AG
EN

 D
E 

LA
 O

RG
AN

IZ
AC

IÓ
N

:

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- E

n 
la 

in
no

va
ció

n.
- E

fic
ien

cia
 ec

oló
gic

a/g
rad

o d
e r

ec
icl

aje
.



Constanza Cristina Díaz Romero, Yuber Liliana Rodríguez-Rojas

160

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- E

n 
el 

m
er

ca
do

.

Ka
rap

et
ro

vic
, S

tan
isl

av
; 

Fa
, M

art
í C

as
ad

es
ús

; 
Sa

iza
rb

ito
ria

, I
ña

ki
 

H
er

as

Ca
lid

ad
 (9

00
1)

, 
ce

rti
fic

ad
o

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

:
- S

ist
em

a d
e s

ug
er

en
cia

s.
- S

alu
d 

y s
eg

ur
id

ad
 en

 el
 tr

ab
ajo

.
- A

bs
en

tis
m

o l
ab

or
al.

- S
ati

sfa
cc

ión
 en

 el
 tr

ab
ajo

.

Cu
an

tit
ati

va
M

ás
 d

e 1
00

0 e
m

pr
es

as
 co

n 
se

de
 en

 C
ata

lu
ny

a (
Es

pa
ña

)

En
cu

es
ta,

es
tu

di
o e

m
pí

ric
o l

on
git

ud
in

al 
de

 8 
añ

os

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- D

ism
in

uc
ión

 d
e t

iem
po

 d
e e

sp
er

a.
- D

ism
in

uc
ión

 d
e l

os
 co

sto
s d

e l
og

íst
ica

.
- A

um
en

ta 
la 

ro
tac

ión
 d

e i
nv

en
tar

io.
- D

ism
in

uc
ión

 d
e l

as
 n

o c
on

fo
rm

id
ad

es
.

- C
um

pl
im

ien
to

 d
e l

a f
ec

ha
 d

e e
nt

re
ga

.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- A

um
en

to
 d

e l
as

 ve
nt

as
.

- R
et

or
no

 d
e l

a i
nv

er
sió

n.
- C

uo
ta 

de
 m

er
ca

do
.

- V
en

tas
 p

or
 em

pl
ea

do
.

- F
id

eli
da

d 
/ c

om
pr

as
 re

pe
tid

as
.

- S
ati

sfa
cc

ión
.

- D
ism

in
uc

ión
 d

e l
as

 q
ue

jas
.

Cl
as

ifi
ca

ció
n 

de
 lo

s a
ut

or
es

: R
es

ul
tad

os
 fi

na
nc

ier
os

, C
lie

nt
e/c

on
su

m
id

or
, 

Tr
ab

aja
do

re
s y

 re
su

lta
do

s o
pe

rac
ion

ale
s.

W
oln

iak
, R

ad
os

ław
Ca

lid
ad

 (9
00

1)
, 

ce
rti

fic
ad

o

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- M
ejo

ra 
de

l f
lu

jo 
de

 ca
ja.

- M
ejo

ra 
de

 lo
s r

ee
m

bo
lso

s d
e i

nv
er

sió
n.

- M
ejo

ra 
de

 la
 ef

ica
cia

 d
e l

os
 p

ro
ce

so
s.

- M
ejo

ra 
de

 la
 ef

ica
cia

 d
e l

a o
rg

an
iza

ció
n.

- M
ejo

ra 
de

 la
 ef

ica
cia

 d
el 

pr
oc

es
o d

e t
om

a d
e d

ec
isi

on
es

.
- R

ed
uc

ció
n 

de
l c

icl
o d

e n
ue

va
s s

olu
cio

ne
s.

Cu
an

tit
ati

va
D

e 3
00

0 e
m

pr
es

as
 p

ola
ca

s, 
75

3 r
es

po
nd

ier
on

 el
 

cu
es

tio
na

rio
En

cu
es

ta



Beneficios e impactos de la implementación de normas técnicas en las organizaciones: una revisión sistemática

161

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

:
- A

um
en

to
 d

e l
a c

on
cie

nc
ia 

de
 ca

lid
ad

 en
 lo

s e
m

pl
ea

do
s.

- A
um

en
to

 d
e l

a s
ati

sfa
cc

ión
 d

e l
os

 em
pl

ea
do

s.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 IM

AG
EN

 D
E 

LA
 O

RG
AN

IZ
AC

IÓ
N

:
- M

ejo
ra 

de
 la

 im
ag

en
 d

e l
a e

m
pr

es
a.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- C

re
cim

ien
to

 d
e l

a r
en

tab
ili

da
d.

- R
ed

uc
ció

n 
de

 lo
s c

os
te

s.
- M

ay
or

 ca
lid

ad
 d

e l
os

 p
ro

du
cto

s b
ás

ico
s.

- M
ás

 fá
cil

 in
tro

du
cc

ión
 d

e c
am

bi
os

.
- M

ejo
r i

de
nt

ifi
ca

ció
n 

de
 p

ro
bl

em
as

.
- A

um
en

to
 d

e l
a I

nn
ov

ac
ión

.
- M

ejo
ra 

de
 la

s r
ela

cio
ne

s c
on

 re
pa

rti
do

re
s.

- M
ejo

ra 
de

 la
 es

tab
ili

da
d 

de
 la

s e
nt

re
ga

s.
- M

ejo
r c

on
oc

im
ien

to
 d

e l
os

 p
ro

ce
so

s.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- M

ejo
ra 

de
 la

 co
m

pe
tit

ivi
da

d.
- M

ejo
r c

om
pr

en
sió

n 
de

 lo
s r

eq
ue

rim
ien

to
s d

el 
cli

en
te

.
- D

ism
in

uc
ión

 d
el 

nú
m

er
o d

e d
en

un
cia

s.
- M

ejo
ra 

de
 la

s r
ela

cio
ne

s c
on

 lo
s c

lie
nt

es
.

- A
um

en
to

 d
e l

a s
ati

sfa
cc

ión
 d

e l
os

 cl
ien

te
s.

El
 au

to
r l

os
 cl

as
ifi

ca
 en

: b
en

ef
ici

os
 or

ga
ni

za
cio

na
les

 y 
de

 
m

er
ca

do
.

An
g, 

La
wr

en
ce

; 
Bu

ttl
e, 

Fr
an

cis

IS
O 

10
00

2 
(m

an
ejo

 d
e l

as
 

qu
eja

s)

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 IM

AG
EN

 D
E 

LA
 O

RG
AN

IZ
AC

IÓ
N

:
- M

ejo
ra 

en
 la

 re
pu

tac
ión

.
Cu

an
tit

ati
va

14
4 O

rg
an

iza
cio

ne
s 

au
str

ali
an

as
se

cto
r i

nd
us

tri
a: 

se
gu

ro
 d

e s
alu

d,
 an

cia
na

to
s, 

bi
en

es
 d

e c
on

su
m

o d
e r

áp
id

o 
m

ov
im

ien
to

 y
un

ive
rsi

da
de

s.

En
cu

es
ta-

cu
es

tio
na

rio
BE

N
EF

IC
IO

S 
EN

 L
A 

PR
OD

UC
TI

VI
D

AD
:

- R
ed

uc
ció

n 
de

 co
sto

s.
- M

ejo
ra 

en
 p

ro
du

cto
s o

 se
rv

ici
os

.



Constanza Cristina Díaz Romero, Yuber Liliana Rodríguez-Rojas

162

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- M

ejo
ra 

de
 lo

s p
ro

ce
so

s d
e c

ara
 al

 cl
ien

te
.

- N
ive

les
 m

ás
 al

to
s d

e s
ati

sfa
cc

ión
 d

el 
cli

en
te

.
- M

ay
or

es
 n

ive
les

 d
e d

ef
en

sa
 d

el 
cli

en
te

.

M
or

elo
s G

óm
ez

, J
os

é; 
Fo

nt
alv

o, 
To

m
as

 Jo
sé

; 
Ve

rg
ara

, J
ua

n 
Ca

rlo
s

Ca
lid

ad
 (9

00
1)

, 
ce

rti
fic

ad
o

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- C

ali
da

d,
 d

ife
re

nc
iac

ión
 y 

va
lor

 ag
re

ga
do

 d
e l

os
 p

ro
du

cto
s.

- M
ejo

ra 
de

 la
 ef

ici
en

cia
 en

 lo
s c

os
to

s d
e p

ro
du

cc
ión

.
- M

ejo
ra 

en
 lo

s p
ro

ce
so

s d
e o

pe
rac

ión
.

- C
ap

ac
id

ad
 p

ara
 ag

re
ga

r v
alo

r y
 ge

ne
rar

 ri
qu

ez
a d

es
de

 la
 

na
tu

ral
ez

a d
e s

us
 op

er
ac

ion
es

.
Cu

an
tit

ati
va

25
 em

pr
es

as
 d

e l
a z

on
a 

in
du

str
ial

 M
am

on
al 

en
 

Ca
rta

ge
na

, C
olo

m
bi

a.

Té
cn

ica
 m

ul
tiv

ari
ad

a
de

 an
áli

sis
 d

isc
rim

in
an

te
 

(M
AD

)

Cá
lcu

lo 
de

 in
di

ca
do

re
s d

e 
pr

od
uc

tiv
id

ad
 y 

fin
an

cie
ro

s a
ño

s 
20

06
 y 

20
10

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- M

ejo
ra 

de
l M

arg
en

 O
pe

rac
ion

al.
- B

ue
no

s r
es

ul
tad

os
 en

 ve
nt

as
.

Bo
ira

l, 
Ol

ivi
er

Ca
lid

ad
 (9

00
1)

, 
ce

rti
fic

ad
o

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- P
lan

ea
ció

n.

Cu
ali

tat
iva

11
1 t

rab
ajo

s e
m

pí
ric

os
 

se
lec

cio
na

do
s e

n 
re

vis
tas

 
re

vis
ad

as
 p

or
 p

are
s

Re
vis

ión
 si

ste
m

áti
ca

 
ex

pl
or

ato
ria

 d
e l

os
 m

ejo
re

s 
es

tu
di

os
 em

pí
ric

os
 d

isp
on

ib
les

 
en

tre
 19

94
 y 

20
08

.

46
 va

ria
bl

es
 ca

te
go

riz
ad

as

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- P

ro
du

cti
vid

ad
.

- E
fic

ac
ia 

en
 la

s o
pe

rac
ion

es
. 

- R
ed

uc
ció

n 
de

 co
sto

s,
- R

ed
uc

ció
n 

de
 d

es
pe

rd
ici

os
. 

- G
es

tió
n 

de
 la

 d
oc

um
en

tac
ión

. 
- I

nn
ov

ac
ión

 y 
di

se
ño

 d
e p

ro
du

cto
. 

- G
es

tió
n 

de
 in

ve
nt

ari
os

.
- C

ali
da

d 
de

l p
ro

du
cto

.
- G

es
tió

n 
de

 la
 n

o c
on

fo
rm

id
ad

. 
- C

os
to

s d
e l

a n
o c

ali
da

d.
- C

on
tro

l d
e c

ali
da

d.
- R

ela
cio

ne
s c

on
 lo

s p
ro

ve
ed

or
es

.
- C

ali
da

d 
de

 lo
s i

ns
um

os
.

- R
ed

uc
ció

n 
de

 la
 in

sp
ec

ció
n.

 
- R

ed
uc

ció
n 

de
 co

ste
s d

e c
om

pr
a.



Beneficios e impactos de la implementación de normas técnicas en las organizaciones: una revisión sistemática

163

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- S

ati
sfa

cc
ión

 d
el 

cli
en

te
.

- S
er

vic
io 

al 
cli

en
te

.
- R

ed
uc

ció
n 

de
 la

s q
ue

jas
. 

- E
nt

re
ga

, c
on

fia
nz

a, 
lea

lta
d.

Cl
as

ifi
ca

ció
n 

po
r e

l a
ut

or
 en

: I
m

pa
cto

s I
nt

er
no

s (
As

pe
cto

s: 
de

 la
 op

er
ac

ión
 y 

ca
lid

ad
), 

Im
pa

cto
s E

xt
er

no
s (

As
pe

cto
s: 

cli
en

te
s y

 p
ro

ve
ed

or
es

)

Le
rtp

ac
hi

n,
 C

ha
iyu

th
a; 

W
in

gw
on

, 
Bo

on
th

aw
an

; 
N

oit
ho

ng
lek

, 
Th

an
ak

or
n

Ca
lid

ad
 (9

00
1)

, 
ce

rti
fic

ad
o

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

:
- A

pr
en

di
za

je 
or

ga
ni

za
cio

na
l.

Cu
an

tit
ati

va
16

8 e
m

pr
es

as
 d

e T
aiw

án
 

(5
1,2

2 %
) r

es
po

nd
ier

on
 la

 
en

cu
es

ta 
de

 u
n 

to
tal

 d
e 3

28
.

En
cu

es
ta-

cu
es

tio
na

rio

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- I

nn
ov

ac
ión

 (a
ju

ste
 d

e p
ro

ce
so

 d
e t

rab
ajo

 p
ara

 m
ejo

rar
 la

 
pr

od
uc

tiv
id

ad
 y 

re
du

cir
 lo

s c
os

to
s d

e p
ro

du
cc

ión
, e

xp
an

sió
n 

de
 

pr
od

uc
to

s y
 se

rv
ici

os
 p

ara
 el

 n
eg

oc
io)

.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
‘- 

Co
m

er
cia

liz
ac

ión
 (e

nt
en

di
m

ien
to

 n
ec

es
id

ad
es

 d
el 

cli
en

te
, 

ce
nt

rar
se

 en
 re

qu
er

im
ien

to
s d

el 
cli

en
te

).
- C

re
cim

ien
to

 en
 el

 vo
lu

m
en

 d
e v

en
tas

.
- R

ec
on

oc
im

ien
to

 ca
lid

ad
 P

/S
.

- P
/S

 m
ás

 co
m

pe
tit

ivo
s.

- C
os

to
 P

/S
 co

in
cid

e c
on

 su
 ca

lid
ad

. 

M
ag

da
, H

es
ha

m
; 

N
ab

ul
sib

, F
ad

i
Ca

lid
ad

 (9
00

1)
, 

ce
rti

fic
ad

o

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- M
ejo

r a
ná

lis
is 

de
 in

fo
rm

ac
ión

 q
ue

 co
nd

uz
ca

 a 
de

cis
ion

es
 m

ás
 

ad
ec

ua
da

s.

Cu
an

tit
ati

va
10

0 e
m

pr
es

as
 d

e l
os

 E
m

ira
to

s 
Ár

ab
es

N
o e

sp
ec

ifi
ca

da

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

:
- M

ejo
ra 

de
 or

ga
ni

za
ció

n 
in

te
rn

a.
- M

ejo
ra 

de
 la

 co
m

un
ica

ció
n 

in
te

rn
a.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- M

ejo
ra 

las
 h

ab
ili

da
de

s d
e e

lim
in

ar 
las

 ca
us

as
 d

e n
o 

co
nf

or
m

id
ad

 p
ot

en
cia

l a
 tr

av
és

 d
e u

n 
en

fo
qu

e d
e p

ro
ce

so
 

sis
te

m
áti

co
.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- P

ro
m

ov
er

 y 
co

m
pe

tir
 en

 el
 m

er
ca

do
 in

te
rn

ac
ion

al.



Constanza Cristina Díaz Romero, Yuber Liliana Rodríguez-Rojas

164

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

Ab
a, 

El
i K

of
i;

Ba
da

r, 
M

. A
ffa

n
Ca

lid
ad

 (9
00

1)
 y 

am
bi

en
tal

 (1
40

01
)

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 IM

AG
EN

 D
E 

LA
 O

RG
AN

IZ
AC

IÓ
N

:
- M

an
te

ne
r b

ue
na

s r
ela

cio
ne

s p
úb

lic
as

 y 
co

n 
la 

co
m

un
id

ad
.

Cu
ali

tat
iva

N
o e

sp
ec

ifi
ca

da
Re

vis
ión

 li
te

rar
ia

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- E

lim
in

ar 
er

ro
re

s.
- A

ho
rra

 d
in

er
o y

 ti
em

po
 d

e r
ep

ro
ce

so
s y

 d
es

pe
rd

ici
os

.
- P

ro
te

cc
ión

 d
e l

a s
alu

d 
y e

l m
ed

io 
am

bi
en

te
.

- M
ejo

ra 
el 

co
nt

ro
l d

e l
os

 co
sto

s.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- M

ejo
ra 

im
ag

en
.

- S
ati

sfa
ce

r l
as

 ex
pe

cta
tiv

as
 am

bi
en

tal
es

 d
e l

os
 cl

ien
te

s.

Te
ixe

ira
, S

of
ia;

 
Sa

m
pa

io,
 P

au
lo

Se
gu

rid
ad

 
ali

m
en

tar
ia 

(2
20

00
), 

ce
rti

fic
ad

o

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- M
ejo

ra 
en

 lo
s r

es
ul

tad
os

 d
el 

ne
go

cio
.

Cu
an

tit
ati

va

Em
pr

es
as

 d
e P

or
tu

ga
l d

el 
se

cto
r m

an
uf

ac
tu

ra 
y o

tro
s 

pr
od

uc
to

s d
e a

lim
en

to
s, 

co
n 

nú
m

er
o d

e e
m

pl
ea

do
s e

nt
re

 
los

 50
 y 

25
9. 

M
icr

o, 
pe

qu
eñ

a, 
m

ed
ian

a y
 gr

an
 em

pr
es

a.

En
cu

es
ta

Cr
on

ba
ch

’s 
alp

ha
 co

ef
fic

ien
t

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

- C
om

pr
om

iso
 d

e l
os

 co
lab

or
ad

or
es

 co
n 

hi
gie

ne
 y 

se
gu

rid
ad

 
ali

m
en

tar
ia.

- M
ejo

ra 
en

 la
 m

ot
iva

ció
n 

de
 lo

s c
ola

bo
rad

or
es

.
- M

ejo
ra 

co
nt

in
ua

 d
e l

as
 h

ab
ili

da
de

s d
e l

os
 co

lab
or

ad
or

es
. 

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 IM

AG
EN

 D
E 

LA
 O

RG
AN

IZ
AC

IÓ
N

:
- M

ejo
ra 

en
 la

s r
ela

cio
ne

s c
on

 la
 so

cie
da

d.
- M

ejo
rar

 en
 la

 im
ag

en
 co

rp
or

ati
va

.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- R

ed
uc

ció
n 

de
 co

ste
s.

- A
um

en
to

 d
e v

er
ifi

ca
ció

n 
de

l p
ro

du
cto

.
- R

ed
uc

ció
n 

de
 lo

s r
ies

go
s a

lim
en

tar
ios

.
- D

ism
in

uc
ión

 d
e p

ro
du

cto
s p

eli
gr

os
os

.
- M

ejo
ra 

en
 la

s m
et

od
olo

gía
s y

 p
rác

tic
as

 d
e s

eg
ur

id
ad

 
ali

m
en

tar
ia.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- A

cc
es

o a
 n

ue
vo

s m
er

ca
do

s.
- A

um
en

to
 en

 el
 vo

lu
m

en
 d

e v
en

tas
.



Beneficios e impactos de la implementación de normas técnicas en las organizaciones: una revisión sistemática

165

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

- M
ejo

ra 
la 

co
nf

id
en

cia
lid

ad
 co

n 
el 

cli
en

te
.

- M
ejo

ra 
de

 la
 sa

tis
fac

ció
n 

de
l c

lie
nt

e y
 ot

ras
 p

art
es

 
in

te
re

sa
da

s.
Lo

s a
ut

or
es

 lo
s c

las
ifi

ca
n 

en
: d

e g
es

tió
n,

 d
e l

os
 re

cu
rso

s h
um

an
os

 y 
de

l 
pr

od
uc

to
.

J. 
Ra

tn
as

in
ga

m
; 

C.
 Y

. Y
oo

n;
F.

 Io
ra

Ca
lid

ad
 (9

00
1)

, 
ce

rti
fic

ad
o

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- M
ejo

ra 
la 

co
m

pe
te

nc
ia 

de
 ge

sti
ón

.
- M

ejo
ra 

el 
re

nd
im

ien
to

 gl
ob

al 
de

 la
 in

du
str

ia.
- G

es
tió

n 
fin

an
cie

ra

M
ixt

o

10
0 E

m
pr

es
as

 d
e M

ala
sy

a 
de

l s
ec

to
r d

e f
ab

ric
ac

ión
 d

e 
m

ue
bl

es
 en

tre
vis

tad
as

 y 
lu

eg
o 

en
cu

es
tad

as
 so

lo 
36

 em
pr

es
as

 
ce

rti
fic

ad
as

.

En
tre

vis
ta 

di
re

cta
 y 

en
cu

es
ta

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

:
- G

es
tió

n 
lab

or
al.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

: 
- M

ejo
ra 

la 
pr

od
uc

tiv
id

ad
.

- I
nn

ov
ac

ión
 - 

ac
tiv

id
ad

es
 d

e d
ise

ño
 d

e p
ro

du
cto

s.
- P

lan
ea

ció
n 

de
 p

ro
du

cc
ión

.
- A

dq
ui

sic
ion

es
.

- M
an

te
ni

m
ien

to
.

- C
on

tro
l d

e c
ali

da
d.

- I
nv

es
tig

ac
ión

 y 
de

sa
rro

llo
.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- P

un
tu

ali
da

d 
en

 la
 en

tre
ga

.
- C

os
to

s y
 p

re
cio

s d
el 

pr
od

uc
to

.

Al
lu

r, 
Er

lan
tz;

 
H

er
as

-S
aiz

arb
ito

ria
, 

Iñ
ak

i; 
Ca

sa
de

sú
s, 

M
art

í

Ca
lid

ad
 (9

00
1)

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

- I
nc

or
po

rac
ión

 d
e p

er
so

na
l c

ua
lif

ica
do

.
- M

ejo
ra 

de
 la

 ca
pa

cit
ac

ión
 d

el 
pe

rso
na

l.
- M

ay
or

 u
so

 d
e c

on
su

lto
re

s e
xt

er
no

s.

Cu
an

tit
ati

va
11

0 e
m

pr
es

as
 es

pa
ño

las
En

cu
es

ta 
en

 lo
s a

ño
s 1

99
9 y

 
20

11
.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 IM

AG
EN

 D
E 

LA
 O

RG
AN

IZ
AC

IÓ
N

:
- M

ejo
ra 

de
 la

 im
ag

en
 ex

te
rn

a. 

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- M

ejo
ra 

de
 la

 ca
lid

ad
 d

e l
os

 p
ro

du
cto

s y
 se

rv
ici

os
. 

- M
ejo

ra 
de

 la
 re

nt
ab

ili
da

d 
de

 la
 em

pr
es

a.
- M

ejo
ra 

de
 la

 p
ro

du
cti

vid
ad

.



Constanza Cristina Díaz Romero, Yuber Liliana Rodríguez-Rojas

166

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- C

re
cim

ien
to

 d
e l

a c
uo

ta 
de

 m
er

ca
do

.
- C

re
cim

ien
to

 d
e l

as
 ve

nt
as

.
- M

ejo
ra 

en
 el

 m
arg

en
 d

e l
as

 ve
nt

as
.

- C
re

cim
ien

to
 d

e l
a c

ap
ac

id
ad

 d
e e

xp
or

tac
ión

W
eis

sin
ge

r, 
Re

in
ha

rd

Ca
lid

ad
 (9

00
1)

, 
am

bi
en

tal
 

(1
40

01
), 

OH
SA

S 
18

00
1, 

SG
SA

 (2
20

00
), 

Se
cto

r a
ut

om
ot

riz
 

(IS
O/

TS
 16

94
9, 

re
sp

on
sa

bi
lid

ad
 

so
cia

l (
SA

 80
00

), 
H

AC
CP

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- R

ac
ion

ali
za

r l
as

 op
er

ac
ion

es
 in

te
rn

as
.

- I
nn

ov
ar 

y a
m

pl
iar

 la
 es

ca
la 

de
 la

s o
pe

rac
ion

es
 ex

ist
en

te
s.

Cu
an

tit
ati

va
M

ás
 d

e 1
2 i

nd
us

tri
as

 d
e 

di
fe

re
nt

es
 se

cto
re

s e
n 

21
 

pa
íse

s.

En
tre

vis
tas

 y 
tal

ler
es

 co
n 

re
pr

es
en

tan
te

s d
e l

a e
m

pr
es

a.
M

et
od

olo
gía

 IS
O 

pa
ra 

ca
lcu

lar
 

los
 b

en
ef

ici
os

 ec
on

óm
ico

s 
(E

BI
TD

A)
.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- C

re
ac

ión
 o 

in
gr

es
o e

n 
nu

ev
os

 m
er

ca
do

s.
Cl

as
ifi

ca
ció

n 
de

 la
 m

et
od

olo
gía

 IS
O:

 B
en

ef
ici

os
 E

co
nó

m
ico

s

Jo
ng

, P
iet

er
; 

Pa
ul

raj
, A

nt
on

y;
Bl

om
e, 

Co
ns

tan
tin

am
bi

en
tal

 
(1

40
01

), 
ce

rti
fic

ad
o

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- R

en
tab

ili
da

d 
(R

OA
).

- A
um

en
to

 en
 la

 p
ro

du
cti

vid
ad

 – 
ve

nt
as

.
- A

um
en

to
 d

el 
re

nd
im

ien
to

 en
 el

 m
er

ca
do

.

Cu
an

tit
ati

va
21

93
 E

m
pr

es
as

 q
ue

 co
tiz

an
 en

 
bo

lsa
 d

e E
sta

do
s U

ni
do

s e
nt

re
 

19
96

 y 
20

05

An
áli

sis
 d

el 
D

es
em

pe
ño

 
fin

an
cie

ro
 b

as
ad

o e
n 

RO
A

D
IN

 D
eu

tsc
he

s 
In

sti
tu

t f
ür

 N
or

m
un

g 
e.V

Va
rio

s
N

or
m

as
 

in
du

str
ial

es

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- S
im

pl
ifi

ca
n 

los
 ac

ue
rd

os
 co

nt
rac

tu
ale

s. 
- C

on
tri

bu
ir 

a g
en

er
ar 

ca
m

bi
os

 te
cn

oló
gic

os
.

M
ixt

o

10
 se

cto
re

s d
e l

a i
nd

us
tri

a d
e 

Al
em

an
ia,

 A
us

tri
a y

 S
ui

za
.

El
 cu

es
tio

na
rio

 fu
e e

nv
iad

o 
a 4

00
0 e

m
pr

es
as

. 7
07

 
cu

es
tio

na
rio

s c
om

pl
et

os
.

En
tid

ad
es

 p
riv

ad
as

 y 
Es

tad
o 

fu
er

on
 en

tre
vis

tad
os

 p
or

 
ex

pe
rto

s

En
cu

es
ta 

em
pr

es
ari

al 
y 

en
tre

vis
ta

M
od

elo
 d

e m
ed

ici
ón

 
m

ac
ro

ec
on

óm
ico

 y 
m

icr
oe

co
nó

m
ico

.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

:
- D

ism
in

uy
e l

as
 ta

sa
s d

e a
cc

id
en

te
s.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- M

ejo
ra 

los
 p

ro
ce

so
s.

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- R

ed
uc

ció
n 

de
 co

sto
s c

om
er

cia
les

.
- D

ism
in

uc
ión

 d
e l

as
 b

arr
er

as
 co

m
er

cia
les

 d
el 

se
cto

r.
- A

fir
m

an
 el

 p
od

er
 d

el 
m

er
ca

do
 so

br
e l

os
 p

ro
ve

ed
or

es
 y 

los
 

cli
en

te
s.

- M
ejo

ra 
la 

es
tra

te
gia

 d
e e

xp
or

tac
ión

.



Beneficios e impactos de la implementación de normas técnicas en las organizaciones: una revisión sistemática

167

A
U

TO
R

ES
N

O
R

M
A

  
TÉ

C
N

IC
A

BE
N

EF
IC

IO
S 

/ I
M

PA
C

TO
S 

/ E
FE

C
TO

S
TI

PO
 D

E 
 

IN
V

ES
TI

G
A

C
IÓ

N
M

U
ES

TR
A

 Y
 S

EC
TO

R
M

ET
O

D
O

LO
G

ÍA
  

U
TI

LI
ZA

D
A

M
iot

ti,
 H

ak
im

a;
D

ep
art

am
en

to
 d

e 
m

er
ca

de
o e

 in
no

va
ció

n 
de

l G
ru

po
 A

FN
OR

 
N

OR
M

AL
IS

AT
IO

N

Va
rio

s
N

or
m

as
 

in
du

str
ial

es

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
GE

ST
IÓ

N
:

- M
ejo

r v
alo

rac
ión

 d
e l

a e
m

pr
es

a (
ca

pi
tal

 co
no

cim
ien

to
).

M
ixt

o

1.7
90

 em
pr

es
as

 u
 or

ga
ni

sm
os

 
de

 to
do

 ta
m

añ
o, 

pr
ov

en
ien

te
s 

de
 to

do
s l

os
 se

cto
re

s d
e 

ac
tiv

id
ad

 d
e F

ran
cia

.

En
cu

es
ta 

em
pr

es
ari

al 
y 

en
tre

vis
tas

 co
n 

ex
pe

rto
s

M
od

elo
 d

e m
ed

ici
ón

 
m

ac
ro

ec
on

óm
ico

.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

AS
 P

ER
SO

N
AS

:
- M

ejo
rar

 lo
s p

ro
bl

em
as

 d
e s

eg
ur

id
ad

.
- T

ran
sp

are
nc

ia 
y é

tic
a (

re
sp

et
o r

eg
las

 d
e c

om
pe

te
nc

ia)
.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 IM

AG
EN

 D
E 

LA
 O

RG
AN

IZ
AC

IÓ
N

:
- F

ac
ili

ta 
la 

co
op

er
ac

ión
 co

n 
las

 in
sti

tu
cio

ne
s p

úb
lic

as
 d

e 
in

ve
sti

ga
ció

n 
y d

es
arr

oll
o.

BE
N

EF
IC

IO
S 

EN
 L

A 
PR

OD
UC

TI
VI

D
AD

:
- C

ali
da

d 
de

 p
ro

du
cto

s y
 se

rv
ici

os
.

- I
nn

ov
ac

ión
 (a

ctu
ali

za
 el

 in
te

ré
s p

or
 u

n 
pr

od
uc

to
).

- I
nt

er
op

er
ab

ili
da

d 
de

 lo
s p

ro
du

cto
s.

- A
um

en
to

 d
e l

a p
ro

du
cti

vid
ad

. 

BE
N

EF
IC

IO
S 

SO
BR

E 
EL

 M
ER

CA
D

O:
- G

an
an

cia
 d

e p
art

es
 d

el 
m

er
ca

do
.

- A
um

en
ta 

ca
pa

cid
ad

 d
e e

xp
or

tac
ión

.
- I

nt
er

na
cio

na
l (

de
sa

rro
llo

 d
e i

nt
er

ca
m

bi
os

).
Lo

s a
ut

or
es

 ll
am

an
 a 

los
 b

en
ef

ici
os

 en
se

ña
nz

as
.

Fu
en

te
: e

lab
or

ac
ión

 p
ro

pi
a.




