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RESUMEN

Este articulo busca analizar los beneficios e impac-
tos a nivel interno y externo de la implementacion
de sistemas de gestién normalizados en las organiza-
ciones. Para ello, se realiz6 una revisién sistemdtica
exploratoria en las bases de datos Business Source
Complete, Ebsco, SocINDEX y Proquest, siguiendo
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la metodologfa propuesta por Manchado, Tamames,
Ldpez, Mohedano ez /. (2009), de articulos publicados
entre 1997 y 2014. El andlisis se efectud desde cinco
categorias de beneficios e impactos en la gestion, la
imagen, las personas, la productividad y el mercado.
Los resultados muestran que, independientemente

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

Palabras clave: beneficios, gestidn, ISO, sistema de
gestion.

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

INTRODUCCION

St bien es cierto que existen organismos de norma-
lizacion o estandarizacion a nivel nacional o regio-
nal, como en el Reino Unido el British Standards
Institution (BSI), en Francia la Association Frangaise
de Normalisation (AFNOR) y en Alemania el German
Institute for Standardization (DIN), entre otras, la or-
ganizacién que retne todos los intereses y necesida-
des a nivel mundial es la Organizacién Internacional
de Normalizacion (ISO) (en inglés International

Organization for Standardization), organizacién no
gubernamental que ocupa una posicién intermedia
especial entre los sectores publico y privado, por-
que, por un lado, muchos de sus institutos miembros
forman parte de la estructura gubernamental de sus
paises, o estdn obligados por su Gobierno; por otro
lado, algunos miembros de la ISO son tnicamente
del sector privado, ya que han sido creados por aso-
ciaciones nacionales de la industria. ISO actia como
una organizacién puente en el que puede alcanzarse
un consenso sobre las soluciones que cumplan tanto
los requisitos de los negocios, como las necesidades
mds amplias de la sociedad; ademds, es la organiza-
cion mds grande del mundo en el desarrollo de las
normas. Desde 1947 hasta hoy, ha publicado mds
de 18.000 normas internacionales, que van desde las
normas para las actividades como la agricultura y la
construccion, a través de la ingenierfa mecdnica, a los
productos sanitarios, hasta la evolucién mds reciente
de la tecnologfa de la informacion (ISO, 2011).

En los articulos revisados, todos los autores hablan de
normalizacion, pero (qué se entiende por ella? Segin
la ISO es el proceso de formular, emitir (publicar)
¢ implementar normas técnicas o voluntarias. Las
normas tienen diez objetivos primarios, que a su vez
pueden ser llamados beneficios de la normalizacion
(de acuerdo con el resultado arrojado por esta revision
sistemdtica exploratoria). L.a mayoria de los objetivos
se explican por sf solos.

Aptitud para el uso, normas de producto, método de
pruebas de ensayo y calibracién, y normas de control
de calidad; ntercambiabilidad, es posible hacer proce-
s0s, productos o servicios intercambiables, atin si ellos
fueron creados en diferentes paises. Por ejemplo, las
hojas de corte de diferentes marcas pueden ser dise-
fladas para ser utilizadas en la misma navaja; reduccidn
de variedad, compatibilidad, por ejemplo, en el procesa-
miento electronico de datos, la informacion tiene que
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ser codificada para el almacenamiento, la transmision
y recuperacion con forma de pulsos electrénicos, para
hacer que el cédigo sea reconocible por cualquier md-
quina y, todo el tiempo, tiene que ser normalizada.

Esta normalizacién contribuye a establecer la compa-
tibilidad entre varias maquinas o subsistemas y cuenta
con permisos de ampliacién y el intercambio de infor-
macién entre diferentes sistemas; proteccién contra
los factores que afectan la salud y la seguridad de los
consumidores; proteccidn del medio ambiente; mejor uso
de los recursos (financieros, materiales y esfuerzo hu-
mano); mejor comunicacion y entendimiento, por ejemplo,
en lugares publicos como aeropuertos, estaciones de
ferrocarril y carreteras, los signos normalizados desem-
pefian un papel importante; transferencia de tecnologia
y eliminacion 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-
lizacién no se menciona explicitamente el beneficio
econdmico, hay que tener en cuenta que los recursos
destinados en la produccion de las normas técnicas y
las formas como estas cambian el comportamiento de
la gente inevitablemente tienen un efecto econdmico.
Asimismo, muchas de las normas técnicas no estdn di-
sefiadas para un resultado econdmico especifico, sino
para aumentar la seguridad o administrar el riesgo.
En la medida en que los accidentes o riesgos condu-
cen a costos desde su prevencion mediante el uso de
normas técnicas, tiene un efecto econdmico en las
organizaciones.

Ademds de los diez objetivos de la normalizacion, y
debido a su propia definicién, la normalizacidn téc-
nica o voluntaria tiene también otro propdsito y es
el logro mdximo de la economia global. Las normas

técnicas proporcionan beneficios a los diferentes sec-
tores de la sociedad; algunos de los beneficios gene-

rales de la normalizacién técnica son los siguientes

(Unido, 2006):
Normas técnicas para la fabricacion:
+ Racionalizar los procesos de fabricacion.

+ Eliminar o reducir el desperdicio de trabajo o

material,

* Reducir inventarios de materia prima y productos

terminados.
+ Reducir el costo de fabricacién.
Normas técnicas para los clientes:

* Asegurar la calidad de los bienes adquiridos y ser-

vicios recibidos.
* Proporcionar una mejor relacion calidad-precio.

* Son convenientes para la solucién de controversias,

en su caso, con los proveedores.
Normas técnicas para los vendedores-comerciantes

» Proporcionar una base viable para la aceptacion o el
rechazo de los bienes o los consecuentes conflictos,

st los hubiere.

* Minimizar retrasos, correspondencia, etc., como
resultado de especificacion incorrecta o incompleta

de materiales o productos.
Norma técnica para los técnicos

* Proporcionar puntos de partida para la investiga-
cién 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 estdndares internacio-
nales ofrece garantia a los consumidores sobre la
calidad, la seguridad y la confiabilidad de estos
productos y setvicios.

+ Paralas empresas: en la adopcidn 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 aceptacidn en su sector, lo que facilita la
contratacién y organizacion de los bienes y produc-
to. Esto a su vez significa que las empresas interna-
cionales que utilizan normas técnicas son cada vez
mds libres de competir en muchos mds 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
SEgUIOS.

+ 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 radiacién, pueden
contribuir a los esfuerzos por preservar el medio
ambiente.

(Cada dia la competencia se hace mds 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 estdndares
de calidad y seguridad que el mercado internacional

en cabeza de la Organizacion Mundial de Comercio
(OMC) les impone. Es all donde deben tomar la deci-
sion de adoptar normas técnicas internacionales, bien
sea de producto o de sistema de gestion o de ambas, en
busca de una solucidn y un apoyo para subsistir en el
largo plazo, mds que por decisién propia. Pero las em-
presas no solo adoptan o implementan normas técnicas
o voluntarias para conseguir beneficios econdmicos y
asf satisfacer sus necesidades, como se puede observar
en la revision que es objeto de este articulo, donde los
autores de distintos paises han hecho mediciones ais-
ladas, rigurosas o no, sobre el impacto o efecto de esos
beneficios.

Esta revisién sistemdtica exploratoria se realizé con
el dnimo de identificar los beneficios, impactos o
efectos mds comunes, asi como el método utilizado
en las organizaciones desde la implementacion de las
normas técnicas emitidas por la ISO, para los siste-
mas de gestién estén o no certificados, a partir de
los estudios que han sido desarrollados por investiga-
dores particulares y por organismos de normalizacion
técnica nacionales y otros equipos de investigacion
externa en paises miembros de la ISO. Los estudios
relacionadaos con las normas ISO han seguido una
gran diversidad de enfoques, desde evaluaciones ma-
croecondémicas para estudios relacionados con el im-
pacto econdmico de las normas técnicas individuales
o conjunto de normas técnicas, hasta evaluaciones de
microeconomia en las empresas.

El tema de la normalizacion técnica de sistemas de
gestion y sus relaciones con aspectos econémicos y so-
ciales se aborda en un gran nimero de publicaciones,
en libros, articulos de investigacion y otras publicacio-
nes académicas. Sin embargo, hay un nimero limitado
de estudios basados en investigaciones de campo ori-
ginal y publicados en la tltima década, en particular si
el alcance del andlisis es de interés general (es decir,
no sectoriales).



Beneficios ¢ impactos de la implementacién de normas técnicas en las organizaciones: una revision sistematica

METODOLOGIA

Este articulo presenta los resultados de una revision
sistemdtica exploratoria efectuada en las bases de da-
tos Business Source Complete, Ebsco, SocINDEX y
Proquest, asi como en la pdgina de la ISO, donde se
encuentra un micrositio especial para los beneficios
de la normalizacién o normas técnicas (www.iso.org/
1so/benefits_of standards). Este micrositio es de co-
nocimiento de una de las autoras, por su participacion
en el caso de estudio de la ISO en una empresa de
Colombia en 2011, para la aplicacién de la metodolo-
gfa ISO - medicién de los beneficios econdmicos. Los
articulos incluidos en la revisidn proceden de distintos
pafses del mundo y describen estudios realizados en
distintos sectores de la economfa.

Para el periodo o ventana de observacidn, inicialmente
no se utiliz6 una restriccién por fecha de publicacidn,
pero al momento de depurar los articulos se encon-
traron algunos que estdn entre 1997 al 2014. Otro de
los criterios considerados en esta revision fue que los
estudios refirieran en su titulo la variable de benefi-
cios o de impacto, asi como cualquier norma técnica
generada por la ISO. Este criterio arroj6 articulos tni-
camente relacionados con las normas ISO 9000, ISO
9001, ISO 14001, ISO 22000 e ISO 10002, es decir,
que la ecuacién de busqueda utilizad fue Benefits
AND Standardization AND ISO, en idioma inglés,
pues en idioma espaiol son muy pocos los articulos
encontrados en la bisqueda; ademds, la investigacién
era a nivel mundial.

Los criterios utilizados para la seleccion de los articulos
consistid inicialmente en que tuvieran las variables de
la ecuacion de busqueda, en el titulo o en el resumen;
por lo tanto, de los 737 articulos arrojados por la biis-
queda en todas las bases de datos, solo 48 contenian
las variables de la bisqueda. Posteriormente se revisa-
ron los resimenes de cada articulo, donde se buscaba

exactamente la relacion de los beneficios de las normas
técnicas de sistema de gestion, en los resultados del
estudio y, por tltimo, que el estudio estuviera comple-
to y disponible, fueron en total 36 articulos indexados
(algunos no se incluyeron porque la base de datos que
los contenfa cobraba para poder descargar el articulo
completo). En la figura 1 se presentan de manera grd-
fica los criterios tenidos en cuenta para la seleccion de
los articulos indexados.

Figura 1. Procedimiento de seleccién de articulos
indexados

Total articulos del filtro
(737)

U

Articulos después de leer el Titulo
(48)

U

Articulos después de leer Resumen
(43)

U

Articulos completos disponibles
(36)

Fuente: elaboracidn propia.

Ademds, como se menciond al inicio de este aparta-
do, se incluyeron los resultados de los estudios reali-
zados por dos organismos de normalizacion nacional
de Alemania y Francia (DIN y AFNOR), cada uno
de ellos llevados a cabo en afios distintos, con bajo la
misma metodologfa. Por dltimo, se incluyé un articulo
corto de la ISO (brochure. que resume todos los estu-
dios realizados a la fecha por los organismos de norma-
lizacién nacional de los paises miembros de la ISO y la
OMC (WTO, 2005), para un gran total de 39 articulos.
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RESULTADOS

En los 39 articulos analizados se evidenciaron benefi-
cios, impactos o efectos comunes relacionados con el
mercadeo y la productividad. Se encontrd un articulo
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 implementacidn de las normas técni-
cas [SO de sistemas de gestion (algunos autores hablan
de eficacia [Boiral, 2012]), desde hace mucho tiempo.
En la figura 2 se puede ver la distribucién de articulos
por afio, donde el afio con mds nimeros de articulos
publicados es 2013 con 7 articulos, seguido de 1999,
con 6.

También se realizd un andlisis en cuanto a los paises
donde se publicaron los articulos, y el pafs con mds
publicaciones relacionadas con el objetivo de esta re-
vision es Estados Unidos, con 6 articulos, seguido por
el Reino Unido, con 5. En la figura 3 se puede apre-
ciar la relacion de los paises por nimero de articulos
publicados.

Por tltimo, la estadistica de los articulos que se cen-
traron en una o varias disciplinas de las normas téc-
nicas [SO 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 articulos que mencionan en su con-
tenido beneficios generales de varios estdndares, sin
profundizar en alguno especifico), se pueden ver en
la figura 4.

Para un panorama general de los articulos revisados,
se realiz6 una grdfica de la distribucién de los articulos
por disciplina, por aflo y por pais, que se observa en la
figura 5.

La clasificacién de los beneficios/impactos o efectos
de la implementacién 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 “ensefianzas” (Miotti, 2009). Padma, Ganesh y
Rajendran (2006) los llaman “Efectos de la certifica-
cion ISO en los Factores Clave y los Indicadores de
desempefio organizacional” y Boiral, 2012) los clasi-
fica en cuatro categorfas principales (beneficios or-
ganizacionales, beneficios de gestion 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 operacion 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 demds los catalogan como
beneficios:

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

+ No econdémicos y econdmicos (Alberti, Caini y
(Calabrese, 2000).

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

+ Resultados financieros, cliente/consumidor, traba-
jadores y resultados operacionales (Karapetrovic,
FaySaizarbitoria, 2010) (Casadesus y Karapetrovic,
2005).

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

* Organizacionales y de mercado (Wolniak, 2011).

* Econdmicos (Weissinger, 2014).
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Figura 2. Articulos por afio de publicacion

Numero de Articulos

1997 1999 2000 2001 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Afio de Publicacién

Fuente: elaboracién propia.

Figura 3. Articulos por pafs de publicacion

Numero de Articulos

Pais

Fuente: elaboracidn propia.
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Numero de Articulos

Figura 4. Articulos por disciplina de las normas técnicas ISO y otras

25 1
22
20

15 -

10

5
2
1 =« = N

1SO 10002 1SO 14001 1SO 22000 1SO 9000-10014 1SO 9000-14000 1SO 9001 Varias ISO
Disciplina

*Varias ISO (los articulos que mencionan en su contenido beneficios generales de todos los estdndares, ninguno especifico)

Fuente: elaboracidn propia.

Numero de Articulos

Figura 5. Distribucion de los articulos por disciplina, afio y pais

|| 72014 - varias ISO

.,/2013 - Varias ISO
/2013 - 15O 9000-14000

2013 - 1SO 14001

2012 - 1SO 9001

2011 - 1SO 9000-10014

2010 - 1SO 9001

2009 - 1SO 9001

2007 - 1SO 9001

2005 - 1SO 9001

2003 - 1SO 14001

2001 - 1SO 9001

2000 - 1SO 14001

1997 - Varias I1SO

Pais

Fuente: elaboracién propia.

Afio de Publicacién y Disciplina
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Teniendo en cuenta que no hay unificacién de criterios
para la clasificacion de los resultados de la medicién de
las normas técnicas, a causa de la naturaleza relativa-
mente homogénea de la literatura actual en términos
de las metodologias v los tipos de variables por medir
(Boiral, 2011, 2012), s realiza un nuevo agrupamiento
de los aspectos relacionados por los autores como be-
neficios/impactos/efectos, en cinco categorfas: gestion,
productividad, personas, imagen de la organizacién y
mercado (ver tabla 1),

En cuanto a los métodos utilizados para la identifi-
cacién de los beneficios o impactos, el mds utilizado
es la encuesta (cuestionarios enviados por correo) con
15 articulos o acompafiada de entrevista realizada por
profesionales especializados en la norma técnica ob-
jeto de estudio (6 articulos), lo cual hace que el re-
sultado sea subjetivo, en la medida que se recopila
la percepcién de los gerentes generales o gerentes
encargados de la implementacion de la norma técnica
de sistema de gestién.

Wolniak (2011) hace mencién de la norma ISO
10014:2006 Gestion de la calidad - Directrices para la
obtencidn de beneficios financieros y econémicos, para
indicar que proporciona a la alta direccion métodos y
herramientas de gestién para mejorar constantemente
la ejecucion y el desarrollo de la gestion de la calidad.
Con estos se pueden conseguir los beneficios econd-
micos y financieros allf relacionados como ejemplos,
los cuales el autor plasma después de una revisién con
expertos en una encuesta que tabula utilizando el mé-
todo k-means (é-medias), sin desarrollar la metodologfa
que trae la norma.

Se tomd en cuenta la observacién realizada por
Boiral (2012) para no dejar por fuera las publicacio-
nes realizadas por instituciones especializadas, como
los organismos de certificacion nacionales, que han
desarrollado una metodologia que evalda el aspecto

macroecondmico y microecondmico de la implemen-
tacion de las normas técnicas, a partir de la recoleccion
de informacion y datos directamente en las empresas
de la muestra seleccionada y en los datos en los mis-
mos organismos de certificacidn, asi como la realiza-

cién de entrevistas.

En esta revision se encontraron seis articulos con me-
todologias, aplicadas a partir de los datos recolectados
sin recurrir a entrevistas, y en otros casos utilizando las

entrevistas.

Las metodologfas aplicadas sin recurrir a las entrevis-

tas son las siguientes:

+ Modelo basado en la maximizacién de la utilidad
(Nakamura, Takahashi y Vertinsky, 2001).

* Modelo de comercio intraindustrial o interindus-
trial (basado en indicadores de capacidad de inno-
vacidn, evolucion demanda y desempefio tecnold-
gico) (Blind, 2001).

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

* Metodologfa longitudinal que mide los niveles
de rendimiento (Saizarbitoria y Landin, 2011)
(Saizarbitoria, Landin y Molina-Azorin, 2011).

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

* Andlisis del desempefio financiero (ROA) (Jong,
Paulraj y Blome, 2014).

Las metodologias aplicadas en combinacion con entre-

vistas son;
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* Metodologia ISO para el cdlculo de beneficios
economicos (EBITDA) (Weissinger, 2014) (ISO,
2011) (ISO, 2012a) (ISO, 2013).

*+ Modelo de medicién macroeconémico y microeco-
némico (Deutsches institut fiir Normung [DIN],
2000).

+ Modelo de medicién macroecondmico (Miotti,
2009)

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

DISCUSION

Los resultados de esta revision muestran que, inde-
pendientemente del sector econdmico donde se rea-
lizaron los estudios y de la metodologia utilizada, los
beneficios de implementar una norma técnica ISO
para sistemas de gestion, en la gran mayorfa de las ve-
ces, mejoran los resultados sobre el mercado (ventas,
ingresos, satisfaccion 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 propdsito mismo de la norma,
que se supone para mejorar la prdctica de la gestién
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 explicitos de la norma.

Si se quieren cuantificar los beneficios de la categorfa
mercado, se debe hacer una aproximacién al drea 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-
lizacion 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 mds por valorar
la eficiencia econdmica de la normalizacién y estd mds
interesada en el papel de esta actividad; por lo tanto,
los resultados sistematicos y confiables solo se pueden
lograr sobre una base comiin. “Debido a que hay una
gran presion en la industria para reorganizarse racio-
nalmente, los costos y beneficios de la normalizacion
se deben examinar desde ambos puntos de vista, tanto
el microeconémico como el macroeconémico” (DIN,
2000, p.6).

A pesar de las similitudes en los métodos y objetivos
generales de la mayoria de los estudios, el impacto de
la certificacién 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 disminucidn en la tasa de defectos de
produccidn, reduccion 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 cuantificacion 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 econdmicos, con
base en los costes de calidad y de no calidad, como lo
ensefia la academia, lo cual serfa una oportunidad para
una futura investigacion.

En esta revision se pudo observar la relacion que hay
de los beneficios obtenidos en las distintas empresas
encuestadas alrededor del mundo, en las cuales, en
la medida que la decisién de implementar la norma
técnica de sistemas de gestion fue debida a factores
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internos (decision propia) o externos (por el cliente o
la competencia), los beneficios fueron menores o ma-
yores. Por ejemplo el hecho de que 1a ISO 9001 se im-
plemente como una iniciativa de calidad independien-
te o como parte de una campafia mds amplia puede
tener un impacto sobre la organizacién que maximiza
los beneficios gracias a la norma o la adopcién de la
norma ISO 9001 en organizaciones de servicios legales
en Australia (Douglas, Kirk, Brennan y Ingram, 1999),
impulsada por factores externos que estdn relaciona-
dos principalmente por sus proveedores, incluidos los
servicios juridicos, 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 certificacién ISO 9001, ya sea porque
perciben que el mantenimiento de la certificacion es
lento y costoso, 0 porque creen que el sistema de cali-
dad no es mds que el requisito minimo para cualquier
empresa. Es posible que estas empresas prevean que
los beneficios resultantes desde el mantenimiento de
la certificacion no serfan suficientes para continuar con
los esfuerzos (Chang y Lo, 2005; Lo y Chang, 2007), lo
que significa que no vieron beneficios directos con la
implementacién de la norma técnica de calidad.

En cambio, otros estudios resaltan la importancia de
la implementacion de las normas técnicas ISO para
sistemas de gestion, en la innovacion y en la apertura
de nuevos mercados (exportacion). Este es el caso de
Suiza, donde los resultados muestran claramente que
su capacidad innovadora y sus existencias de estdnda-
res son capaces de explicar su comportamiento de las
exportaciones en los tres paises (Alemania, Francia y
Reino Unido), ademds de la funcién de importacion, la
balanza comercial y el comercio intraindustrial (Blind
y Knut, 2001).

En cuanto a la innovacidn, los resultados también re-
velaron que las empresas certificadas en ISO 9001 son
mds proclives a incluir la reestructuracién como parte
de su filosoffa de innovacion, para aplicar el concepto
de cliente interno a través de su organizacion, y asf me-
jorar la cooperacion, crear estructuras mds planas, crear
redes sociales, aplicar altos estdndares de integridad y
lograr la innovacion de procesos radicales a través de la
reingenieria. Terziovski y Guerrero-Cusumano (2009)
distinguen entre innovaciones incrementales, que
conducen a menores mejoras en productos o procesos,
y las innovaciones radicales, que son mds de cardcter
estratégico. Se puede entender que las normas técni-
cas son una de las formas de codificacion del conoci-
miento, de manera semejante a las patentes. En con-
junto con la innovacidn, en especial por su difusion,
las normas técnicas permiten compartir la innovacion,
al tiempo que hacen evolucionar las buenas prdcticas
generales del mercado (Miotti, 2009). Pero también
hay quienes no encuentran relacién sobre el impacto
de la certificacién de calidad en el rendimiento de la
innovacion, sino que mds bien la certificacion 1SO
9001 reprime la innovacién.

Otros autores afirman que aunque la certificacion
I1SO 9001 demuestra un nivel de reconocimiento in-
ternacional de la calidad, los resultados obtenidos en
el estudio no apoyan la opinidn respecto a que de la
certificacién ISO se puede esperar que esta conduzca a
una mayor participacion 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 afios
después de la certificacidn, 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-
ria de los empleadores en Estados Unidos quiere saber
si las ventajas financieras asociadas con la norma [SO
9001 e ISO 14001 superan los costos asociados con la
obtencidn de estas certificaciones (Aba y Badar, 2013).
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La causa comtn puede ser que las empresas son mds
propensas a buscar nuevas practicas o sistemas de ges-
tion que puedan mejorar sus capacidades, que en dlti-
ma instancia, crean rendimiento superior a la media.
Por lo tanto, la mejora en el rendimiento no es causada
por cualquier sistema o practica individual, sino que es
el resultado acumulativo de un proceso de adopcidn,
aprendizaje y adaptacién continuo de la nueva prdc-
tica o sistema de gestién (Dick, 2009) (Dick, Heras
y Casadests, 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, disefiado de manera
adecuada y bien implementado, son superiores a los
efectos secundarios negativos.

Los articulos revisados en su mayorfa desarrollan sus
estudios en el sector industrial o manufacturero, muy
pocos en el sector de los servicios, donde los clien-
tes son cada vez mds 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 satisfaccién del cliente, se hace basado
en la percepcion de los proveedores (empresas estu-
diadas), en lugar de la percepcion de los propios clien-
tes. (Ferguson, 2004) donde los resultados serfan otros.
Serfa 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, rendicion de cuentas y mejo-
ramiento continuo. Apoya la planificacion y disefio
de los procesos de manejo y tratamiento de quejas,
su funcionamiento, mantenimiento, mejora y audito-
ria. (Ang y Buttle, 2012). Esta norma técnica favore-
ce los beneficios relacionados con la categorfa que se

establecid “sobre el mercado” en cuanto al marketing,
sobre todo en términos de mejores niveles de defensa
del cliente, niveles mds altos de satisfaccién del clien-
te, v 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 gestién deben compararse con las empresas
no certificadas para determinar si los beneficios de los
indicadores financieros de desempeiio son el resulta-
do solamente de la norma técnica ISO. En el futuro,
los autores planean llevar a cabo la investigacion para
abordar estas cuestiones.

CONCLUSIONES

Los resultados de algunos estudios indican que cuando
las empresas buscan la certificacion ISO de sistemas
de gestidn, quieren mejorar sus procesos de produc-
cidn, control de gestidn, y la consistencia de su linea
de produccién (Mezher y Ramadan, 1998), como
es el caso de las empresas saudies que cada vez son
mds conscientes de la ventaja competitiva de tener la
certificacién en la norma técnica ISO. Por lo tanto la
norma técnica ISO de sistemas de gestién es s6lo una
herramienta que debe ser utilizado de una manera sen-
sible y apropiada (Moatazed-Keivani, Ghanbari-Parsa
y Kagaya, 1999).

Los sistemas de gestion ambiental (SGA) basados en
la norma técnica ISO 14001 también refieren benefi-
cios internos (empresa) y externos (comunidad), pero
no cuantifican los beneficios externos econdmicos
(Alberti ez al., 2000). Cuando se decide por la imple-
mentacién de una norma técnica ISO (certificable o
no), es importante el rol que desempefiard la norma
técnica en el escenario de la empresa y en el mercado.
Por lo tanto, si se hace evidente que la certificacion es



Beneficios ¢ impactos de la implementacién de normas técnicas en las organizaciones: una revision sistematica

necesaria para apoyar iniciativas para mejorar la com-
petencia y la comercializacion (mercadeo), la empresa
puede comenzar el proceso, pero debe continuar con
el conocimiento de que, en el corto plazo, obtener la
certificacion serd costoso y lento. Los beneficios pue-
den ser alcanzados, pero se requiere una visién 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 gestion, como lo refiere el estudio de las
empresas de Canadd 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 mds
importantes por las empresas encuestadas estdn las
necesidades de formacion de los empleados, asi como
la falta de participacion del personal y de la gestion
(Berthelot, McGraw, Coulmont y Moraill, 2003).

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

Al encontrar en estos estudios una relacion entre la me-
jora de los resultados empresariales y la adopcion del
sistema de gestion de calidad, es tentador inferir que la
mejora del rendimiento se puede atribuir al cambio de
sistema de gestion de calidad (posiblemente en com-
binacidn con alguna variable intermedia). Claramente,
la evidencia presentada aquf por la presencia de un
mecanismo de seleccion sugiere que las explicaciones
contrarias a la intuicion pueden ser igualmente validas
(Dick, 2009) (Dick ez al., 2008).

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

ademds de lograr un mejor desempeiio financiero,
mantener o ampliar su sector de mercado y en general
incrementar su valor, gracias a la implementacién de
iniciativas (Morelos ¢ al., 2013).

Por otra parte, muy pocos estudios han impugnado los
impactos positivos de la aplicacién 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
estdn probablemente relacionados con el crecimiento
exponencial en el nimero de certificaciones en todo el
mundo (Boiral, 2012 y 2013).

Como conclusién, son mds los estudios que utilizan
métodos que recogen la percepcion de los colabo-
radores (encuesta y entrevista), que los que utilizan
métodos a partir de datos y estadisticas propias de las
empresas, que sean comparables antes y después de la
certificacion.

Dado que esta revision sistemdtica es exploratoria, no
se profundizd en un contexto particular, por cuanto se
recomienda desarrollar una revisién especifica para el
dmbito latinoamericano, de tal modo que se puedan
analizar los beneficios de la implementacién de estas
normas estandarizadas en organizaciones de paises en
desarrollo. Por otra parte, se recomienda tener en cuen-
ta para una futura investigacion los efectos o impactos
no deseables o desfavorables de la normalizacién.

Cabe sefialar que esta revision no vinculd andlisis es-
tadistico de los resultados obtenidos en cada una de
las investigaciones estudiadas. Se limit6 a un andlsis
cualitativo de los beneficios de la implementacién de
normas estandarizadas; por ende, una posible linea de
investigacion es el desarrollo de revisiones sistemdti-
cas de corte cuantitativo y metandlisis que permitan
cuentificar el impacto de la implementacién de siste-
mas de gestién normalizados en organizaciones, tanto
de paises desarrollados, como en proceso de desarrollo.
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