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RESUMEN

Este artículo describe la metodología e importancia 
de la implementación de dos modelos de gestión de 
la calidad en la competitividad de las organizaciones, 
como son: el modelo de autoevaluación EFQM y el 
modelo seis sigma. El Modelo Europeo EFQM ha 
permitido a la empresa adoptar herramientas espe-
cializadas para la evaluación, mejora de la gestión 
de la calidad y análisis de resultados; enfocados a 
generar beneficios significativos en la productividad, 
calidad y competitividad. Se describe y conceptualiza 
la herramienta Seis Sigma, orientada a la eliminación 
o disminución de las fuentes que generan defectos o 
errores, es decir, que contribuye a la reducción de 
la variabilidad de los procesos. Estas herramientas 
que se describen en el artículo servirán de apoyo 
para aquellas organizaciones que deseen avanzar 
en la gestión de la calidad total y estén dispuestas 
a la búsqueda de oportunidades de mejora, siendo 
más efectivas a la hora de escoger sus estrategias 
de calidad lo cual les permitirá ser más competitivas a 
nivel global.

Palabras clave: Excelencia, Calidad, Sistemas de 
gestión de calidad, Seis Sigma, EFQM.

ABSTRACT

This paper describes the methodology and impor-
tance of the implementation of two models of quality 
management in the competitiveness of organizations, 
including: the EFQM self-assessment model and Six 
Sigma model. The European EFQM model has al-
lowed the company to adopt specialized assessment 
tools, improving quality management and analysis of 
results; focused on generating significant benefits in 
productivity, quality and competitiveness. Described 
and conceptualized Six Sigma tool oriented elimina-
tion or reduction of sources generating defects or 
errors, ie, contributing to the reduction of process 
variability. These tools described in the article will 
support for those organizations who wish to advance 
in total quality management and are willing to search 
for opportunities for improvement, being more effec-
tive in choosing strategies which their quality It allows 
you to be more competitive globally.

Keywords: Excellence, quality, quality management 
systems, Six Sigma, EFQM.
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INTRODUCCIÓN

El origen de la palabra Calidad proviene del latín 
“qualitas” y fue empleada por primera vez por 
Cicerón (106 – 43 A.N.E.) filósofo de la antigüe-
dad, para expresar este concepto en lengua 
griega. La calidad es un concepto que ha estado 
presente desde los orígenes del hombre, con el 
fin de expresar la importancia de hacer las co-
sas bien y de la mejor forma posible. 

Este concepto ha evolucionado a través del 
tiempo, desde el enfoque artesanal hasta la ac-
tualidad, con aportes significativos. La preocu-
pación durante la era artesanal estaba basada 
en hacer las cosas bien sin importar el costo o es-
fuerzo, en la época de la revolución industrial 
se producía grandes cantidades sin importar 
la calidad del producto, luego surgen algunas 
técnicas estadísticas y de inspección para el 
control de calidad permitiendo la identificación 
de productos defectuosos; la aparición de estas 
técnicas marcan el inicio de una definición for-
mal del concepto de Calidad. 

Durante la segunda guerra mundial, el con-
cepto de calidad enfatizo en la producción de 
grandes volúmenes en el menor tiempo posible; 
ya para la postguerra apareció un factor impor-
tante enfocado a la satisfacción de las necesi-
dades del mercado (occidente) y la fabricación 
adecuada de los productos a la primera vez 
(oriente). Hacia la década de los 70 aparece el 
concepto de “Calidad Total”; al inicio de la dé-
cada de los 90 aparecen nuevos fenómenos 
socioeconómicos como la globalización, que 
cambian por completo el concepto de empresa 
(Lindsay & Evans, 2008).

Se puede afirmar, que conceptualmente se 
identifican cuatro etapas en el desarrollo de la 
Calidad, como son: el control de calidad, ase-
guramiento de calidad, calidad total y el mejora-
miento continuo.

Moreno Pino (2003), expresa que resulta 
beneficioso y práctico más que encontrar un 
concepto, tener conciencia de los diferentes 

caracteres de la calidad los cuales son: dual (los 
fabricantes y prestadores de servicios deben 
ser capaces de ponerse en el lugar de los cli-
entes y no sólo como productores o prestadores 
de servicios), relativo (lo que para algunas per-
sonas resulta de excelente calidad, para otras 
no y viceversa), dinámico (lo que es hoy de ex-
celente calidad, en un período posterior, ya sea 
a largo, mediano o corto plazo, puede que ya no 
lo sea, debido a las necesidades siempre creci-
entes del ser humano), participativo (en el logro 
de la calidad como totalidad, todas las personas 
en una organización empresarial aportan para 
alcanzar la misma), multidimensional (cualidad, 
cantidad, oportunidad, precio, servicio de pos-
venta, medioambiental), sistémico y procesal (la 
calidad como totalidad se obtiene de la interre-
lación de un conjunto de procesos claves que 
la aseguran, los cuales forman un sistema de 
procesos de alta complejidad).

En la actualidad la Calidad abarca todas las 
áreas y funciones de la organización, y se asu-
me como un enfoque global en la gestión organi-
zacional que conduce al cumplimiento de metas y 
objetivos a través de la implementación de diver-
sas metodologías conducentes a la satisfacción 
de agentes internos y externos.El desarrollo de la 
Calidad supone contar con un Sistema de Gestión 
de Calidad y con una serie de métodos o herra-
mientas que permitan evaluar el desempeño de 
la organización, con el fin de establecer acciones, 
planes y programas orientados a la eficiencia y la 
eficacia, la excelencia empresarial; incrementan-
do el grado de satisfacción de los actores involu-
crados y optimizando la gestión de los recursos.

La Fundación Europea para la Gestión de la 
Calidad, ha establecido que el Modelo EFQM 
de Excelencia es un marco de trabajo no-pres-
criptivo basado en nueve criterios, que puede 
utilizarse para evaluar el progreso de una orga-
nización hacia la Excelencia, considerando que: 
“los resultados excelentes en el Rendimiento 
general de una Organización, en sus Clientes, 
Personas y en la Sociedad en la que actúa, se 
logran mediante un Liderazgo que dirija e impul-
se la Política y Estrategia, que se hará realidad 
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a través de las Personas, las Alianzas y Recur-
sos, y los Procesos.

El Modelo Europeo de Excelencia Empresarial 
(EFQM) y el Seis Sigma parecen ser temas de in-
terés a nivel mundial, son herramientas de gestión 
de la calidad y la excelencia. El modelo EFQM 
es un modelo de gestión que abarca dos enfo-
ques, uno de ellos es que permite ser un modelo 
de referencia dentro de los modelos de gestión, 
y el otro es que conlleva a la autoevaluación de 
requisitos basado en un análisis detallado del fun-
cionamiento del sistema de gestión de la organi-
zación, con el fin de establecer planes y proyectos 
de mejora. 

El Seis Sigma es una estrategia de mejora 
continua que busca perfeccionar el desempeño 
de los procesos de una organización y reducir 
su variación. Humberto Gutiérrez Pulido (2004), 
en su libro Control Estadístico de Calidad y Seis 
Sigma, plantea que la metodología Seis Sigma 
es un programa gerencial que conlleva cam-
bios en la forma de hacer las cosas y tomar de-
cisiones, por ello la implementación debe iniciar 
desde la alta dirección hacia abajo. 

Una de las características clave de Seis Sig-
ma, es lograr la satisfacción del cliente cumpliendo 
todos los requisitos, para ello es necesario revisar 
con profundidad el funcionamiento de los pro-
cesos apoyados en métodos estadísticos que 
permitan identificar las fuentes de variabilidad con 
mayor influencia en el proceso, con el propósito 
de establecer niveles de desempeño óptimo y así 
mantener el proceso bajo control estadístico.

Finalmente, cualquiera que sea el modelo o 
herramienta que se implemente dentro de la or-
ganización con el propósito de avanzar en los 
procesos de gestión de la calidad, debe estar 
orientada a potencializar la posición competitiva 
en el mercado nacional e internacional. 

MÉTODO

A continuación se describe de manera breve 
cada uno de los modelos, sus características, 

metodología y beneficios que generan con su 
implementación.

Modelo Europeo de Excelencia 
EFQM

El término Excelencia, como sinónimo de buena 
gestión empresarial, fue acuñado con la apari-
ción de los Grandes Modelos en Occidente. El 
Malcolm Baldrige, apareció en Estados Unidos 
en 1987, el Modelo Europeo fue publicado en 
1991 y el Modelo Iberoamericano en 1999; no 
solo recogen el nombre de Excelencia en su tí-
tulo, sino que sus criterios y los valores en que 
están basados constituyen el referente de una 
gestión y unos resultados excelentes. (Funda-
ción Iberoamericana para la Gestión de la Ca-
lidad)

El Modelo Europeo de Excelencia Empresa-
rial fue creado en 1991 por la Fundación Euro-
pea para la Gestión de la Calidad (EFQM – en 
inglés Foundation European for Quality of Ma-
nagement); una fundación sin ánimo de lucro 
fundada en concordancia con los modelos Mal-
colm Baldrige de los Estados Unidos y el Premio 
Deming de Japón, como un modelo de calidad y 
excelencia para la autoevaluación de las orga-
nizaciones, como base para evaluar el Premio 
Europeo de la Calidad el cual fue concedido por 
primera vez en 1992.

La Fundación Europea para la Gestión de la 
Calidad fue fundada en 1988 por 14 empresas 
europeas líderes en el ámbito de la calidad, con 
el apoyo de la Comisión de la Unión Europea, 
con el fin de lograr mayor competitividad de las 
empresas en el mercado mundial. En la actuali-
dad tiene su sede en Bruselas con más de 800 
socios ubicados en 55 países, desarrollando un 
papel decisivo en la difusión de la importancia 
de los procesos de mejora continua en las or-
ganizaciones orientadas a lograr estándares de 
eficiencia y eficacia óptimos.

Algunos de los antecedentes y autores 
que han estudiado el tema, explican: el mo-
delo EFQM define un sistema comprensivo 
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de gerencia que incluye todas las áreas de la 
organización (Dieter Seghezzi, 2001); se pue-
de utilizar como marco de referencia para el 
liderazgo y calidad (E & Acosta Uribe, 2012); 
(Ruiz-Carrillo, 2005) recalcan el valor del EFQM 
para identificar los recursos y capacidades más 
representativas tanto internas como externas, 
afirman que a partir de la estructura del modelo 
se generan aspectos clave para crear ventajas 
competitivas; (Calvo-Mora, 2005) encontraron 
resultados favorables en cuanto a la validez y 
utilidad del modelo como marco de referencia 
para la evaluación y mejoramiento. Y otros au-
tores más, quienes ven en el modelo una herra-
mienta potencial para el logro de los objetivos 
de la organización, así como algunos otros au-
tores quienes han identificado algunas deficien-
cias en el modelo EFQM (Pastor Tejedor, 2008)

Este modelo es el más utilizado en Europa 
y se ha convertido en la base para la evalua-
ción de las organizaciones en la mayoría de los 
premios nacionales y regionales de calidad en 
toda Europa. Desde sus inicios la EFQM se ha 
orientado por la visión de ayudar a crear orga-
nizaciones europeas fuertes que practiquen los 
principios de la administración de la calidad total 
en sus procesos de negocios y en sus relacio-
nes con sus empleados, clientes, accionistas y 
comunidades donde operan. (Adam & Rodrí-
guez, 2007).

El modelo EFQM está basado en un conjun-
to de nueve criterios, cinco de ellos enfocados 
a los “Agentes Facilitadores” los cuales hacen 
referencia a las actividades que desarrolla la 
organización en cuanto a Liderazgo, Personas, 
Política y estrategia, Alianzas y Recursos, y sus 
Procesos; los cuatro restantes se centran en los 
resultados que la organización obtiene en fun-
ción de los grupos de interés, es decir, las per-
sonas, clientes, sociedad y los resultados clave; 
que interrelacionados entre sí definen el estado 
y el progreso de una organización hacia la ex-
celencia.

Como lo menciona Herman Van Rompuy, 
Presidente del Consejo Europeo: “Todas las or-

ganizaciones europeas, tanto en los sectores 
público y privado, se enfrentan a nuevos re-
tos. La creciente presión para competir en un 
escenario global con recursos limitados signifi-
ca que todos tenemos que trabajar juntos para 
asegurar nuestra prosperidad futura, y la de las 
generaciones por venir. El Modelo EFQM de 
Excelencia ofrece un marco que favorece la co-
operación, la colaboración y la innovación que 
necesitamos para asegurar que se logra este ob-
jetivo”. (Fundación Europea para la Gestión de 
la Calidad)

Existen tres componentes integrados que 
conforman el Modelo EFQM, los conceptos 
fundamentales de la excelencia, los criterios 
del modelo y la lógica REDER. A continuación 
se hará una breve descripción de cada uno de 
ellos:

Conceptos fundamentales de la 
excelencia

De acuerdo con la Fundación Europea para 
la Calidad, estos conceptos perfilan las bases 
para lograr la excelencia sostenible en cualquier 
organización. Pueden ser utilizados como base 
para describir los atributos de una cultura orga-
nizacional excelente. Adicionalmente, propor-
cionan un lenguaje común para la alta dirección. 
Los ocho conceptos han sido identificados a tra-
vés de un riguroso proceso que incluyó la eva-
luación comparativa a nivel mundial, en busca 
de las tendencias emergentes de gestión y, una 
serie de entrevistas con altos ejecutivos de 
una sección transversal de industrias que operan 
en toda Europa. El máximo beneficio de los con-
ceptos radica en la articulación e integración de 
cada uno de ellos a la organización. (Maderuelo 
Fernández, 2002)

•	 Orientación hacia los resultados.

•	 Orientación al cliente. 

•	 Liderazgo y constancia en los objetivos. 

•	 Gestión por procesos y hechos.
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Figura 1. Criterios del Modelo de Excelencia Empresarial de la EFQM

Fuente: EFQM 2003

•	 Desarrollo e implicación de las personas.

•	 Aprendizaje, innovación y mejora continuos.

•	 Desarrollo de alianzas. 

•	 Responsabilidad social. 

Estos Conceptos Fundamentales de la Ex-
celencia forman la base de los criterios del Mo-
delo EFQM de Excelencia.

Liderazgo: el papel de los líderes es funda-
mental para alcanzar la excelencia empresarial. 
Los líderes definen la misión y la visión de la 
organización, establecen los objetivos y las me-
tas; y son los directos responsables del desarro-
llo y la mejora continua del sistema de gestión 
de la organización.

Política y estrategia: este criterio evalúa 
cómo y en base a que la organización establece 
su política y estrategia, como la implanta, la re-

visa y la modifica, de manera que sea adecuada 
a la estructura de la organización.

Personas: uno de los grupos de interés, son 
las personas que forman parte de la organiza-
ción, una vez definidas la política y estrategia 
son ellos quienes deberán desarrollarlas.

Alianzas y recursos: este criterio evalúa 
como la organización gestiona sus alianzas 
y recursos (económicos, financieros, tecnoló-
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gicos, edificios, equipos, materiales, de infor-
mación, proveedores, propiedad intelectual), a 
excepción de los recursos humanos.

Procesos: este criterio abarca la mejora de 
los procesos, el diseño y desarrollo de produc-
tos y servicios, el diseño y gestión sistemática 
de los procesos, la producción, distribución y 
servicio de atención, los resultados en los clien-
tes y la gestión y mejora de las relaciones con 
los clientes.

Resultados en las personas: el objetivo de 
este criterio es lograr que las personas de la 
organización estén motivadas e implicadas en 
todos los procesos, para así desarrollar su máxi-
mo potencial. Para este criterio es importante 
que la organización pueda medir la percepción 
de sus empleados y establezca indicadores que 
le permitan analizar su rendimiento actual y me-
jorarlo.

Resultados en los clientes: la organización 
debe medir los resultados y percepción que tie-
nen los clientes de la empresa, desde el mo-
mento en que el cliente adquiere el producto o 
servicio hasta que finaliza el uso del mismo. Es 
fundamental establecer indicadores para gestio-
nar la satisfacción de los clientes.

Resultados en la sociedad: la sociedad se 
considera como un grupo de interés, por tanto 
debe tenerse en cuenta en la política y estra-
tegia de la organización. Se pueden desarrollar 
acciones como: jornadas culturales, jornadas de 
apoyo a la comunidad, jornadas medio ambien-
tales, entre otras.

Resultados clave: los resultados clave no se 
refieren exclusivamente a resultados de índole 
económica, sino también a aquellos que por la 
naturaleza de la actividad que desarrolla la or-
ganización, son más importantes o estratégicos. 
Suelen ser resultados que afectan a la satisfac-
ción de los accionistas y propietarios de la or-
ganización, e incluso de los partners. (Ferrando 
Sánchez, 2008)

Modelo REDER (RADAR en 
inglés)

La matriz REDER es el método utilizado para 
realizar la evaluación de los criterios del modelo 
EFQM, enfocados tanto a los agentes facilitado-
res como a los resultados. La palabra REDER 
está formada por cinco elementos: 

Figura 2. Elementos de la Matriz REDER

Fuente: Elaboración propia

•	 Resultados: están enfocados los cuatro crite-
rios de resultados del modelo EFQM

•	 Enfoque: se refiere a la planificación y de-
sarrollo de los enfoques que conduzcan a la 
organización a cumplir con los resultados re-
queridos.

•	 Despliegue: despliegue de los enfoques de 
forma sistemática.

•	 Evaluación y Revisión: actividades de eva-
luación y revisión de los enfoques y desplie-
gues, basados en los resultados obtenidos 
para emprender acciones de mejora.

El hecho diferenciador del EFQM con otros 
enfoques, como la acreditación o la certifica-
ción, con los que el modelo frecuentemente es 
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comparado (y a veces confundido), se debe a 
que fundamenta su estrategia en la autoevalua-
ción. Este contexto implica el gran compromiso 
de la organización por el aprendizaje y la me-
jora continua, centrando en estos aspectos los 
objetivos de la propia evaluación, en lugar del 
reconocimiento externo. La autoevaluación se 
completa con una evaluación externa sólo en 
los casos en que la organización decida presen-
tarse al Premio Europeo a la Calidad otorgado 
por la EFQM, en cuyo caso la organización de-
berá elaborar una memoria para ser valorada 
por un grupo de evaluadores externos. (Made-
ruelo Fernández, 2002)

La ventaja que aporta la utilización del mo-
delo como instrumento de identificación de 
oportunidades de mejora, es que la autoevalua-
ción que propone tiene un carácter sistemático, 
periódico y altamente estructurado, de forma 
que se revisan de una forma lógica y ordenada 
todos los aspectos críticos de una organización 
que pueden tener influencia en la calidad, repre-
sentados por los 9 criterios y 32 subcriterios en 
los que está estructurado el modelo. (Fundación 
Europea para la Gestión de la Calidad, s.f.).

(Canós, 2012), presenta el modelo EFQM, 
como un “modelo de gestión” que es visto como 
“modelo de referencia” por la manera en la cual 
ha analizado los modelos utilizados y por la for-
ma en la que se ha adaptado a los cambios cul-
turales y del mercado. También expone que se 
puede ver como posibilitador de la “auto diag-
nosis con respecto al modelo de referencia”, es 
decir que el modelo puede servir de guía para 
que una organización pueda llegar a alcanzar 
sus objetivos.

METODOLOGÍA SEIS SIGMA

La filosofía Seis Sigma, presenta su inicio en los 
años ochenta y principios de los noventa en la 
empresa Motorola, como estrategia de mercado 
y de mejoramiento de la calidad. Este método 
surgió en 1985, encabezado por el ingeniero Hill 
Smith, quien presentó una investigación en la 

que se incluyó que si un producto defectuoso 
era corregido durante el proceso de producción, 
otros productos defectuosos no serían detecta-
dos hasta que el cliente final los recibiera; pero 
en caso contrario, un producto que fuera elabo-
rado libre de errores rara vez le fallaría al cliente.

Es así como se origina la publicación “TheS-
trategic visión of Accelerating Six Sigma within 
Motorola” y es a partir de este, que surge la Six 
Sigma Academy, la cual ha sido usada por gran-
des empresas, como estrategia de negocios y 
mejoramiento de la calidad introducida por Mo-
torola. 

Seis sigma se pude definir como: “una medi-
ción estadística que permite determinar la cali-
dad de los productos y servicios hasta un grado 
tal en que prácticamente hay cero defectos en lo 
que suministra la organización” de los produc-
tos y servicios hasta un grado tal en que prácti-
camente hay cero defectos en lo que suministra 
la organización”. (Basu, 2012) 

“Es un sistema complejo y flexible para con-
seguir, mantener y maximizar el  éxito en los 
negocios. Seis Sigma funciona especialmente 
gracias a una comprensión total de las nece-
sidades del cliente, del uso disciplinado del 
análisis de los hechos y datos, y de la atención 
constante a la gestión, mejora y reinvención de 
los procesos empresariales”. (Pande, 2002).

Seis Sigma es una metodología que sirve 
para reducir la variabilidad en los procesos, 
productos y servicios cuyo objetivo es tener 
máximo 3.4 defectos o errores en cada millón 
de oportunidades. Una oportunidad está repre-
sentada por la inspección de alguna caracte-
rística del producto, tal como una dimensión o 
una cualidad que pudiera ser encontrada fuera 
de especificaciones y representar un defecto o 
error. (Aguilar, 2002)

La herramienta Seis Sigma se dirige a tres 
aspectos fundamentales: incrementar y mejo-
rar la satisfacción del cliente, reducir el tiempo 
de ciclo y como lo dice su definición, reducir los 
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defectos. La adecuada implementación de la he-
rramienta puede arrojar resultados a largo, me-
diano y corto plazo, de acuerdo con el tiempo y 
recursos de los que se disponga para el proceso. 
Estos resultados se ven reflejados en el aumento 
de los beneficios económicos, mejoramiento de 
los procesos, incremento de la confiabilidad del 
producto, maximización del rendimiento y el au-
mento en la productividad, entre otros.

Los principios sobre los cuales se sustenta 
esta metodología están centrados en:

•	 El enfoque principal es el cliente. El Seis Sig-
ma se evalúa con base en los indicadores de 
satisfacción del cliente.

•	 El análisis para Seis Sigma se lleva a cabo 
mediante la recolección de datos y hechos, 
de tal manera que las variables y problemas 
puedan ser definidos, analizados y resueltos. 

•	 El Seis Sigma está centrado en el proceso.

•	 Es fundamental para Seis Sigma la definición 
de metas ambiciosas, el trabajo en equipo y 
el enfoque a la prevención de problemas. 

En lo referente a la metodología para la imple-
mentación de la herramienta es importante consi-
derar la estructura humana, factor esencial durante 
el proceso de implementación. Es así como (Urre-
go, 2013) expone una estructura humana:

Figura 3. Estructura humana para la 
implementación de Seis Sigma

Fuente: Adaptado de (Urrego, 2013) 

Una vez se tiene el personal estructurado 
para trabajar en la implementación de la he-
rramienta, se inicia un proceso estructurado de 
cinco fases: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y 
Controlar (en inglés DMAIC: Define, Measure, 
Analyze, Improve and Control) que consiste en:

Figura 4. Ciclo DMAMC

Fuente: Adaptado de Rashmi Jha, A. K. (2011) 

Establecidas las fases para el desarrollo de 
la metodología Seis Sigma, es trascendental el 
proceso de capacitación; la metodología se sus-
tenta en un entrenamiento al equipo involucra-
do en la implantación del proceso, de tal forma 
que posean los conocimientos y características 
necesarias para direccionar la metodología. 
El proceso de capacitación se inicia con un 
grupo pequeño de líderes quienes alcanzan un 
alto nivel en el manejo de las herramientas re-
queridas en cada una de las etapas, el entrena-
miento es de arriba hacia abajo.

Dentro de las herramientas que pueden ser 
utilizadas en cada una de las etapas o fases del 
proceso, y sobretodo que deben ser conocidas por 
el equipo de trabajo, especialmente por los cin-
turones negros y verdes quienes manejaran la 
metodología en profundidad, se tienen: 
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Figura 5. Herramientas utilizadas en el Ciclo 
DMAMC

Fuente: Elaboración Propia.

En la actualidad se presenta el seis sigma 
no solo como una herramienta de calidad, sino 
como uno de los principios más influyentes y 
claves de las grandes empresas, donde se ve 
influenciada por otras aplicaciones como lo es 
Lean Manufacturing, pues complementa sus 
objetivos y resultados, y es precisamente a tal 
punto que se espera llevar a las pymes, ya que 
actúa sobre la eficacia del proceso cuantifican-
do los resultados obtenidos.

El término Seis Sigma ha llegado a tener un 
significado prácticamente idéntico al de Ges-
tión de la Calidad Total para algunas empresas, 
mientras que otras lo consideran como «Ges-
tión de la Calidad Total Avanzada» debido a sus 
características y, sobre todo a los resultados 
que se consiguen. (Benito Valencia, 2000)

RESULTADOS

Como lo expresa la Fundación Europea para la 
Gestión de la Calidad, el Modelo de Excelencia 

EFQM es un modelo no-normativo, que ha sido 
utilizado e implementado en su gran mayoría 
por empresas Europeas para evaluar el grado 
de mejora de una organización orientada a la Ex-
celencia. Este modelo ha sido el estandarte eu-
ropeo más popular en cuanto a procesos de 
gestión de Calidad, que ha permitido a las orga-
nizaciones de todo tipo llevar a cabo un análisis 
interno profundo, mediante la autoevaluación, 
para mejorar su funcionamiento y poder esta-
blecer proyectos de mejora. 

Este modelo ha demostrado ser un instru-
mento eficaz de cambio planeado, con énfasis 
en las personas y de apoyo al desarrollo de la 
organización para guiarla por el camino de la ex-
celencia, mediante la evaluación sistemática 
que comprende la metodología, obteniendo óp-
timos resultados en los clientes, la sociedad y el 
rendimiento general de la empresa. 

En la actualidad toda organización que quie-
ra tener éxito ha de conseguir que sus emplea-
dos se sientas motivados e integrados en ella, 
conozcan y comprendan los procesos, se impli-
que y participen activamente en la consecución 
de los objetivos. (Alvarez, 2005)

Como tal, el modelo EFQM aporta múltiples 
beneficios a las organizaciones que lo imple-
mentan, como lo exponen diferentes autores, 
en el sentido de que es una herramienta que 
posibilita mantener a la organización en cons-
tante autoevaluación, generando la oportunidad 
de identificar debilidades e insuficiencias para 
poder actuar de manera oportuna. 

Además, el modelo está basado en “hechos 
y experiencias contrastadas, estando ordenado 
sistemáticamente y siendo cerrado en cuanto a 
criterios y subcriterios, pero abierto en cuanto 
a la forma de aplicación en cada organización”. 
(Alvarez, 2005)

En lo referente a la metodología Seis Sigma, 
se considera como una herramienta revolucio-
naria de gestión, que ha permitido a las orga-
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nizaciones mejorar el nivel de calidad hasta al-
canzar la filosofía de cero defectos.

Los resultados que se obtienen con la imple-
mentación de la metodología Seis Sigma se ven 
reflejados en la reducción de costos derivados 
de la disminución de fallos y errores y menores 
tiempos de ciclo en los procesos, adicional-
mente se logra incrementar los ingresos y me-
jorar las características del producto o servicio. 

Las compañías que han decidido implemen-
tar la metodología de mejora Seis Sigma han 
tenido una gran impacto en las operaciones y 
rentabilidad, empresas tanto de fabricación 
como: Allied Signal, Black & Decker, Du Pont, 
General Electric, Lockheed-Martin, Motorola, 
Samsung, Sony, Texas Instruments, entre otras; 
como empresas de servicios, tales como: 
American Express, City Bank, British Quality 
Foundation, Federal Express, Nuclear Electric, 
Pacific Bell, etc. (Benito Valencia, 2000).

Aunque algunos piensen que los elementos 
de mejora Seis Sigma son similares a los de 
mejora continua, se evidencia que existen algu-
nas diferencias representadas en:

•	 Capacitación intensiva como Champions y 
Black Belts quienes lideraran los proyectos 
de mejora.

•	 Selección de proyectos de mejora por parte 
de la dirección, teniendo como prioridad los 
clientes y la estrategia organizacional. 

•	 Uso de herramientas estadísticas robustas y 
utilización de software.

•	 Eliminación de defectos y despilfarros

Es importante resaltar que cualquier herra-
mienta o metodología que se implante dentro 
de una organización con fines de mejoramien-

to de la calidad y con el objetivo de lograr la 
excelencia, debe iniciar con un alto grado de 
compromiso de la dirección de la compañía.

CONCLUSIONES

A partir de la descripción y revisión del Mode-
lo de Excelencia EFQM y la metodología Seis 
Sigma es indudable que la dinámica de los mer-
cados obliga a pequeñas, medianas y grandes 
empresas a encontrar caminos y referentes que 
conduzcan al incremento de la competitividad, 
productividad y excelencia empresarial. Es así 
como estas herramientas se han convertido en 
una estrategia para las organizaciones de encon-
trar mejoras en sus sistemas de gestión de ca-
lidad con el fin de obtener resultados óptimos y 
eficientes, reflejados en sus clientes internos 
y externos. 

Estas herramientas también han permitido 
generar cambios en la estructura organiza-
cional, permitiendo la participación de todos 
los miembros de la empresa en el proceso, 
asumiendo un compromiso social, trabajando 
en equipo, y siempre con una orientación al 
cliente. 

Son herramientas aplicables a cualquier tipo 
de organización, sin importar el sector y tamaño, 
lo ideal es utilizar los conceptos de la manera 
adecuada e interpretarlos de tal forma que per-
mitan la mejora sistemática de todas las áreas 
de la organización. 

Los retos actuales que enfrentan las organi-
zaciones están enmarcados en avanzar en ni-
veles de productividad y eficiencia, por tanto es 
imprescindible seleccionar técnicas apropiadas 
que permitan alcanzar dichos niveles. Seis Sig-
ma como filosofía de mejoramiento, ha apunta-
do a satisfacer esta necesidad empresarial, al 
igual que el modelo de excelencia EFQM. 
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