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LiderazgoLiderazgo
110 p (11%)110 p (11%)

Gestión deGestión de
ProcesosProcesos

100 p (10%)100 p (10%)

Desarrollo y Desarrollo y 
Gestión de Gestión de 

RRHH.RRHH.
100 p (10%)100 p (10%)

PlanificaciónPlanificación
EstratégicaEstratégica
80 p (8%)80 p (8%)

InformaciónInformación
Y análisisY análisis
80 p (8%)80 p (8%)

Estudio de clientes Estudio de clientes 
y mercadoy mercado
80 p (8%)80 p (8%)

Resultados de Resultados de 
negociosnegocios

450 p (45%)450 p (45%)

“Guía”

“Meta”

“Sistema”

“Medidas 
de avance”

Objetivos:
•Satisfacción de los 
clientes.
•Fidelización de clientes.
•Ganancia en la cuota de 
mercado.

Medidas de Progreso:
•Calidad del producto y 
servicio.
•Mejora de la productividad.
•Eliminación/reducción de 
desechos.
•Calidad en los 
proveedores.
•Resultados financieros.

� �������	��	� �!� �	��� �%			()�) )		�����
� 	*������'��



� �������	��	� �!� �	��� �%			�+��	��,�
���	

Agentes facilitadoresAgentes facilitadores 500 500 puntospuntos (50%)(50%) ResultadosResultados 500 500 puntospuntos (50%)(50%)
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Orientación al clienteOrientación al clienteOrientación al cliente

�#)�.�(#/�4�5 �#�./�,2)0 -.)( �./�#)�.�(#/�4�5 �#�./�,2)0 -.)( �./

� ��! �� 
 �
 � 
 ������
 �� � ��	
 �6 
 �� ����� �
 �	�����
 � 	
 ��
 � �� � 
 � 
 �������
 �� � �� � ������ �� �#� �
 ��� �� 
 �� ��

 7 
 � 	� � �
 �� �	������� �� �� � ��� � ����

Relaciones de asociación con proveedoresRelaciones de asociación con proveedoresRelaciones de asociación con proveedores
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Las actividades se gestionan sistemáticamente en términos de procesos; estos
comprenden actividades de mejora. La gestión se basa en los hechos, la medición 
sistemática y la información.

Procesos y hechosProcesos y hechosProcesos y hechos

Existe una cultura de mejora. El aprendizaje continuo es la base para mejorar.
Se fomenta la creatividad y la innovación. Las actividades de benchmarking se 
utilizan para apoyar la innovación y la mejora.

Los líderes desarrollan la cultura de la organización. Son ellos quienes dirigen
los recursos y esfuerzos de la organización hacia la excelencia.
Todo el personal debe comportarse de manera coherente con los valores y la 
política y estrategia de la organización.

Liderazgo y coherencia en los objetivosLiderazgo y coherencia en los objetivosLiderazgo y coherencia en los objetivos

Mejora continua e innovaciónMejora continua e innovaciónMejora continua e innovación
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La organización y sus empleados se comportan con arreglo a una ética,
esforzándose por superar las normas y requisitos legales.

El éxito continuado depende del equilibrio y la satisfacción de los intereses
de todos los grupos que, de una u otra forma, participan en la organización:
clientes, proveedores, empleados; es decir, todos los que tienen intereses 
económicos en la organización y la sociedad en general.

Responsabilidad SocialResponsabilidad SocialResponsabilidad Social

Orientación hacia los resultadosOrientación hacia los resultadosOrientación hacia los resultados

El El Modelo EFQMModelo EFQM constituye el fundamento del Premio Europeo a la Calidad yconstituye el fundamento del Premio Europeo a la Calidad y
se basa en la premisa siguiente:se basa en la premisa siguiente:

La Satisfacción de Clientes y Empleados y el Impacto en la Sociedad se 
consiguen mediante un Liderazgo que impulse la Política y Estrategia, la 
Gestión delPersonal, los Recursos y los Procesos hacia la consecución 
de la Excelencia en los Resultados Empresariales.
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Definición:Definición: Cómo el comportamiento y las actuaciones del Cómo el comportamiento y las actuaciones del 
equipo directivo y, en general, todo el personal de la equipo directivo y, en general, todo el personal de la 
organización estimulan, apoyan y fomentan una cultura de organización estimulan, apoyan y fomentan una cultura de 
Gestión de Calidad Total.Gestión de Calidad Total.

Subcriterios: La AutoevaluaciónAutoevaluación de la organización debe demostrar:

1a) Cómo los líderes demuestran de manera visible su compromiso con lacompromiso con la
filosofía de la Gestión de la Calidad Total.filosofía de la Gestión de la Calidad Total.

1b) Cómo los líderes apoyan la mejora y el involucro proporcionando los
recursos y la ayuda adecuados.

1c) Cómo los líderes se involucran con los clientes, proveedores y otras clientes, proveedores y otras 
organizacionesorganizaciones externas.
1d)  Cómo los líderes reconocen y aprecian los esfuerzos y logros del personalesfuerzos y logros del personal.
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Definición:Definición: Cómo la organización formula, despliega y revisa Cómo la organización formula, despliega y revisa 
su política y estrategia y la convierte en planes y acciones.su política y estrategia y la convierte en planes y acciones.

Subcriterios: La AutoevaluaciónAutoevaluación debe demostrar:

2a) Cómo la política y estrategiapolítica y estrategia de la organización se basa en información 
relevante y global.
2b) Cómo se desarrollase desarrolla la política y estrategia de la organización.
2c) Cómo se comunica e implantase comunica e implanta la política y estrategia de la organización.
2d) Cómo se actualiza y mejorase actualiza y mejora periódicamente la política y estrategia de la
organización.
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DefiniciónDefinición:: Cómo aprovecha la organización todo el potencial de Cómo aprovecha la organización todo el potencial de 
su personal.su personal.

Subcriterios: La AutoevaluaciónAutoevaluación debe demostrar:

3a) Cómo se planifican y mejoran los Recursos Humanosplanifican y mejoran los Recursos Humanos.
3b) Cómo se mantienen y desarrollan las capacidades del personalcapacidades del personal.
3c) Cómo se acuerdan los objetivos del personalobjetivos del personal y se revisa continuamente 
su rendimiento.
3d) Cómo se implica, faculta y reconoce al personalimplica, faculta y reconoce al personal.
3e) Cómo existe un diálogo eficaz entre el personal y la organizaciónpersonal y la organización.
3f) Cómo cuida la organizacióncuida la organización a sus empleados.
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DefiniciónDefinición:: Cómo gestiona la organización sus recursos Cómo gestiona la organización sus recursos 
de manera eficaz y eficiente.de manera eficaz y eficiente.

Subcriterios: La AutoevaluaciónAutoevaluación debe demostrar:

4a)  Cómo se gestionan los recursosgestionan los recursos económicoseconómicos y financieros.
4b) Cómo se gestionan los recursos de informacióngestionan los recursos de información.
4c) Cómo se gestionan los materiales ymateriales y las relaciones con los proveedoresproveedores.
4d) Cómo se gestionan las instalaciones, materiales y otros bienesinstalaciones, materiales y otros bienes.
4e) Cómo se gestionan la tecnología y la propiedad intelectualtecnología y la propiedad intelectual.
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DefiniciónDefinición:: Cómo la organización identifica, gestiona, Cómo la organización identifica, gestiona, 
revisa y mejora sus procesos.revisa y mejora sus procesos.

Subcriterios: La AutoevaluaciónAutoevaluación debe demostrar:

5a) Cómo se identifican los procesos críticosprocesos críticos para el éxito de la organización.
5b) Cómo se gestionan los procesosgestionan los procesos de manera sistemática.
5c) Cómo se revisan los procesosrevisan los procesos y se establecen objetivos de mejora.
5d) Cómo se mejoran los procesosmejoran los procesos mediante la innovación y la creatividad.
5e) Cómo se modifican los procesosmodifican los procesos y se evalúan las ventajas que de ello se derivan.
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DefiniciónDefinición:: Qué logros se están alcanzando con relación a la Qué logros se están alcanzando con relación a la 
satisfacción de los clientes externos.satisfacción de los clientes externos.

Subcriterios: La AutoevaluaciónAutoevaluación debería demostrar el rendimiento de la organización
en la satisfacción de las necesidades y expectativas de sus clientes externosnecesidades y expectativas de sus clientes externos. 

Esto debe demostrarse mediante la presentación de resultados, tendencias, objetivos 
y comparaciones con la competencia u organizaciones consideradas como las mejores 
de sus sector. Asimismo, se debe también presentar informacióninformación sobre la importancia 
que da el cliente a estas medidas.

6a) Percepción por parte del clientePercepción por parte del cliente de los productos y servicios de la organización
así como su relación con la misma.

6b) Mediciones complementariasMediciones complementarias relativas a la satisfacción del cliente.
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DefiniciónDefinición:: Qué logros se están alcanzando con relación a la Qué logros se están alcanzando con relación a la 
satisfacción de los empleados.satisfacción de los empleados.

Subcriterios: La AutoevaluaciónAutoevaluación debería demostrar el rendimiento de la organizaciónrendimiento de la organización
en la satisfacción de las necesidades y expectativas de su personal. Esto debe 
demostrarse mediante la presentación de resultados, tendencias, objetivos y 
comparaciones con la competencia u organizaciones consideradas como las mejores 
de su sector. Asimismo se debe también presentar informacióninformación sobre la importancia 
que da el personal a estas medidas.

7a) Percepción que los empleadosPercepción que los empleados tienen de su organización.

7b) Mediciones complementariasMediciones complementarias relativas a la satisfacción de los empleados.
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Definición:Definición: Qué logros se están alcanzando con relación a la satisfacción dQué logros se están alcanzando con relación a la satisfacción de e 
las necesidades y expectativas de la comunidad local, nacional elas necesidades y expectativas de la comunidad local, nacional e
internacional en general (según sea apropiado). Se incluye en esinternacional en general (según sea apropiado). Se incluye en este criterio te criterio 
cómo se percibe el modo en que la organización entiende la calidcómo se percibe el modo en que la organización entiende la calidad de vida, ad de vida, 
el entorno y la conservación de los recursos naturales, así comoel entorno y la conservación de los recursos naturales, así como las las 
mediciones internas de efectividad que realice. También se inclumediciones internas de efectividad que realice. También se incluirán las irán las 
relaciones con las autoridades y organismos que influyen y regulrelaciones con las autoridades y organismos que influyen y regulan las an las 
actividades de la organización.actividades de la organización.

Subcriterios: La AutoevaluaciónAutoevaluación debería demostrar el rendimiento de la organización
en la satisfacción de las necesidades y expectativassatisfacción de las necesidades y expectativas de la sociedad. Esto debe 

hacerse mediante la presentación de resultados, tendencias, objetivos y 
comparaciones con la competencia u organizaciones consideradas como las mejores 
de su sector. 
Asimismo se debe también presentar informacióninformación sobre la importancia que da la 
sociedad sociedad a estas medidas.
8a) Cómo percibe la sociedad a la organización.
8b) Mediciones complementarias relativas al impacto de la organización en la 
sociedad.
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DefiniciónDefinición:: Qué logros se están alcanzando con relación a los objetivos Qué logros se están alcanzando con relación a los objetivos 
empresariales planificados y a la satisfacción de las necesidadeempresariales planificados y a la satisfacción de las necesidades y s y 
expectativas de todos aquellos que tengan intereses, económicos expectativas de todos aquellos que tengan intereses, económicos o generales, o generales, 
en la organización.en la organización.

Subcriterios: La AutoevaluaciónAutoevaluación debería demostrar el rendimiento de la organizaciónrendimiento de la organización
tal como se desprende de los resultados, tendencias, objetivos y comparaciones con la 
competencia u organizaciones consideradas como las mejores en su sector. 
Asimismo se debe también presentar informacióninformación sobre la importancia de los mismos 
para todos aquellos que tienen un interés económico o de otro tipo en la organización.

9a) Mediciones de carácter económicocarácter económico del renidmiento general de la organización.
9b) Mediciones complementariascomplementarias del rendimiento general de la organización.
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ANTECEDENTES HISTÓRICOSANTECEDENTES HISTÓRICOS
El término calidad ha evolucionado desde el tradicional “cumplimEl término calidad ha evolucionado desde el tradicional “cumplimiento de especificaciones”, iento de especificaciones”, 
aplicable sólo a productos, a ser una aplicable sólo a productos, a ser una nueva forma de gestión empresarialnueva forma de gestión empresarial ,, aplicable a todo tipoaplicable a todo tipo
de empresas, tanto industriales como de servicios, cuyos objetide empresas, tanto industriales como de servicios, cuyos objetivos básicos son la vos básicos son la eficienciaeficiencia
económica y la satisfacción del clienteeconómica y la satisfacción del cliente..

OBJETIVOSOBJETIVOS
Los premios se han instaurado para recompensar a las empresas quLos premios se han instaurado para recompensar a las empresas que e 
proporcionan unos proporcionan unos niveles de calidad excelentesniveles de calidad excelentes, a la vez que sirven de , a la vez que sirven de 
guía para otras empresasguía para otras empresas

PRINCIPALES PREMIOSPRINCIPALES PREMIOS
Se Se corresponden corresponden con los con los modelos expuestosmodelos expuestos::

��Premio Premio DemingDeming (Japón).(Japón).
��Malcolm Baldrige National Quality AwardMalcolm Baldrige National Quality Award (EEUU).(EEUU).
��Premio Europeo a la Calidad.(EFQM).Premio Europeo a la Calidad.(EFQM).

OTROS PREMIOSOTROS PREMIOS
Premio Príncipe Felipe a la Excelencia Premio Príncipe Felipe a la Excelencia 
Empresarial), Empresarial), GeneralitatGeneralitat de Catalunya,de Catalunya,
Inglaterra (UK Inglaterra (UK Quality AwardQuality Award),),
Finlandia, Portugal, Argentina, Brasil,Finlandia, Portugal, Argentina, Brasil,
Chile, Colombia, Méjico, Uruguay, etc.Chile, Colombia, Méjico, Uruguay, etc.
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••Los Premios a la Calidad se han instaurado para recompensar a laLos Premios a la Calidad se han instaurado para recompensar a las empresas ques empresas que

proporcionan unos proporcionan unos niveles de calidad excelentesniveles de calidad excelentes, a la vez que sirven de guía para , a la vez que sirven de guía para 

otras empresas.otras empresas.

••No existen certificados de Calidad Total; únicamente se conoce eNo existen certificados de Calidad Total; únicamente se conoce el número de l número de 

empresas finalistas a los Premios a la Calidad Total.empresas finalistas a los Premios a la Calidad Total.

••Los Premios más ampliamente aceptados y con mayor reputación sonLos Premios más ampliamente aceptados y con mayor reputación son: : 

El Premio Europeo a la Calidad, el Premio El Premio Europeo a la Calidad, el Premio Malcolm BaldrigeMalcolm Baldrige y el Premio y el Premio DemingDeming..

••LasLas auditoríasauditorías a que se someten las empresas candidatas al Premio son muya que se someten las empresas candidatas al Premio son muy

estrictas.estrictas.



� �������	��	� �!� �	��� �	�"#��!�	���!$��

ANTECEDENTES HISTÓRICOSANTECEDENTES HISTÓRICOS
Durante varios años, después de la Segunda Guerra Mundial, la prDurante varios años, después de la Segunda Guerra Mundial, la principal tarea de Japón fue elevarincipal tarea de Japón fue elevar
la calidad de vida de su población mediante la revitalización dla calidad de vida de su población mediante la revitalización de su economía. Uno de los primerose su economía. Uno de los primeros
pasos fue invitar al pasos fue invitar al Dr. W. E. Dr. W. E. DemingDeming, especialista norteamericano en la aplicación de técnicas de , especialista norteamericano en la aplicación de técnicas de 

control estadístico de calidad, a presentar una serie de conferecontrol estadístico de calidad, a presentar una serie de conferencias sobre el tema, hecho que ncias sobre el tema, hecho que 
produjo un gran estímulo en el sector industrial japonés.produjo un gran estímulo en el sector industrial japonés.

El efecto El efecto movilizadormovilizador que produjo esta iniciativa hizo que en 1951,que produjo esta iniciativa hizo que en 1951,
por resolución de la por resolución de la Unión de Científicos e Ingenieros Unión de Científicos e Ingenieros JaponenesJaponenes

(JUSE), se instituyera el Premio Nacional a la Calidad que recib(JUSE), se instituyera el Premio Nacional a la Calidad que recibió ió 
el nombre de el nombre de Premio Premio DemingDeming , como homenaje a un hombre que , como homenaje a un hombre que 
con sus enseñanzas sobre calidad iba a tener una influencia con sus enseñanzas sobre calidad iba a tener una influencia 
decisiva en el auge económico japonés, cuyo despegue sedecisiva en el auge económico japonés, cuyo despegue se
iniciaría una década más tarde. iniciaría una década más tarde. 

Herramienta de evaluación y mejora de la calidad en las
empresas, que en su mayor parte han tomado en mayor

o menor medida el modelo indicado en el Premio Deming
como pauta para establecer la estrategia de Calidad Total.
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ANTECEDENTES HISTÓRICOSANTECEDENTES HISTÓRICOS
El Acta de creación del premio fue firmada por el Presidente El Acta de creación del premio fue firmada por el Presidente ReaganReagan el 20 de agosto de 1987;el 20 de agosto de 1987;
el premio recibió el nombre de el premio recibió el nombre de Malcolm BaldrigeMalcolm Baldrige en memoria del que fuera Secretario de en memoria del que fuera Secretario de 

Comercio de EEUU hasta 1987, fallecido en accidente y principal Comercio de EEUU hasta 1987, fallecido en accidente y principal impulsor de la creación del impulsor de la creación del 
premio.   premio.   

Como responsable del programa del premio fue elegido el Como responsable del programa del premio fue elegido el 
Instituto Nacional de Normas y Tecnología (INNT), mientras Instituto Nacional de Normas y Tecnología (INNT), mientras 
que la Sociedad Norteamericana para el Control de Calidadque la Sociedad Norteamericana para el Control de Calidad
(SNCC) ayuda en la administración del Programa del Premio.(SNCC) ayuda en la administración del Programa del Premio.

Principalmente se ocupa del Principalmente se ocupa del reconocimientode reconocimientode los logros enlos logros en
la mejora de la calidad, del establecimiento por parte de unala mejora de la calidad, del establecimiento por parte de una
organización de directrices para laorganización de directrices para la autoevaluaciónautoevaluación y dey de
procurar que los ganadores del Premio permitan a otros procurar que los ganadores del Premio permitan a otros 

compartir su experiencias.compartir su experiencias.

A parte de las empresas que se presentan como candidatasA parte de las empresas que se presentan como candidatas
al premio, es de destacar que, son muchas las empresas queal premio, es de destacar que, son muchas las empresas que

usan los criterios del premio como herramientas deusan los criterios del premio como herramientas de
evaluación y mejora del sistema de Calidad Total.evaluación y mejora del sistema de Calidad Total.
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ANTECEDENTES HISTÓRICOS
En 1988, 14 En 1988, 14 compañías líderescompañías líderes de de distintos sectores fundarondistintos sectores fundaron la la European European 
Foundation for Quality ManagementFoundation for Quality Management ((EFQMEFQM). La EFQM ). La EFQM tiene como objetivo tiene como objetivo 
potenciar la potenciar la posiciónposición de las de las compañías europeascompañías europeas en los en los mercados mundialesmercados mundiales,,
para lo para lo cual actúacual actúa por dos por dos víasvías: : ImpulsandoImpulsando la la aceptaciónaceptación de la de la calidad como calidad como 

estrategiaestrategia para para obtenerobtener una una ventajaventaja competitivacompetitiva
y y estimulandoestimulando el el desarrollodesarrollo de de actividadesactividades de de mejora mejora 
de la de la calidadcalidad..
Una de las acciones Una de las acciones más importantesmás importantes de la EFQMde la EFQM
fuefue impulsar la impulsar la creacióncreación del Premio del Premio EuropeoEuropeo a la a la 
CalidadCalidad que se que se gestógestó en 1991.en 1991.
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PROCESO DE EVALUACIÓN DE UNA EMPRESA CANDIDATAPROCESO DE EVALUACIÓN DE UNA EMPRESA CANDIDATA

•1. Los premios tienen en cuenta, ante todo, la documentación  escrita presentada
por la empresa candidata.

•2. Si los examinadores consideran que esta documentación es  interesante,
proceden a la valoración “de campo” mediante una auditoría directa realizada 
por el personal de las distintas organizaciones encargadas de dar los premios.

•3. Los examinadores deben determinar si el Control de Calidad  Total se practica                         
sistemática y apropiadamente en todas las áreas principales de la empresa.

•4. Se evalúa si la aplicación de la Calidad Total permite a la  empresa mejoras 
significativas y la consecución del rendimiento en el ámbito mundial en áreas que
son estratégicamente importantes para la satisfacción del cliente y la competitividad.

••1. Los 1. Los premios tienenpremios tienen en en cuentacuenta, ante, ante todotodo, la , la documentación  documentación  escritaescrita presentadapresentada
por la empresa candidata.por la empresa candidata.

••2. Si los examinadores 2. Si los examinadores consideranconsideran que esta que esta documentacióndocumentación es  es  interesanteinteresante,,
procedenproceden a la a la valoraciónvaloración “de campo” “de campo” mediantemediante una una auditoríaauditoría directa directa realizada realizada 
por el personal de las por el personal de las distintas organizaciones encargadasdistintas organizaciones encargadas de dar los de dar los premiospremios..

••3. Los examinadores 3. Los examinadores debendeben determinar si el determinar si el Control de Control de Calidad  Calidad  Total se practica                         Total se practica                         
sistemáticasistemática y y apropiadamenteapropiadamente en en todastodas las las áreas principalesáreas principales de la empresa.de la empresa.

••4. Se 4. Se evalúaevalúa si la si la aplicaciónaplicación de la de la CalidadCalidad Total Total permitepermite a la  empresa a la  empresa mejoras mejoras 
significativas significativas y lay la consecuciónconsecución deldel rendimientorendimiento en elen el ámbitoámbito mundial enmundial en áreasáreas queque
sonson estratégicamente importantesestratégicamente importantes para lapara la satisfacciónsatisfacción deldel clientecliente y lay la competitividadcompetitividad..


