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Resumen

Los modelos de gestion de calidad surgen, se propagan y consolidan debido al
movimiento de la calidad total que se desarrollo al finalizar la segunda guerra mundial. El
objetivo del presente estudio, se enfocd en comparar los principales modelos de gestion de
calidad que se encuentran posicionados en Latinoamérica, con el fin de precisar sus coincidencias
y divergencias. En los referentes teoricos, se consideraron los fundamentos de cada modelo sujeto
a contrastacion: Modelo Deming, modelo Malcolm Baldrige, modelo de la Fundacion Europea
para la Gestién de la Calidad (EFQM) y modelo de la Fundacion Iberoamericana para la Gestién
de la Calidad (FUNDIBEQ). En el ambito metodologico, se asumio el tipo de investigacion
documental con el empleo de matrices para facilitar la contrastacion. En conclusion, los modelos
presentan puntos esenciales de coincidencia y elementos diferenciales que requieren ser
analizados antes de seleccionar e implementar alguno de ellos a nivel organizacional.
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Quality Management Model: Comparative Study
Abstract

Quality management models emerge, propagate and consolidate due to the movement
of the total quality that developed at the end of the Second World War. The objective of this
study was to compare the main models of quality management that are positioned in Latin
America, in order to specify their coincidences and divergences. In the theoretical referents, the
foundations of each model subject to testing were considered: Deming model, Malcolm Baldrige
model, model of the European Foundation for Quality Management (EFQM) and model of the
Ibero-American Foundation for Quality Management (FUNDIBEQ). In the methodological field,
the type of documentary research was assumed with the use of matrices to facilitate the
comparison. In conclusion, the models present essential points of coincidence and differential
elements that need to be analyzed before selecting and implementing any of them at the
organizational level.

Key words: Management Model, Quality, Comparative Study

Introduccion

La calidad ha evolucionado a través de los afios por el aporte de varios autores que, con
sus ideas lograron edificar un esquema de gestion organizacional fundamentado en la mejora
continua, el control total de los procesos, la participacion activa de los colaboradores, la
satisfaccion del cliente, cero defectos en los productos o servicios y en las buenas practicas
institucionales. A este enfoque integral se le denomina Gestion de la Calidad Total (GCT) o
TQM por sus siglas en inglés (Total Quality Management), el cual tuvo su origen en Japén,
posterior a la Segunda Guerra Mundial en manos de Deming, Juran, Ishikawa, Feigenbaum,
Croshy, entre otros tedricos de relevancia.

La Gestion de la Calidad Total (GCT), es considerada una herramienta administrativa
destinada a conseguir altas cotas de calidad en los productos y servicios, de tal manera que los
clientes perciban valor afiadido y aumenten su satisfaccion a la hora de adquirirlos o recibirlos.
Las actividades sistematicas inmersas en la GCT pretenden alcanzar con eficacia y eficiencia los
objetivos de la organizacién, bajo un método de trabajo holistico e interdependiente.

El desarrollo de la Calidad Total a escala internacional con el pasar de los afios ha dado
lugar a la aparicion de varios modelos de calidad o de excelencia en la gestion, los cuales resulta
imprescindible definir y caracterizar. Edelman (2001), sefiala que un modelo de calidad o de
excelencia es una metodologia que permite a cualquier empresa u organizacion realizar una
autoevaluacion sistematica de sus estrategias y practicas de gestion, con el fin de establecer
cambios significativos en su funcionamiento global.

En este sentido, un modelo de calidad se considera una herramienta para comprender,
reflexionar y modificar la realidad actual de una organizacion, teniendo como base sus objetivos
y metas. Segun Torres et al. (2013), un modelo de calidad representa un elemento diferenciador
entre las instituciones, ya que proporciona un marco conceptual completo, estandares claros y
orientaciones coherentes para las acciones de diagnostico, mejora, seguimiento y evaluacion.
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De acuerdo a Edelman (2001), el modelo de calidad esta compuesto por un conjunto de
preguntas o criterios ordenados por areas de gestion, los cuales estan disefiadas para evaluar de
forma critica todos los aspectos relevantes de una organizacion, orientar los planes de mejora,
implementar las estrategias de seguimiento y canalizar las acciones de reajuste.

En el presente estudio se realiza una comparaciéon entre los principales modelos que
actualmente estan enfocados en la gestion de la calidad total, donde se encuentran el Modelo
Deming, el modelo Malcolm Baldrige, el modelo de la Fundacién Europea para la Gestion de la
Calidad (EFQM) y el modelo de la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la
Calidad(FUNDIBEQ). La comparacién contribuye a conocer las coincidencias y/o semejanzas,
diferencias y/o divergencias, ventajas, desventajas, buenas practicas, y, en general, aportar
nuevos conocimientos a la comunidad cientifica vinculada a la gestion de la calidad.

Referentes tedricos

En el presente estudio comparativo se consideran los elementos tedricos fundamentales
de los modelos de calidad inmersos en la investigacion. A continuacion, se presentan dichos
elementos y la estructura grafica de cada modelo:

Modelo Deming

El modelo Deming nacidé en Japon en 1951 y desde entonces ha ejercido una gran
influencia en la gestion de la calidad a nivel mundial. Es un modelo que propicia un anélisis
global de las organizaciones en base a elementos o criterios claves para el desarrollo de la
competitividad; utiliza el ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA), como metodologia de
trabajo; su principal objetivo es comprobar que se hayan obtenido los resultados esperados a
través de la implantacién de la calidad total; y, su enfoque basico es la satisfaccion del cliente, la
mejora continua y el bienestar del publico.

En el grafico 1, se resume la estructura del modelo
Graéfico 1. Estructura del Modelo Deming

PHVA
A—_
| A. Establecimiento de objetivos y estrategias de negocio y liderazgo de la alta direccién | % e —————— g
- o . . \%
|. Establecimiento de objetivos y estrategias ﬁ Il. Rol de la alta direcciony su
de negocios proactivos orientados al cliente. cumplimiento. H
l P Excelencia

B. Utilizacién adecuada e implementacion de TQM
lll. Utilizacion adecuada e implementacion de TQM para la realizacion de objetivos y estrategias comerciales

1 1. Despliegue organizacional de objetivos y estrategias de negocio. 1

3. Gestion y mejora de la calidad
de los productos y servicios y / o
proceso de trabajo.

2. Creacion de nuevos valores basados en la
comprension de las necesidades sociales y
5. Recopilaciony de los clientes y la innovacion de la

analisis de informacion tecnologia y el modelo de negocio.
y acumulaciony recursos humanosy

6. Desarrollo y
utilizacion activa de

aprovechamiento del 4. Establecimiento y operacién de sistemas de gestion multifuncionales como calidad, CEPE_Cid_Ed
conocimiento. cantidad, entrega, costo, seguridad, medio ambiente, etc. en toda la cadena de organizativa.
suministro.

| > | 7. Iniciativas de responsabilidad social de la organizacion. |4 I

IV. Efectos obtenidos con respecto a los objetivos y

C. Efectos de TQM
estrategias comerciales a través de la utilizacidon e capacidades organizativas.

implementacion de TQM. ' '

V. Destacadas actividades de TQM y adquisicion de ‘

Fuente: Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros (2019).
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En el grafico 1 se presentan los criterios de evaluacion inmersos en el modelo Deming,
agrupados en tres grandes categorias: 1) establecimiento de objetivos y estrategias de negocio y
liderazgo de la alta direccion; 2) utilizacion adecuada e implementacién de TQM; 3) Efectos de
TQM. También se presenta en el gréafico el ciclo dindAmico PHVA que, acuerdo a (Torres, et al.
2013) puede desarrollarse de forma ciclica en cada proceso de la organizacion y a su vez, en la
red de procesos como un todo.

Modelo Malcolm Baldrige

El modelo para Gestion de la Calidad Total Malcolm Baldrige fue desarrollado en 1987
por el gobierno de los Estados Unidos y desde su creacion se ha enfocado en educar a las
organizaciones del sector publico y privado en cuanto a lagestion de laexcelenciaen
el desempefio y en la administracion del Premio Nacional a la Calidad Malcolm Baldrige. Este
modelo proporciona herramientas y criterios de evaluacion organizacional, direccionando
estratégicamente los esfuerzos institucionales hacia la satisfaccion de los clientes, la integracion
de los recursos y el logro de los resultados esperados.

Considerando lo establecido por el Instituto Nacional de Tecnologia y Estandares del
Departamento de Comercio de los Estados Unidos (2017), el modelo Malcolm Baldrige ayuda a
las organizaciones a alcanzar mejores niveles de rendimiento, partiendo de sus fortalezas y areas
de mejora; identifica y comparte practicas, principios y estrategias de gestion que demuestran
eficacia; y, reconoce con el premio presidencial Baldrige a las organizaciones sobresalientes en la
gestion de la excelencia.

En el grafico 2 se puede apreciar la estructura de este modelo:

Graéfico 2. Estructura del modelo Malcolm Baldrige

Perfil organizacional,
entorno y relaciones

2 5.

Estrategia A ::al:)eorrz:l
1.
Liderazgo
2 v 6.

Clientes Operaciones

7.
Resultados

4. Medicién, analisis y gestion del conocimiento

Valores y conceptos fundamentales

Fuente: Instituto Nacional de Tecnologia y Estandares del Departamento de Comercio de los
Estados Unidos (2018).


https://www.nist.gov/baldrige/baldrige-award
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Modelo EFQM

El modelo EFQM es una herramienta o instrumento practico, organizativo y no
prescriptivo desarrollado en Europa por la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad
(EFQM por sus siglas en inglés) en el afio de 1988. De acuerdo a la propia EFQM (2012), este
modelo de excelencia permite a las instituciones evaluar su realidad actual e integrar las
iniciativas de los grupos de interés en un lenguaje Unico, abarcador y enmarcado en la cultura de
las organizaciones excelentes, entendiéndose ésta ultima, como la tendencia a mantener niveles
sobresalientes de rendimiento que satisfagan o excedan las expectativas y necesidades de los
clientes, sociedad y colaboradores.

Segln lo planteado por Camison, Cruz y Gonzélez (2006), el Modelo de Excelencia
EFQM busca identificar los puntos fuertes y los puntos débiles de una organizacion, centrandose
en la relacion entre sus colaboradores, sus procesos y sus resultados. Los nueve criterios que
constituyen el modelo estan organizados en Agentes Facilitadores y Resultados. Este sistema de
gestion pretende que el liderazgo, las politicas y estrategias a seguir, los recursos y el personal, y
el disefio de todos los procesos organizacionales se encuentren al servicio de los resultados
esperados: satisfaccion del cliente, satisfaccion del personal, un impacto positivo en la sociedad y
unos resultados econOmicos excelentes que permitan mantener una ventaja competitiva
sostenida.En el gréfico 3 se puede apreciarla estructura del modelo:

Gréfico 3. Estructura del modelo EFQM

Conceptos Esquema Loégico Criterios
Fundamentales REDER
1. Afiadir valor para los 1. Planificar y desarrollar 1. Liderazgo.
clientes. (enfoque). 2. Personas.
2. Crear futuro sostenible. 3. Estrategia.
3. Desarrollar capacidad de 2. Despliegue. 4. Alianzas y Recursos.
la organizacioén. 5. Procesos, productos. y
4. Aprovechar la creatividad 3. Evaluar, revisary servicios.
e innovacion. perfeccionar (enfoques vy 6. Resultados en las
5. Liderar con visién, & | despliegue). - . personas.
inspiracion e integridad. 7. Resultados en los clientes.
6. Gestionar con agilidad. 4. Resultados requeridos. 8. Resultados en la
7. Alcanzar el exito. sociedad.
mediante el talento de las 9. Resultados clave.
personas. B Agentes / Resultados

8. Mantener resultados
sobresalientes.

Fuente: EFQM (2012).

Facilitadores

Modelo Iberoamericano de excelencia en la gestion

Este modelo es creado por la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad
(FUNDIBEQ) en el afio 1999, siendo su mision promover y desarrollar la gestion global de la
calidad en el contexto iberoamericano, propiciando la mejora competitiva y el posicionamiento
internacional de los paises miembros. De acuerdo a la FUNDIBEQ (2019), este modelo de
excelencia divulga buenas practicas de gestion en las organizaciones, utiliza la autoevaluacion
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como punto de partida para la mejora continua, considera en sus criterios la repercusion de los
procesos facilitadores en los resultados esperados, se basa en el esquema metodolégico REDER y
reconoce los logros obtenidos en el contexto iberoamericano con el premio de excelencia
Iberqualitas.

En base al criterio de Camison, Cruz y Gonzalez (2006), el Modelo Iberoamericano a la
Excelencia en la Gestion tiene una fuerte semejanza con el Modelo de Excelencia de la EFQM,
del cual puede considerarse como una adaptacion. Este modelo sustituye la calidad por
excelencia, se compone de nueve criterios, asume el esquema légico REDER y concibe ocho
conceptos fundamentales al igual que el modelo EFQM.

En el gréafico 4 puede apreciarse su estructura:

Graéfico 4. Estructura del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion

Y |
-Conceptos L
L Fundamentales L REDER
® @
2
Estrategia dzes;::‘:::s
1 —— S —
Lider_azgo v 3 Procesos v 2
estilo de Desarrollo de clientes Resultados Resultados
gestion personas de Clientes Globales
‘4 Recursos, )
proveedores Resultados
y alianzas de Sociedad.

Innovacion y Mejora continua I

Fuente: FUNDIBEQ (2019).
Metodologia

La presente investigacion se encuentra enmarcada en el tipo de investigacion documental
porgue se fundamenta en la revision, andlisis y contrastacion de diversas fuentes bibliograficas,
en este caso para comparar los modelos de calidad que se encuentran inmersos en el presente
estudio. Segun Arias (2012), la investigacién documental estd basada en la busqueda,
recuperacion, analisis, critica e interpretacién de datos secundarios o documentos, ya sean
impresos, audiovisuales o electronicos con el firme proposito de aportar nuevos conocimientos al
campo cientifico.

Los documentos revisados, clasificados, analizados y contrastados durante la ejecucion
del presente estudio se encuentran alineados a los cuatro modelos de gestion de calidad que se
han seleccionado para el proceso de comparacion: Deming, Malcolm Baldrige, EFQM vy
FUNDIBEQ. A modo operativo, el estudio involucrd tres fases consecutivas: 1) Revision y
clasificacion documental; 2) Analisis de la informacion recabada, 3) contrastacion. En esta
ultima fase se utilizaron matrices estructuradas que facilitan la presentacion sistematica del
proceso comparativo mediante el empleo de categorias.
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Resultados

Efectuada la revisiéon y analisis de los documentos se derivan las matrices donde se

sistematizan las coincidencias y/o semejanzas asi como las diferencias y/o divergencias

entre

los modelos de gestion estudiados.

Coincidencias y/o semejanzas entre los modelos de gestion de la calidad

En un estudio comparativo, es necesario considerar las similitudes entre los elementos
sujetos a comparacion, ya que aportan las coincidencias existentes entre los mismos. Luego de
revisar los principales modelos enfocados en la gestion de la calidad, se pueden precisar algunas
semejanzas clasificadas en varias categorias (Matriz 1).

Matriz 1. Coincidencias entre los modelos de gestion de la calidad

Categorias Descripcién de las semejanzas
- Son concebidos como herramientas o instrumentos no prescriptivos que brindan
Concepcion orientaciones en cuanto a la gestion de la calidad o excelencia.
- Persiguen la mejora continua, la innovacién, la excelencia en la gestion y el logro
Propésito / de ventaja competitiva para las organizaciones.
objetivos - Estan orientados hacia la satisfaccion del cliente y hacia los resultados esperados.
- Buscan alcanzar objetivos programados o planificados en base la eficacia o logro de
metas y a la eficiencia o uso adecuado y 6ptimo de los recursos.
Aplicabilidad - Son aplicables en cualquier organizacion, sin importar su actividad comercial.
- El trabajo en equipo de los lideres y colaboradores inmersos en la organizacion son
Liderazgo determinantes para la mejora continua en la gestion.

Talento Humano

- Consideran que los programas de capacitacion para los colaboradores y el
aprendizaje organizacional son elementos claves para la gestion de la calidad.

Dinamismo - Son dindmicos y cambiantes, cada cierto tiempo son actualizados con los aportes de
investigadores y organizaciones que fungen como referentes en la gestion de la
excelencia.

Fundamentos - Se fundamentan en los aportes tedricos de los autores inmersos en la calidad total y
en las buenas précticas reconocidas internacionalmente.
- Asumen la gestion por procesos como un elemento que conduce a buenos
resultados.
- Contemplan la medicion periédica a través de indicadores para la toma de
decisiones.

Agentes de . . ., . .

gestion o - Consideran un proceso ciclico para la gestion de la calidad en las organizaciones,

facilitadores

que suele involucrar: autoevaluacion, planeacion, ejecucion, seguimiento y reajustes.

- Privilegian la puesta en marcha de alianzas estratégicas y de proyectos de
responsabilidad social con el fin de propiciar buenas practicas organizacionales.

- Consideran que los recursos, procesos y planes de mejora deben estar alineados con
la estrategia y las metas organizacionales.

Modelo de gestion de calidad: estudio comparativo
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(Continuacion Matriz 1)
Categorias Descripcion de las semejanzas
Resultados - Asumen como un aspecto vital conocer, gestionar y divulgar tanto los
resultados de satisfaccion como los de rendimiento.
- Parten de una autoevaluacion fundamentada en los criterios del modelo.
Evaluacién - Evallan en base a 1.000 puntos y la obtencion de puntuaciones entre 700

y 1.000 puntos en cada modelo, implica un éptimo posicionamiento en el
ranking y prestigio a nivel organizacional.

- Combinan evaluaciones institucionales
institucionales externas.

internas con evaluaciones

Reconocimiento

- Reconocen el progreso de las organizaciones con un premio a la
excelencia.

- Comunican a nivel nacional e internacional las organizaciones que se
pueden considerar referentes por sus buenas practicas en la gestion de la
calidad o excelencia.

Fuente: Elaboracién propia (2019).

Diferencias y/o divergencias entre los modelos de gestion de la calidad

Las diferencias y/o divergencias esenciales halladas entre los modelos de gestion de la
calidad analizados fueron clasificadas en categorias y se presentan en las siguientes matrices:

Matriz 2. Diferencias en los aspectos basicos de los modelos de gestion de la calidad

Modelo /Categoria Deming Malcolm Baldrige E.F.Q.M. FUNDIBEQ
Afio de creacion 1951 1987 1988 1999
Lugar de origen Japon EEUU Europa Iberoamérica

(Bélgica) (Espafia)
Organizacion Union Japonesa | Fundacion para el Premio Fundacion Fundacion
responsable de su | de Cientificos e de Calidad Malcolm Europea parala | Iberoamericana
creacion Ingenieros Baldrige Gestion de la | para la Gestion de
Calidad la Calidad
Premio Deming. Premio Nacional de Premio Europeo Premio
Premio que entrega Se entrega a largo Calidad Americano de Calidad Iberoamericano
| Periodicidad plazo Malcolm Baldrige. Se EFQM. Se Iberqualitas. Se
entrega anualmente entrega entrega anualmente
anualmente
Ultima version del 2019 2019 — 2020 2013 2019
modelo

Fuente: Elaboracién propia (2019).
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Matriz 3. Diferencias en cuanto al proposito y enfoque de cada modelo

Modelo
/Aspecto Deming Malcolm Baldrige E.F.Q.M. FUNDIBEQ
a comparar
Lograr la mejora Desarrollar ventajas Promover Propiciar la
continua de los competitivas, impulsando | organizaciones | gestion global de
procesos, productos y el liderazgo, la sobresalientes por | la calidad como
servicios, asi como la planificacién su nivel de via segura de
Proposito satlsfa_ccmn de los estratégica y un enfoque exceler_m!q y de progreso
clientes y orientado hacia el cliente. | sostenibilidad. _sostenlble y
colaboradores. bienestar social.
Se basa en el control Se fundamenta en el Se basaen la Se basa en la
estadistico, resolucion | liderazgo hacia el cliente, | intervencion de mejora de los
de problemas y mejora enelapoyoala determinados resultados,
Continua. organizacion, en la agentes partiendo de la
Enfoque medicion de indicadores | organizativos o gestion
y en el benchmarking. facilitadores para organizativa.
el logro de
Resultados.

Fuente: Elaboracién propia (2019).

Matriz 4. Diferencias entre los principios o conceptos fundamentales de los modelos

Principios o
conceptos
fundamentales

propésito

2. Aprender la
filosofia de la
estabilidad
econémica

3. No depender de
supervisiones
masivas

4. Eliminar la
practica de adjudicar
contratos
enfocandose en el
precio

5. Mejorar el sistema
de produccién y de
servicios

6. Instituir la
capacitacion laboral

2. Liderazgo visionario
3. Excelencia centrada
en el cliente.

4. Valoracion de las
personas.

5. Aprendizaje
organizacional y
agilidad

6. Enfoque en el éxito
7. Gestién para la
innovacion.

8. Gestion basada en
hechos

9. Aportes a la
sociedad

10. Eticay
transparencia.

2. Crear un
futuro sostenible
3. Desarrollar la
capacidad de la
organizacion

4. Aprovechar la
creatividad y la
innovacién

5. Liderar con
vision,
inspiracién e
integridad.

6. Gestionar con
agilidad

7. Alcanzar el
éxito mediante
el talento de las
personas.

M Deming Malcolm Baldrige E.F.Q.M. FUNDIBEQ
Categoria
1. Crear, difundir y 1. Perspectiva de 1. Aiadir valor |1. Mantener
mantener claro el sistema. para los clientes. |resultados

sobresalientes en el
tiempo.

2. Anadir valor a los
clientes

3. Liderar con vision,
inspiracion e
integridad.

4, Gestionar con
agilidad.

5. Alcanzar el éxito
con las personas

6. Impulsar
dindmicas de
creatividad e
innovacion

Fuente: Elaboracién propia (2019).
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Matriz 4. (Continuacion)

Deming Malcolm Baldrige E.F.Q.M. FUNDIBEQ

M
Categoria

7. Desarrollar la
capacidad de la
organizacion con
terceros

8.Implicacién en la
creacion de un futuro
sostenible

8. Mantener en
el tiempo
resultados
sobresalientes

7. Formar lideres

8. Eliminar los
temores

9. Derribar las barreras
entre departamentos

10. Evitar la presion en
los trabajadores

11. Eliminar
estandares y cuotas
numeéricas (sustituir
por mejora continua)

12. Eliminar las
barreras que impidan
desarrollar un buen
trabajo

13. Instituir un
programa de
formaciony
reentrenamiento

14. Tomar medidas
para la transformacion

11. Valor agregado y
resultados.

Principios o
conceptos
fundamentales

Matriz 5. Diferencias entre los criterios de los modelos

|_Modelo Deming Malcolm Baldrige E.F.Q.M. FUNDIBEQ
Categor ~——
1. Establecimiento de | 1. Liderazgo 1. Liderazgo 1. Liderazgo y
objetivos_y est_rategias 2. Estrategia 2. Estrategia estilo de gestion
gz P; g:)tglgi{elclgieérgzgo 3. Clientes 3. Personas 2. Estrategia
4, Medicion, 4. Alianzas y 3. Desarrollo de
2. Utilizacion adecuadal analisis y gestion recursos personas
e implementacion de | del conocimiento 5. Procesos, 4. Recursos,
Criterios | TQM 5. Fuerza laboral productos y servicios. plr_oveedores y
3. Efectos de TQM 6. Operaciones 6.-Resultados en los Z Ilir:;i:sos y
7. Resultados clientes clientes
7. Resultados en las
personas. 6.-Resultados de
cliente

Fuente: Elaboracién propia (2019).
Omnia « 4io 25, No.1, 2019, pp. 92 - 104

102




Matriz 5. (Continuacion)

8. Resultados en la
sociedad

9. Resultados clave

7. Resultados de
personas

8. Resultados de
sociedad

9. Resultados
globales

Matriz 6. Diferencias entre las fases para la implementacion de cada modelo

Modelo Deming Malcolm Baldrige E.F.Q.M. FUNDIBEQ
Categoria
Planificar Planeamiento Resultados Resultados
Fases para la Hacer Ejecucion Enfoque Enfoque
LR e Verificar Evaluacién Despliegue Despliegue
IR G Actuar Revision Evaluacién Evaluacion
Feedback)
Revision Revision

Fuente: Elaboracién propia (2019).

Matriz 7. Diferencias en la distribucion de las puntuaciones para la evaluacion

w
Categoria

Deming

Malcolm Baldrige

E.F.Q.M.

FUNDIBEQ

Distribucion de las
puntuaciones para
la evaluacion

Califica en base a

100% cada uno de los

grandes criterios

definidos en el modelo:

Establecimiento de

estrategias y objetivos,

Aplicacion de TQM,
efectos de TQM.

Asigna el 55% de
la puntuacion a
los criterios
facilitadores y el
otro 45% a los
resultados.

Asigna el 50% de
la puntuacion a
los agentes
facilitadores y el
otro 50 % a los
resultados.

Asigna el 55% de
la puntuacion a
los procesos
facilitadores y el
otro 45% a los
resultados.

Fuente: Elaboracion propia (2019).

Conclusiones

Los modelos de calidad surgen en el contexto internacional como una alternativa de
gestién integral, en respuesta al movimiento de la calidad total que, empieza a gestarse después
de la segunda guerra mundial. Estos modelos son considerados como instrumentos, herramientas
0 métodos que les permiten a las organizaciones evaluar su realidad actual, con el fin de
establecer cambios significativos en su funcionamiento global, a través de un marco conceptual
completo, estandares claros y orientaciones precisas direccionadas a la excelencia en la gestion.

Modelo de gestion de calidad: estudio comparativo
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Entre los principales modelos de gestion de la calidad que se han propagado a nivel
mundial en los Gltimos afios, se encuentran: EI modelo Deming, el modelo Malcolm Baldrige, el
modelo de la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM) y el modelo de la
Fundacién Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (FUNDIBEQ). Cada modelo presenta
una estructura particular que le caracteriza, donde se pueden apreciar principios o conceptos
fundamentales, criterios especificos y un ciclo metodoldgico transversal que pone en marcha la
calidad en toda la organizacion.

En la presente investigacion se realizé una comparacion entre los cuatro modelos de
gestion de calidad mencionados y, a partir de alli, se precisaron sus coincidencias y divergencias.
En sintesis, se pudo determinar que, aunque cada modelo tiene sus politicas, directrices y
estructura particular, resulta notoria la existencia de varios elementos esenciales para la gestion
de la calidad organizacional que son comunes entre ellos; a continuacion, se destacan:

e Persiguen el logro de resultados esperados, la satisfaccion del cliente, mejora continua,
innovacion, ventaja competitiva y excelencia en la gestion.

e Son adaptables a cualquier organizacion, aunque algunos autores duden de esta
posibilidad.

e Son dinamicos y cambiantes, se fundamentan en la calidad total, asumen la gestion por
procesos, consideran la medicion con indicadores y privilegian las alianzas estratégicas.

e Parten de una autoevaluacién y centran los esfuerzos de mejora en una estrategia global
que, dirige todos los recursos existentes hacia las metas organizacionales.

En cuanto a las diferencias encontradas, se puede mencionar que el Modelo Deming fue el
primero en ser creado y pasaron mas de tres (3) décadas para el surgimiento de un segundo
modelo; también este modelo Deming es el Unico que entrega el premio a la excelencia a largo
plazo, el resto lo entregan anualmente. Por otra parte, el modelo EFQM es el Unico que ya tiene
mas de seis (6) afios sin recibir actualizaciones, los demas modelos fueron actualizados en el afio
2019.

En lo que respecta al propdsito, el modelo Deming privilegia la mejora continua, el
modelo Malcolm Baldrige la ventaja competitiva, el modelo EFQM las organizaciones
sobresalientes y el modelo FUNDIBEQ la gestién global de la calidad. En relacion a los
principios y criterios, el modelo EFQM y FUNDIBEQ tienen una estructura similar de ocho (8)
conceptos fundamentales y nueve (9) criterios. EI modelo Deming considera los catorce (14)
principios de su fundador (William Edwards Deming) y asume tres macro criterios
enmarcados en la gestion de la calidad total. EI modelo Baldrige toma en consideracion siete (7)
criterios 'y once (11) principios, donde resalta la gestion del conocimiento, la ética y
transparencia, el aprendizaje organizacional y la gestion basada en hechos.

En lo referente al ciclo de gestion de la calidad implementado, EFQM y FUNDIBEQ
utilizan el esquema logico REDER (Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacion, Revision); el
modelo Deming utiliza el PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar); y, el modelo Baldrige
considera un ciclo que contempla: Planeamiento, Ejecucion, Evaluacion y Revision. En cuanto a
la evaluacion, el modelo Baldrige y FUNDIBEQ privilegian la gestion con un 55% de
ponderacion sobre un 45% de los resultados; mientras que EFQM equilibra la ponderacion de
gestion y de resultados en un 50%; por su parte, el modelo Deming evalta en un 100% cada etapa
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inmersa en la gestion de la calidad total.

Por ultimo, es importante resaltar que todos los modelos de gestion de calidad analizados
y comparados en el presente estudio han demostrado eficacia, eficiencia y efectividad al ser
implementados en diversas organizaciones del mundo, otorgando confianza a todas las personas
que deseen utilizarlos en su trayecto la excelencia. No obstante, resulta imprescindible conocer
sus semejanzas y diferencias para estimar la idoneidad de cada modelo, conforme a las
necesidades del usuario y a las caracteristicas del contexto donde sera aplicado.
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