
CALIDAD TOTAL - EFQM ISO 9000 
DIFERENCIAS Y SIMILITUDES 

 
Artículo escrito por el área de calidad 

calidad@improven-consultores.com 
 

 
En muchas ocasiones, los empresarios y directivos se encuentran con la 

importante confusión que existe en relación con los términos de Calidad Total, 

EFQM e ISO 9000. El objetivo de este artículo es aclarar cada uno de estos 

conceptos así sus similitudes, diferencias y relación entre ellos. 

Básicamente, y a modo introductorio, la definición de cada uno de estos 

conceptos son: 

• CALIDAD TOTAL: Una filosofía en la que se busca la excelencia en los 

resultados de las organizaciones 

• EFQM: (European Foundation for Quality Model) es una organización que 

se ha dedicado a "tangibilizar" los principios de la calidad total para que 

sean aplicables a las organizaciones. Para ello ha desarrollado un modelo 

de gestión de la Calidad Total o Excelencia. 

• ISO 9000: Es una normativa desarrollada por la ISO (International 

Standard Organization) para el aseguramiento de los sistemas de calidad 

de las organizaciones 

Tras estas definiciones, pasemos a desarrollar qué similitudes y diferencias 

tienen estos conceptos. Las similitudes entre todos estos conceptos son: 

1. Todos han sido creados para la mejora de resultados empresariales  

2. Todos están relacionados con la calidad, aunque a distintos niveles y con 

distintos significados del concepto  

Y, ¿cuáles son las diferencias? 

La diferencia más importante es que la calidad total es una filosofía, el modelo 

EFQM es un modelo de Calidad Total y la ISO 9000 es una norma que pretende 

gestionar/asegurar la calidad de los sistemas. 

Si se quieren definir las relaciones entre los distintos conceptos, la relación entre 

EFQM y la Calidad Total es que el modelo de la EFQM es un modelo desarrollado 

para "tangibilizar" los principios de la calidad total. Ésto es necesario ya que la 

Calidad Total es una filosofía y el modelo desarrollado por la EFQM ayuda a 

desarrollar y tangibilizar los conceptos de la Calidad Total.  

En la relación entre la ISO 9000 y EFQM, la ISO 9000 puede, y suele ser una 

parte del Modelo de Excelencia Empresarial de la EFQM. En la versión de la ISO 

9000 del año 94, la norma estaba básicamente enfocada a determinados 



procesos mientras que el enfoque de la EFQM es mucho más amplio 

contemplando las organizaciones desde un enfoque mucho más global y 

completo. 

Sin embargo, en la revisión de la ISO 9000 del año 2000, ésta tiende mucho 

más hacia el concepto de Calidad Total ahondando más en los conceptos de 

procesos, en el enfoque al cliente, la gestión de recursos, etc. con lo que se 

acerca mucho más al modelo de la EFQM. 

En el siguiente gráfico se puede ver de una manera clara: 

 

Sigamos profundizando en estos conceptos. 

La calidad total es una filosofía empresarial nacida en Japón y que parte del 

concepto de "calidad de producto", entendiendo como tal el cumplimiento de 

especificaciones. Este concepto ha ido evolucionando hacia el concepto de 

Calidad Total que es mucho más amplio y no está enfocado en el producto sino 

en la calidad de toda la organización. 

Sin embargo, esta filosofía necesitaba ser "tangibilizada" de alguna manera y 

por ello surgieron distintos modelos de calidad total como el de la EFQM a nivel 

europeo, el Malcolm Baldrige en EEUU y el "Premio Deming" en Japón aunque 

los tres modelos tienen muchos elementos similares. 

Siguiendo con el concepto de EFQM, hay que dejar claro que este Modelo no es 

una norma y no se obtiene ningún certificado por tercera parte. El modelo de la 

EFQM es un modelo compuesto de criterios y subcriterios que son evaluados en 

la organización para obtener sus puntos fuertes y débiles y definir planes de 

acción consecuentes. 

El modelo de la EFQM, básicamente se emplea para la evaluación de las 

organizaciones, bien por personal interno o externo, llegando a conocer cual es 

su estado respecto al ideal de Excelencia así como las oportunidades de mejora. 

Posiblemente la problemática más importante de este modelo es que, aunque 

existen distintas metodologías para el desarrollo de la evaluación, ésta es tan 

buena como lo son los evaluadores. 

Sin embargo, los sistemas de la calidad según norma ISO 9000 se desarrollan 

empleando la norma ISO 9000 y su familia. En esta norma, se especifican una 

serie de requisitos que debe cumplir una organización. 



Tras la adecuación de la organización a la normativa y el desarrollo de su 

correspondiente documentación que refleja el "modus operandi" de la 

organización (manuales de calidad y de procedimientos), una organización 

certificadora neutral analiza si realmente la organización cumple con los 

requisitos de la normativa. Si el sistema está correctamente desarrollado, la 

entidad certificadora emitirá el correspondiente certificado indicando la 

conformidad del sistema. 

La principal característica (y ventaja) de los sistemas de gestión (antes 

aseguramiento) de la calidad según norma ISO 9000 es que sirve para 

demostrar a terceros la calidad del sistema con las correspondientes ventajas 

comerciales que ello conlleva. 

El problema viene por la importancia comercial que supone el obtener la 

certificación del sistema, ya que hay muchas organizaciones que se vuelcan para 

conseguir este certificado sin pensar en los conceptos de la calidad. Acabando en 

muchas ocasiones con organizaciones con menos calidad que la inicial, aunque 

eso sí, certificadas. 

Como conclusión, las organizaciones deberían introducir el Modelo de Excelencia 

de la EFQM ya que realmente mejora los resultados empresariales y dentro de 

él, por su repercusión en varios criterios, el desarrollo de la norma ISO 9000 del 

año 2000. 

 


