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Gestión de la Calidad Total - Definición

La Gestión de Calidad Total es una estrategia
de gestión cuyo objetivo es que la
organización satisfaga de una manera
equilibrada las necesidades y expectativas de
los clientes, de los empleados, de los
accionistas y de la sociedad en general.
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CLAVES 

Buena Visión
Estrategia
Liderazgo
Valores

Personas
Procesos
Recursos

Responsabilidad Social



CLAVES 

Buena Visión

Donde queremos llegar

Realizable: sin utopías 



CLAVES 

Estrategia

Hacer una planificación estratégica 
flexible, viva y rápidamente 

adaptable



CLAVES 

Liderazgo

Identificación de líderes

Formación de líderes

Liderazgo compartido

Cuidar mucho el liderazgo



CLAVES 

Valores 

Identificar los valores propios

Reconocer los valores

Interiorizar los valores

Potenciar los valores



CLAVES 

Personas

Escuchar

Dar participación 

Dar responsabilidad

Reconocer

Comunicar

Formación



CLAVES 

Procesos

Gestionar con datos

Menor variabilidad

Mayor eficiencia

Mayor SEGURIDAD



CLAVES 

Recursos

Conocer las herramientas que se 
disponen

Adaptar nuevas tecnologías

Eficiente mantenimiento



CLAVES 

Responsabilidad Social

Garantizar la calidad del servicio

Seguridad

Preparar nuevas generaciones



CLAVES 

¿ Como lo vamos a comprobar ?

Resultados en los pacientes

Resultados en los trabajadores

Resultados en la Sociedad

Resultados de gestion 



Elementos del Modelo EFQM

Agentes facilitadores Resultados

Innovación y Aprendizaje

3. Personas

2. Política y  Estrategia

4. Alianzas y Recursos
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7. Resultados en las personas

6. Resultados en el cliente
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El modelo EFQM

ES EXIGENTE:

» Objetivos.

» Indicadores.

» Tendencias.

» Comparaciones.

» Ámbito



El modelo EFQM

 Equiparable, no solo para la actividad 
sanitaria.

 Modelo vivo: se actualiza. 

 Estimula el Benchmarking.

 Favorece la seguridad y la innovación.

 Permite alcanzar diversos grados de 
reconocimiento: Diploma de compromiso,Q 
de  plata, Q de oro, Price Winner y  Award.



EXPERIENCIA EN OSAKIDETZA

HA SIDO ÚTIL EL MODELO  EFQM

Cambio de Mentalidad, no es 
llamativo hablar de:

Misión, Visión, Proceso, Acciones de 
mejora, Liderazgo, Alianzas,…



EXPERIENCIA EN OSAKIDETZA

HA SIDO ÚTIL EL MODELO  EFQM

Favorece la implantación de TIC,s

Impulso a la INNOVACIÓN



EXPERIENCIA EN OSAKIDETZA

HA SIDO ÚTIL EL MODELO  EFQM

Favorecer el aprendizaje y la implantación 
de la Gestión por Procesos

Mejora la Seguridad del Paciente



EXPERIENCIA EN OSAKIDETZA

HA SIDO ÚTIL EL MODELO  EFQM

Para tener Referencia de unos 
centros respecto a otros, facilitando 

las Comparaciones



EXPERIENCIA EN OSAKIDETZA

HA SIDO ÚTIL EL MODELO  EFQM

Favorecer la  Formación de los 
Profesionales en herramientas de 

gestión, y ayudando a la 

Implantación de Políticas de calidad 
empresarial



EXPERIENCIA EN OSAKIDETZA

HA SIDO ÚTIL EL MODELO  EFQM

Mejorar la Calidad de nuestros Servicios 
Sanitarios y no solo la Gestión



EXPERIENCIA EN OSAKIDETZA

HA SIDO ÚTIL EL MODELO  EFQM

Reconocimientos externos

Nacionales e Internacionales

NOS GUSTA EL MODELO
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CLAVES 

Tener una buena Visión
Diseñar la Estrategia

Identificar y cuidar el Liderazgo
Interiorizar los Valores
Cuidar de las Personas
Trabajar con Procesos

Utilizar bien los Recursos
Asumir la Responsabilidad Social





ESKERRIK  ASKO

MUCHAS GRACIAS POR SU PACIENCIA

Y SOBRE TODO POR SU ATENCION

alberto.colinaalonso@osakidetza.net


