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Conceptos de
Calidad  y  

Calidad Total





Prehistoria

Calidad

Objetivo

Contribuir     a    mejorar   

las precarias condiciones 

de vida

El valor de las cosas venía 

dado por el uso que se les 

daba



Artesanal

Hacer las cosas bien

ÅSatisfacer al cliente

ÅSatisfacer al artesano

ÅCrear un producto 

único

Calidad

Objetivos



Revolución Industrial

Hacer muchas cosas

Producción = Calidad

ÅSatisfacer  la gran 

demanda

ÅObtener beneficios

Calidad

Objetivos



Segunda Guerra Mundial

Eficacia + plazo = Calidad

Garantizar la disponibilidad de 

un arma eficaz en la  cantidad  

y  en el momento preciso.

Calidad

Objetivo



Post Guerra  (Otros países)

Producir, cuanto 

más mejor

Satisfacer la gran 

demanda

Calidad

Objetivo



Post Guerra  (Japón)

Hacer las cosas bien 

desde la primera vez

ÅMinimizar costos 

ÅSatisfacer al cliente

ÅSer competitivo

Calidad

Objetivos



Control de Calidad

Inspeccionar al final de  

la producción

Satisfacer las 

necesidades técnicas del 

producto

Calidad

Objetivo



Aseguramiento de la  Calidad

Sistemas y procedimientos  

para evitar  bienes 

defectuosos

ÅSatisfacer al cliente

ÅPrevenir errores

ÅReducir costos

ÅSer competitivo

Calidad

Objetivos



Calidad Total

Satisfacción permanente 

de las expectativas de los 

clientes

ÅSatisfacer al cliente externo 

e interno

ÅSer altamente competitivo

ÅMejora continua

Calidad

Objetivos



Sistemas de Excelencia

Además de gestionar la 

calidad, desarrollar    la   

calidad   de   la gestión

Asegurar la sostenibilidad de 

la organización a través de 

todos los involucrados

Calidad

Objetivo



1

2

3

4

5

Artesano Individual

Inspección

Control estadístico

Administración de 

la Calidad

Mejora 

Continua



CONCEPTOS CLAVE

CALIDAD TOTAL

La calidad no la determina la organización, 
la definen y califican los ciudadanos, usuarios
o clientes.

La calidad es responsabilidad de todos,
en especial de los niveles de dirección.

La calidad debe ser construida en todas las fases
y procesos que intervienen en el diseño y
producción o prestación del producto o servicio.



CONCEPTO DE CALIDAD TOTAL

La Calidad Total es una filosofía organizativa
integral que busca y promueve la mejora
continua en todas las áreas, que involucra a
todo el personal y tiene como objetivo final la
satisfacción del cliente .



CALIDAD TOTAL

CULTURA  DE  LA  CALIDAD
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LOS PILARES DE LA CALIDAD



¿CÓMO SE GESTIONA 

LA CALIDAD TOTAL?

ÅEL CICLO PDCA

AA

PLANIFICA

REALIZAREVISA

ACTÚA

A P

DoCheck

Act Plan

DC



¿CÓMO SE GESTIONA 

LA CALIDAD TOTAL?

Planificar

RealizarEvaluación 
Y Control

Actuar

Personas

¿Se complementan todas
las actividades 
encaminadas 
a conseguir la 
satisfacción del
cliente?

¿Quiénes son los clientes?
¿Qué necesitan?

¿Qué hacer para satisfacer 
sus demandas ?

¿Qué evaluar o medir?
¿quién lo hará?
¿Cuándo?, ¿Dónde?
¿Cómo?

¿Quién hace qué, 
cómo, cuándo y 

dónde?

1

2

3

4



Modelo de Excelencia

ES UN ESQUEMA/DISEÑO DE

GESTIÓN QUE DESCRIBE EL

RENDIMIENTO ÓPTIMO DE UNA

ORGANIZACIÓN DE ACUERDO CON

UNOS PARÁMETROS O DIMENSIONES

CONSIDERADOS

RELEVANTES.



CAF

El Marco Común de 

Evaluación

Una Metodología de Evaluación

de la Calidad en

Organizaciones del Sector

Público

EL   MODELO  CAF

Common Assessment

Framework



ORIGEN Y DESARROLLO

× Es una herramienta inspirada en el Modelo de
Excelencia de la Fundación Europea de
Gestión de la Calidad (EFQM) y en el Modelo
de la Universidad Alemana de Ciencias
Administrativas de Speyer.

× Es el resultado de la cooperación entre los
Ministros de Administración Pública de la
Unión Europea. Lo administra el Centro de
Recursos del CAF (CR) del Instituto Europeo
de Administración Pública (EIPA) con sede
en Maastricht, Holanda.



ORIGEN Y DESARROLLO

× Entre 2000 y 2005, aproximadamente 900
organizaciones públicas europeas
utilizaron el CAF para mejorar

× Fuera de Europa la están utilizando:
China, Oriente Medio, República
Dominicana y Brasil.

× En mayo de 2000 se presentó una versión
piloto del CAF, lanzándose la primera
versión el 2002 y la segunda en el 2006.



Adecuación a las características de las  

organizaciones de la Administración  

Pública

Compatibilidad con los principales

modelos organizacionales

PRINCIPIOS:

EL MODELO CAF



Herramienta introductoria a la 
Gestión de Calidad

EL MODELO CAF

PROPÓSITOS:

Servir de ñpuenteò entre los diferentes 
modelos y metodologías de Gestión de 

Calidad

Facilitar el Benchlearning entre las 
organizaciones públicas



3. Personas

2 .Estrategia

Planificación

5 .        

Procesos    

8. Resultados en 
la Sociedad

4.Alianzas

Recursos

6. Resultados 
orientados a  
ciudadanos/ 
clientes

1.
Liderazgo

INNOVACION  Y       APRENDIZAJE

7. Resultados

en las 
personas

9.

Resultados 
clave     del 
Rendimiento

RESULTADOSFACILITADORES

CRITERIOS  MODELO CAF 

VERSION 2006



CAF
Common Assessment

Framework

CRITERIOS Y
SUBCRITERIOS
DEL MODELO

EL MODELO CAF



Criterio 1.  Liderazgo

¿Cómo ustedes consideran que

deben actuar los lideres en

relación con la misión, visión y los

valores de la institución ?

¿Cómo pueden alcanzar el éxito
al implantar la misión y la
visión en la institución?



1.1

Dirigir la organización

desarrollando su

Misión, Visión y Valores

1.2 

Desarrollar e implantar 
un sistema para gestionar

la organización, el 

desempeño y el cambio

1. LIDERAZGO RESULTADOS

6 ï7 ï8 - 9

1.4 

Gestionar las 
relaciones con los 

políticos y con otros 
grupos de interés 

para garantizar que 
se comparte la 

responsabilidad

1.3  

Motivar y apoyar a las 
personas de la organización 

y actuar como modelo de 
referencia

Criterio 1.  Liderazgo



¿ Quiénes conocen la misión y la

visión de su institución ?

¿Cómo la implantan

considerando los grupos de

interés ?

Criterio2. Estrategia y Planificación



2.1 Recoger 
información
relativa a 
las 
necesidades 
presentes y 
futuras de 
los grupos 
de interés 

2.2 Desarrollar, revisar y 
actualizar la estrategia y la 
planificación teniendo en 
cuenta los grupos de interés

2.3  Implantar la estrategia
y la planificación en toda la 

organización.

2. ESTRATEGIA

Y

PLANIFICACION

9. RESULTADOS
CLAVE DEL

RENDIMIENTO

2.4 Planificar, implantar y

revisar la modernización y la 

innovación

Criterio2. Estrategia y Planificación



¿En su institución se gestiona,

desarrolla y aprovecha el

conocimiento y potencial de las

personas?

Criterio 3.  Personas

¿Cómo lo realizan ?



Criterio 3.  Personas

3.1  Planificar, gestionar y 
mejorar con transparencia 
los Recursos Humanos de 
acuerdo con la estrategia y la 
planificación

3.3 Involucrar a los empleados por 
medio del dialogo y la  
responsabilidad (empowerment)

3 . PERSONAS

7. RESULTADOS 
EN LAS 
PERSONAS

3.2 Identificar, desarrollar y 
aprovechar las capacidades de 
los empleados en consonancia 
con los objetivos individuales 
y de la organización



Criterio 4.  Alianzas y Recursos

¿Cómo planifica y gestiona la

organización sus alianzas y

sus recursos internos en

apoyo de su política y

estrategia?



4.2  Desarrollar y 
establecer alianzas con 
los ciudadanos/clientes

4.1 Desarrollar e 
Implantar relaciones 
con  asociados clave

4.3 Gestionar las 

finanzas

4.4 Gestionar la 
innovación y el 
conocimiento

4.5 Gestionar la 
tecnología

4.6 Gestionar las instalaciones

4. ALIANZAS Y

RECURSOS

6. RESULTADOS EN LOS 
CIUDADANOS/CLIENTES

9. 
RESULTADOS 

CLAVE DEL 
RENDIMIENTO

Criterio 4.  Alianzas y Recursos



Criterio 5. Procesos

¿Cómo la organización gestiona,

mejora y desarrolla sus procesos

para innovar, apoyar su política

y estrategia y satisfacer

plenamente a sus clientes?



5.1  Identificar, diseñar, 
gestionar y mejorar los 

procesos de forma 
continua

5.2 Desarrollar y 
prestar servicios y 

productos orientados a 
los ciudadanos/clientes

5. PROCESOS

5.3 innovar los 
procesos con la 

participación de los 

ciudadanos/clientes

9. RESULTADOS 
CLAVE DEL 

RENDIMIENTO

Criterio 5. Procesos



¿ Saben ustedes quiénes son sus 

clientes?

¿Cuáles son las evidencias de
que su institución conoce el
nivel de satisfacción de sus
ciudadanos/clientes?

Y esos resultados están
cuantificados?

Criterio 6. Resultados en los 

Ciudadanos/Clientes



6. RESULTADOS ORIENTADOS A LOS  
CIUDADANOS/CLIENTES

6.1.  Resultados de 
las mediciones de la 
satisfacción de los 

ciudadanos/clientes

6.2. Indicadores 
utilizados para medir 
los resultados en los

ciudadanos/clientes

Criterio 6



¿Que resultados está alcanzando
la organización en relación con la
satisfacción de las personas que la
componen?

¿Cómo se mide esa satisfacción?

¿Qué instrumentos utilizan?

Criterio 7. Resultados en las                                 

Personas



7.1 Resultados 
de las 
mediciones de 
la 
satisfacción y 
motivación
de las personas

7.2 Indicadores de 
resultados en las
personas

7. RESULTADOS EN LAS 
PERSONAS

Criterio 7



Criterio 8. Resultados en la 

Sociedad

¿De qué forma  la institución  
satisface las necesidades y 

expectativas de la comunidad ?

¿Cómo miden esos resultados?



8 .1 Resultados de las
mediciones de
percepción de los
grupos de interés sobre
el rendimiento social de
la organización

8 .2 Resultados del
rendimiento social

establecidos por la

organización

8. RESULTADOS EN LA

SOCIEDAD

Criterio 8



¿Cómo mide la institución que
resultados está obteniendo en
relación con sus fines y
objetivos específicos y con la
satisfacción de las necesidades
y expectativas de todos
aquellos que tengan un interés
financiero o de otro tipo en la
organización?

SEAP

Criterio 9. Resultados Clave 
del Rendimiento



Criterio 9.

9.1 Resultados 
externos:
Consecución de 
objetivos en 
términos de 
productos y efectos

9.2 Resultados 
internos

9. RESULTADOS CLAVE

DEL RENDIMIENTO



SISTEMA DE PUNTUACION Y 

PANELES DE EVALUACION



¿POR QUE PUNTUARSE?

Obtener información e indicios sobre la

dirección a seguir para desarrollar

actividades de mejora

Medir el propio progreso, cuando se

realizan autoevaluaciones periódicas

con CAF, todos los años, lo que es

considerado una buena práctica.


