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•  Definir el grupo de interés 
•  Historia y evolución 
•  En la actualidad 

– Sistematización de DINAMICA DE MEJORA 
CONTINUA 

– GESTION POR PROCESOS 
– LA RESIDENCIA ATXARTE: ejemplo práctico 

de la sistemática que se realiza en todos los 
servicios de Gorabide 
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La encuesta de satisfacción de familias  
 

RESULTADOS DE CLIENTES 
 

La satisfacción de las familias  
con relación a los servicios que se les presta  

a ellas y a su familiar con discapacidad intelectual 
en CAD, viviendas, residencias y tiempo libre 
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IDENTIFICACIÓN 
DE ÁREAS DE 

MEJORA 

FASE DE DISEÑO 
DE ACTUACIONES 

FASE DE 
DESPLIEGUE 

EVALUACIÓN DE 
LAS ACCIONES 
DESPLEGADAS-

NUEVA ENCUESTA 

CICLO DE  
MEJORA: 
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Evolución 
2005 Primer estudio de satisfacción dirigido a familias. 

2007  Se trabajó sobre el Informe de resultados identificando 
AREAS DE MEJORA de ámbitos concretos en servicios 
concretos. 

2009  El proceso nos lleva a realizar UN SEGUIMIENTO DE 
LAS AREAS DE MEJORA. 

2011 En un proceso de mejora continua hemos podido analizar y 
comprobar que nuestras áreas de mejora han sido eficaces. 



Encuesta de satisfacción de las familias  
ITEMS 

- Satisfacción general 
- Satisfacción con la acogida. 
- Satisfacción con el voluntariado 
- Satisfacción con la adecuación de los espacios 
- Satisfacción con el estado y limpieza de las instalaciones 
- Satisfacción con la atención recibida 
- Satisfacción con la posibilidad de realizar visitas 
- Satisfacción con los cuidados personales básicos 
- Satisfacción con el servicio hostelero 
- Satisfacción con las actividades ocupacionales. 
- Satisfacción con las actividades de ocio. 
- Satisfacción con el servicio tecnico especializado. 
- Satisfacción con el transporte. 
- Satisfacción con la información. 
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Informe estudio de satisfacción 
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Seguimiento planes de mejora 
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Sistemática para desplegar el ciclo de mejora desde el PO2 
 

Comisión de Encuesta de 
Familias   

 

Solicita a los centros y servicios 
un informe 

Realiza UN TEST DE 
COHERENCIA 

Analizando los 
resultados en 
base a criterios 

Obteniendo 
áreas de 
mejora, con 
planes 
concretos y 
respondiendo a 
plazos 

Que sea 
elaborado de 
forma conjunta 
por el equipo de 
centro 

Ø  Devolución a  centros 
Ø  Difusión en centros 

Ø  A profesionales 
Ø  A familias 

Despliegue a través 
del PG y seguimiento a 
través del SSG 

2 Años 
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.  
  

 

Elaboración del informe 

DIRECCIÓN 

COORDINACIÓN 
 

COORDINACIÓN 
DE AT. SALUD 

 

INFORME 
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La Residencia Atxarte. Un ejemplo práctico 

Difusión a profesionales del centro 

Grupos de participación 
•  Meta 
•  Componentes 
•  Metodología 
•  Contenidos 
•  Objetivo 
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Se integran las mejoras anteriores en una única 
sistemática vinculada al PO2.2. Subproceso de 

gestión de centros 

 

2013 

 
Mejora continua 

 
Integración de procesos 
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Sistemática para el despliegue del ciclo de mejora desde el PO2.2. 
Gestión de centros 

P
la

n 
de
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tro
   

 PERSONAS USUARIAS 
 FAMILIAS  
 PERSONAL 
 COORDINACIÓN 
 ACTIVIDADES 
   - OCUPACIONALES 
   - VIDA DIARIA 
   - MANTENIMIENTO FÍSICO 
  AREA DE SALUD 
  INSTALACIÓN 
 SERVICIOS AUXILIARES 
 ENTORNO 
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