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* Definir el grupo de interes
* Historia y evolucion
* En la actualidad

— Sistematizacion de DINAMICA DE MEJORA
CONTINUA

— GESTION POR PROCESOS

— LA RESIDENCIA ATXARTE: ejemplo practico
de la sistematica que se realiza en todos los
servicios de Gorabide
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La encuesta de satisfaccion de familias
RESULTADOS DE CLIENTES

La satisfaccion de las familias
con relacion 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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Evolucion

2005 Primer estudio de satisfaccion dirigido a familias.

2007 Se trabajo sobre el Informe de resultados identificando
AREAS DE MEJORA de ambitos concretos en servicios
concretos.

2009 EI 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 areas de mejora han sido eficaces.
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- Satisfaccion general

- Satisfaccion con la acogida.

- Satisfaccion con el voluntariado

- Satisfaccidon con la adecuacion de los espacios

- Satisfaccion con el estado y limpieza de las instalaciones
- Satisfaccion con la atencioén recibida

- Satisfacciéon con la posibilidad de realizar visitas

- Satisfacciéon con los cuidados personales basicos

- Satisfaccion con el servicio hostelero

- Satisfaccion con las actividades ocupacionales.

- Satisfaccién con las actividades de ocio.

- Satisfaccion con el servicio tecnico especializado.
- Satisfacciéon con el transporte.

- Satisfacciéon con la informacion.
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Informe estudio de satisfaccion
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Seguimiento planes de mejora

RESIDENCIAS

Itemz 2003 con plan de mejora y
puntuacidn inferior 3 la prevista

OBJETIVO RESULTADO

CENTRO O SERVICIO ITEM & MEJORAR 2,003 PARA 2011 2011 ACCION DE MEJORA, RESPOMNSABLE &R0 SEGUIMIENTO

Favorecer la relacion Familia
centro, através de
encuentros individuales
formales, posterior ala
revision del perfil, revisar
acuerdos establecidos
familia-centro,..: Se hanido
revisando acuerdos,
encuentros con familias, no

Plan de Accion 30: Establecer estrategias h
solo por parte de la

para favorecer la comunicacion con las )
Residencia Atsarte Actividades ocupacionales 4,07 42 425 familias, derivado de la encuesta de HRHR 2013] estructura del centro, sino

satisfaccidn de Familias yto tutores ha habido mas presencia de
institucionales del 2011 técnicos en reuniones con

familias e incluso,
Unicamente de técnicos. No
hemos entregado ningdn
perfil alas familias, si
tenemos programado
entregarselo a una familia
cuyo fFamiliar ha entrado en
el centro este ano, seraen
enero 2013,
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Sistematica para desplegar el ciclo de mejora desde el PO2

Comision de Encuesta de
o 2 Anos
Familias -

Analizando los Obteniendo Que sea
resultados en areas de elaborado de
base a criterios mejora, con forma conjunta
Solicita a los centros y servicios planes por el equipo de
un informe concretos y centro
respondiendo a
plazos
-

> Devolucion a centros

Realiza UN TEST DE > Difusidn en centros Despliegue a t.ra\./és
COHERENCIA > A profesionales del PGy seguimiento a
> A familias través del SSG
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La Residencia Atxarte. Un ejemplo practico

Difusion a profesionales del centro

/Grupos de participacion
 Meta
 Componentes
* Metodologia
« Contenidos
* Objetivo

\_
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Mejora continua Integracion de procesos

L 2013

Se integran las mejoras anteriores en una unica
sistematica vinculada al PO2.2. Subproceso de

gestion de centros
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Sistematica para el despliegue del ciclo de mejora desde el PO2.2.
Gestién de centros
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PERSONAS USUARIAS
FAMILIAS
PERSONAL
COORDINACION
ACTIVIDADES

- OCUPACIONALES

- VIDA DIARIA

- MANTENIMIENTO FiSICO
AREA DE SALUD
INSTALACION
SERVICIOS AUXILIARES
ENTORNO

Plan de centro



