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Mesurar la qualitat de la gestió empresarial és l’objectiu del model EFQM que impulsa l’Institut d’Innovació Empresarial (IDI) entre 
les empreses de les Illes Balears, per aconseguir que aquestes siguin excel·lents, és a dir, que sobresurtin per la seva bona gestió d’entre 
totes les que conformen el teixit empresarial. A la nostra comunitat autònoma, la seva implantació creix ja que de cada vegada són més 
les empreses que volen disposar d’un model de gestió de qualitat certificat. La diferència amb altres models és que l’EFQM analitza 
la gestió global d’una empresa i no tan sols una part, el que significa que, quan se supera aquesta anàlisi, s’obté la qualificació d’excel·lent.

Les empreses i entitats que figuren en aquest catàleg conformen el grup de empreses i serveis amb el màxim nivell de qualitat; però s’ha 
de tenir en compte que assolir aquest nivell no és una qüestió fútil. Les empreses han hagut de fer molta de feina per arribar-hi, i també per 
mantenir-s’hi. L’aplicació del model parteix de l’autoavaluació inicial de l’empresa i la comparació amb el model, que dóna la imatge de 
la situació i la definició dels objectius de millora. Aquesta informació és el punt de partida per treballar de valent en l’establiment d’estratègies 
que els serveixin per aconseguir la màxima qualitat en la gestió.

No és un procés gens fàcil i no està exempt d’esforç, ja que les empreses han de treballar en tots els fronts de la gestió empresarial, com són 
ara el lideratge, els recursos, la política i estratègies, els processos, els clientes, i els resultats, entre d’altres. En tots i cadascun s’han de assolir 
els màxims nivells de qualitat, i per aconseguir-ho es necessita fer molta de feina. És, a més a més, un procés dinàmic, ja que no s’atura una 
vegada assolit el nivell d’excel·lència, sinó que està en revisió constant. Durant tot aquest ‘viatge’, les empreses interessades reben suport de 
l’IDI per desenvolupar un pla d’aplicació del model EFQM adaptat a les seves necessitats.

El catàleg 2007-2008, que recull l’exemple de més de trenta empreses privades i institucions públiques que han hagut de passar i superar 
aquest procés, té com a objectiu que aquestes puguin rebre el reconeixement públic que es mereix la seva tasca; no hem d’oblidar que 
de les bones pràctiques se’n beneficia tota la societat.

Aquest camí d’innovació i millora que han iniciat estic convençuda que serà seguit per moltes altres empreses illenques, i el teixit empresarial 
d’aquesta comunitat es convertirà en una referència i en un model a imitar.
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Desenvolupament i implicació de les persones: l’excel·lència és maximitzar la contribució dels empleats a través del desenvolupament i 
la implicació. Les organitzacions excel·lents contracten i desenvolupen professionalment les persones, i els permeten assolir el màxim potencial 
i utilitzar el seu coneixement en benefici de tota l’organització. Per a incrementar el compromís i la fidelitat dels empleats, s’empren polítiques 
d’atenció, recompensa i reconeixement. La implicació de les persones es maximitza mitjançant una cultura de confiança, transparència, 
delegació i assumpció de responsabilitats.

Procés continu d’aprenentatge, innovació i millora (abans, aprenentatge, innovació i millora continus): l’excel·lència és desafiar l’status quo 
i fer realitat el canvi, i aprofitar l’aprenentatge per a crear innovació i oportunitats de millora. Les organitzacions excel·lents aprenen 
contínuament tant de les seves activitats i resultats com de les activitats i resultats dels altres, i utilitzen el benchmarking intern i extern. 
Els coneixements de les persones que integren l’organització s’aprofita en benefici de l’aprenentatge d’aquesta. Les persones són animades 
a aprendre i cercar oportunitats d’innovació i millora que afegeixin valor a l’organització.

Desenvolupament d’aliances: l’excel·lència és desenvolupar i mantenir aliances que afegeixen valor. Les aliances permeten donar més 
valor als grups d’interès, i optimitzar les competències clau de les organitzacions. Poden establir-se amb clients, amb proveïdors d’altres 
organitzacions i, fins i tot, amb competidors, i es basen en un benefici mutu clarament identificat.

Responsabilitat social de l’organització: l’excel·lència és excedir el marc legal mínim en què opera l’organització i esforçar-se per comprendre 
i donar resposta a les expectatives que tenen els grups d’interès en la societat. Les organitzacions excel·lents adopten un enfocament ètic, 
són transparents i donen compte del seu rendiment als grups d’interès. Fomenten la responsabilitat social i la defensa del medi ambient, i 
satisfan i excedeixen les expectatives, les normatives i les lleis. Són conscients del seu impacte en la comunitat actual i futura, i es preocupen 
per reduir al mínim qualsevol impacte advers.

CONCEPTES FONAMENTALSDE L’EXCEL·LÈNCIA
El model EFQM està format per un conjunt de criteris que reflecteixen bones pràctiques de gestió d’organitzacions excel·lents. Com a tal model, 
ha de recollir en cada moment el que sigui més actual des del punt de vista de la gestió d’empreses i organitzacions i, per tant, és lògic que, 
mantenint l’esperit essencial, sigui revisat periòdicament. Tant la versió actual del model com les anteriors es basen en uns conceptes fonamentals 
de l’excel·lència, els quals han evolucionat al llarg dels anys. En l’actualitat, continua havent-hi els mateixos vuit principis fonamentals que 
hi havia en la versió de 1999, si bé alguns d’aquests n’han canviat lleugerament la definició i, a més, s’hi inclou un apartat sobre la utilització.

Orientació cap als resultats: l’excel·lència consisteix a assolir resultats que satisfacin plenament tots els grups d’interès de l’organització.
Les organitzacions excel·lents mesuren i anticipen les necessitats i expectatives dels grups d’interès, n’analitzen els resultats passats i 
el comportament d’altres organitzacions. Així mateix, recullen informació de grups d’interès presents i futurs, i la utilitzen per establir-ne, 
implantar-ne i revisar-ne les polítiques i estratègies i els objectius a curt, mitjà i llarg termini.

Orientació al client: l’excel·lència consisteix a crear un valor sostingut per al client. El client és l’àrbitre final de la qualitat del producte 
i del servei. La millor manera d’aconseguir majors cotes de fidelitat i retenció de clients i incrementar la quota de mercat de l’organització, 
és mitjançant una orientació clara cap a les necessitats i expectatives dels clients actuals i potencials.

Lideratge i coherència (anteriorment, lideratge i coherència en els objectius): l’excel·lència és exercir un lideratge amb capacitat de visió, 
que serveixi d’inspiració als altres i que, a més, sigui coherent en tota l’organització. Els líders estableixen valors i principis ètics, i desenvolupen 
una cultura i un sistema de govern de l’organització. Els líders motiven i estimulen de manera contínua els col·laboradors, serveixen com 
a model de referència quant al comportament i al rendiment, i demostren la capacitat per a adaptar i reorientar el rumb de l’organització en 
funció d’un entorn extern que es mou amb rapidesa.

Gestió per processos i fets: l’excel·lència és gestionar l’organització mitjançant un conjunt de sistemes, processos i dades interdependents 
i interrelacionats. La implantació de les polítiques, les estratègies, els objectius i els plans de l’organització es realitza mitjançant un conjunt de 
processos clar i integrat. Aquests processos es despleguen, es gestionen i es milloren de forma eficaç en les activitats diàries de l’organització. 
Les decisions parteixen d’una informació fiable i basada en dades dels resultats actuals dels processos i del rendiment de l’organització, 
de les necessitats i expectatives dels grups d’interès, i del rendiment d’altres organitzacions, incloses les de la competència.
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Criteris del model EFQM d’excel·lència
El model EFQM d’excel·lència, en la versió de 2003, presenta, igual com en versions anteriors, nou criteris dividits entre 
criteris d’agents facilitadors (cinc) i criteris de resultats (quatre). Els resultats són els èxits de l’organització i són conseqüència 
dels agents facilitadors. Els agents facilitadors són les pràctiques de l’organització i poden millorar-se a partir de la informació 
procedent dels resultats.
Els resultats excel·lents en el rendiment general d’una organització, en els clients, en les persones i en la societat en què actua, 
s’aconsegueixen mitjançant un lideratge que en dirigeixi i n’impulsi la política i estratègia, que es farà realitat a través de 
les persones, les aliances i recursos, i els processos.
Les fletxes subratllen la naturalesa dinàmica del model, mostren que la innovació i l’aprenentatge potencien la tasca 
dels agents facilitadors, i donen lloc a una millora dels resultats.
A continuació, es descriu el contingut de cada un dels criteris del model EFQM d’excel·lència.

LIDERATGE
“Els líders excel·lents desenvolupen i faciliten la consecució de la missió i la visió, desenvolupen els valors i 
els sistemes necessaris perquè l’organització aconsegueixi un èxit sostingut, i fan realitat tot això mitjançant 
les seves accions i comportaments. En períodes de canvi, són coherents amb el propòsit de l’organització; i, 
quan resulta necessari, són capaços de reorientar la direcció de l’organització i aconsegueixen arrossegar-ne 
després la resta de persones”.

POLÍTICA I ESTRATÈGIA
“Les organitzacions excel·lents implanten la seva missió i visió, i desenvolupen una estratègia centrada 
en els grups d’interès, i en la qual es té en compte el mercat i el sector on operen. Aquestes organitzacions 
desenvolupen i despleguen polítiques, plans, objectius i processos per a fer-ne realitat l’estratègia”.

PERSONES
“Les organitzacions excel·lents gestionen, desenvolupen i fan que aflori tot el potencial de les persones que 
les integren, tant a escala individual com d’equips o de l’organització en conjunt. Fomenten la justícia i la igualtat, 
i impliquen i faculten les persones. Es preocupen, es comuniquen, es recompensen i es fa un reconeixement a 
les persones per a motivar-les i incrementar-ne, d’aquesta manera, el compromís amb l’organització, i aconseguir 
que utilitzin les seves capacitats i coneixements en benefici d’aquesta”.

ALIANCES I RECURSOS
“Les organitzacions excel·lents planifiquen i gestionen les aliances externes, els proveïdors i els recursos 
interns en suport a la seva política i estratègia i al funcionament eficaç dels processos. Durant la planificació, 
i mentre en gestionen les aliances i els recursos, estableixen un equilibri entre les necessitats actuals i futures 
de l’organització, la comunitat i el medi ambient”.

PROCESSOS
“Les organitzacions excel·lents dissenyen, gestionen i milloren els seus processos per a satisfer plenament 
els clients i altres grups d’interès, i per a generar cada vegada major valor”.

RESULTATS EN ELS CLIENTS
“Les organitzacions excel·lents mesuren de manera exhaustiva i assoleixen resultats excel·lents 
respecte als clients”.

RESULTATS EN LES PERSONES
“Les organitzacions excel·lents mesuren de manera exhaustiva i assoleixen resultats excel·lents respecte 
a les persones que les integren”.

RESULTATS EN LA SOCIETAT
“Les organitzacions excel·lents mesuren de manera exhaustiva i assoleixen resultats excel·lents 
respecte a la societat”.

RESULTATS CLAU
“Les organitzacions excel·lents mesuren de manera exhaustiva i assoleixen resultats excel·lents respecte 
als elements clau de la seva política i estratègia”.
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ELPROJECTE

ELCATÀLEG

Què és  Empresa Excel·lent?
És una iniciativa amb la missió de fomentar la millora contínua, mitjançant la promoció de la cultura d’excel·lència 
a les empreses i organitzacions de les Illes Balears.

Qui pot ser membre d’Empresa Excel·lent?
1. Les organitzacions que han estat guardonades a l’edició del Premi Balear d’Excel·lència en la Gestió.
2. Les organitzacions que adquireixIn el compromís de fer una avaluació a través del  Club d’Avaluadors  EFQM 
de les Illes Balears i presentar un Pla de Millora.

Les passes a seguir per aparèixer al Catàleg d’ Empreses Excel·lents de les Illes Balears són les que 
es detallen en el següent gràfic:

L’EMPRESA
MOSTRA INTERÈS

AVALUACIÓ
EFQM

TREU MÉS DE 
250 PUNTS

APAREIX 
AL CATÀLEG

PREPARA EL PLA
DE MILLORA

VALIDACIÓ
EFQM

PREMI BALEAR D’EXCEL·LÈNCIA EN LA GESTIÓ
Què és el Premi Balear d’Excel·lència en la Gestió?
És el reconeixement del Govern de les Illes Balears a les empreses i organismes públics que han assolit nivells d’excel·lència en la gestió.
Per a presentar-se al PBEG, les entitats candidates han de redactar una memòria i s’han d’avaluar segons el model de 
l’European Foundation for Quality Managenement (EFQM).

Les passes a seguir per presentar-se al Premi Balear d’Excel·lència en la Gestió són les que es detallen en el següent gràfic:

L’EMPRESA 
ES PRESENTA 

AL PREMI               

PREPARA 
LA MEMÒRIA 

EFQM

AVALUACIÓ
EFQM

TREU MÉS 
DE 400 PUNTS 
PREMI ARGENT

APAREIX 
AL CATÀLEG

ACTE DE 
LLIURAMENT 

DEL PREMI
(2008)

TREU MÉS 
DE 250 PUNTS 
PREMI BRONZE

TREU MÉS 
DE 500 PUNTS 

PREMI OR

PREPARA
QÜESTIONARI

PRE-VISITA
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Continuant amb la feina ja començada fa uns 
anys, l’Aeroport d’Eivissa ha dedicat els seus 
esforços del darrer any a redefinir el mapa 
de processos, fent especial èmfasi en els 
processos estratègics mitjançant els quals 
s’han pogut crear els nous indicadors de gestió. 
Gràcies a aquesta revisió tant processos 
com indicadors són més pertinents, s’han 
perfilat de forma més clara, estan molt 
millor adaptats i responen a les necessitats 
reals amb més precisió. Així mateix són més 
apropiats per a cada objectiu i demostren el 
compromís amb les metes assenyalades. 
Un altre dels punts en els quals s’ha posat 
una especial atenció és en el foment i el 
suport a la participació dels empleats en 
accions de millora. Destacaríem la creació 
del “Grup Observatori de la Qualitat”  
compost per personal no directiu de les  
diferents àrees que treballen directament 
amb el client. Aquest grup s’encarrega  
d’analitzar els resultats de les diferents  

onades de qualitat percebuda i proposar 
accions de millora. La direcció li ha donat 
suport amb el seu compromís personal a la 
presència dels treballadors en aquest fòrum. 
Per als seus integrants ha suposat una clara 
implicació en la millora contínua. Aquest 
compromís s’estén a tots els professionals 
per als quals el reconeixement obtingut és 
una important recompensa al quefer diari 
i un estímul per continuar en el camí de 
l’excel·lència 
La importància de l’Aeroport d’Eivissa dins 
del progrés socioeconòmic de la Comunitat 
Autònoma de les Illes Balears és innegable. 
Un pronòstic mitjà preveu un moviment de 
4.580.000 passatgers i 48.430 naus per al 
2010 i de 5.670.000 passatgers i 59.000 
naus per al 2020. Per afrontar els reptes de 
futur l’entitat és conscient de la necessitat 
d’adaptar-se a les noves situacions, 
exigències de qualitat i requeriments 
ambientals de l’entorn. 

La feina iniciada ja fa uns anys per arribar a 
l’excel·lència comença a donar fruits, com 
ho demostren les felicitacions rebudes, tant 
per part d’empreses col·laboradores i de 
l’entorn, com per part d’entitats i clients.

L’Aeroport d’Eivissa és responsable de l’ordenació, direcció, coordinació, explotació, 
conservació i administració de l’aeroport i dels serveis adscrits al mateix, tenint com a missió 
“Contribuir al desenvolupament del transport aeri a Espanya i garantir el trànsit aeri amb seguretat, 
fluïdesa, eficàcia i econOMIA, oferint una qualitat de servei d’acord amb la demanda de 
clients i usuaris en el marc de la política general de transports del Govern”. 

PREMI BALEAR D’EXCEL·LÈNCIA EN LA GESTIÓ (CATEGORIA BRONZE) 2006
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Alcudiamar té una vocació orientada a la 
satisfacció dels seus clients i es  
reconeguda pels usuaris com un dels millors 
ports en atenció al client i nivell de serveis. 
És un port esportiu que ofereix serveis d’alta 
qualitat amb l’objectiu de cercar la màxima 
satisfacció de tota la societat en general i del 
client en particular. Per això, es considera 
com una de les millors instal·lacions  
nàutiques i intenta mantenir un equilibri 
entre el preu i el servei, cercant la millor 
relació amb l’entorn i preservant al màxim 
el medi ambient.
Destaca per la seva iniciativa en la  
implantació d’accions adreçades a la  
recerca de l’excel·lència. Ha desenvolupat 
una progressiva i positiva adaptació de les 
eines de gestió recomanades pel model 
EFQM. De forma especial, s’ha de destacar la 
iniciativa de la direcció en el  
desenvolupament de certificacions i  
distintius, com ara l’ISO 9001:2000, l’ISO 

14001, Reglament EMAS, Bandera Blava, 
Ecoport i el Certificat Or de Lloyd’s Register. 
Alcudiamar és un model de referència, obert 
a noves oportunitats i amb vocació de  
transferir la seva experiència i solvència de 
gestió. Per aquest motiu posa en marxa i 
lidera projectes relacionats amb la gestió de 
ports esportius mitjançant fòrums i  
conferències que tenen una gran  
repercussió externa. Forma part activa de la 
Cambra de Comerç de Mallorca, de la CAEB, 
i de l’Associació d’Instal·lacions Nàutiques  
de Balears.
Els seus alts ratis de solvència i rendibilitat 
estan avalats per l’alt grau de satisfacció dels 
clients. Aquesta satisfacció té entre altres 
motius l’acurada atenció que el seu equip 
humà dispensa als usuaris. Tot el personal 
està implicat i compromès amb un model de 
gestió excel·lent i compta amb el suport de 
les eines de gestió més innovadores.
Alcudiamar s’esforça per comprendre les 

necessitats actuals i futures dels seus clients 
i de la societat en general. Entén que la  
qualitat dels serveis que ofereix va lligada a 
la protecció de l’entorn natural i en la  
recerca constant d’una millora dels seus  
serveis i d’aquesta imprescindible  
convivència amb l’entorn. Amb aquests 
principis continuarà la seva feina en el futur.

AlcUdiamar és una empresa de capital 100% mallorquí, que ha construït i explota el 
port esportiu d’Alcúdia, una de les instal·lacions nàutiques més importats de les Illes Balears 
i la més completa pel que fa a infraestructures de serveis.

Alcudiamar14

Passeig Marítim, 1 // 07400 Alcúdia // T 971 546 000 // alcudiamar@alcudiamar.es // www.alcudiamar.es
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17amadip.esment16

L’associació ha estat pionera a promoure 
serveis especials a les Illes Balears, creant 
el primer centre de dia i residència per a 
persones amb necessitats de suport 
generalitzat, els habitatges tutelats, la 
Fundació Tutelar, el servei d’orientació 
laboral en escoles, el servei d’habitatge 
autònom... 
També es caracteritza per generar ocupació 
tant des del centre especial d’ocupació 
(impremta, jardineria, restauració, neteja, 
serveis auxiliars i agricultura) com 
mitjançant el servei de suport a la inserció 
en el mercat laboral ordinari. Actualment, 
l’organització ocupa 350 treballadors, dels 
quals 120 són persones amb discapacitat 
intel·lectual que treballen a les activitats 
laborals del centre especial d’ocupació.  
Amadip-esment està en constant 
creixement, amb l’objectiu prioritari 
d’atendre les persones que ho necessiten. 
En els darrers 5 anys han duplicat el nombre 

de persones ateses. Una mica més del 50% 
dels ingressos de funcionament provenen de 
les activitats generadores d’ocupació, 
contribuint a generar fons per al compliment 
dels objectius socials de l’organització. 
Durant l’any 2007 ha desenvolupat nous 
projectes, entre ells la construcció d’un 
conjunt de cases per a persones majors 
amb discapacitat intel·lectual al Pla de Na 
Tesa, un nou centre d’inserció 
sociolaboral a Calvià i la posada en 
funcionament d’un nou servei d’habitatge 
autònom per a persones amb discapacitat 
que poden viure soles però amb suport. 
Són tres projectes altament innovadors que 
responen a les noves necessitats detectades 
dins d’aquest col·lectiu durant els darrers 
anys.  
A nivell intern ha desplegat un sistema 
d’intranet per gestionar l’aprenentatge i la 
millora. El principal valor d’aquest sistema és 
el d’aglutinar les diferents vies 

d’aprenentatge (suggeriments, auditories, 
avaluacions, trobades, enquestes...) i 
gestionar-les per aplicar millores efectives en 
els processos. 
Com a objectius de futur pretén continuar 
amb la seva gestió empresarial, seguint pel 
camí que els duu a assolir les seves metes, 
això és, millorar la qualitat de vida de les 
persones i de les seves famílies. Per això, vol 
ser una organització que aprèn 
constantment, generant coneixement i canvi 
en l’entorn.

1 Centre d’atenció residencial i de dia per a persones amb 

discapacitat intel·lectual i necessitats de suport generalitzat.

2 Ofereix tutela legal a persones amb discapacitat orfes o 

sense tutor reconegut.

Amadip.esment és una organització no lucrativa constituïda l’any 1962 i declarada d’Utilitat Pública, que actualment 
atén més de 550 persones amb discapacitat intel·lectual i les seves famílies amb els següents serveis: centre de dia,  
servei ocupacional, formació, ocupació, habitatge i oci. Va ser una de les entitats fundadores de FEAPS (Confederació 
Espanyola d’Entitats per a les Persones amb Discapacitat Intel·lectual) i ha promogut altres dues entitats en les  
quals participa: el Consorci APROP, responsable del Centre Son Tugores1 i la Fundació Tutelar de Mallorca2.

Carrer Bosc, 1 // 07001 Palma // T 971 711 627 // gporcel@amadipesment.org // www.amadipesment.org
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Angel 24 disposa de més de 15.000 m² 
destinats a custodiar i tractar la informació 
dels seus clients amb les màximes mesures 
de seguretat i confidencialitat. Els seus 
centres de custòdia compten amb els 
sistemes de seguretat i control més 
avançats del sector i, de moment, és l’única 
empresa certificada en la norma 27001 
Seguretat de la Informació. 
Ofereix serveis integrals d’arxiu que donen 
suport a tot el cicle de vida dels documents: 
> Estudi previ de les necessitats del client. 
> Transport d’arxius des de l’empresa fins a 
les instal·lacions. 
> Ordenació, classificació i informatització de 
continguts. 
> Alta i custòdia de la documentació. 
> Control d’entrades i sortides de documents. 
> Gestió de recerques i localització amb 
accés restringit a la informació segons el 
perfil d’usuari.
> Digitalització de documents.

> Optimització de l’arxiu, expurgat i 
destrucció. 
Treballs administratius i de captura de dades: 
> Processament de factures de proveïdors. 
> Gestió d’albarans. 
> Processament de tota classe de documents: 
enquestes, factures, pòlisses, rebuts, etc. 
> Generació de bases de dades. 
Són solucions adreçades a tot tipus 
d’empreses, des de l’administració pública, al 
sector hospitalari o el sector bancari. 
La comunicació amb els clients es realitza 
mitjançant eines CRM que proporcionen 
una relació fluïda i una gran capacitat de 
detecció de les necessitats reals dels client. 
Gràcies a això i a la ràpida reacció i resposta 
de l’empresa, s’han incorporat millores en els 
serveis i s’ha ampliat el ventall de l’oferta. 
Aquesta oferta, ajustada a les necessitats 
reals del mercat, i la satisfacció dels 
empleats per la ferma aposta per 
l’excel·lència, fan que els resultats 

empresarials segueixin una evolució molt 
positiva tant en quota de mercat com en 
rendibilitat. 
La filosofia d’Angel 24 és oferir un servei 
personalitzat al client, escoltant les seves 
necessitats i desenvolupant un projecte a la 
seva mida. La innovació està present en tots 
els seus processos de negoci, comptant amb 
un equip especialitzat en documentació en 
permanent formació i actualització. 

Empresa especialitzada en la gestió d’informació i “outsorcing” de serveis administratius. L’activitat 
d’Angel 24 neix per donar resposta a una necessitat latent de l’empresa moderna: l’increment del volum de 
documentació que obliga les empreses a disposar d’un gran espai físic destinat a arxiu, 
amb el personal especialitzat corresponent. 

Angel 2418
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L’equip humà continua essent un dels punts 
forts de l’empresa, com ho demostra la 
implantació d’una bústia de suggeriments i 
un sistema de reunions periòdiques amb els 
líders i operaris per millorar la comunicació, 
o l’anàlisi dels llocs de feina i realització 
d’una matriu de les competències de cada 
lloc. També s’ha treballat en l’aprovació 
d’uns valors ètics consensuats per part de 
tots el components de l’empresa i en la 
creació d’un procediment de reconeixement 
a les persones pel seu esforç i interès. La 
forta inversió en formació, realitzada per 
millorar la capacitació dels treballadors, 
l’interès en les noves tecnologies, com ara 
la implantació d’un nou i potent programa 
informàtic de gestió, i la reestructuració de 
l’organigrama són altres de les accions dutes 
a terme en aquest àmbit.
Totes aquestes iniciatives han tingut una 
repercussió molt positiva en el clima laboral 
i en la satisfacció dels treballadors, que 

estan molt més motivats, veient com 
l’empresa i l’equip directiu tenen en compte 
les seves inquietuds i opinions.
Aquesta implicació de tots el integrants 
d’AXA Universa repercuteix sens dubte en 
un millor servei al client, que veu com els 
treballadors estan més motivats i això 
influeix també en els resultats de 
satisfacció dels mateixos clients i de la 
societat en general.
En el darrer any s’han obert a nous sectors 
fins aleshores desconeguts per l’empresa, 
com per exemple la nàutica, la decoració, 
la publicitat o el maquetisme. I aquesta és 
una aposta clara cap al futur més immediat 
d’AXA Universa així com la intenció de sortir 
a l’exterior de les Illes Balears. Amb aquest 
objectiu s’acolliran al pla PIPE 
d’internacionalització de l’ICEX
En l’àmbit del medi ambient s’ha de 
remarcar que són pioners en el reciclatge 
d’EPS a Mallorca. L’Associació Nacional de 

Poliestirè Expandit (ANAPE) li va atorgar 
la denominació de Centre de Recuperació 
i Reciclat (Centre ECO EPS) a Mallorca, 
convertint-se així en un gestor de residus 
especialitzat en el reciclatge d’EPS post-
consum. Aquesta preocupació pel medi 
ambient s’ha concretat enguany en la 
creació d’un parc verd intern.

AXA Universa és l’empresa pionera a Mallorca en la fabricació de poliestirè expandit (EPS), també conegut com 
porexpan o suro blanc. Són especialistes en motllures i peces en 3D de tot tipus, ja siguin fabricades 
en poliestirè, alumini, fusta o qualsevol altre material tou. Com a complement a la seva activitat també crea 
accessoris per a calefacció per sòl radiant, i és la primera empresa de reciclat d’EPS de l’illa, 
produint a partir d’això formigons lleugers i aïllants, molt útils per a la construcció. 
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Brujula es converteix en un col·laborador 
dels seus clients, desenvolupant aplicacions 
que ajuden les empreses a anar cap a l’èxit 
preocupant-se només de la seva activitat. 
I tot amb la tranquil·litat de saber que les 
aplicacions informàtiques que han 
d’acompanyar aquest procés estan en les 
millors mans. D’aquesta manera 
s’aconsegueix una aplicació de gestió 
apropiada i adaptada a cada client, amb els 
seus processos, productivitat i relacions 
corresponents.
Durant el 2007 s’han incorporat les següents 
millores: 
> Incorporació de processos de gestió 
ambiental al sistema de gestió, on 
s’identifiquen i avaluen els aspectes 
ambientals més significatius de Brújula i 
es prenen accions per minimitzar el seu 
impacte.
> Llançament d’un conjunt de processos 
enfocats a la R+D+i que comprenen 

diferents punts, des de la recollida 
d’informació i alertes tecnològiques fins al 
llançament de projectes d’innovació basats 
en aquesta informació.
> Sistematització de la comunicació de 
Brújula, que consisteix, per una banda, en la 
creació d’un pla de comunicació orientat als 
grups d’interès: Clients, persones, aliances, 
accionistes i societat i, per una altra, en la 
millora dels mitjans utilitzats per dur a terme 
aquesta comunicació: optimització de la web 
corporativa així com de la intranet.
A partir de les enquestes de satisfacció 
realitzades als clients, s’ha detectat un 
augment en la satisfacció general. Destaquen 
l’atenció del personal, la bona qualificació 
tècnica del departament de producció o la 
facilitat de contacte per part del client amb 
la persona de l’organització que necessita. 
A nivell intern, les enquestes realitzades 
demostren una millora significativa en molts 
dels àmbits de l’organització. És 

especialment rellevant la valoració 
realitzada en els punts de lideratge, 
d’integració i d’ambient laboral. 
En el darrer any s’ha continuat amb el 
creixement sostingut de l’empresa tant 
en facturació com en nombre de clients i 
treballadors. Aquest creixement ha provocat 
un trasllat de les oficines al Parc Bit, acció 
amb la qual s’ha guanyat en funcionalitat i 
superfície.
Els seus projectes de futur passen per 
l’ampliació de mercats. Tenen un objectiu 
futur molt definit, perquè és una empresa 
amb una clara visió nacional: des del 2005 
manté una aliança amb ITB, una empresa 
dedicada a Enginyeria i Infraestructura de 
Telecomunicacions. És per això que ja té 
oficines a Barcelona, Madrid i Sevilla. Entre 
Brújula i ITB formen una plantilla de 125 
professionals al servei dels seus clients. 

Brújula es dedica al desenvolupament d’aplicacions de gestió basades en Internet i a la 
implantació de les infraestructures (sistemes, comunicacions, seguretat i enginyeria) que les suporten.

Brújula22
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A més a més de la feina en sectors com 
l’hostaleria, pel qual dissenya i crea 
projectes integrals, Carpinteria Vicens 
destaca fent feines de rehabilitació 
d’edificis antics i emblemàtics. En el seu 
currículum apareixen edificis històrics i 
singulars com el Parlament de les Illes 
Balears o la Llotja de Palma; finques 
antigues, com per exemple el Castell de 
Sant Elm, Es Fortí de Cala d’Or o Can Oleo, 
i possessions mallorquines com Raixa o Sa 
Torre de Llucmajor. També és especialment 
interessant la utilització de fenòlics (plaques 
per al tancament de façanes i aplicacions 
interiors de durada excepcional, resistents a 
la intempèrie i de fàcil neteja). 
La protecció del medi ambient és una 
qüestió prioritària per a Carpintería Vicens 
i per això intensifiquen la promoció de la 
fusta certificada FSC. És fusta que prové de 
boscos que es gestionen de manera 
sostenible. La fusta certificada FSC (Forest 

Stewarship Council) garanteix criteris de 
sostenibilitat des del bosc fins al 
consumidor final (tala, transport, 
processament, emmagatzematge, producció 
i distribució). Té el Certificat FSC de Cadena 
de Custòdia número SW-COC-1179
Entre les diferents accions desenvolupades el 
darrer any podem destacar el Projecte Vivir 
Con Madera, en el qual participa. Vivir con 
Madera és un projecte de Confemadera, i és 
una de les línies fonamentals de l’Estratègia 
Europea de la Fusta (Roadmap 2010). Pretén 
donar a conèixer les prestacions, propietats 
i aplicacions de la fusta en àmbits com la 
decoració, l’interiorisme i la construcció. 
També s’ha implantat un nou programa 
informàtic per a la gestió integral de 
l’empresa. Amb això s’han reduït els costos 
de “no qualitat”, augmentant l’eficiència i 
efectivitat de la tasca administrativa i 
sobretot, disposant de més informació per 
poder tenir així més control sobre les feines. 

Per millorar la coordinació entre els equips 
de feina, s’ha aplicat la metodologia d’anàlisi 
de valor a la relació dels diferents 
departaments de l’empresa, gràcies a la 
qual s’han obtingut dades i informació que 
ajudaran a traçar una nova estratègia per 
incentivar-los.
Mantenint-se fidels als valors de 
sostenibilitat, qualitat i fluïdesa en les 
relacions amb els treballadors, clients i 
proveïdors, el seu objectiu és convertir-se 
en el referent en fusteria de les Illes Balears 
en sostenibilitat i en responsabilitat social 
empresarial. 
Carpintería Vicens és soci promotor de 
Eticentre (Centre per a la Gestió Ètica de 
l’Empresa), una entitat que pretén promoure 
la Responsabilitat Social Empresarial a les 
PIMES de les Illes, a través de la implantació 
d’un Codi Ètic. Altrament, l’empresa és sòcia 
del Centre Tecnològic Balear de la Fusta 
(Cetebal).

Carpintería Vicens és una empresa familiar creada el 1963, dedicada a l’elaboració acurada i especial de la fusta: 
fusteria de construcció, ebenisteria, hostaleria, decoració, rehabilitació, mobiliari a mida... 
Tot això combinant el treball artesanal amb la més avançada tecnologia.
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El Centre Balears Europa (CBE) és un consorci públic, format per institucions, públiques i privades, 
amb presència majoritària del Govern de les Illes Balears, que té per objectiu impulsar l’esperit europeu i 
d’apropar les institucions de la Unió Europea als ciutadans del nostre arxipèlag.

centre, situació que redunda en benefici 
dels usuaris.
L’objectiu de l’organització és incrementar la 
participació dels ciutadans de Balears en el 
projecte Europeu i l’impuls de l’esperit de 
la Unió Europea, sempre fent feina des de 
l’excel·lència empresarial.

La seva funció principal és proporcionar, a 
tots els interessats, informació, formació, 
documentació i assessorament relacionats 
amb la Comunitat Europea: assessoria en 
cooperació empresarial i projectes europeus, 
formació i documentació legislativa i 
normativa i difusió de les polítiques 
comunitàries.
Per dur a terme aquesta feina el Centre 
Balears Europa va triar l’any 2002 el camí de 
la millora contínua amb el desenvolupament 
del Pla de Qualitat. Aquesta millora s’estén 
a tots els aspectes de l’organització, fet que 
els ha servit per obtenir el gener del 2007 la 
Certificació Mediambiental ISO 14001. Una 
feina d’esforç continuat que durant l’any 
2007 s’ha centrat en els següents projectes: 
> Sistema Integrat de Gestió que comprèn 
tota la documentació relativa a la Qualitat, 
Medi Ambient, Responsabilitat Social 
Corporativa (RSC) i Prevenció de Riscos 
Laborals.

> S’han revisat les enquestes i elaborat i 
posat en marxa un nou model per avaluar la 
qualitat dels serveis que ofereix el Centre 
Balears Europa (CBE).
> S’ha realitzat un informe de seguiment 
dels indicadors mediambientals per 
controlar el correcte compliment dels 
objectius marcats per a finals d’any.
> S’han creat equips de millora per 
potenciar accions o àrees més específiques.
Els resultats de tota aquesta feina són molt 
satisfactoris. Durant el darrer any s’ha 
millorat la imatge que el Centre Balear 
Europa projecta a l’exterior. Aquesta millora 
és sens dubte resultat del perfeccionament 
del funcionament diari del consorci i 
consegüentment dels serveis oferts 
al públic. 
També influeix de manera clara la implicació 
per part de tots els treballadors en el Pla 
de Millora, aconseguint un grup de treball 
sòlid i compromès amb els objectius del 
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La feina feta al llarg del darrer any queda 
reflectida sobretot en tres punts: 
> La millora de l’atenció a les urgències. 
És una de les àrees que s’han prioritzat, 
establint processos de millora que han 
començat a implantar-se. El seu 
desenvolupament és una de les tasques més 
importants per al proper any.
> La implantació de la consulta telefònica 
per a temes burocràtics. Una acció que 
ha obtingut importants beneficis. Aquesta 
eina s’ha implantat en primer lloc a la Unitat 
Bàsica de Can Pastilla, on han augmentat de 
forma considerable el nombre de consultes 
burocràtiques per telèfon. Els bons resultats 
obtinguts motiva la implantació del mateix 
sistema tant al Centre del Coll com a la 
Unitat Bàsica del Molinar.
> La creació de línies d’investigació 
plurianuals dins l’activitat docent i 
investigadora dels professionals de l’Equip. 
Actualment, el Centre de Salut compta amb 

nombroses pràctiques relacionades amb la 
recerca científica i col·laboracions amb altres 
entitats i institucions. Aquest punt es 
desenvoluparà properament tenint en compte 
les diverses línies d’investigació existents.
Totes aquestes millores han d’influir 
notablement en la percepció dels usuaris, 
que a més a més de rebre una atenció més 
eficient, veuen com, tant la institució com els 
professionals, col·laboren en la recerca d’una 
prestació sanitària excel·lent.
També s’ha de destacar la seva influència 
dins l’equip humà del Centre de Salut. Fer 
feina amb unes metes clares constitueix un 
important estímul, que es demostra tant en 
el perfeccionament de la tasca diària com 
en la satisfacció personal i professional.
Tant el Centre de Salut del Coll d’en Rabassa 
com les Unitats Bàsiques de Can Pastilla i el 
Molinar volen continuar amb la millora del 
servei i la seva orientació cap a l’usuari.
Aquest és el principal objectiu del Centre 

i, gràcies a la gran implicació mostrada per 
l’equip directiu, la resta dels treballadors i 
la il·lusió pels resultats assolits, té una base 
molt sòlida per aconseguir-ho.

El Centre de Salut Coll d’en Rabassa i la Unitat Bàsica de Can Pastilla, als quals s’afegeix 
enguany la recentment inaugurada Unitat Bàsica del Molinar, vetllen per la millora de la qualitat 
de vida dels ciutadans adscrits a la seva zona bàsica de salut, proporcionant l’assistència 
sanitària a nivell d’atenció primària als usuaris del sistema sanitari públic. És un dispositiu assistencial 
de l’Ib-Salut, servei que gestiona la sanitat de la CAIB. 
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L’equip humà, que evidència un clar 
compromís amb la qualitat com a 
instrument clau per a una atenció sanitària 
més eficient, és un dels punts forts del 
Centre de Salut de Trencadors. Es demostra 
sobretot en el seu equip directiu, format per 
persones que aposten per la millora contínua 
i pel treball en equip. Tots els integrants del 
Centre de Salut, ja siguin professionals 
sanitaris o no sanitaris, formen part d’un 
equip de feina en el qual col·laboren i 
participen. D’aquesta manera s’aconsegueix 
implicar tothom i integrar-los en un projecte 
comú que els permet desenvolupar-se 
personal i professionalment.
Aquest interès per la qualitat queda 
demostrat també en la participació del 
personal del centre en diferents 
comissions i grups de millora dins de 
l’organització sanitària.  
En la seva feina diària, el Centre de Salut 
de Trencadors i els seus professionals van 

més enllà de l’atenció bàsica de la salut i 
s’impliquen en el seu entorn, detectant les 
necessitats dels diferents sectors de 
població. Bon exemple d’això en són el 
desenvolupament d’algunes iniciatives 
relacionades amb els joves, com ara la 
consulta jove o les xerrades en els instituts 
de la zona. 
Les enquestes de satisfacció, realitzades tant 
entre el personal com entre els usuaris, han 
obtingut resultats molt positius i la 
satisfacció general de tots els grups és 
superior a la mitjana d’altres enquestes 
realitzades per l’organització. La informació 
proporcionada per aquestes enquestes s’ha 
utilitzat per identificar de manera sistemàtica 
les àrees de millora relacionades amb les 
necessitats dels diferents grups d’interès.  
L’equip que forma aquest centre ha entrat en 
una cultura de qualitat total i, després de 
cercar i de descriure els processos, l’objectiu 
en el futur més proper passa per treballar 

en aquestes àrees de millora identificades 
i avançar en el compromís de l’excel·lència 
contínua. Tot això amb la idea de millorar la 
qualitat de vida dels ciutadans de la zona.

El Centre de Salut de Trencadors es dedica a la prestació d’assistència sanitària als ciutadans 
adscrits a la seva zona bàsica de salut, dins l’àmbit del sistema sanitari públic a nivell de l’atenció primària. 
És un dispositiu assistencial de l’Ib-Salut, servei que gestiona la sanitat a la CAIB. 
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El Centre ofereix diferents serveis que 
destaquen perquè es gestionen amb 
professionalitat i compromís, contribuint a la 
promoció i millora de la qualitat de vida:
atenció a les activitats bàsiques de la vida 
diària, atenció mèdica, seguiment 
d’Infermeria i control de la medicació, 
fisioteràpia, teràpia ocupacional, cuina 
pròpia, control de dietes i servei de menjar 
a domicili, bugaderia, perruqueria i servei 
religiós.
La reduïda dimensió del centre afavoreix un 
tracte personalitzat als usuaris, permetent 
que es treballi directament per satisfer les 
seves expectatives. També es participa en 
iniciatives institucionals i d’altres entitats 
orientades a la solidaritat social, es gestiona 
la millora mediambiental i es col·labora amb 
centres educatius per a la capacitació de 
futurs professionals.
Un aspecte on s’ha aconseguit una evolució 
positiva ha estat la consolidació del servei de 

centre de dia amb una ocupació del 100%. 
També s’ha incrementat la capacitat del 
servei de menjar a domicili en un 30%, a 
causa de l’augment de la demanda. 
La satisfacció dels clients és un dels punts 
més destacats de l’organització. Per avaluar 
aquesta satisfacció es realitzen enquestes 
i es compta amb un sistema de recollida i 
resolució de suggeriment i reclamacions dels 
residents, usuaris i familiars i també dels 
treballadors. Amb tota aquesta informació 
es realitzen els plans de millora anuals per 
adequar el servei a les expectatives dels 
diferents grups d’interès.
Es promou el benestar del personal 
mitjançant un clima de diàleg obert i la 
màxima transparència de la informació. 
Per primera vegada, durant l’any 2007, 
s’ha elaborat i desenvolupat un Pla de 
Formació adaptat a la demanda i a les 
necessitats del personal. També s’ha iniciat 
un nou procés de definició d’objectius

 individuals dels treballadors. 
El fet que el Centre Residencial i Centre de 
Dia “Es Ramal” d’Alaior estigui gestionat per 
INTRESS, ha suposat un gran suport en el 
desenvolupament de la cultura de 
l’excel·lència. L’objectiu és continuar la feina 
en aquesta línea i treballar per obtenir 
l’acreditació de Qualitat que permeti, a més 
a més, desenvolupar i aplicar la nova Llei de 
Dependència en tots els aspectes que els 
puguin afectar.

El Centre Residencial i Centre de Dia “Es Ramal” per a persones majors depèn de l’Ajuntament d’Alaior i està 
gestionat per l’Institut de Treball Social i Serveis Socials (INTRESS). És un establiment destinat a la prestació dels 
serveis de residència i centre d’estades diürnes per a persones majors de 60 anys, de pensionistes majors de 55 
anys amb incapacitat física o psíquica igual o superior al 65%, i els seus cònjuges o persones amb qui conviuen.

Carrer Baixamar, 43 // 07730 Alaior // T 971 371 038 - 971 371 251 // resal@intress.org

ANY CREACIÓ 1998 // NOMBRE EMPLEATS 30 // CONTACTE Clara Garriga Andreu
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35Col·legi La Salle Palma

El Col·legi la Salle ha reforçat enguany el 
camí cap a l’excel·lència aplicant el 
sistema de Qualitat als Cicles Formatius i a 
les activitats extraescolars, informatitzant el 
mateix sistema de gestió de qualitat. Entre 
la feina feta, destaca l’elaboració d’un pla 
estratègic per a ser centre de la xarxa La 
Salle l’any 2010, un projecte mediambiental 
amb l’aplicació d’una política coherent amb 
uns objectius relacionats i emmarcats en el 
pla estratègic de l’organització i el pla de 
comunicació interna i externa. 
Concretament, aquest darrer punt s’ha 
materialitzat amb l’elaboració del pla de 
convivència del centre i amb l’aplicació 
d’innovacions tecnològiques a la 
comunicació: eines i anàlisis a través de la 
web, una nova xarxa local sense fils i 
aplicacions de gestió accessibles fins i tot 
per les famílies, com es el cas del mentor 
vox. Això, afegit al sistema de informes i 
notes AID, ha millorat les relacions família/

escola. També podem dir que la comunicació 
entre nivells és l’adequada perquè el treball 
en equip és constant.
A nivell docent s’ha de destacar la seva 
participació en el Programa de Trilingüisme, 
la millora de les competències lingüístiques 
de l’alumnat en llengua anglesa amb 
exàmens externs (Trinity Collage - 
Cambridge), el programa Comenius, 
l’obertura d’estudis de cicles formatius, l’Aula 
ASCE amb la col·laboració de Gaspar Hauser 
(Autistes) i els programes específics 
d’atenció a la diversitat (TDAH, Altes 
capacitats, dislèxia).
Totes les accions creades per assolir 
l’excel·lència tenen una repercussió molt 
positiva en els grups d’interès. Per una 
banda, ha millorat la identificació d’aquests 
grups i per una altra, la claredat de 
conceptes i la fermesa del compromís dels 
diferents estaments de l’organització docent 
i no docent amb la qualitat, fet que facilita 

sens dubte el compliment dels objectius 
determinats a les accions.
 La Percepció exterior del col·legi és més 
sòlida, tal com ho demostren les enquestes 
de satisfacció del client sobre el centre 
educatiu i sobre el procés de qualitat del 
col·legi entre els pares, amb un 86% de 
satisfacció i entre l’alumnat, amb un 81%.
Pel que fa a les repercussions internes, ha 
col·laborat en la cohesió de docents i 
personal del centre, ha focalitzat l’acció 
docent en el client i en les seves necessitats, 
ha donat seguretat i estabilitat al centre i ha 
possibilitat una continuïtat d’acció.
De cara al futur, el Col·legi La Salle es manté 
en el seu objectiu de convertir-se en un 
centre de referència de la societat 
mallorquina en oferta educativa, esportiva i 
cultural.

El Col·legi La Salle Palma és un centre d’educació infantil, primària, secundària, batxillerat i cicles formatius. 
El seu objectiu és educar i formar els alumnes perquè surtin de l’escola amb tot allò necessari per 
enfrontar-se a la vida com a persones. Tota la comunitat educativa està compromesa amb aquest objectiu i es 
planteja l’educació com un servei a la societat.
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Segell de Bronze d’Excel·lència Europea pel seu Sistema de Gestió amb nivell 200-400 BVQI

Carrer Sant Joan de la Salle, 5 // 07003 Palma // T 971 290 150 // informacio@colegio-luis-vives.es // www.colegio-luis-vives.es
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El Col·legi Lluís Vives és un centre privat, laic, pluralista, obert i respectuós amb la diversitat d’ideologies i 
creences. Imparteix ensenyança des d’Educació Infantil de 3 anys fins a 2n de Batxillerat amb tres grups per nivell. 
A Batxillerat s’imparteixen les modalitats de Ciències de la Natura i de la Salut i la d’Humanitats i Ciències Socials, 
per la qual cosa els alumnes tenen la possibilitat d’accedir a qualsevol carrera universitària. El Col·legi rep alum-
nes de tot el país i de l’estranger que resideixen a Mallorca, la majoria d’ells amb projecció universitària.

El Col·legi Lluís Vives té com a objectiu 
prioritari la recerca d’estratègies que 
permetin als seus alumnes assolir el màxim 
nivell acadèmic i un òptim desenvolupament 
personal, fomentant el gust per l’esperit 
crític i el respecte i la tolerància sobre les 
formes de pensar i manifestacions culturals 
diferents a la pròpia. L’educació que 
s’imparteix és científico-humanística, amb 
una àmplia oferta educativa i un gran ventall 
d’optatives, per tal d’orientar l’alumnat cap 
a l’obtenció d’excel·lents rendiments en els 
estudis superiors. 
Tota la implantació del Pla de Qualitat s’ha 
realitzat a través de la participació dels líders 
i el personal. Aquesta participació ha 
convertit els grups de gestió habituals del 
Centre en grups de millora continuada amb 
els quals es generen les diferents accions, 
tant les que són sistemàtiques com les que 
són projectes especials, com ara el Pla de 
Convivència, amb la creació d’un carnet 

d’estudiant per punts, la instal·lació d’un 
sistema de videovigilància pertot el recinte 
escolar o la millora en la comunicació amb 
famílies via telemàtica.
Resultat d’aquesta feina de millora 
continuada és l’alt nombre de felicitacions 
i reconeixements que rep el centre i la 
fidelització de les famílies, demostrada en 
la nombrosa llista d’espera de fills d’antics 
alumnes o familiars d’actuals alumnes per 
accedir a les places d’educació infantil. A 
tot això s’afegeix l’alt grau de satisfacció en 
diferents àmbits, que es pot comprovar a les 
enquestes anuals que es fan a les famílies.
En el darrer any s’ha augmentat el nombre 
d’alumnes i, a dia d’avui, hi ha una ocupació 
màxima i una àmplia llista d’espera. Hi ha 
hagut una important innovació tecnològica, 
traduïda en nous equipaments de pissarres 
interactives i noves aules d’informàtica. Així 
mateix, s’ha ampliat el Programa d’Intercanvi 
amb Europa, de tal manera que a l’actual 

oferta d’intercanvi amb França s’hi afegeix 
una nova oferta amb Canterbury (Anglaterra).
La gestió del col·legi està en contínua 
evolució per adaptar-se tant als canvis 
socials com als realitzats en el marc legal. 
En aquesta línia de treball, Lluís Vives té 
clarament identificats els seus clients i obté 
informació a través de qüestionaris, 
enquestes de satisfacció i d’una xarxa 
permanent de comunicació família-escola 
de caire personal i telemàtica. Tota aquesta 
informació s’utilitza per crear nous serveis 
que s’adaptin a les necessitats dels 
diferents grups i per adoptar decisions 
estratègiques sobre la gestió de 
l’organització. Tot això es duu a terme des de 
la perspectiva d’assolir una visió empresarial 
definida: ser centre de referència a les Illes 
Balears en formació preuniversitària dins el 
marc de l’Espai Europeu d’Educació Superior.

Col·legi Lluís Vives36
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PREMI D’HONOR A LA QUALITAT EDUCATIVA DE L’ANY 2005, ATORGAT PEL CONSELL IBEROAMERICÀ
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Col·legi Madre Alberta38

L’aprenentatge, la innovació i la millora 
contínua se sistematitzen a cadascun dels 
processos, incrementant la seva efectivitat 
de gestió. L’organització està centrada a 
millorar contínuament la satisfacció dels 
seus clients i dels recursos humans del 
col·legi. El pla d’excel·lència ha contribuït 
a fidelitzar, encara més, alumnes i personal 
docent. Ha millorat els índexs de satisfacció 
dels pares, incrementant la implicació del 
professorat en els processos de millora i en 
projectes d’innovació, i potenciant el 
sentiment d’orgull i de pertinença al col·legi. 
L’any 2007 ha estat testimoni de la 
realització de moltes millores. Pel que fa a 
les infraestructures s’han eliminat les 
barreres arquitectòniques, millorat els 
accessos i la retolació del centre. Així mateix 
s’ha realitzat una gran inversió en noves 
tecnologies, en la qual ha participat l’APA 
del col·legi, dotant el centre de nous 
ordinadors i projectors, i creant l’accés a 

la intranet des de la web per a pares i 
alumnes. 
En el plànol docent contínua l’aposta pel 
trilingüisme. L’interès per la formació en 
llengua anglesa es demostra també a les 
Seccions Europees i en els desdoblaments 
de secundària. A Educació Infantil es treballa 
amb Intel·ligències Múltiples i la Metodologia 
constructivista en l’ensenyament de 
lectoescriptura i a ESO amb els Projectes 
Comenius, Cèl·lula Europa i Projecte Home. 
Totes aquestes millores i innovacions 
s’implanten sense perdre els valors 
tradicionals propis de l’organització. Es 
continuen potenciant els projectes solidaris, 
com el moviment “Matabishi” , que aquest 
any s’ha obert a les famílies i implicat més 
els alumnes amb la creació d’una comissió. 
També a partir d’aquest any, el centre 
compta amb una sèrie d’innovacions 
tecnològiques i programes de reciclatge que 
propicien un estalvi de materials naturals. 

El seu objectiu és convertir-se en un centre 
respectuós amb els valors tradicionals i 
alhora d’avantguarda, partint de dos eixos 
fonamentals: treballar perquè els alumnes 
adquireixin una formació, una preparació i 
uns valors i, per una altra, convertir-se en 
un centre destacat en l’aplicació de noves 
tecnologies i metodologies d’ensenyament. 

MaDre Alberta és un centre escolar que ofereix ensenyaments d’educació infantil, primària, 
secundària obligatòria, programes de diversificació curricular i batxillerat. La seva filosofia es basa en 
l’educació integral de l’alumne, que va més enllà de l’ensenyança reglada, transmetent-li uns 
valors que la Proposta Educativa del centre considera fonamentals.
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Col·legi Sant Antoni Abat40

Atenent l’impacte sobre els grups d’interès 
i la capacitat del centre per implantar les 
accions de millora plantejades durant l’any 
anterior, el Col·legi Sant Antoni Abat ha dut a 
terme una sèrie de mesures com són 
l’ampliació i millora de les infraestructures, 
la millora de l’horari del professorat i el 
foment, potenciació i difusió de pràctiques i 
activitats respectuoses amb el medi 
ambient.
Aquesta tasca ha comptat amb la 
col·laboració de tots els grups implicats: 
equip directiu, personal docent i no docent, 
pares i alumnes. Cal destacar la gran feina 
feta per part de tot el personal del centre 
en les accions destinades a sensibilitzar 
els alumnes i la societat en general per tal 
d’aconseguir un món mediambientalment 
més sostenible. Aquesta feina ha merescut el 
reconeixement com a Centre Ecoambiental, 
atorgat per les Conselleries d’Educació i de 
Medi Ambient.

El Col·legi Sant Antoni Abat compta amb un 
equip directiu que fomenta, en tot moment, 
el diàleg i el treball en equip. La tasca 
educativa del centre, basada en el 
dinamisme i la capacitat d’innovació 
constant del personal, fa possible dur 
endavant un projecte educatiu totalment 
innovador i alineat amb l’ideari que pretén 
assolir la formació integral de la persona. 
Un equip humà experimentat i compromès 
permet oferir una educació personalitzada 
que ajuda a desenvolupar al màxim les 
capacitats intel·lectuals i humanes dels 
alumnes. L’escola, plenament integrada a 
Son Ferriol, fomenta la realització d’activitats 
solidàries, culturals, de tradició popular i 
esportives.
El camí cap a l’excel·lència emprés pel 
centre els obliga a garantir el màxim nivell 
de satisfacció de tots els grups d’interès 
identificats. Les accions implantades durant 
el darrer any, han comportat una millora 

significativa en el grau de satisfacció de tots 
professionals, dels alumnes i de les famílies. 
Es manté la participació en el programa de 
trinlingüisme impulsat per la Conselleria i es 
continua l’ampliació i millora de les 
instal·lacions, per donar resposta a les 
necessitats del usuaris. 
En el futur més immediat el centre continuarà 
desenvolupant l’actual sistema de gestió, fins 
arribar a la integració total dels sistemes 
de qualitat, prevenció i medi ambient amb 
la intenció de donar el millor servei educatiu 
possible.

El Col·legi Sant Antoni Abat és un centre concertat que pertany al Bisbat de Mallorca. 
Ofereix els nivells educatius d’educació primària, educació secundària obligatòria, batxillerat i 
cicles formatius de grau mitjà de gestió administrativa.
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43Col·legi Sant Pere42

Durant tota la seva història el col·legi ha 
mantingut uns trets identificatius que, 
adaptant-se a les necessitats de l’entorn, es 
caracteritzen per: 
> El tracte familiar entre professorat, alumnat 
i famílies, valorat significativament per tots 
els grups d’interès.
> Excel·lents resultats acadèmics assolits 
en les diferents etapes educatives, amb un 
percentatge inferior al 5% de fracàs escolar a 
ESO i més d’un 95% de mitjana 
d’alumnat aprovat a Selectivitat, essent el 
tercer classificat en l’índex de credibilitat 
publicat anualment per la UIB.
> Aposta de la Titularitat per la renovació i 
modernització de les instal·lacions.
> Increment constant en els darrers quinze 
anys de l’oferta educativa i dels llocs de feina 
generats.
El pla de millora del curs 2006-07 s’ha 
fonamentat en tres eixos relacionats amb 
aquests trets significatius. Per una banda, 

l’ampliació de les instal·lacions amb la 
construcció d’un nou edifici d’educació 
infantil i reforma del pati i pàrking escolar, 
Per una altra, l’ampliació de l’oferta 
educativa amb l’obertura d’una tercera 
línia a ESO. I en tercer lloc el disseny d’un 
pla d’ambientalització del centre, amb un 
aposta rotunda pel caràcter ecoambiental de 
l’escola, tasca en la qual han estat 
reconeguts amb un guardó atorgat per la 
Conselleria d’Educació.
Aquestes actuacions s’emmarquen dins la 
cultura de la millora contínua iniciada en el 
curs 2001-02  i que els ha permès gaudir del 
reconeixement tant dels grups d’interès més 
significatius (Bisbat, administració, famílies, 
alumnat i professorat) com a través del segell 
de qualitat segons la norma UNE EN ISO 
9001:2000.
El camí cap a l’excel·lència els ha portat a 
consolidar processos claus com la tasca 
docent a l’aula i la captació d’alumnat. Fruit 

d’aquesta tasca, aquest curs 07-08 se supera 
el miler d’alumnes i la perspectiva futura del 
centre és continuar creixent tant a Educació 
Primària com a ESO.
Compromesos amb l’educació, tot el col·legi 
s’esforça perquè l’excel·lència en la gestió 
i la formació integral –tant acadèmica com 
humana- de l’alumnat vagin de la mà i els 
permeti mantenir-se com un dels referents 
educatius de la ciutat de Palma.

El Col·legi Sant Pere és un centre educatiu del Bisbat de Mallorca que cobreix les necessitats 
d’escolarització d’Educació Infantil, Primària, ESO i Batxillerat de la població de les barriades palmesanes 
de Rafal Nou, Viver, Son Gibert i de municipis veïns com Marratxí, Santa Maria...
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El seu projecte educatiu s’emmarca en la 
formació integral de la persona a partir 
d’uns valors humans i cristians. Aquest fet 
els permet tenir molt clara la seva missió, 
visió i valors, enfocats cap a la participació 
activa de l’alumnat, del professorat, del 
personal no docent i de pares i mares, 
formant així una comunitat educativa real, 
on cada persona és propietària dels seus 
processos. 
El Col·legi es defineix com un centre 
plurilingüe on l’aprenentatge d’idiomes és 
un objectiu prioritari. Des dels  tres anys 
reben classes d’anglès i a primer cicle de 
primària s’imparteixen ja les matèries  en 
català, castellà i anglès.
L’alumnat rep la preparació adient per 
accedir als exàmens oficials de la Universitat 
de Cambridge obtenint el juny del 2006 el 
100% d’aprovats.
Durant el darrer any el Model Trilingüe ha 
permès dinamitzar l’ensenyament de la 

llengua a través de la formació del 
professorat a la Universitat de KENT i 
intercanviar experiències educatives amb 
Escòcia, Anglaterra i França.
És una escola orientada cap al seu entorn 
més proper. Col·labora amb grups d’interès i 
cap a ells enfoca els seus objectius. Per això 
té en compte les necessitats del barri, les 
necessitats de les famílies, les dels 
treballadors del Centre i, per descomptat, 
les del seu alumnat. Dins la mateixa línia 
d’actuació, durant el curs escolar 2006-07 
s’han dut a terme projectes com la 
constitució del departament de medi 
ambient, que dissenya un ampli ventall 
d’activitats encaminades a sensibilitzar tota 
la comunitat educativa, desenvolupant 
aliances amb l’Agenda 21.
Un altre dels punts sobre el qual s’ha fet 
feina al darrer curs ha estat la millora de les 
infraestructures. Conscients de la manca 
d’espais i comptant amb una bona gestió 

econòmica, han iniciat la construcció d’un 
nou edifici i d’un pavelló esportiu.
El Col·legi Santa Magdalena Sofia mira cap 
al futur i cap a l’excel·lència, adaptant-se al 
model d’avaluació EFQM. Per això, ha fet una 
important tasca de formació en excel·lència 
dels seus professionals. La implicació de tot 
l’equip i la col·laboració d’alumnes i famílies 
són els punts forts d’aquesta empresa.
Per al període 2007-08 i amb l’objectiu de 
despertar el principi de solidaritat entre 
l’alumnat, s’ha posat en marxa la creació de 
l’AULA SOLIDÀRIA A ANANTAPUR, on tots els 
nins i nines de 3 a 18 anys hi participen. 

El Col·legi Santa Magdalena Sofia fou fundat l’any 1969 per les Religioses del Sagrat Cor 
i pel Bisbat de Mallorca. Posteriorment passà a ser únicament del Bisbat. És un centre educatiu concertat 
que imparteix educació infantil, primària i secundària.
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El camí cap a l’excel·lència iniciat fa ja uns 
anys s’ha concretat durant el curs 2006/07 
amb la posada en marxa de diferents àrees 
de millores a les quals s’ha donat prioritat: 
la revisió del sistema pedagògic del centre, 
l’examen de les funcions del personal 
docent i la implantació del programa de 
gestió i comunicació administrativa.
Totes aquestes accions han incidit 
directament en el grau de satisfacció dels 
grups implicats: personal docent, pares i 
alumnes. Sens dubte, tenen una relació 
directa amb els resultats esperats tant a 
nivell pedagògic com de gestió. 
Una de les fites assolides que demostren la 
influència positiva de la recerca de 
l’excel·lència dins l’evolució del centre és 
que en els darrers anys s’ha obtingut un 
100% d’aprovats entre els alumnes 
presentats a la selectivitat, essent un dels 
centres que millors notes obté en aquesta 
prova. Per una altra banda, s’aconsegueix el 

nombre màxim de matriculacions en cada 
curs, fet que demostra l’interès que l’alt 
nivell del centre genera entre els pares dels 
futurs alumnes. Amb l’objectiu de continuar 
fent feina en aquesta línea de resultats s’ha 
realitzat la revisió del sistema pedagògic del 
centre (ensenyança-aprenentatge, normativa, 
documents i expectatives).
La introducció de les noves tecnologies, amb 
la permanent actualització dels sistemes 
informàtics i la priorització de les noves 
tècniques d’aprenentatge, ja ha demostrat la 
seva utilitat en la formació dels alumnes. Per 
a aquest curs, la implantació definitiva del 
programa de gestió i comunicació 
administrativa amb famílies, professors i 
direcció, ha proporcionat més rapidesa a les 
accions del centre i una major eficàcia en la 
comunicació entre centre, pares i alumnes.
Posar en funcionament àrees de millora on 
estan implicats directament els professors, 
concretament la revisió de les funcions dels 

tutors, tutors-professors i coordinadors de 
cicle, ha contribuït a millorar el clima laboral 
entre el personal docent. A més a més, 
la percepció que tenen els treballadors és 
que hi haurà una millor eficàcia i eficiència 
a nivell de tota l’organització del centre. La 
feina feta el darrer any ha tingut una notable 
influència en el grau de satisfacció de 
l’equip humà.

El Col·legi Santa Mònica és un centre educatiu privat de primer nivell d’educació infantil i segon 
curs de batxillerat i concertat en el segon nivell d’educació infantil, educació primària, educació secundària i 
primer curs de batxillerat. Pertany a la Congregació d’Agustines Germanes de l’Empar i ofereix una 
educació integral partint de valors i principis cristians.
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Amb la intenció d’acostar-se més als seus 
clients i facilitar la seva atenció i servei, 
Ferreteria Mateo ha fet feina a diferents 
àrees de l’empresa. Per una banda, i amb 
l’objectiu de millorar la eficàcia de la gestió, 
ha realitzat canvis a l’organigrama de 
Direcció i ha traslladat diferents 
departaments a les instal·lacions de Son 
Castelló. Per una altra i ja més relacionat 
amb el pla d’excel·lència empresarial, ha 
realitzar un projecte estratègic de quatre 
anys utilitzant eines i metodologia pròpies del 
model EFQM que s’afegeix a una revisió de 
processos, implicant sectors que fins 
aleshores no estaven compromesos en el 
projecte d’excel·lència. Gràcies a 
aquesta revisió s’ha dissenyat un nou mapa 
de processos, fixant objectius, indicadors i 
responsables per a cadascun d’ells.
El darrer any s’ha caracteritzat també per les 
millores realitzades en l’àmbit del recursos 
humans. Destaquen el Pla de Formació del 

Personal i la implantació d’un sistema de 
participació i recollida de suggeriments. 
Aquestes accions permeten a Ferreteria 
Mateo aconseguir un dels seus objectius 
estratègics: ser una empresa familiar també 
en el seu tracte amb els seus treballadors. 
Com a resultat de totes aquestes accions, 
s’ha detectat una major implicació de l’equip 
en l’estratègia de l’empresa, així com un 
millor coneixement del l’evolució i una 
satisfacció general en el camí iniciat per 
l’organització.
Tota aquesta feina ha repercutit de forma 
molt positiva en la percepció dels clients, tal 
com ho demostren les enquestes, amb un 
nivell de participació que ha pujat un 130% i 
que reflecteixen un  increment de la 
satisfacció d’un 7%. També han augmentat 
considerablement les vendes. En el darrer 
any s’han fet 1.300 clients nous fidelitzats 
i ha augmentat considerablement la 
facturació.

Mirant cap al futur, els principals objectius 
de l’empresa passen per la consolidació en el 
mercat, mantenint-se com una de les 
empreses més destacades del seu sector. 
Aquesta meta s’assolirà gràcies al 
desenvolupament del seu capital humà, la 
millora de l’eficiència interna i mantenint la 
seva aposta per la qualitat en la gestió. 

Ferretería Mateo48

Ferreteria Mateo es dedica a la venda a l’engròs i al detall d’articles de ferreteria, parament, drogueria, nàutica, 
jardineria, eina industrial, construcció, eines de disseny, etc. És la ferreteria més gran de les Illes Balears i una 
de les més importants a nivell nacional. Per tot això i pel seu interès en l’excel·lència empresarial constitueix tot 
un referent del sector. 
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Independentment de l’excel·lent qualitat dels 
serveis sanitaris de l’hospital i de tots els 
seus professionals, destaca especialment el 
desenvolupament del Pla de Qualitat de la 
Fundació Hospital Manacor, des de la 
perspectiva de la integració global del 
sistema: qualitat, medi ambient i salut 
laboral. L’hospital compta amb la certificació 
ISO 9001 des de l’any 2000, tenint aquesta 
certificació actualment un total de 15 
serveis. L’any 2004 va obtenir la certificació 
ISO 14001 de Medi Ambient, aconseguint 
també la verificació EMAS, de la Comunitat 
Europea, l’any 2007. Finalment, i també a 
l’any 2007, obté la certificació OHSAS 18001 
de Salut Laboral, tancant el cercle d’un 
veritable Sistema Integrat de Gestió.
Un del punts en els quals s’ha observat una 
evolució més positiva en el darrer període, 
sobretot com a centre sanitari, és en la 
gestió de les llistes d’espera, tant 
quirúrgiques com de consultes externes. Una 

altra fita a destacar, tan important com 
l’anterior, és l’atenció ambulatòria de 
pacients quirúrgics. Actualment, per a més 
del 65% del pacients intervinguts 
quirúrgicament s’usa la cirurgia ambulatòria, 
és a dir, sense ingrés a l’hospital, amb la 
consegüent reducció d’estades.
En el darrer any, i en el marc d’una de les 
línies estratègiques fonamentals de 
l’Hospital, s’ha continuat incrementant la 
relació amb els centres de salut de l’àrea 
sanitària d’influència, facilitant la prestació 
de serveis a l’usuari. Una de les eines 
utilitzades per aconseguir-ho és la possibilitat 
de realitzar la cita a consultes externes des 
dels propis centres de salut. Un altre 
exemple és la presència d’especialistes de 
l’hospital en els centres, evitant 
desplaçaments innecessaris als pacients 
(per exemple, a l’àrea de ginecologia en el 
desenvolupament del programa d’atenció a 
la dona).

Els resultats pels usuaris són positius, tal 
com es demostra en la recollida de 
reclamacions, suggeriments i enquestes. 
L’Hospital ha obtingut, des dels seus inicis, 
importants reconeixements i premis, 
ostentant la valoració d’hospital TOP-20 des 
del 1999 al 2005 (IASIST, SOLUCIENT 
INTERNATIONAL). 
L’enquesta de clima laboral presenta una 
tendència positiva de les opinions. El model 
de Fundació sembla haver donat bons 
resultats pel que fa a la flexibilitat en la 
contractació, possibilitats de polítiques 
d’incentius i negociació sobre la base de 
les necessitats reals de l’hospital. La potent 
INTRANET permet la implicació de tot el 
personal en el projecte, potenciant el treball 
en equip com a valor característic de la 
cultura empresarial del centre.

La  Fundació Hospital Manacor és un hospital públic general d’aguts, que presta servei a una 
població de 136.000 habitants de la comarca de Llevant de Mallorca, després fins i tot de la inauguració 
del nou Hospital Comarcal d’Inca. Es tracta d’una atenció sanitària hospitalària de primer nivell, emmarcada dins 
del sistema de l’Ib-Salut, servei que gestiona la sanitat de la CAIB.
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El plantejament assistencial s’orienta des 
d’una perspectiva integral, multidisciplinària i 
personalitzada gràcies al desenvolupament de 
Programes o Guies Assistencials 
Sociosanitàries. El compromís social de 
l’organització amb l’excel·lència es projecta 
cap a l’usuari per tal d’afavorir al màxim la 
humanització global de l’atenció 
sociosanitària durant el procés 
d’adaptació a la nova situació de salut, des 
de la perspectiva de la cronicitat, la 
dependència o l’envelliment. Això es 
demostra amb diferents iniciatives, en el 
desenvolupament de les quals s’ha tingut en 
compte els suggeriments, queixes i 
reclamacions dels clients, gràcies al Servei 
d’Atenció a l’Usuari (SAU), pensades per 
millorar la qualitat de vida dels pacients i de 
les seves famílies. El servei de recepció de 
pacients, el seguiment telefònic després de 
l’alta, l’atenció domiciliària a la família i el 
programa de voluntariat i formació als 

cuidadors són un exemple d’aquestes 
accions.
El camí cap a l’excel·lència d’una 
organització no es pot recórrer sense 
comptar amb el seu capital humà. Cercant 
aquesta implicació, GESMA ha impulsat la 
formació dels treballadors i ampliat el 
nombre de Comissions Assitencials i No 
Assistencials amb la participació de 
nombrosos professionals. La implicació i 
motivació del personal, basades en el seu 
desenvolupament personal i professional i 
la seva interrelació activa en el procés 
sociosanitari garanteix l’èxit de les 
propostes.
En els darrers anys GESMA ha realitzat una 
important inversió tant en infraestructures 
com en equipaments tècnics i informàtics, 
fet que es reflecteix en els indicadors 
d’activitat, presentant uns resultats 
positius. Tota aquesta modernització s’ha 
realitzat amb plantejaments mediambientals 

rigorosos, no només en el compliment de les 
normatives, sinó assumint una posició més 
decidida en l’estalvi de recursos i en 
l’adopció de propostes internes i externes 
com a base d’una organització respectuosa 
amb el medi ambient.
GESMA té la voluntat de situar-se en el 
conjunt del Servei de Salut com 
l’organització de referència en l’assistència 
sociosanitària de caràcter bàsicament 
hospitalària, integrada i coordinada amb la 
resta dels dispositius assistencials per 
garantir la continuïtat de les atencions, 
promovent una atenció orientada a l’usuari, 
escoltant la seva opinió i cercant empatia 
amb les persones ateses i les seves famílies. 
Tot això sense oblidar la necessària eficàcia 
en l’actuació assistencial i l’eficiència en la 
gestió dels recursos públics.

Gestió Sanitària de Mallorca (GESMA) és una entitat de caràcter públic —integrada a l’Ib-salut i dependent de la 
Conselleria de Salut i Consum del Govern de les Illes Balears— que gestiona l’Hospital Joan March 
i l’Hospital General, de caràcter sociosanitari, on es desenvolupen programes assistencials de pal·liatius, 
ortogeriatria, ictus, pluripatologies, respiratoris i de desintoxicació alcohòlica; i l’Àrea 
de Salut Mental, amb dispositius comunitaris tant de rehabilitació de pacients crònics com d’hospitalització. 



Grúas Tur ha treballat des dels seus inicis per 
convertir-se en un referent dins del sector, 
impulsant una imatge de marca amb 
personalitat pròpia. Ha incorporat el model 
EFQM d’excel·lència al seu sistema 
integrat de gestió i ha apostat per l’evolució 
i innovació en totes les seves àrees, des del 
manteniment de la maquinària fins a la gestió 
dels recursos financers. 
Així, per exemple, compta amb un taller 
de reparacions i manteniment de vehicles 
i maquinària propi, assegurant-se així la 
qualitat en totes les operacions i minimitzant 
els temps d’aturada tècnica. Per una altra 
banda, ha potenciat la informatització total 
de tots els departaments, fet que ha permès 
una gestió global de l’empresa. Tampoc no 
podem oblidar la capacitat per gestionar 
els seus propis recursos, especialment els 
econòmics i els financers. 
Un altre punt d’especial importància per 

a l’empresa, és el que fa referència a la 
seguretat laboral. És la primera empresa 
espanyola d’elevació que ha certificat el 
seu Sistema de Gestió de Seguretat i Salut 
Laboral segons especificació OHSAS 18001, 
que s’ha afegit a la certificació ISO que té 
des del 2003. 
La preocupació per la salut laboral i el 
programa permanent de formació dels 
recursos humans, s’uneixen a la 
identificació de tot el personal amb la 
filosofia i els objectius de l’empresa en la 
seva recerca de la millora contínua. Totes 
les persones que componen l’organització 
ofereixen una col·laboració constant i 
responsable així com una especialització que 
permet a Grúas Tur proporcionar als seus 
clients un servei professional de màxima 
qualitat. 
El darrer any s’ha caracteritzat per una forta 
inversió en maquinària d’última generació i 

de gran tonatge. Gràcies a això disposa 
actualment de la major flota de les Illes 
Balears, fet que s’ha traduït en un 
espectacular increment de la quota de 
mercat amb el consegüent augment de 
facturació, posicionant-la com una gran 
empresa. Grúas Tur seguirà treballant per 
incrementar el seu lideratge, el seu 
posicionament en el mercat i desenvolupant 
el seu pla d’expansió. Tot això sense oblidar 
el seu objectiu prioritari: aconseguir la 
màxima satisfacció del client.

Grúas Tur és, pel seu equipament i servei, la major empresa de les Illes Balears en elevació i transport. 
Està especialitzada en grues autopropulsades de gran tonatge (fins a 220 t.), grues articulades (també fins a 
220 t.), góndoles plataforma, camions grua, tràilers grua i en la realització de treballs d’altura i 
serveis especials. 
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Futura destaca per adaptar-se amb 
rapidesa a les necessitats canviants, 
complint amb les expectatives 
d’accionistes, clients, passatgers, 
proveïdors i empleats. És la primera 
companyia aèria espanyola de tràfic no 
regular de passatgers i és l’empresa 
independent líder a Europa per nombre 
d’aeronaus operades. Aquest èxit queda 
demostrat per l’expansió, tant en nous 
serveis com geogràficament, amb el 
consegüent augment de facturació. També 
s’ha consolidat el Grup Futura, amb un model 
de serveis centrals prestats per les 
empreses que en formen part: Futura 
International Airways (xàrter Espanya), 
Flyant (càrrega), Futura Gael (xàrter Irlanda), 
Aerojet (centre de formació). 
Però pel que realment destaca Futura és 
pels seus valors empresarials: experiència i 
talent; gran capacitat d’adaptació a l’entorn; 
flexibilitat i imaginació, qualitats que li 

permeten innovar; transparència i 
entusiasme pel treball ben fet i combinació 
del treball en equip i compromís individual. 
En aquest darrer aspecte s’ha estat 
treballant en els darrers mesos amb el pla de 
comunicació interna i el seu desplegament 
a tots els nivells de l’empresa. La utilització 
d’intranet, les jornades de “portes obertes” o 
d’intercanvi de llocs de feina fa que el 
treballador estigui millor informat i 
desenvolupi les seves funcions en línia amb 
l’Estratègia de la Companyia.  
El seguiment diari de la qualitat del servei, 
l’avaluació i el seguiment d’accions 
correctives per part de Comitès, que es 
reuneixen periòdicament, fa que es doni 
una resposta ràpida a les incidències i que 
s’arribi a ser proactiu, proposant accions 
preventives i detectant les necessitats que 
han de millorar la percepció del client.
El futur de la companyia passa per 
consolidar el seu lideratge com a operador 

aeri independent per nombre d’avions 
operats, directament o a través de les 
subsidiàries, en el mercat xàrter de mitja 
distància, de passatgers i de càrrega aèria, 
aprofitant el seu coneixement i experiència 
per a desenvolupar negocis 
complementaris. 
Algunes de les línies de negoci que s’estan 
potenciant, alhora que optimitzen l’estructura 
de l’empresa matriu, són: 
> Serveis de transport aeri en nous mercats, 
a través de companyies subsidiàries i 
d’aliances estratègiques, 
> Ingressos per venda a bord, publicitat a 
bord i venda de càtering.
> Serveis de consultoria, auditoria i formació 
per a altres empreses del sector aeri i turístic

La principal activitat del Grup Futura és el transport aeri no regular (xàrters) de passatgers i mercaderies. 
El grup Futura, a més a més d’oferir una solució de transport aeri d’excel·lència a qualsevol lloc del món, està 
ampliant el seu horitzó de serveis. El coneixement i l’experiència acumulats, li permeten oferir 
qualsevol tipus de servei relacionat amb l’operació del Boeing737. L’empresa està participada per directius i 
empleats de la companyIa en un 53,5% i per Hutton Collins  (http://www.huttoncollins.com) en un 46,5% . 
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Presenta un model assistencial innovador, 
amb una atenció centrada en el pacient i que 
treballa en línies d’activitat molt 
especialitzades:
> Geriatria: 		
Unitat geriàtrica d’aguts.
Unitat de llarga estada i cures pal·liatives.
Hospital de dia geriàtric. 
> Rehabilitació: 		
Unitat de rehabilitació neurològica i 
rehabilitació de mitjana estada.
Gimnàs amb piscina d’hidroteràpia com a 
suport a la rehabilitació.
Rehabilitació domiciliària.
Consultes.
> Cirurgia ortopèdica i traumatològica: 
Àrea quirúrgica.
Unitat d’hospitalització.
Unitat de cirurgia sense ingrés.
Consultes.	
De l’any 2007, destaca la inauguració del nou 
i modern edifici de 9.000 metres quadrats, 

annex a l’antic hospital i que ha suposat una 
inversió superior als 14 milions d’euros. A 
la planta baixa s’han instal·lat les consultes 
externes, el gimnàs de rehabilitació, la 
piscina d’hidroteràpia (única a les Illes 
Balears a nivell hospitalari) i l’àrea de 
radiodiagnòstic. Així mateix, s’ha dut a terme 
la reforma del bloc quirúrgic, que ha permès 
a l’hospital disposar de tres nous quiròfans. 
El nombre total de llits de l’hospital, amb 
la incorporació d’aquest edifici, és de 150, 
entre els quals es troben onze llits destinats 
a malats amb dany cerebral.
Aquesta ampliació persegueix l’objectiu de 
convertir l’hospital en un referent a nivell 
estatal en atenció geriàtrica, rehabilitació i 
cirurgia ortopèdica i traumatològica. Serà 
un nou hospital amb un organigrama 
innovador centrat en les necessitats dels 
pacients i amb una atenció integral i 
interdisciplinària. També, significa l’inici d’un 
nou període en el qual l’Hospital, amb un 

posicionament clar en el present i de cara al 
futur, continuarà al servei de les necessitats 
de la comunitat i del Servei de Salut dels Illes 
Balears, reafirmant el seu model assistencial.
La construcció de l’edifici i la millora de les 
infraestructures acompanyen la millora en 
la gestió dels serveis. Tot això redundarà 
en la satisfacció del pacient, que rebrà una 
assistència més eficient i un augment de 
la comoditat i de la seguretat. I, amb tota 
seguretat, també influirà sobre les condicions 
de treball del personal. Així mateix, l’Hospital 
ha apostat per l’externalització de la majoria 
dels serveis generals, amb la intenció de 
professionalitzar-los i, al mateix temps, crear 
aliances de col·laboració que donin suport i 
afegeixin valor a la institució. 
Per a l’any 2008 es preveu iniciar la segona 
fase d’ampliació, amb la reforma de l’edifici 
històric de l’Hospital. Finalitzada aquesta 
fase, l’Hospital disposarà d’un total de 
200 llits.

L’hospital Sant Joan de Déu de Palma pertany a l’Orde Hospitalari de Sant Joan de Déu, amb 500 anys d’història, 
formada per més de 300 centres distribuïts per 50 països dels 5 continents. És un hospital de 
suport a la xarxa hospitalària balear, excel·lent en atenció geriàtrica i en rehabilitació, amb un model 
d’assistència integral i interdisciplinària. 
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L’Hospital Son Llàtzer està considerat un 
dels hospitals més moderns d’Europa i un 
referent en el desenvolupament de la 
història clínica electrònica. En els darrers 
anys ha digitalitzat íntegrament el seu 
sistema d’informació amb diverses eines que 
ofereixen a professionals, pacients, 
investigadors i usuaris un ràpid accés a les 
dades que precisin. La història clínica 
electrònica, l’atenció Primària online, 
l’e-assistència domiciliària o la 
informatització total d’esterilització 
mitjançant PDA, entre altres avanços, en són 
un bon exemple. 
L’Hospital Son Llàtzer ofereix un servei 
adaptat a les necessitats individuals dels 
usuaris. Per donar resposta a aquestes 
necessitats realitza accions a diferents 
nivells, com per exemple:
> Una cultura de proximitat al ciutadà, amb 
eines com per exemple la Guia d’Usuari, el 
Pla d’Humanització, la creació d’una 

biblioteca, la instal·lació de pantalles 
informatives, l’accés públic a Internet i el 
recordatori de cites via SMS. 
> L’ampliació de la cartera de serveis, entre 
ells, l’atenció domiciliària. 
> La potenciació de l’atenció ambulatòria. 
> La inversió en infraestructures, obres de 
condicionament adreçades a les activitats 
assistencials, a augmentar els espais 
destinats a pacients i per crear nous espais 
per al desenvolupament de nous serveis. 
En el darrer any s’ha de destacar el notable 
increment de l’activitat assistencial, amb la 
consegüent reducció de les llistes d’espera. 
S’ha aconseguit bàsicament a través de la 
potenciació de l’atenció ambulatòria, en 
concret en tres aspectes: consultes d’alta 
resolució, tractaments d’hospital de dia i 
la Cirurgia Major Ambulatòria. Tot això, per 
aconseguir l’Acte Mèdic-Hospitalari Únic 
(pacient diagnosticat i atès en una sola 
jornada) reduint costos d’estada hospitalària 

i, sobretot, incrementant la qualitat de vida 
del pacient. 
Un altre dels punts en els quals s’ha fet feina 
és en la millora de l’eficiència dels recursos 
humans, gràcies a actuacions com la creació 
de mesures de conciliació de la vida laboral i 
familiar, la posada en marxa d’una escoleta i 
l’obertura de la Borsa de Treball Temporal. 
Les propostes de futur, iniciades ja durant 
l’any 2007, són l’ampliació de la cartera de 
serveis amb l’obertura d’Urgències 
pediàtriques, nous gabinets d’oftalmologia, 
la Unitat de Salut Reproductiva, Rehabilitació 
Cardíaca i l’àrea de docència MIR, 
l’ampliació de l’equipament de noves 
tecnologies i el desenvolupament del Pla de 
Qualitat de l’Hospital Son Llàtzer. 

L’HOSPITAL SON LLÀTZER és un hospital públic que té com a activitat principal la realització, dins d’un 
ampli sector de Mallorca de gairebé 260.000 habitants, d’activitats de promoció, prestació i gestió directa de 
recursos i serveis sanitaris; la docència i investigació de les ciències de la salut i la promoció de 
la salut individual i col·lectiva de la Comunitat en qualsevol de les seves vessants. 
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IGETEC és una empresa de serveis que actua com a agent de control de la qualitat de l’edificació a 
través de l’estudi geotècnic del terreny, la realització d’assajos de materials de construcció, sistemes i 
instal·lacions a les obres d’edificació en general i també de l’obra pública. En un altre àmbit 
d’actuació,  IGETEC presta serveis de consultoria especialitzats en sistemes de gestió empresarial.

IGETEC, durant aquest darrer any, ha creat 
eines per a la millora dels serveis amb 
l’objectiu de que la seva oferta tingui més 
valor per als seus clients. Per començar, ha 
definit clarament els seus grups d’interès i ha 
recollit informació de les seves inquietuds. 
Aquesta informació els ha permès 
elaborar un llistat de necessitats i 
prioritzar-les. Producte d’aquesta acció és el 
desenvolupament de serveis amb més valor 
afegit per als seus clients, com per exemple 
l’inici de l’activitat geotècnia de forma 
permanent a l’illa d’Eivissa.
Aquesta feina es pot dur a terme gràcies al 
coneixement i l’experiència del seus 
professionals, i amb l’avantatge d’aplicar 
la metodologia del treball en equip, perquè 
tot el personal està involucrat en la millora 
continua, cercant l’eficàcia i l’eficiència del 
sistema de gestió de qualitat i medi ambient. 
La recerca de la qualitat ha millorat el com-
promís del treballadors amb 

l’organització, com es demostra en 
l’enquesta de satisfacció realitzada entre el 
personal, amb resultats positius. Aquesta 
enquesta també ha permès evidenciar les 
àrees que necessiten millorar, analitzant les 
causes i aportant solucions. 
IGETEC demostra, a més a més, un constant 
interès per la innovació del coneixement i la 
tecnologia. No podem oblidar la capacitació 
tecnològica necessària, palesa en 
l’acreditació oficial del Govern de les Illes 
Balears en les àrees EHA (Control del 
Formigó, dels seus components i de les 
armadures d’acer), GTC (Àrea de sondejos, 
presa de mostres i assajos in situ per a 
reconeixements geotècnics), GTL (Àrea 
d’assajos de laboratori de geotècnia) i VSF 
(àrea de control de ferms flexibles i 
bituminosos) i la certificació del seu 
sistema de gestió de qualitat i medi ambient 
d’acord amb les normes ISO 9001:2000 i ISO 
14.001:2004.

Des del 2005 ha adoptat com a model de 
gestió d’excel·lència, l’EFQM, refermant el 
seu compromís amb la qualitat, més enllà del 
compliment dels requisits de la normativa 
certificable. Durant el darrer període, no 
només ha mantingut la fidelitat dels clients 
habituals, sinó que també ha augmentat la 
captació de nous clients referents dins del 
sector de la construcció.
Mirant cap al futur, tenen com a objectiu 
immediat l’assentament de l’activitat iniciada 
a l’illa d’Eivissa, així com anar introduint nous 
serveis per tal d’oferir un servei integral als 
seus clients dins l’àmbit de la construcció.
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La raó de ser d’Intress, des de la seva 
fundació, ha estat mantenir-se en la línia del 
treball social interdisciplinari i en la creació 
de propostes innovadores com a resposta 
a una realitat canviant. La missió d’Intress 
és la de “contribuir a la promoció, gestió i 
millora de la qualitat dels serveis de 
benestar social i d’atenció a les persones, 
amb professionalitat i compromís”. Gestiona 
serveis diversos, que van des dels adreçats a 
la infància, malalts mentals, persones majors, 
dones, drogodependència i altres conductes 
addictives, a la integració sociolaboral, 
serveis socioculturals, joventut i voluntariat. 
Intress ha avançat en el desplegament de 
l’estratègia basada en millorar la gestió i 
diversificar i augmentar el compromís 
social. Les principals millores introduïdes 
durant el darrer període se centren en la 
innovació, realitzant inversions en noves 
tecnologies. També han augmentat els 
motius de satisfacció i reduït els 

d’insatisfacció a través de la formació dels 
professionals i l’increment de la seva 
participació. Encara que això suposa un gran 
esforç per part de tothom, el grup se sent 
molt content d’haver col·laborat amb la seva 
feina diària a aconseguir aquest projecte 
d’excel·lència. El personal està orgullós de 
la seva feina i de fer-la a Intress i així ho 
demostren les enquestes. Per una altra 
banda, els reconeixements i premis 
obtinguts, els motiva a seguir treballant en 
la línia de la millora contínua dels serveis 
socials.
Tota aquesta feina proporciona resultats 
positius en clients i persones i també en 
sostenibilitat econòmica. Els reconeixements 
contribueixen a proporcionar als clients la 
seguretat i garantia que els seus serveis 
socials són de qualitat i s’encaminen cap a 
l’excel·lència.
Les perspectives de futur venen marcades 
per les següents línees estratègiques:

> Més compromís social i participació dels 
socis, reivindicant més i millors serveis 
socials per a la societat espanyola i 
reafirmant el nostre perfil d’Associació 
d’Utilitat Pública i per un treball ben fet a 
favor de les persones amb dificultats.
> La millora de la gestió i de l’economia, 
coneixent les necessitats i expectatives dels 
clients, donant suport al creixement 
professional de les persones d’INTRESS i 
millorant el sistema de gestió.
> La diversificació de productes i clients, 
cercant entre totes les persones de 
l’organització nous camins per al 
desenvolupament de la innovació i de 
l’entitat en el seu conjunt.

Intress és una associació sense ànim de lucre creada el desembre del 1984 per un grup de 
professionals amb el desig de contribuir a formar una societat més solidària, a través del treball social. 
Declarada d’Utilitat Pública per Consell de Ministres segons OM de 30 de gener del 2004, fou 
també seleccionada per formar part del Consell Estatal d’ONG, integrat per les 26 entitats més representatives 
de les Organitzacions no lucratives d’Espanya. 



La cura del medi ambient i l’efecte que 
els tractaments puguin provocar sobre les 
persones, són les grans preocupacions de 
l’empresa. La meta de tots els procediments 
és aconseguir la màxima eficàcia i evitar per 
damunt de tot qualsevol conseqüència que 
pugui derivar-se sobre l’entorn. Al 
coneixement de la problemàtica local de 
plagues i l’experiència dels seus 
especialistes, s’uneixen els equips més 
moderns amb les darreres innovacions del 
sector i els productes de les marques més 
reconegudes, tots d’última generació, 
eficaços i respectuosos amb el medi 
ambient. 
L’equip humà de JCV està plenament 
involucrat en la política de qualitat de 
l’empresa, fomentada i impulsada pels líders 
de l’organització. Per aconseguir el suport de 
tots els treballadors es fan estudis del clima 
laboral, s’ha incorporat el manual d’acollida 
dels empleats i s’han realitzat cursos de 

formació adequats a cada nivell.  
Per a JCV la major satisfacció possible és la 
fidelitat dels seus clients, i per això 
compta amb una cartera d’usuaris, tant 
públics com privats, en constant 
creixement i amb els quals col·labora des 
dels seus inicis. El seu interès per oferir 
un millor servei els ha conduït a implantar 
un Sistema de Gestió que permet oferir 
les màximes garanties en el servei prestat. 
És important destacar la implantació d’un 
Sistema Integrat de Gestió (SIG), amb els 
seus corresponents certificats (ISO 9001, 
ISO 14001, OSHAS), essent una de les 
poques empreses de Control de Plagues que 
té aquestes certificacions a les Illes Balears. 
També destaca la maduresa del sistema de 
gestió basat en l’ISO 9001, la sistematització 
dels processos de treball i els coneixements 
del personal de l’organització.  
Té el compromís de seguir treballant en la 
millora contínua i sempre tenint com a 

objectiu prioritari el benestar del client. 
Entre les seves accions a curt termini 
destaquen l’increment de la segmentació de 
clients, per adaptar amb una major precisió 
l’oferta de serveis a les seves necessitats; la 
introducció progressiva de nous serveis que 
faciliti la diversificació i l’accés a nous 
mercats; i l’impuls a la política d’aliances 
amb organitzacions que afegeixin valor al 
servei.

JCV es va fundar l’any 1992 amb l’objectiu d’oferir una completa gamma de serveis 
enfocats al control de plagues i realitzar tot tipus de tractaments de desinsectació, desratizació, desherbat i 
desinfecció. És una empresa liderada per un biòleg especialitzat en control de plagues amb disset 
anys d’experiència en aquest camp. 
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Melchor Mascaró destaca per la seva 
capacitat per assumir projectes de gran 
envergadura. El seu equip humà -650 
persones en plantilla, la majoria d’elles 
altament qualificades-  i tècnic -més de 150 
camions i màquines pesades equipats amb la 
darrera tecnologia-, s’afegeix a una 
experiència de més de 40 anys d’activitat. 
La seva capacitat per gestionar aquests 
recursos els ha permès participar en la 
realització de les obres més emblemàtiques 
dels darrers 10 anys a Mallorca: la 
construcció del Parc Bit, el retorn del tren 
d’Inca fins a Manacor, la construcció i 
manteniment del desdoblament de la 
carretera Manacor-Palma,  l’hospital d’ Inca, 
la reforma del teatre Principal, el Club Nàutic 
de la Colònia de Sant Pere, el Palma-Arena, 
els pàrquings del carrer Manacor i Marquès 
de la Sènia, el tram de Gran Via Asima de la 
línea de metro i actualment en la construcció 

i explotació de l’hospital de referència de 
Son Espases.
Durant el darrer any s’han ampliat les 
instal·lacions de l’àrea de Serveis Públics, 
millorant el benestar del personal, amb 
l’adquisició i reforma d’una nau industrial al 
polígon de Son Castelló, ampliant així les de 
la central a Manacor i les de Palma.
La implicació de tot el personal, sobretot 
de l’equip directiu i de tots els líders de 
l’organització, ha permès enguany estendre 
a totes les àrees d’actuació de l’empresa 
els sistemes de gestió certificats en qualitat 
ISO 9001, de medi ambient ISO 14001 i de 
prevenció laboral OSHAS 18000.
Els seus projectes de futur passen per 
continuar essent líders en el sector de l’obra 
pública balear i actualment s’estan dotant 
d’unes estructures internes suficients per 
tenir accés a nous mercats, fora de les illes. 
Pel que fa al departament de Serveis, el seu 

objectiu és ser l’empresa mallorquina de 
referència en implicació, compromís i 
accessibilitat cap als clients.

Melchor Mascaró és una empresa especialitzada, per una banda, en Obra: des d’excavacions, 
estructures i carreteres, fins a grans obres d’infraestructura, com per exemple urbanitzacions, polígons 
industrials, obra marítima o ferroviària, i per una altra, en Serveis Públics: manteniment, neteja, 
recollida de residus, etc. I tot amb criteris de sostenibilitat i responsabilitat, amb l’objectiu de contribuir a 
l’evolució i benestar de la societat balear.
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Les seves instal·lacions, amb una superfície 
de 318.080 m², constitueixen la 
concentració més gran d’oferta majorista 
agroalimentària de Mallorca i del conjunt 
de les Illes Balears. Al costat dels majoristes 
agroalimentaris se situen també diverses 
plataformes i magatzems de distribució i 
logística, així com altres activitats 
complementàries. Un total de més de 100 
empreses formen el primer mercat 
majorista de fruites i hortalisses climatitzat 
d’Espanya.
Mercapalma S.A. és una empresa 
pública mixta que compta amb la participació 
de l’Ajuntament de Palma i de MERCASA, 
empresa nacional integrada per 23 Unitats 
Alimentàries o Mercats que cobreixen tota la 
geografia espanyola. 
Per mantenir els bons resultats que 
presenten els indicadors econòmics 
elaborats per MERCASA, en els quals 
Mercapalma obté xifres per sobre dels seus 

objectius i substancialment millors que la 
mitjana del sector, l’empresa ha introduït 
durant el darrer any moltes millores:
- Implantació d’un programa informàtic propi, 
de gestió d’informació i comunicació interna. 
- Creació d’un Parc Verd, en aliança amb 
EMAYA i el Consell Insular de Mallorca, 
implicant-se amb els seus clients en la 
reducció de residus i en la millora de la seva 
separació i valorització.
- Incorporació de la metodologia EFQM en la 
redacció del Pla Estratègic 07/09 i al Pla de 
Direcció Anual.
- Implicació en l‘aprofitament dels excedents 
de mercat, aliant-se amb el Banc d’Aliments 
per facilitar-ne el seu consum als sectors 
més necessitats.
Per mesurar la satisfacció dels seus clients, 
l’empresa a dissenyat unes enquestes, 
segmentades per tipologies i que permeten 
identificar amb relativa facilitat els punts de 
millora. El resultat d’aquestes enquestes, a 

tots els nivells, és molt satisfactori.
En el futur, Mercapalma té per objectiu 
continuar cercant la satisfacció de clients i 
del personal. Ja s’ha fet feina en aquest 
sentit, amb l’alineació de la Política de 
personal amb els Objetius Estratègics de 
l’empresa i millorant el Pla d’Incentius i de 
comunicació interna. En aquest moments, 
les enquestes al personal reflecteixen la 
confiança i la il·lusió pel model de recerca de 
l’excel·lència. Un altre objectiu, que espera 
ser fruit d’aquesta satisfacció de tots els 
grups implicats, és l’increment d’empreses 
que operin en el mercat.

Mercapalma S.A. és un mercat majorista de productes agroalimentaris. La seva activitat se centra en la gestió 
d’arrendament de locals, adjudicacions de parcel·les i en la prestació de serveis que facilitin la feina i 
l’estructura comercial de les empreses instal·lades i que contribueixin alhora a la dinamització del mercat. 
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Palma Segle XXI és un programa que promou una 
estreta col·laboració entre l’administració pública 
i tres entitats que treballen amb persones amb 
discapacitat. És un projecte dirigit i gestionat de 
forma col·legiada i conjunta. Des de la seva 
creació ha desenvolupat en equip la millora 
contínua per tal d’incrementar la qualitat de 
l’atenció de les persones amb discapacitat, els 
seus familiars i els empresaris col·laboradors.
La missió del programa és la inserció sociolaboral 
de persones amb discapacitat psíquica 
(intel·lectual i/o malaltia mental) en el mercat 
laboral ordinari, és a dir, la plena integració 
laboral en llocs de feina d’empreses de Palma o 
de Mallorca. Una de les seves senyals d’identitat 
és la personalització de l’atenció. Cadascuna de 
les persones té una valoració inicial, una 
orientació i un pla individual d’inserció; es fa una 
recerca, es dóna suport presencial al lloc de feina 
i es fa el seguiment una vegada la persona 
comença a treballar. Es tracta que les persones 
amb discapacitat s’incorporin al mercat laboral i 

que mantinguin els llocs de feina, sempre 
comptant amb el suport presencial i el seguiment 
d’un preparador laboral. La missió del Palma 
Segle XXI és ser un programa estable que 
ofereixi garanties d’atenció a persones amb 
discapacitat, famílies i empresaris. 
Des del 1999, ha implantat el model EFQM 
d’excel·lència en la seva gestió i ha desenvolupat 
el mapa de processos, aconseguint el Certificat 
de Qualitat Europea d’AENOR l’any 2005. També 
destaca per realitzar una avaluació biennal del 
programa i dels resultats obtinguts amb la 
participació directa de tots els implicats: usuaris, 
familiars, empresaris i personal. Tots opinen, fan 
suggeriments, comenten els èxits i expliciten 
el seu grau de satisfacció. Les persones amb 
discapacitat, el seus familiars i els empresaris 
col·laboradors tenen un grau de satisfacció molt 
elevat amb el programa, al voltant del 90-95%.
Durant el 2007 s’han implantat diferents sistemes 
de detecció d’àrees de millora. 
Destaquen el disseny i la implantació d’un 

sistema informatitzats per a la recollida de 
queixes i suggeriments.
Els resultats al llarg d’aquest any també són molt 
satisfactoris: durant el 2007, Palma Segle XXI ha 
atès 208 persones amb discapacitat, 
aconseguint que 146 persones tinguin contractes 
laborals, xifra que suposa un 70 % d’inserció. S’ha 
comptat amb la col·laboració de 92 empreses 
mallorquines.  
Per una altra banda és important destacar que es 
tracta d’un programa eficient, atès que de cada 
100 euros de cost en retornen 111 a 
l’administració de l’Estat, a través de l’IRPF i de la 
Seguretat Social. És a dir, que és un programa que 
retorna més del que costa cada any a 
l’administració.
Palma Segle XXI té com a principal repte de futur 
la millora contínua i permanent, amb la 
participació de totes les persones implicades. 
Com a primer objectiu té la finalització de la 
memòria EFQM, que ha començat enguany.

Palma Segle XXI és un programa d’inserció laboral adreçat a les persones amb discapacitat psíquica de 
la ciutat de Palma. Està promogut per l’Àrea de Benestar Social, Participació i Cultura de l’Ajuntament de Palma i 
executat en col·laboració amb les següents entitats: Amadip.esment, COORDINADORA- Federació 
Balear de Persones amb Discapacitat, Associació Mallorquina per a la Salut Mental i Gira-sol. Està finançat 
per l’Ajuntament de Palma i el SOIB, de la Conselleria de Treball i Formació.
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Carrer Pare Bartomeu Pou, 34, baixos // 07003 Palma // T 971 761 451 // info@pentaasesores.es // www.pentaasesores.es
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Es diferencia d’altres despatxos d’assessoria 
laboral per ser un despatx reduït, fet que els 
permet oferir una gran flexibilitat i una 
perfecta adaptació a les necessitats del 
client, ja sigui un particular o una PIME. 
Bon exemple d’això és la incorporació 
enguany d’un advocat i d’una consultora en 
assumptes de gestió empresarial (qualitat, 
medi ambient, protecció de dades, etc.), 
donant resposta a la demanda que ha sorgit 
entre els seus clients.
Durant l’any 2007 s’ha avançat en el 
marc de la Responsabilitat Social 
Corporativa, amb la redacció del protocol 
corresponent, relacionant-lo amb una gestió 
ètica, revisant-se l’estratègia i la Redacció 
del Codi Ètic i del Plà d’Igualtat. Aquestes 
accions s’han estès a tots el sectors 
implicats, des dels clients i societat en 
general fins als professionals que fan 
feina a l’empresa o els col·laboradors 
i col·legues.

Altres punts a destacar de la feina realitzada 
enguany són:
> La millora de la comunicació externa amb 
la renovació de la web i l’augment de la 
presència a publicacions estatals. 
> L’enquesta realitzada per tal de conèixer 
la percepció externa, amb resultats molt 
positius de tots els grups d’interès. 
> I la reforma i millora de l’espai de feina, 
que s’ha afegit als motius de satisfacció del 
personal per la repercussió que el pla 
d’excel·lència té en la feina diària. 
Els resultats en els clients són molt 
satisfactoris. L’aposta per les noves 
tecnologies, l’alta qualificació i l’atenció al 
client ha donat els seus fruits. El nombre de 
clients ha augmentat significativament, fet 
que ha suposat un increment de la facturació 
de més del 25% i també una diversificació del 
mercat, que ara comprèn molts més sectors 
productius. El clients, a través de l’enquesta 
de satisfacció, han expressat el seu acord  i 

comunió amb les seves iniciatives, sobretot 
pel que fa a les mediambientals i en matèria 
de RSC.
Les perspectives de futur de Penta Asesores 
Laborales passen per continuar el camí de la 
millora contínua cap a l’excel·lència, sense 
oblidar les necessitats i desitjos dels clients, 
veritables objectius de l’empresa.

PENTA ASESORES LABORALES és una empresa dedicada a l’assessorament i gestió d’aspectes laborals i 
de seguretat social, especialment per a PIME. Està formada per vuit professionals, majoritàriament dones, 
i el titular i gerent de l’empresa és el graduat social Sr. Jaume Sitjar Ramis.
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Carrer Arxiduc Lluís Salvador, 61 // 07004 Palma // T 971 919 444 // info@site5.es // www.site5.es
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El desenvolupament dels plans d’acció, 
durant l’any 2007, ha permès millorar la 
fidelitat del personal, aportant un major 
coneixement i implicació i augmentant la 
responsabilitat social de l’empresa, ajudant 
els que més ho necessiten, a través de la 
taxa de contribució. També ha augmentat els 
seus ratis d’eficiència i rendibilitat. 
S’ha treballat en el perfeccionament de la 
gestió dels projectes, millorant els proces-
sos operatius i la valoració del compliment 
de la feina i dels costos, fet que ha permès 
optimitzar la càrrega de treball.  
Fer feina en la fidelització del personal ha 
suposat una millora de les condicions de 
treball i un increment en les sinèrgies. 
L’aplicació d’aquest model ha millorat les 
relacions entre tot l’equip, afavorint el treball 
en conjunt i aconseguint integrar les 
expectatives dels clients amb les de 
l’empresa.  
Tot això redunda en la satisfacció del client, 

perquè el personal se sent orgullós de 
pertànyer a una organització que vol ser un 
poc millor cada dia i s’involucra en la 
recerca de l’excel·lència. Els clients 
perceben de forma més satisfactòria el 
seu treball pel fet d’aportar-los més valor 
a la seva rendibilitat, que en la majoria dels 
casos millora. Per una altra banda, una 
política de comunicació més activa els ha 
permès diversificar productes i serveis, per 
aportar més utilitat final.
A més a més de la certificació en Qualitat 
ISO 9001, Medi Ambient ISO 14001, en el 
darrer any s’han certificat en OHSAS 18001 
de gestió de prevenció de riscos laborals i 
actualment està treballant en el seu sistema 
de responsabilitat social corporativa (gestió 
ètica).
La tendència del mercat indica que cada 
vegada més es demanden organitzacions de 
consultoria que ofereixin solucions, aportin 
valor i ajudin en la gestió. En aquest àmbit, 

les organitzacions començaran a competir 
per la seva manera de solucionar, atendre i 
prestar servei.  Per competir en aquest 
mercat l’objectiu de SITE 5 és refermar la 
seva estructura, millorant el seu propi 
sistema, mantenint-se fidel a la seva 
filosofia i no oblidant la premissa d’aportar 
valor contínuament. Tot això passa per la 
innovació i la millora dels serveis i productes 
oferts als clients tant a la seva seu central 
com des d’Eivissa.

SITE 5 és una empresa especialitzada en la consultoria tècnica: estudis, projectes, sistemes de gestió, 
direcció i formació. Els seus esforços tenen per objectiu proporcionar serveis i solucions eficients a mida per 
als seus client, ja siguin empreses, organismes públics o institucions. Per apropar-se més al seu 
clients compta amb dues seus operatives, la central a Palma i la delegació d’Eivissa.
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La Direcció Provincial de la Tresoreria General 
de la Seguretat Social facilita als usuaris, tant 
de forma presencial, telefònica, escrita o per via 
telemàtica, la informació i gestions referides a: 
> Inscripció d’empreses, afiliació, altes, 
baixes i variacions de treballadors. 
> Gestió i control de la cotització i recaptació 
de quotes i altres recursos de finançament del 
Sistema. 
> Gestió i administració dels béns i drets que 
constitueixen el patrimoni únic de la Seguretat 
Social. 
> Ordenació de pagaments de les obligacions de 
la Seguretat Social. 
La Direcció Provincial, amb seu a Palma, compta 
amb set Administracions i vuit Unitats de 
Recaptació Executiva. Eivissa i Menorca tenen 
cadascuna d’elles una Administració i una URE. 
A Palma, hi ha tres Administracions i quatre URE, 
i a la resta del territori de l’illa de Mallorca es 
compta amb dues Administracions i dues URE. 
L’objectiu principal d’aquesta xarxa de centres 

és acostar l’entitat al ciutadà. 
Durant l’any 2006 es tramitaren de forma 
telemàtica 1.232.967 moviments d’altes, 
baixes i variacions, el que suposa un 98,822% 
del potencial. Pel que fa a la recaptació, 335.023 
línies TC2 es van tramitar pel mateix canal, un 
98,729% del potencial. Les gestions presencials 
varen ser només 378.125. La major part de 
les actuacions són de tipus no presencial, en 
concordança amb la línia estratègica 
d’aprofitament de les tecnologies de la 
informació i comunicació. A les Illes Balears les 
actuacions no presencials suposen més del 70% 
del total, fet que col·loca la Direcció 
Provincial de les Illes Balears en els primers 
llocs en l’àmbit nacional pel que fa a 
l’automatització de la seva gestió. 
Durant el camí cap a la millora contínua s’han dut 
a terme accions encaminades a l’excel·lència, 
com la descripció de processos en determinades 
àrees o la informatització de registres d’entrada i 
sortida. Una altra acció a destacar és la 

realització de cursos de formació destinats a 
incrementar la participació, la motivació i el 
rendiment dels grups de treball de la Tresoreria 
General de la Seguretat Social a les Illes Balears, 
millorant el lideratge dels quadres intermedis. 
Aquesta acció ha repercutit de forma positiva en 
la percepció dels usuaris, tant entre les persones 
ateses de forma presencial com telefònicament, 
segons els qüestionaris realitzats. 
La gestió de la Seguretat Social s’encamina a 
facilitar les relacions amb els ciutadans, obrint 
canals de comunicació àgils i fiables per fer més 
còmode el compliment de les obligacions amb 
la Seguretat Social i al mateix temps per facilitar 
informacions rellevants als ciutadans, com per 
exemple les seves vides laborals o els certificats 
de cotització. És per això que se seguirà 
potenciant l’ús de les noves tecnologies, per 
individualitzar i personalitzar el tracte amb cada 
ciutadà.

La Direcció Provincial de Illes Balears és una de les 52 que componen la Tresoreria General 
de la Seguretat Social. Les seves funcions principals són el tràmit d’expedients i la informació directa 
a empreses i treballadors.
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La UIB és una universitat arrelada en la 
cultura, la llengua i la identitat de les Illes 
Balears amb un fort compromís de servei a la 
societat. És una universitat moderna i oberta 
al món, que en els darrers anys s’ha integrat 
en sòlides xarxes universitàries internacionals, 
atraient nombrosos alumnes forans, 
preparant-se per assumir la incorporació a l’Espai 
Europeu d’Educació Superior. Vol ser 
participativa, responsable i transparent en la 
gestió dels recursos, així com una institució 
sostenible i respectuosa amb el medi ambient.  
Actualment1 la UIB imparteix 42 titulacions 
oficials de grau en les quals estudien gairebé 
14.000 alumnes. Durant el curs 2006-07 
estudiaven i investigaven fins a 619 alumnes de 
doctorat. En els 5 màsters oficials de postgrau 
van estudiar 137 alumnes i gairebé 1.300 
alumnes en els títols propis de postgrau. 
La Gerència de la Universitat de les Illes 
Balears ha apostat de forma decidida per 
l’excel·lència i és conscient que l’element 

decisiu per poder aconseguir els objectius 
estratègics és la participació, el coneixement 
i la voluntat de les persones. Ha creat una es-
tructura que facilita una gestió de qualitat. Cada 
unitat de gestió disposa d’un Comitè de Qualitat 
que fomenta la implicació dels càrrecs intermedis 
i que motiva i implica tot el personal en el camí 
cap a l’excel·lència.  
La recerca de l’excel·lència ha propiciat, al llarg 
del 2007, diferents accions:
> Adaptació de l’estructura de la Gerència a les 
necessitats actuals de l’organització. 
> Alineació dels plans i la política de recursos 
humans amb la política i l’estratègia de 
l’organització, la seva estructura i l’esquema 
general de processos clau, definint els llocs de 
treball i les habilitats i competències necessàries 
per a cada lloc. 
> Realització d’una enquesta per al personal per 
conèixer les seves inquietuds i propostes per 
tal de millorar polítiques, estratègies i plans de 
recursos humans.

> Realització d’una nova edició del concurs de 
propostes de millora orientades a la integració de 
la Universitat a l’Espai Europeu d’Educació 
Superior, a la qual s’han presentat 40 propostes.
Els objectius generals són millorar l’eficàcia i 
l’eficiència de la gestió interna, assegurant-se 
l’orientació cap a l’usuari, facilitant l’accés a la 
informació a tots els interessats i potenciant els 
recursos humans.

1 Curs 2006-07

La Gerència està formada per les unitats, els centres i els serveis que conformen l’estructura 
administrativa i tècnica de la UIB. Constitueix el suport imprescindible per a la consecució dels principals 
objectius i tasques de la Universitat: docència, recerca, desenvolupament cultural i relacions amb la societat.
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2006
Premi Or

> INTRESS

Premi Argent

> Brújula
> Fundació Hospital de Manacor
> Hospital Sant Joan de Déu

Premi Bronze

> Aeroport d’Eivissa
> Alcampo
> Ares Gestión Urbanística
> Centre Balears Europa
> Clínica Juaneda
> Direcció General de Farmàcia
> Ferreteria Mateo	
> Grup Fer
> Penta Asesores Laborales
> Servei de Salut de les Illes Balears	
> SITE 5
> UCO Sa Pobla
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EMPRESESGUARDONADES
2000
Premi Or

> Sa Nostra, Caixa de Balears

Premi Argent

> Eurest Catering

Diploma de reconeixement

> Col·legi Santa Mónica
> Hotel Acorn Sumba
> Hotel Acorn Borneo

2002
Premi Argent

> Acorn International Hotels
> Hotel Sol Magalluf Park

Diploma de reconeixement

> amadip.esment
> INTRESS				  
> Servei de Biblioteca i
Documentació de la UIB

2004
Premi Or

> Amadip Esment
> Eurest Catering

Diploma de reconeixement

> Ares Gestión Urbanística
> Direcció General de Salut Pública
> Grup Fer
> Platges de Calvià
> UCO Sa Pobla
> Fundació Hospital de Manacor
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CLUB D’AVALUADORS EFQM DE LES ILLES BALEARS
Està format per 102 membres, entre directius, consultors de qualitat i funcionaris, tots ells qualificats, independents i amb 
experiència en el model EFQM. S’ha creat amb l’objectiu de realitzar les avaluacions EFQM a les organitzacions que ho sol·licitin.
Des d’aquí agraïm a tots els membres l’esforç que realitzen a les avaluacions que s’han fet enguany.

                ABARDIA PAZOS, LUIS // AMENGUAL LLABRÉS, LLUÍS // ARANA GARCIA, IÑAKI // ARRIBAS PÉREZ, ALICIA
                         ARROM BARCELÓ, Mª FRANCISCA // BABA ARIMA, KAREN // BAENA PANADERO, TRINIDAD // BARROS BONNÍN, JAVIER // BAUZÀ GELABERT, MARGALIDA
         BAUZÀ SASTRE, ANTONIO // BENITO ROSER, Mª TERESA // BOIX NARANJO, SERGIO // BONGIOVANNI QUETGLAS, GUILLERMO // CABOT JAUME, PEDRO
                             CALAFAT I VICH, BERNAT // CALDÉS CAPELO, JOSÉ ANTONIO // CAMPANER JAUME, PEDRO // CAMPINS VERGER, FRANCISCA
CANALS RIERA, JOANA Mª // CAPARRÓS MELLADO, FRANCISCO JOSÉ // CICUÉNDEZ GIL, ROSA // COLOM UMBERT, AINA // COLOM UMBERT, ANTONI // COLL GRANELL, JORDI
                                    CORBÍ MATEU, AMADEO // DUEÑAS ABRIL, JUAN // ELVIRA NOLLA, DOMINGO // ESPINOSA FREIRE, Mª JESÚS // FERNÁNDEZ BRAVO, LEONOR
                     FERRER ROSSELLÓ, IMMACULADA // FLUXÀ CABRER, TOMEU // FUSTER DE WULF, VANESSA // GARAU SALAS, JAUME
            GARÍ FERRER, ANTONI // GÁZQUEZ SILES, JAVIER // GELABERT DE LA ROSA, ALEJANDRA // GILGADO TANCO, JOSÉ Mª // GUAL SALVÁ, FRANCISCO
                                         GUASCH DÍAZ, DIEGO // GUASP SITJAR, EDUARD // HERNÁNDEZ RILOVA, LUISA // JAREN CEBALLOS, EDUARDO
                                                         JIMÉNEZ CREIS, PERE // JORDI AMORÓS, PILAR // JOYA ROLDAN, JOSÉ // JUAN GARCIA, JAUME // LEAL SEGURA, Mª ANGEL 
                        LÓPEZ DEL RÍO, ALEXIA // LLULL VILA, IRENE // MAIRATA CREUS, Mª JESÚS // MARTÍNEZ GÓRRIZ, J. FRANCISCO
                                              MARTÍNEZ LÓPEZ, GREGORIO // MARTÍNEZ LÓPEZ, SONIA // MARTÍNEZ REIG, JANETTE // MARTIS FLÓREZ, JOSÉ RAMIRO
      MELIÀ TORRANDELL, MARGARITA // MESQUIDA BAUZÁ, ANTONI // MESQUIDA JIMÉNEZ, Mª ANTONIA // MILLO CORTÉS, CELSO // MOLINA JIMÉNEZ, ALFONSO
                                 NADAL BIBILONI, MAGDALENA // NAVARRO TUNEU, EDITA // NOVAS RODRÍGUEZ, PEDRO // OCHOGAVÍA COLOM, JUAN
                       ORDINAS POU, ANTONI // PAGANETTI, MIGUEL // PÉREZ MARTÍN-GAITERO, JAIME // PITTI CHANTO, REBECA // PONS DE VES, MARGALIDA
             PORTALO PRADA, JOSÉ MANUEL // PRADOS CARRIÓN, VANESA // PRATS MARTÍNEZ, ANTONIA ANA // RAMIS GÓMEZ, FRANCESC // REVESADO ARIZTEGUI, IÑAKI
                                               RIBAS RIBAS, JAUME // RIUTORD PÉREZ, MARTA // ROCA MOREY, PILAR // ROMERAL PEÑA, MÁXIMO // ROSSELLÓ ALCINA, CATALINA
   ROSSELLÓ GARÍ, VANESSA // RUIZ CABEZOS, JOSÉ MARÍA // SALOM MOLL, MIQUEL // SANCHEZ TUOMALA, JOAN // SANCHO CASTAÑER, JUAN ANTONIO
                                     SASTRE TOUS, PEP LLUÍS // SERRA SERRA, ANTONIO // SIMONET HOMAR, MARIANA // SITJAR MANSILLA, ARANTXA // SOTO FERNÁNDEZ, Mª ISABEL
                                                                  SUBIRÀ JIMÉNEZ, EVA // TAULÉ RAMÍREZ, SALVADOR // TORRES BORRÀS, LINA // TORRES MIR, LYDIA
                            UTRERA GARITAGOITIA, LUIS // VERA FORNES, STELLA MARIS // VIADER FARRÉ, ANTONIO // VICH COMA, CAROLINA // VICH COVAS, Mª DEL MAR
          VIDAL TABERNER, PEDRO // VILLALONGA ADROVER, FRANCESCA // VIZCAÍNO MAYOL, ROBERTO // ZANOGUERA ALFARO,  JUAN ANTONIO
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AEROPORT 
D’EIVISSA
El Aeropuerto de Eivissa es responsable de la 
ordenación, dirección, coordinación, 
explotación, conservación y administración 
del aeropuerto y de los servicios adscritos 
al mismo, teniendo como misión “Contribuir 
al desarrollo del transporte aéreo en España 
y garantizar el tránsito aéreo con seguridad, 
fluidez, eficacia y economía, ofreciendo 
una calidad de servicio de acuerdo con la 
demanda de clientes y usuarios en el marco 
de la política general de transportes del 
Gobierno”. 
Continuando con el trabajo ya empezado 
hace unos años, el Aeropuerto de Eivissa 
ha dedicado sus esfuerzos del último año 
a redefinir el mapa de procesos, haciendo 
especial énfasis en los procesos estratégicos 
mediante los cuales se han podido crear los 
nuevos indicadores de gestión. Gracias a 
esta revisión tanto procesos como 
indicadores son más pertinentes, se han 
perfilado de forma más clara, están mucho 
mejor adaptados y responden a las 
necesidades reales con más precisión. 
Asimismo son más apropiados para cada 
objetivo y demuestran el compromiso con las 
metas señaladas. 
Otro de los puntos en los que se ha puesto 
una especial atención es en el fomento y 
apoyo a la participación de los empleados 
en acciones de mejora. Se puede 
destacar la creación del “Grupo Observatorio 
de la Calidad” compuesto por personal no 
directivo de las diferentes áreas y que trabaja 
directamente con el cliente. Este grupo se 
encarga de analizar los resultados de las 
diferentes oleadas de calidad percibida y 
proponer acciones de mejora. La dirección lo 
ha apoyado con su compromiso personal de 

facilitar la presencia de los trabajadores en 
este foro. Para sus integrantes ha supuesto 
una clara implicación en la mejora continua. 
Este compromiso se extiende a todos los 
profesionales, para los que el 
reconocimiento obtenido es una 
importante recompensa al quehacer diario 
y un estímulo por continuar en el camino de 
la excelencia.
El peso del Aeropuerto de Eivissa en el 
progreso socioeconómico de la Comunidad 
Autónoma de las Illes Balears es innegable. 
Un pronóstico de movimientos prevé una 
media de 4.580.000 pasajeros y 48.430 
naves para el 2010 y de 5.670.000 pasajeros 
y 59.000 naves para el 2020. 
Para afrontar los retos de futuro la entidad 
es consciente de la necesidad de 
adaptarse a las nuevas situaciones, 
exigencias de calidad y requerimientos 
ambientales del entorno. El trabajo iniciado 
ya hace unos años para alcanzar la 
excelencia empieza a dar frutos, como lo 
demuestran las felicitaciones recibidas, 
tanto por parte de empresas colaboradoras 
y del sector, como por parte de entidades y 
clientes.

ALCUDIAMAR
Alcudiamar es una empresa de capital 100% 
mallorquín, que ha construido y explota el 
puerto deportivo de Alcudia, una de las 
instalaciones náuticas más importantes de 
las Illes Balears y la más completa en lo que 
se refiere a las infraestructuras de servicios.
Alcudiamar tiene una vocación orientada a la 
satisfacción de sus clientes y sus usuarios la 
destacan como uno de los mejores puertos 
en lo que se refiere a la atención al cliente 
y nivel de servicios. Es un puerto deportivo 
que ofrece servicios de alta calidad con el 

objetivo de buscar la máxima satisfacción de 
toda la sociedad en general y del cliente en 
particular. Por ello, se considera como una 
de las mejores instalaciones náuticas e 
intenta mantener un equilibrio entre el 
precio y el servicio, buscando la mejor 
relación con el entorno y preservando al 
máximo el medio ambiente. 
Destaca por su iniciativa en la 
implantación de acciones dirigidas en 
busca de la excelencia. Ha desarrollado 
una progresiva y positiva adaptación de las 
herramientas de gestión recomendadas por 
el modelo EFQM. De forma especial, se debe 
destacar la iniciativa de la dirección en el 
desarrollo de certificaciones y 
distintivos, como por ejemplo el ISO 
9001:2000, el ISO 14001, Reglamento EMAS, 
Bandera Azul, Ecoport y el Certificado Oro de 
Lloyd’s Register. 
Alcudiamar es un modelo de referencia, 
abierto a nuevas oportunidades y con 
vocación de transmitir su experiencia y 
solvencia de gestión. Por ello pone en 
marcha y lidera proyectos relacionados con 
la gestión de puertos deportivos mediante 
foros y conferencias que tienen una gran 
repercusión externa. Forma parte activa de 
la Cámara de comercio de Mallorca, de la 
CAEB, y de la Asociación de Instalaciones 
Náuticas de Baleares. 
Sus elevados ratios de solvencia y 
rentabilidad están avalados por el alto grado 
de satisfacción de los clientes. Esta 
satisfacción tiene entre otros motivos la 
esmerada atención que su equipo humano 
dispensa a los usuarios. Todo el personal 
está implicado y comprometido con un 
modelo de gestión excelente y cuenta con el 
apoyo de las herramientas de gestión más 
innovadoras. 
Alcudiamar se esfuerza por comprender 
las necesidades actuales y futuras de sus 
clientes y de la sociedad en general. Cree 86

que la calidad de los servicios que ofrece va 
unida a la protección del entorno natural y a 
la búsqueda constante de una mejora de sus 
servicios y de esta imprescindible 
convivencia con el entorno. Siguiendo estos 
principios continuará su labor en el futuro.

AMADIP.
ESMENT
Amadip.esment es una organización no 
lucrativa constituida el año 1962 y declarada 
de utilidad pública, que actualmente atiende 
a más 550 personas con discapacidades 
intelectuales y a sus familias con los 
siguientes servicios: centro de día, servicio 
ocupacional, formación, ocupación, vivienda 
y ocio. Fue una de las entidades 
fundadoras de FEAPS (Confederación 
Española de Entitades para las Personas con 
Discapacidad Intelectual) y ha promovido 
otras dos entidades en las que participa: el 
Consorcio APROP, responsable del Cen-
tro Son Tugores1 y la Fundación Tutelar de 
Mallorca2. 
La asociación ha sido pionera en promover 
servicios especiales en las Illes Balears, 
creando el primer centro de día y residencia 
para personas con necesidades de apoyo 
generalizado, las viviendas tuteladas, la 
Fundación Tutelar, el servicio de orientación 
laboral en escuelas, el servicio de vivienda 
autónoma... 
También se caracteriza por generar empleo, 
tanto desde el centro especial de ocupación 
(imprenta, jardinería, restauración, limpieza, 
servicios auxiliares y agricultura) como 
mediante el servicio de apoyo a la inserción 
en el mercado laboral ordinario. 
Actualmente, la organización da empleo a 
350 trabajadores, de los cuales 120 son 

personas con discapacidad intelectual que 
trabajan en las actividades laborales del 
centro especial de ocupación. 
Amadip-esment está en constante 
crecimiento, con el objetivo prioritario de 
atender las personas que lo necesitan. En 
los últimos 5 años han duplicado el número 
de personas atendidas. Algo más del 50% de 
los ingresos de funcionamiento provienen de 
las actividades generadoras de ocupación, 
contribuyendo a generar un fondo para el 
cumplimiento de los objetivos sociales de la 
organización. 
Durante el año 2007 ha desarrollado nuevos 
proyectos, entre ellos la construcción de un 
conjunto de casas para personas mayores 
con discapacidad intelectual en el Pla de Na 
Tesa, un nuevo centro de inserción 
sociolaboral en Calvià y la puesta en marcha 
de un nuevo servicio de vivienda autónoma 
para personas con discapacidad que pueden 
vivir solas pero con apoyo. Son tres 
proyectos altamente innovadores que 
responden a las nuevas necesidades 
detectadas en este colectivo durante los 
últimos años. 
A nivel interno ha desplegado un sistema de 
intranet para gestionar el aprendizaje y la 
mejora. El principal valor de este sistema es 
el de aglutinar las diferentes vías de 
aprendizaje (sugerencias, auditorías, 
evaluaciones, encuentros, encuestas...) y 
gestionarlas para aplicar mejoras efectivas 
en los procesos. 
Como objetivos de futuro pretende 
continuar con su gestión empresarial, 
siguiendo el camino que los lleva a lograr sus 
metas, es decir, mejorar la calidad de vida 
de las personas y de sus familias. Por ello, 
quiere ser una organización que aprende 
constantemente, generando conocimiento y 
cambio en el entorno.
1 Centro de atención residencial y de día para personas con 

discapacidad intelectual y necesidad de apoyo generalizado.

2 Ofrece tutela legal a personas con discapacidad huérfanasl 
o sin tutor reconocido.

ANGEL 24
Empresa especializada en la gestión de 
información y “outsorcing” de servicios 
administrativos. La actividad de Angel 24 
nace para dar respuesta a una necesidad 
latente en la empresa moderna: el 
incremento del volumen de documentación 
que obliga a las empresas a disponer de un 
gran espacio físico destinado a su archivo y 
tratamiento con personal especializado.
Angel 24 dispone de más de 15.000 m2 
destinados a custodiar y tratar la información 
de sus clientes con las máximas medidas de 
seguridad y confidencialidad. Sus centros 
de custodia cuentan con los sistemas de 
seguridad y control más avanzados del 
sector y, de momento, es la única empresa 
certificada en la norma 27001 Seguridad de 
la Información.
Ofrece servicios integrales de archivo que 
dan soporte a todo el ciclo de vida de los 
documentos:
> Estudio previo de las necesidades del 
cliente
> Transporte de archivos desde la empresa a 
las instalaciones
> Ordenación, clasificación e informatización 
de contenidos
> Alta y custodia de la documentación
> Control de entradas y salidas de documentos
> Gestión de búsquedas y localización con 
acceso restringido a la información según el 
perfil de usuario
> Digitalización  de documentos
> Optimización del archivo, expurgo y 
destrucción.
Trabajos administrativos y de captura de 
datos:
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> Procesamiento de facturas de proveedores
Gestión de albaranes
> Procesamiento de toda clase de 
documentos: encuestas, facturas, pólizas, 
recibos, etc.
> Generación de bases de datos 
Son soluciones que se dirigen a todo tipo de 
empresas, desde la administración pública, al 
sector hospitalario o el sector bancario. 
La comunicación con los clientes se realiza 
mediante herramientas CRM que 
proporcionan una fluida relación y una gran 
capacidad de detección de las necesidades 
reales de los cliente. Gracias a ello y a la 
rápida reacción y respuesta de la empresa, 
se han incorporado mejoras en los servicios 
y se ha ampliado el abanico de oferta.  
Esta oferta, ajustada a las necesidades 
reales del mercado, y la satisfacción de los 
empleados por la firme apuesta por la 
excelencia, se refleja en los resultados 
empresariales con una evolución muy 
positiva en tanto en cuota de mercado como 
en rentabilidad.
La filosofía de Angel 24 es ofrecer un 
servicio personalizado al cliente, 
escuchando sus necesidades y 
desarrollando un proyecto a su medida.  
La innovación está presente en todos sus 
procesos de negocio, contando con un 
equipo especializado en documentación en 
permanente formación y actualización.

AXA 
UNIVERSA
AXA Universa es la empresa pionera en 
Mallorca en la fabricación de poliestireno 
expandido (EPS), también conocido como 
“porexpán” o corcho blanco. Son 
especialistas en molduras y piezas en 3D de 

todo tipos, ya sean fabricadas en 
poliestireno, aluminio, madera o cualquier 
otro material blando. Como complemento a 
su actividad también crea accesorios para 
calefacción por suelo radiante, y es la 
primera empresa de reciclado de EPS de la 
isla, produciendo a partir de esto 
hormigones ligeros y aislantes, muy útiles 
para la construcción. 
Su equipo humano continúa siendo uno 
de los puntos fuertes de la empresa, como 
lo demuestra la implantación de un buzón 
de sugerencias y un sistema de reuniones 
periódicas con los líderes y operarios para 
mejorar la comunicación, o el análisis de 
los puestos de empleo y realización de una 
matriz de las competencias de cada puesto. 
También se ha trabajado en la aprobación de 
unos valores éticos consensuados por parte 
de todos el componentes de la empresa y en 
la creación de un procedimiento de 
reconocimiento a las personas por su 
esfuerzo e interés. La fuerte inversión en 
formación, realizada para mejorar la 
capacitación de los trabajadores, el interés 
por las nuevas tecnologías, como por 
ejemplo la implantación de un nuevo y 
potente programa informático de gestión 
y la reestructuración del organigrama, son 
otras de las acciones llevadas a cabo en este 
ámbito. 
Todas estas iniciativas han tenido una 
repercusión muy positiva en el clima laboral 
y en la satisfacción de los trabajadores, que 
están mucho más motivados, y ven como la 
empresa y el personal de dirección tienen en 
cuenta sus inquietudes y opiniones. 
Esta implicación de todos el integrantes 
de AXA Universa repercute sin duda en un 
mejor servicio al cliente, que percibe como 
los trabajadores están más motivados y esto 
influye también en los resultados de 
satisfacción de los mismos clientes y de la 
sociedad en general. 

En el último año se han abierto a nuevos 
sectores hasta entonces desconocidos por 
la empresa, como por ejemplo la náutica, la 
decoración, la publicidad o el maquetismo. Y 
esta es una apuesta clara hacia el futuro más 
inmediato de AXA Universa, así como la 
intención de salir al exterior de las Illes 
Balears. Con este objetivo se acogerán al 
plan PIPE de internacionalización del ICEX. 
En el ámbito del medio ambiente se debe 
remarcar que son pioneros en el reciclaje de 
EPS en Mallorca. La Asociación Nacional de 
Poliestireno Expandido (ANAPE) le otorgó la 
denominación de Centro de Recuperación 
y Reciclado (Centre ECO EPS) en Mallorca, 
convirtiéndose así en un gestor de residuos 
especializado en el reciclaje de EPS 
post-consumo. Esta preocupación por el 
medio ambiente se ha concretado este año 
en la creación de un parque verde interno.

BRÚJULA
Brújula se dedica al desarrollo de 
aplicaciones de gestión basadas en Internet 
y a la implantación de las infraestructuras 
(sistemas, comunicaciones, seguridad e 
ingeniería) que las soportan.
Brújula se convierte en un colaborador de 
sus clientes, desarrollando aplicaciones que 
ayudan a las empresas a encaminarse hacia 
el éxito preocupándose sólo de su actividad. 
Y todo con la tranquilidad de saber que las 
aplicaciones informáticas que han de 
acompañar este proceso están en las 
mejores manos. De esta manera se 
consigue una aplicación de gestión 
apropiada y adaptada a cada cliente, con 
sus procesos, productividad y relaciones 
correspondientes.
Durante el 2007 se han incorporado las 
mejoras siguientes: 88

Incorporación de procesos de gestión 
ambiental al sistema de gestión, dónde se 
identifican y evalúan los aspectos 
ambientales más significativos de Brújula y 
se ponen en marcha acciones para minimizar 
su impacto.
> Lanzamiento de un conjunto de procesos 
enfocados a la R+D+I que comprenden 
diferentes puntos, desde la recogida de 
información y alertas tecnológicas, hasta 
el lanzamiento de proyectos de innovación 
basados en esta información. 
> Sistematización de la comunicación de 
Brújula, que consiste, por una parte, en 
la creación de un plan de comunicación 
orientado a los grupos de interés: Clientes, 
personas, alianzas, accionistas y sociedad y, 
por otra, en la mejora de los medios 
utilizados para llevar a cabo esta 
comunicación: optimización de la web 
corporativa así como de la intranet.
A partir de las encuestas de satisfacción 
realizadas a los clientes, se ha detectado 
un aumento en la satisfacción general. 
Destacan la atención del personal, la buena 
calificación técnica del departamento de 
producción o la facilidad de contacto por 
parte del cliente con la persona de la 
organización que precisa.
A nivel interno, las encuestas realizadas 
demuestran una mejora significativa en 
muchos de los ámbitos de la organización. Es 
especialmente relevante la valoración 
realizada en los puntos de liderazgo, de 
integración y de ambiente laboral.
En el último año se ha continuado con el 
crecimiento sostenido de la empresa, tanto 
en facturación como en número de clientes 
y trabajadores. Este crecimiento ha 
provocado un traslado de las oficinas al Parc 
Bit, acción con la cual se ha ganado en 
funcionalidad y superficie. 
Sus proyectos de futuro pasan por la 
ampliación de mercados. Tienen un objetivo 

futuro muy definido, porque es una empresa 
con una clara visión nacional: desde el 2005 
mantiene una alianza con ITB, una empresa 
dedicada a Ingeniería e Infraestructura de 
Telecomunicaciones. Es la causa por la 
que ya tiene oficinas en Barcelona, Madrid 
y Sevilla. Entre Brújula y ITB forman una 
plantilla de 125 profesionales al servicio de 
sus clientes.

CARPINTERÍA 
VICENS
Carpintería Vicens es una empresa familiar 
creada el 1963, dedicada a la elaboración 
esmerada y especial de la madera: 
carpintería de construcción, ebanistería, 
hostelería, decoración, rehabilitación, 
mobiliario a medida... Todo esto combinando 
el trabajo artesanal con la más adelantada 
tecnología.
Además del trabajo en sectores como la 
hostelería, para la que diseña y crea 
proyectos integrales, Carpintería Vicens 
destaca en sus trabajos de rehabilitación 
de edificios antiguos y emblemáticos. En 
su currículum aparecen edificios históricos 
y singulares como el Parlamento de las Islas 
Baleares o la Lonja de Palma; fincas antiguas, 
como por ejemplo el Castillo de Sant Elm, Es 
Fortí de Cala d’Or  o Can Oleo, y posesiones 
mallorquinas como Raixa o Sa Torre de 
Llucmajor. También es especialmente 
interesante la utilización de fenólicos (placas 
para el cierre de fachadas y aplicaciones 
interiores de duración excepcional, 
resistentes a la intemperie y de fácil 
limpieza).
La protección del medio ambiente es una 
cuestión prioritaria para Carpintería Vicens 
y por ello intensifican la promoción de la 

madera certificada FSC. Es madera que 
proviene de bosques que se gestionan de 
manera sostenible. La madera certificada 
FSC (Forest Stewarship Council) garantiza 
criterios de sostenibilidad desde el bosque 
hasta el consumidor final (tala, transporte, 
procesamiento, almacenamiento, producción 
y distribución). Tiene el Certificado FSC de 
Cadena de Custodia número 
SW-CUEZO-1179.
Entre las diferentes acciones desarrolladas 
el último año podemos destacar el Proyecto 
Vivir Con Madera, en el cual participa. Vivir 
con Madera es un proyecto de Confemadera, 
y es una de las líneas fundamentales de la 
Estrategia Europea de la Madera (Roadmap 
2010). Pretende dar a conocer las 
prestaciones, propiedades y aplicaciones de 
la madera en ámbitos como la decoración, el 
interiorismo y la construcción.
También se ha implantado un nuevo 
programa informático para la gestión integral 
de la empresa. Con esto se han reducido los 
costes de “no calidad”, aumentando la 
eficiencia y efectividad de la tarea 
administrativa y sobre todo, disponiendo de 
más información para poder tener así más 
control sobre los trabajos.
Para mejorar la coordinación entre los 
equipos de trabajo, se ha aplicado la 
metodología de análisis de valor a la relación 
de los diferentes departamentos de la 
empresa, gracias a la cual se han obtenido 
datos e información que ayudarán a trazar 
una nueva estrategia para incentivarlos
Manteniéndose fieles a los valores de 
sostenibilidad, calidad y fluidez en las 
relaciones con los trabajadores, clientes y 
proveedores, su objetivo es convertirse en 
el referente en carpintería de las Islas 
Baleares en sostenibilidad y en 
responsabilidad social empresarial. 
Carpintería Vicens es socio promotor de 
Eticentre (Centro para la Gestión Ética de la 
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Empresa), una entidad que pretende 
promover la Responsabilidad Social 
Empresarial entre las PIMES de las Islas, 
a través de la implantación de un Código 
Ético. Por otra parte, la empresa es socia 
del Centro Tecnológico Balear de la Madera 
(Cetebal).

CENTRE 
BALEARS 
EUROPA
El Centre Balears Europa (CBE) es un 
consorcio público, formado por instituciones 
públicas y privadas con presencia 
mayoritaria del Govern de les Illes Balears, que 
tiene por objetivo impulsar el espíritu europeo 
y acercar las instituciones de la Unión europea 
a los ciudadanos de nuestro archipiélago.
Su función principal es proporcionar, a todos 
los interesados, información, formación, 
documentación y asesoramiento 
relacionados con la Comunidad Europea: 
asesoría en cooperación empresarial y 
proyectos europeos, formación y 
documentación legislativa y normativa y 
difusión de las políticas comunitarias.
Para desarrollar esta labor el Centro Baleares 
Europa eligió el año 2002 el camino de la 
mejora continua con el desarrollo del Plan 
de Calidad. Esta mejora se extiende a todos 
los aspectos de la organización, lo que les 
ha llevado a obtener en enero del 2007 la 
Certificación Medioambiental ISO 14001. Un 
trabajo de esfuerzo continuado que durante 
el año 2007 se ha centrado en los siguientes 
proyectos: 
> Sistema Integrado de Gestión que engloba 
toda la documentación relativa a la Calidad, 
Medio ambiente, Responsabilidad Social 

Corporativa (RSC) y Prevención de Riesgos 
Laborales. 
> Se han revisado las encuestas y elabora-
do y puesto en marcha un nuevo modelo 
para evaluar la calidad de los servicios que 
ofrece el Centro Baleares Europa (CBE). 
> Se ha realizado un informe de seguimiento 
de los indicadores medioambientales para 
controlar el correcto cumplimiento de los 
objetivos marcados para fin de año.
> Se han creado equipos de mejora para 
potenciar acciones o áreas más específicas. 
Los resultados de todo este trabajo son muy 
satisfactorios. Durante el último año se ha 
mejorado la imagen que el Centro Balear 
Europa proyecta al exterior. Esta mejora es 
sin duda resultado del perfeccionamiento 
del funcionamiento diario del consorcio y 
por consiguiente de los servicios 
ofrecidos al público. También influye de mane-
ra clara la implicación por parte de todos los 
trabajadores en el Plan de Mejora, consigui-
endo un grupo de trabajo sólido y comprome-
tido con los objetivos del centro, situación que 
redunda en beneficio de los usuarios. 
El objetivo de la organización es incrementar 
la participación de los ciudadanos de 
Baleares en el proyecto Europeo y el 
impulso del espíritu de la Unión Europea, 
siempre haciendo trabajo desde la excelencia 
empresarial.

CENTRE DE 
SALUT COLL 
D’EN 
RABASSA
El Centro de Salud Coll d’en Rabassa y la 
Unidad Básica de Can Pastilla, a los cuales 

se une este año la recientemente inaugurada 
Unidad Básica del Molinar, velan por la 
mejora de la calidad de vida de los 
ciudadanos adscritos a su zona básica de 
salud. Proporciona asistencia sanitaria, a 
nivel de atención primaria, a los usuarios del 
sistema sanitario público. Es un dispositivo 
asistencial del Ib-Salud, servicio que gestiona 
la sanidad de la CAIB. 
El trabajo realizado durante el último año se 
refleja sobre todo en tres puntos: 
La mejora de la atención en las urgencias. 
Es una de las áreas que se han priorizado, 
estableciendo procesos de mejora que ya 
han empezado a implantarse. Su desarrollo 
es una de las tareas más importantes para el 
próximo año. 
La implantación de la consulta telefónica 
para temas burocráticos. Una acción que ha 
obtenido importantes beneficios. Esta 
herramienta se ha implantado en primer 
lugar en la Unidad Básica de Can Pastilla, 
dónde han aumentado de forma 
considerable el número de consultas 
burocráticas por teléfono. Los buenos 
resultados obtenidos motivan a implantar 
el mismo sistema tanto al Centro del Coll 
d’en Rabassa como en la Unidad Básica del 
Molinar. 
La creación de líneas de investigación 
plurianuales dentro de la actividad docente e 
investigadora de los profesionales del equipo. 
Actualmente, el Centro de Salud cuenta con 
numerosas prácticas relacionadas con la 
búsqueda científica y colaboraciones con 
otras entidades e instituciones. Este punto 
se desarrollará próximamente teniendo en 
cuenta las diversas líneas de investigación 
existentes. 
Todas estas mejoras han influido 
notablemente en la percepción de los 
usuarios, que además de recibir una 
atención más eficiente, ven como tanto la 
institución como los profesionales colaboran 90

en la búsqueda de una prestación sanitaria 
excelente. 
También se debe destacar su influencia 
dentro del equipo humano del Centro de 
Salud. Trabajar con unas metas claras 
constituye un importante estímulo, que se 
demuestra tanto en el perfeccionamiento 
de la tarea diaria como en la satisfacción 
personal y profesional. 
Tanto el Centro de Salud del Coll d’en 
Rabassa como las Unidades Básicas de 
Can Pastilla y el Molinar quieren continuar 
con la mejora del servicio y su orientación 
hacia el usuario. Éste es el principal objetivo 
del Centro y, gracias a la gran implicación 
mostrada por todo el personal y la ilusión por 
los resultados logrados, tiene una base muy 
sólida para conseguirlo.

CENTRE DE 
SALUD 
TRENCADORS
El Centro de Salud de Trencadors se dedica 
a la prestación de asistencia sanitaria a los 
ciudadanos adscritos a su zona básica de 
salud dentro del ámbito del sistema público 
sanitario a nivel de atención primaria. Es 
un dispositivo asistencial del Ib-Salud como 
servicio de gestión de la sanidad de la CAIB. 
El equipo humano, que evidencia un claro 
compromiso con la calidad como 
instrumento clave para una atención 
sanitaria más eficiente, es uno de los 
puntos fuertes del Centro de Salud de 
Trencadors. Se demuestra sobre todo en su 
equipo directivo compuesto por personas 
que apuestan por la mejora continua y por el 
trabajo en equipo en el que todos los 
integrantes colaboren, participen y se 

sientan parte de un proyecto común que les 
permita desarrollarse personal y 
profesionalmente. 
Este interés por la calidad se refleja también 
en la participación de personas del centro 
en diferentes comisiones y grupos de mejora 
dentro de la organización.
En su quehacer diario el Centro de Salud 
de Trencadors y sus profesionales van más 
allá de la atención básica de la salud y se 
implica en su entorno detectando las 
necesidades de los diferentes sectores. 
Buen ejemplo de ello son la puesta en 
marcha de algunas iniciativas relacionadas 
con los jóvenes como son la consulta joven o 
las charlas en los institutos de la zona 
Las encuestas de satisfacción, realizadas 
tanto entre el personal como entre los 
usuarios, han obtenido resultados muy 
positivos y la satisfacción en general de 
todos los grupos es superiores a la media 
de otras encuestas realizadas por la 
organización. La información proporcionada 
por estas encuestas se ha utilizado para 
identificar de forma sistemática las áreas de 
mejora relacionadas con las necesidades de 
los diferentes grupos de interés.
El equipo que forma este centro ha entrado 
en una cultura de calidad total y, tras 
identificar y describir sus procesos, 
el objetivo en el futuro más cercano pasa 
por trabajar en estas áreas de mejora 
identificadas y avanzar en el compromiso de 
la excelencia continua. Todo ello dirigido a 
para mejorar la calidad de vida de los 
ciudadanos de la zona.

CENTRE 
RESIDENCIAL 
ES RAMAL 
El Centro Residencial y Centro de Día “Es 
Ramal” para personas mayores depende del 
Ayuntamiento de Alaior y está gestionado 
por el Instituto de Trabajo Social y Servicios 
Sociales (INTRESS). Es un establecimiento 
destinado a la prestación de los servicios de 
residencia y centro de estancias diurnas para 
personas mayores de 60 años, de 
pensionistas mayores de 55 años con 
incapacidad física o psíquica igual o 
superior al 65%, y sus cónyuges o personas 
con quienes conviven. 
El Centro ofrece diferentes servicios que 
destacan por gestionarse con 
profesionalidad y compromiso, 
contribuyendo a la promoción y mejora de la 
calidad de vida: 
> Atención a las actividades básicas de la vida 
diaria 
> Atención médica 
> Seguimiento de enfermería y control de la 
medicación 
> Fisioterapia 
> Terapia ocupacional 
> Cocina propia, control de dietas y servicio 
de comida a domicilio 
> Lavandería 
> Peluquería 
> Servicio Religioso 
La reducida dimensión del centro favorece 
un trato personalizado a los usuarios, 
permitiendo que se trabaje directamente 
por satisfacer sus expectativas. También se 
participa en iniciativas institucionales y de 
otras entidades orientadas a la solidaridad 
social, se gestiona la mejora medioambiental 
y se colabora con centros educativos para la 
capacitación de futuros profesionales. 
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Un aspecto dónde se ha conseguido una 
evolución positiva ha sido la consolidación 
del servicio de centro de día con una 
ocupación del 100%. También se ha 
incrementado la capacidad del servicio de 
comida a domicilio en un 30%, debido al 
aumento de la demanda. 
La satisfacción de los clientes es uno de los 
puntos más destacados de la organización. 
Para evaluar esta satisfacción se realizan 
encuestas y se cuenta con un sistema 
de recogida y resolución de sugerencia y 
reclamaciones de los residentes, usuarios y 
familiares, así como de los trabajadores. Con 
toda esta información se realizan los planes 
de mejora anuales para adecuar el servicio a 
las expectativas de los diferentes grupos de 
interés. 
Se promueve el bienestar del personal 
mediante un clima de diálogo abierto y la 
máxima transparencia de la información. 
Por primera vez, durante el año 2007, se ha 
elaborado y desarrollado un Plan de 
Formación adaptado a la demanda y a las 
necesidades del personal. También se ha 
iniciado un nuevo proceso de definición de 
objetivos individuales de los trabajadores. 
Que el Centro Residencial y Centro de Día 
“Es Ramal” de Alaior esté gestionado por 
INTRESS, ha supuesto un gran apoyo en el 
desarrollo de la cultura de la excelencia. 
Su objetivo es continuar trabajando en esta 
línea y centrarse en obtener la acreditación 
de Calidad que les permita, además, 
desarrollar y aplicar la nueva Ley de 
Dependencia en todos los aspectos que les 
puedan afectar.

COL·LEGI 
LA SALLE
PALMA
El Colegio La Salle Palma es un centre de 
educación infantil, primaria, secundaria, 
bachillerato y ciclos formativos. Su objetivo 
es educar y formar a los alumnos para que 
salgan de la escuela con todo lo necesario 
para enfrentarse a la vida como personas. 
Toda la comunidad educativa está 
comprometida con este objetivo y se plantea 
la educación como un servicio a la sociedad. 
El Colegio la Salle ha reforzado este año el 
camino hacia la excelencia aplicando el 
sistema de Calidad a los Ciclos Formativos y 
a las actividades extraescolares, 
informatizando el mismo sistema de gestión 
de calidad. Entre el trabajo hecho, destaca 
la elaboración de un plan estratégico para 
convertirse en centro de la red La Salle el 
año 2010, un proyecto medioambiental con 
la aplicación de una política coherente con 
unos objetivos relacionados y enmarcados 
en el plan estratégico de la organización y el 
plan de comunicación interna y externa. 
Concretamente, este último punto se ha 
materializado en la elaboración del plan de 
convivencia del centro y en la aplicación de 
innovaciones tecnológicas a la 
comunicación: herramientas y análisis a 
través de la web, una nueva red local sin 
hilos y aplicaciones de gestión accesibles 
incluso para las familias, como es el caso del 
mentor vox. Esto, añadido al sistema de 
informes y notas AID, ha mejorado las 
relaciones familia/escuela. También 
podemos decir que la comunicación entre 
niveles es la adecuada porque el trabajo en 
equipo es constante. 
A nivel docente destaca su participación en 

el Programa de Trilingüismo, la mejora de 
las competencias lingüísticas del alumnado 
en lengua inglesa con exámenes externos 
(Trinity College - Cambridge), el programa 
Comenius, el inicio de estudios de ciclos 
formativos, el Aula ASCE con la colaboración 
de Gaspar Hauser (Autistas) y los programas 
específicos de atención a la diversidad 
(TDAH, Altas capacidades, dislexia).
Todas las acciones creadas por lograr la 
excelencia tienen una repercusión muy 
positiva en los grupos de interés. Por una 
parte, ha mejorado la identificación de estos 
grupos y por otra, la claridad de conceptos y 
la firmeza del compromiso de los diferentes 
estamentos de la organización docente y no 
docente con la calidad, hecho que facilita sin 
duda el cumplimiento de los objetivos deter-
minados a las acciones. La percepción 
exterior del colegio es más sólida, tal y 
como lo demuestran las encuestas de 
satisfacción del cliente sobre el centro 
educativo y sobre el proceso de calidad del 
colegio, entre los padres con un 86% de 
satisfacción y entre el alumnado con un 81%. 
Con respecto a las repercusiones internas, 
ha colaborado en la cohesión de docentes 
y personal del centro, ha enfocado la acción 
docente en el cliente y en sus necesidades, 
ha dado seguridad y estabilidad al centro y ha 
posibilitado una continuidad de acción. 
De cara al futuro, el Colegio La Salle se 
mantiene en su objetivo de convertirse en un 
centro de referencia de la sociedad mallorquina 
en oferta educativa, deportiva y cultural. 

COL·LEGI
LLUÍS VIVES
El Colegio Lluís Vives es un centro privado, 
laico, pluralista, abierto y respetuoso con 92

la diversidad de ideologías y creencias. 
Imparte enseñanza desde Educación Infantil 
de 3 años hasta 2º de Bachillerato con tres 
grupos por nivel. En Bachillerato se imparten 
las modalidades de Ciencias de la Naturaleza 
y de la Salud y la de Humanidades y Ciencias 
Sociales, por lo que los alumnos tienen la 
posibilitado de acceder a cualquier carrera 
universitaria. El Colegio recibe alumnos de 
todo el país y del extranjero que residen en 
Mallorca, la mayoría de ellos con proyección 
universitaria. 
El Colegio Lluís Vives tiene como objetivo 
prioritario la búsqueda de estrategias que 
permitan a sus alumnos lograr el máximo 
nivel académico y un óptimo desarrollo 
personal, fomentando el espíritu crítico y el 
respeto y la tolerancia sobre las 
diferentes formas de pensar y 
manifestaciones culturales. La educación que 
se imparte es científico-humanística, con una 
amplia oferta educativa y un gran abanico de 
optativas, todo con el objetivo de orientar al 
alumnado para obtener excelentes 
rendimientos en los estudios superiores. 
La implantación del Plan de Calidad se ha 
realizado a través de la participación de los 
líderes y el personal. Esta participación ha 
convertido los grupos de gestión habituales 
del Centro en grupos de mejora continuada 
gracias a los que se generan las diferentes 
acciones, tanto las sistemáticas como los 
proyectos especiales, como por ejemplo el 
Plan de Convivencia, con la creación de un 
carné de estudiante por puntos, la 
instalación de un sistema de videovigilancia 
en todo el recinto escolar o la mejora en la 
comunicación con las familias vía telemática. 
Resultado de este trabajo de mejora 
continuada es el alto número de 
felicitaciones y reconocimientos que recibe 
el centro y la fidelización de las familias, 
demostrada en la numerosa lista de espera 
de hijos de antiguos alumnos o familiares de 

los actuales que desean acceder a las 
plazas de educación infantil. A todo esto 
se añade el alto grado de satisfacción en 
diferentes ámbitos, que se puede comprobar 
a las encuestas anuales que se hacen a 
las familias. 
En el último año se ha aumentado el número 
de alumnos y, a día de hoy, hay una 
ocupación máxima y una amplia lista de 
espera. Ha habido una importante innovación 
tecnológica, traducida en nuevas pizarras 
interactivas y nuevas aulas de informática. 
Asimismo, se ha ampliado el Programa de 
Intercambio con Europa, de tal manera que a 
la habitual oferta de intercambio con Francia 
se añade una nueva oferta con Canterbury 
(Inglaterra). 
La gestión del colegio está en continua 
evolución para adaptarse tanto a los cambios 
sociales como a los realizados en el marco 
legal. En esta línea de trabajo, Lluís Vives 
tiene claramente identificados sus clientes y 
obtiene información a través de 
cuestionarios, encuestas de satisfacción y 
de una red permanente de comunicación 
familia-escuela de cariz personal y 
telemática. Toda esta información se utiliza 
para crear nuevos servicios que se adapten 
a las necesidades de los diferentes grupos y 
para adoptar decisiones estratégicas sobre la 
gestión de la organización. Todo esto se lleva 
a cabo con el objetivo de lograr una visión 
empresarial definida: ser centro de referencia 
en las Illes Balears en formación 
preuniversitaria dentro el marco del Espacio 
Europeo de Educación Superior.

COL·LEGI
MADRE 
ALBERTA
Madre Alberta es un centro escolar que 
imparte enseñanzas de educación infantil, 
primaria, secundaria obligatoria, programas 
de diversificación Curricular y bachilleratos. 
Su filosofía se basa en la educación integral 
del alumno, que va más allá de la enseñanza 
reglada, transmitiéndole unos valores que 
la Propuesta Educativa del centro considera 
fundamentales.
El aprendizaje, la innovación y la mejora 
continua se sistematizan en cada uno de los 
procesos, incrementando su efectividad de 
gestión. La organización está centrada en 
mejorar continuamente la satisfacción de 
sus clientes y de los recursos humanos del 
colegio. El plan de excelencia ha contribuido 
a conseguir esta satisfacción y a fidelizar, 
aún más si cabe, a alumnos y  personal 
docente. Ha mejorado los índices de 
satisfacción de los padres e incrementando 
la implicación del profesorado en los 
procesos de mejora y en proyectos de 
innovación,  potenciando el sentimiento de 
orgullo y de pertenencia al colegio.
El año 2007 ha sido testigo de la realización 
de muchas mejoras. En las infraestructuras 
se han eliminado las barreras arquitectónicas 
y mejorado los accesos y la rotulación del 
centro. Asimismo se ha realizado una gran 
inversión en nuevas tecnologías, en la que 
ha participado el APA del colegio, dotando al 
centro de nuevos ordenadores, proyectores, 
y creando el acceso a la intranet desde la 
web para padres y alumnos.
En el plano docente continua la apuesta por 
el trilingüismo, y el interés por la formación 
en lengua inglesa se demuestra también en 
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las Secciones Europeas y los 
desdoblamientos en secundaria. En 
Educación Infantil se trabaja con 
Inteligencias Múltiples y la metodología 
constructivista en la enseñanza de 
lectoescritura y en ESO con los Proyectos 
Comenius, Célula Europa, Proyecto Hombre.
Todas estas mejoras e innovaciones se 
implantan sin perder los valores 
tradicionales propios de la organización. Se 
demuestra en la potenciación de los 
proyectos solidarios como el movimiento 
del colegio “Matabishi”, que este año se ha 
abierto a las familias, implicando más a los 
alumnos con la creación de una comisión. 
También a partir de este año, cuentan con 
una serie de innovaciones tecnológicas y 
programas de reciclaje que propician un 
ahorro de materiales naturales.
Su objetivo es convertirse en un centro de 
vanguardia y al mismo tiempo respetuoso 
con los valores tradicionales, partiendo de 
dos ejes fundamentales: trabajar para que 
los alumnos adquieran una formación, una 
preparación y unos valores y convertirse 
en un centro destacado en la aplicación 
de nuevas tecnologías y metodologías de 
enseñanza.  

COL·LEGI 
SANT ANTONI 
ABAT
El Colegio Sant Antoni Abat es un centro 
concertado que pertenece al Obispado de 
Mallorca. Ofrece los niveles educativos de 
educación primaria, educación secundaria 
obligatoria, bachillerato y ciclos formativos 
de grado medio de gestión administrativa. 
Atendiendo al impacto sobre los grupos 

de interés y la capacidad del centro para 
implantar las acciones de mejora planteadas 
durante el año anterior, el Colegio Sant 
Antoni Abat ha llevado a cabo una serie de 
medidas como son la ampliación y mejora 
de las infraestructuras, la mejora del 
horario del profesorado y el fomento, 
potenciación y difusión de prácticas y 
actividades respetuosas con el medio 
ambiente. 
Esta tarea ha contado con la colaboración de 
todos los grupos implicados: personal de 
dirección, personal docente y no docente, 
padres y alumnos. Hace falta destacar el 
gran trabajo hecho por todo el personal del 
centro en las acciones destinadas a 
sensibilizar a los alumnos y la sociedad en 
general de la necesidad de conseguir un 
mundo medioambientalmente más 
sostenible. Esta labor ha merecido el 
reconocimiento como Centro Ecoambiental, 
otorgado por las Consejerías de Educación y 
de Medio Ambiente. 
El Colegio Sant Antoni Abat cuenta con un 
personal de dirección que fomenta, en todo 
momento, el diálogo y el trabajo en equipo. 
La labor educativa del centro, basada en 
el dinamismo y la capacidad de innovación 
constante del personal, hace posible llevar a 
cabo un proyecto educativo totalmente 
innovador y alineado con el ideario que 
pretende lograr la formación integral de la 
persona. Un equipo humano experimentado 
y comprometido permite ofrecer una 
educación personalizada que ayuda a 
desarrollar al máximo las capacidades 
intelectuales y humanas de los alumnos. 
La escuela, plenamente integrada en Son 
Ferriol, fomenta la realización de actividades 
solidarias, culturales, de tradición popular y 
deportivas. 
El camino hacia la excelencia 
emprendido por el centro les obliga a 
garantizar el máximo nivel de satisfacción de 

todos los grupos de interés identificados. Las 
acciones implantadas durante el último año, 
han producido una mejora significativa en el 
grado de satisfacción de todos: 
profesionales, alumnos y familias. Se 
mantiene la participación en el programa de 
trinlingüismo impulsado por la 
Consejería y se continúa la ampliación y 
mejora de las instalaciones, para dar 
respuesta a las necesidades de los usuarios. 
En el futuro más inmediato el centro 
continuará desarrollando el actual sistema de 
gestión, hasta llegar a la integración total de 
los sistemas de calidad, prevención y medio 
ambiente con la intención de dar el mejor 
servicio educativo posible.

COL·LEGI 
SANT PERE
El Colegio Sant Pere es un centro educati-
vo del Obispado de Mallorca que cubre las 
necesitados de escolarización de Educación 
Infantil, Primaria, ESO y Bachillerato de la 
población de las barriadas palmesanas de 
Rafal Nou, Viver, Son Gibert y de municipios 
vecinos como Marratxí, Santa Maria... 
A lo largo de su historia el colegio ha 
mantenido unos rasgos identificativos que, 
adaptándose a las necesidades del entorno, 
se caracterizan por: 
> El trato familiar entre profesorado, 
alumnado y familias, valorado 
significativamente por todos los grupos de 
interés. 
> Excelentes resultados académicos 
logrados en las diferentes etapas educativas, 
con un porcentaje inferior al 5% de fracaso 
escolar en ESO y más de un 95% por término 
medio de alumnado aprobado a Selectividad, 
siendo el tercero clasificado en el índice de 94

credibilidad publicado anualmente por la UIB. 
> Apuesta de la Titularidad por la renovación 
y modernización de las instalaciones. 
> Incremento constante en los últimos 
quince años de la oferta educativa y de los 
puestos de trabajo generados. 
El plan de mejora del curso 2006-07 se ha 
basado en tres ejes relacionados con estos 
rasgos significativos. Por una parte, la 
ampliación de las instalaciones con la 
construcción de un nuevo edificio de 
educación infantil y reforma del patio y apar-
camiento escolar. Por otra, la ampliación de 
la oferta educativa con la inauguración de 
una tercera línea en ESO. Y en tercer lugar 
el diseño de un plan de ambientalización del 
centro, con un apuesta rotunda por el 
carácter ecoambiental de la escuela, tarea en 
la cual han sido reconocidos con un galardón 
otorgado por la Consejería de Educación. 
Estas actuaciones se enmarcan dentro la 
cultura de la mejora continua iniciada en el 
curso 2001-02 y que les ha permitido 
disfrutar del reconocimiento tanto entre los 
grupos de interés más significativos 
(Obispado, administración, familias, 
alumnado y profesorado) como a través del 
sello de calidad según la norma UNE ISO 
9001:2000. 
El camino hacia la excelencia les ha 
conducido a consolidar procesos claves, 
como la labor docente en el aula y la 
captación de alumnado. Fruto de esta tarea, 
en el curso 07-08 se supera el millar de 
alumnos y la perspectiva futura del centro 
es continuar creciente tanto en Educación 
Primaria como en ESO. 
Comprometidos con la educación, todo el 
colegio se esfuerza para que la excelencia 
en la gestión y la formación integral –tanto 
académica como humana- del alumnado 
vayan de la mano y les permita mantenerse 
como uno de los referentes educativos de la 
ciudad de Palma.

COL·LEGI 
SANTA 
MAGDALENA 
SOFIA
El Colegio Santa Magdalena Sofía se fundó 
el año 1969 por las Religiosas del Sagrado 
Corazón y por el Obispado de Mallorca, 
posteriormente pasó a ser únicamente del 
Obispado Es un centro educativo concertado 
que imparte educación infantil, primaria y 
secundaria.
Su proyecto educativo se enmarca en la 
formación integral de la persona a partir de 
unos valores humanos y cristianos. Esto les 
permite tener muy clara la misión, visión y 
valores, enfocados hacia la participación 
activa del alumnado, profesorado, personal 
no docente, padres y madres, formando así, 
una comunidad educativa real, en la que 
cada persona es propietaria de sus procesos.
El Colegio se define como un centro 
plurilingüe en el que el aprendizaje de 
idiomas es un objetivo prioritario. Desde 
los tres años reciben clases de inglés y en el 
primer ciclo de primaria ya se imparten las 
materias en catalán, castellano e inglés.
El alumnado recibe la preparación necesaria 
para acceder a los exámenes oficiales de la 
Universidad de Cambridge obteniendo en 
junio de 2006 un 100% de aprobados.
En el último año el Modelo trilingüe ha 
permitido dinamizar la enseñanza de la 
lengua a través de la formación de los 
profesores en la Universidad de Kent e 
intercambiar experiencias educativas con 
Escocia, Inglaterra y Francia.
Es una escuela orientada a su entorno más 
cercano. Colabora con sus grupos de interés 
y hacia ellos dirige sus objetivos, Por ello 

tiene en cuenta las necesidades del barrio, 
las necesidades de las familias, las de los 
trabajadores del centro y por descontado, 
las de los alumnos. En la misma línea de 
actuación, el curso escolar 2006-07 se han 
realizado proyectos como la constitución del 
departamento Medioambiental que diseña 
un amplio abanico de actividades 
encaminadas a sensibilizar toda la 
comunidad educativa y desarrolla alianzas 
con la Agenda 21.
Otro de los puntos en los que se ha trabajado 
durante el último curso ha sido en la mejora 
de las infraestructuras. Conscientes de la 
falta de espacios y contando con una buena 
gestión económica ha iniciado la 
construcción de un nuevo edificio y de un 
pabellón polideportivo.
El Colegio Santa Magdalena Sofía mira hacia 
el futuro y hacia la excelencia, encaminando 
sus pasos hacia el modelo de evaluación 
EFQM. Por ello ha realizado una 
importante labor de formación en excelencia 
entre sus profesionales. La implicación de 
todo el equipo y la colaboración de alumnos 
y familias son unos de los puntos fuertes de 
la empresa.
En el año 2007-08, con el objetivo de 
despertar el principio de solidaridad entre 
el alumnado, se ha puesto en marcha la 
creación del Aula SOLIDARIA en ANANTAPUR 
en la que todos los niños y niñas de 3 a 18 
años participan.

COL·LEGI 
SANTA 
MÓNICA
El Colegio Santa Mónica es un centro 
educativo privado en primer nivel de 
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educación infantil y segundo curso de 
bachillerato y concertado en el segundo nivel 
de educación infantil, educación primaria, 
educación secundaria y primer curso de 
bachillerato. Pertenece a la Congregación 
de Agustinas Hermanas del Amparo y ofrece 
una educación integral partiendo de valores y 
principios cristianos.
El camino hacia la excelencia iniciado hace 
ya unos años se ha concretado durante el 
curso 2006/07 con la puesta en marcha de 
diferentes áreas de mejora a las cuales se 
ha dado prioridad: la revisión del sistema 
pedagógico del centro, el examen de las 
funciones del personal docente y la 
implantación del programa de gestión y 
comunicación administrativa. 
Todas estas acciones han incidido 
directamente en el grado de satisfacción de 
los grupos implicados: personal docente, 
padres y alumnos. Sin duda, tienen una 
relación directa con los resultados esperados 
tanto a nivel pedagógico como de gestión.
Uno de los hitos logrados, y que demuestran 
la influencia positiva de la búsqueda de la 
excelencia en la evolución del centro, es 
que en los últimos años se ha obtenido un 
cien por cien de aprobados entre los 
alumnos presentados a la selectividad, 
siendo uno de los centros que mejores notas 
obtiene en esta prueba. Por otro lado, se 
consigue el número máximo de 
matriculaciones en cada curso, hecho que 
demuestra el interés que el alto nivel del 
centro genera entre los padres de los 
futuros alumnos. Con el objetivo de continuar 
trabajando en esta línea de resultados se ha 
realizado la revisión del sistema pedagógico 
del centro (enseñanza-aprendizaje, 
normativa, documentos y expectativas). 
La introducción de las nuevas tecnologías, 
con la permanente actualización de los 
sistemas informáticos y la priorización de 
las nuevas técnicas de aprendizaje, ya ha 

demostrado su utilidad en la formación de 
los alumnos. Para este curso, la implantación 
definitiva del programa de gestión y 
comunicación administrativa con familias, 
profesores y dirección, ha proporcionado 
más rapidez a las acciones del centro y una 
mayor eficacia en la comunicación entre 
centro, padres y alumnos. 
Poner en funcionamiento áreas de mejora 
dónde están implicadas directamente los 
profesores, concretamente la revisión de las 
funciones de los tutores, tutores-profesores 
y coordinadores de ciclo, ha contribuido a 
mejorar el clima laboral entre el personal 
docente. Además, la percepción que tienen 
los trabajadores es que la eficacia y 
eficiencia mejorará en toda la organización 
del centro. El trabajo realizado el último año 
ha tenido una notable influencia en el grado 
de satisfacción del equipo humano. 

FERRETERÍA 
MATEO
Ferreteria Mateo se dedica a la venta al por 
mayor y menor de artículos de ferretería, 
menaje, droguería, náutica, jardinería, 
herramienta industrial, construcción, 
herramientas de diseño, etc. Es la ferretería 
más grande de las Illes Balears y una de las 
más importantes a nivel nacional. Por todo 
ello y por su interés por la excelencia 
empresarial constituye todo un referente del 
sector. 
Con la intención de acercarse más a sus 
clientes y facilitar su atención y servicio, 
Ferretería Mateo trabaja en diferentes 
áreas de la empresa. Por una parte, y con el 
objetivo de mejorar la eficacia de la gestión, 
ha realizado cambios en el organigrama de 
Dirección y ha trasladado diferentes 

departamentos a las instalaciones de Son 
Castelló. Por otro lado, y ya más relacionado 
con la excelencia empresarial, ha realizado 
un proyecto estratégico de cuatro años 
utilizando herramientas y metodología 
propias del modelo EFQM que se añade 
a una revisión de procesos, implicando 
sectores que hasta entonces no estaban 
comprometidos en el proyecto de excelencia. 
Gracias a esta revisión se ha diseñado un 
nuevo mapa de procesos, fijando objetivos, 
indicadores y responsables para cada uno 
de ellos.
El último año se ha caracterizado también 
por las mejoras realizadas en el ámbito de 
los recursos humanos. Destacan el Plan de 
Formación del Personal y la implantación 
de un sistema de participación y recogida 
de sugerencias. Estas acciones permiten a 
Ferretería Mateo conseguir uno de sus 
objetivos estratégicos: ser una empresa 
familiar también en su trato con sus 
trabajadores. Como resultado de todas estas 
acciones, se ha detectado una mayor 
implicación del equipo en la estrategia 
empresarial, así como un mayor 
conocimiento de su evolución y una 
satisfacción general en el camino iniciado 
por la organización.
Todo este trabajo ha repercutido de forma 
muy positiva en la percepción de los clientes, 
tal y como lo demuestran las encuestas, con 
un nivel de participación que ha subido un 
130% y que reflejan un incremento de la 
satisfacción de un 7%. También han 
aumentado considerablemente las ventas. 
En el último año se han hecho y fidelizado 
1.300 clientes nuevos y ha aumentado 
considerablemente la facturación. 
Mirando al futuro, los principales objetivos 
de la empresa pasan por su consolidación en 
el mercado, manteniéndose como una de las 
empresas más destacadas de su sector. Esta 
meta solo se logrará gracias al desarrollo de 96

su capital humano, la mejora de la eficiencia 
interna y manteniendo su apuesta por la 
calidad en la gestión.

FUNDACIÓ 
HOSPITAL DE 
MANACOR
La  Fundación Hospital Manacor es un 
hospital público general de agudos, que 
presta servicio a una población de 136.000 
habitantes de la comarca de Levante de 
Mallorca, después incluso de la inauguración 
del nuevo Hospital Comarcal de Inca. Se 
trata de una atención sanitaria 
hospitalaria de primer nivel, enmarcada 
dentro del sistema del Ib-Salud, servicio que 
gestiona la sanidad de la CAIB. 
Independientemente de la excelente calidad 
de los servicios sanitarios del hospital y de 
todos sus profesionales, destaca 
especialmente el desarrollo del Plan de 
Calidad de la Fundación Hospital Manacor, 
desde la perspectiva de la integración 
global del sistema: calidad, medio ambiente 
y salud laboral. El hospital cuenta con la 
certificación ISO 9001 desde el año 2000, 
ostentando esta certificación actualmente un 
total de 15 servicios. El año 2004 obtuvo la 
certificación ISO 14001 de Medio ambiente, 
consiguiendo también la verificación EMAS, 
de la Comunidad Europea, el año 2007. 
Finalmente, y también en el año 2007, 
obtiene la certificación OHSAS 18001 de 
Salud Laboral, cerrando el círculo de un 
verdadero Sistema Integrado de Gestión.
Uno de los puntos en los que se ha 
observado una evolución más positiva en 
el último periodo, sobre todo como centro 
sanitario, es en la gestión de las listas 

de espera, tanto quirúrgicas como de 
consultas externas. Otra hito a destacar, tan 
importante como el anterior, es la atención 
ambulatoria de pacientes quirúrgicos. 
Actualmente, más del 65% del pacientes 
intervenidos quirúrgicamente se hace 
mediante la cirugía ambulatoria, es decir, sin 
ingreso en el hospital, con la consiguiente 
reducción de estancias.
En el último año, y en el marco de una de 
las líneas estratégicas fundamentales del 
Hospital, se ha continuado incrementando 
la relación con los centros de salud del área 
sanitaria de influencia, facilitando la 
prestación de servicios al usuario. Una de 
las herramientas utilizadas por conseguirlo 
es la posibilidad de realizar la cita a 
consultas externas desde los propios centros 
de salud. Otro ejemplo es la presencia de 
especialistas del hospital en los centros, 
evitando desplazamientos innecesarios a los 
pacientes (por ejemplo, el área de 
ginecología y el desarrollo del programa de 
atención a la mujer). 
Los resultados en los usuarios son positivos, 
tal y como se demuestra en la recogida de 
reclamaciones, sugerencias y encuestas. 
El Hospital ha obtenido, desde sus inicios, 
importantes reconocimientos y premios, 
ostentando la valoración de hospital TOP-20 
desde el 1999 al 2005 (IASIST, SOLUCIENT 
INTERNATIONAL).
La encuesta de clima laboral presenta una 
tendencia positiva de las opiniones. El 
modelo de Fundación parece haber dado 
buenos resultados en lo que respecta a la 
flexibilidad en la contratación, posibilidades 
de políticas de incentivos y negociación en 
base a las necesidades reales del hospital. La 
potente INTRANET permite la implicación de 
todo el personal en el proyecto, potenciando 
el trabajo en equipo como valor 
característico de la cultura empresarial del 
centro.

GESMA
Gestió Sanitària de Mallorca (GESMA) es una 
entidad de carácter público —integrada en el 
Ib-salud y dependiente de la 
Consejería de Salud y Consumo del Govern 
de las Illes Balears— que gestiona: el Hospital 
Joan March y el Hospital General, de carácter 
sociosanitario, donde se desarrollan 
programas asistenciales de paliativos, 
ortogeriatría, ictus, pluripatologías, 
respiratorios y de desintoxicación alcohólica; 
y el Área de Salud Mental, con dispositivos 
comunitarios tanto de rehabilitación de 
pacientes crónicos como de hospitalización. 
El planteamiento asistencial se orienta desde 
una perspectiva integral, multidisciplinaria y 
personalizada gracias al desarrollo de 
Programas o Guías Asistenciales 
Sociosanitarias. El compromiso social de la 
organización con la excelencia se proyecta 
hacia el usuario para favorecer al máximo la 
humanización global de la atención 
sociosanitaria durante el proceso de 
adaptación a la nueva situación de salud, 
desde la perspectiva de la cronicidad, la 
dependencia o el envejecimiento. Esto se 
demuestra con diferentes iniciativas 
pensadas para mejorar la calidad de vida de 
los pacientes y de sus familias, en el 
desarrollo de las cuales se ha tenido en 
cuenta las sugerencias, quejas y 
reclamaciones de los clientes, gracias al 
Servicio de Atención al Usuario (SAU). El 
servicio de recepción de pacientes, el 
seguimiento telefónico tras el alta, la atención 
domiciliaria a la familia y el programa de 
voluntariado y formación a los cuidadores son 
un ejemplo de estas acciones. 
Una organización no puede recorrer el 
camino hacia la excelencia sin contar con su 
capital humano. Buscando esta implicación, 
GESMA ha impulsado la formación de los 
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trabajadores y ampliado el número de 
Comisiones Asistenciales y No Asistenciales 
con la participación de numerosos 
profesionales. La implicación y motivación 
del personal, basadas en su desarrollo 
personal y profesional y su interrelación 
activa en el proceso sociosanitario garantiza 
el éxito de las propuestas. 
En los últimos años GESMA ha realizado 
una importante inversión, tanto en 
infraestructuras como en equipamientos 
técnicos e informáticos, lo que se refleja en 
los indicadores de actividad, presentando 
unos resultados positivos. Toda esta 
modernización se ha realizado con 
planteamientos medioambientales rigurosos, 
no sólo en el cumplimiento de las 
normativas, sino asumiendo una posición 
más decidida en el ahorro de recursos y en la 
adopción de propuestas internas y externas 
como base de una organización respetuosa 
con el medio ambiente. 
GESMA tiene la voluntad de situarse en el 
conjunto del Servicio de Salud como la 
organización de referencia en la asistencia 
sociosanitaria de carácter básicamente 
hospitalaria, integrada y coordinada con el 
resto de los dispositivos asistenciales para 
garantizar la continuidad de las atenciones, 
promoviendo una atención orientada al 
usuario, escuchando su opinión y buscando 
empatía con las personas atendidas y sus 
familias. Todo esto sin olvidar la necesaria 
eficacia en la actuación asistencial y la 
eficiencia en la gestión de los recursos 
públicos.

GRÚAS TUR
Grúas Tur es, por su equipamiento y 
servicio, una de la mayores empresas de las 
Illes Balears en elevación y transporte. Está 

especializada en grúas autopropulsadas de 
gran tonelaje (hasta 220 Tn), grúas 
articuladas (también hasta 220 Tn), góndolas 
plataforma, camiones grúa, trailers grúa y 
en la realización de trabajos en altura y de 
servicios especiales.
Grúas Tur ha trabajado para convertirse en 
un referente en el sector, impulsando una 
imagen de marca con personalidad propia. 
Han incorporado el modelo EFQM de 
excelencia a su sistema integrado de 
gestión y apostado por la evolución e 
innovación en todas sus áreas, desde el 
mantenimiento de la maquinaria a la gestión 
de recursos financieros.
Así, por ejemplo, cuenta con un taller de 
reparaciones y mantenimiento de vehículos 
y maquinaria propio, asegurándose así la 
calidad en todas las operaciones y 
minimizando los tiempos de parada técnica. 
Por otra parte, ha potenciado la 
informatización total de todos los 
departamentos lo que ha permitido una 
gestión global de la empresa. Y no se puede 
olvidar la capacidad para gestionar las 
recursos, especialmente la gestión de los 
recursos económicos y financieros de la 
organización.
Otro punto, de especial importancia para la 
empresa, es el que se refiere a la seguridad 
laboral. Es la primera empresa española de 
elevación que ha certificado su Sistema de 
Gestión de Seguridad y Salud Laboral según 
especificación OSAS 18001, que se ha unido 
a la certificación ISO que tiene desde el 
2003.
La preocupación por la salud laboral y el 
programa permanente de formación a 
recursos humanos, se une a la identificación 
de todo el personal con la filosofía y los 
objetivos de la empresa en su búsqueda 
de la mejora continua. Todas las personas 
que componen la organización ofrecen una 
colaboración constante y responsable y una 

especialización que permite a Gruas Tur 
proporcionar a los clientes un servicio 
profesional de máxima calidad.
El último año se ha caracterizado por una 
fuerte inversión en maquinaria de última 
generación y de gran tonelaje. Gracias a ello 
dispone en la actualidad de la mayor flota 
de las Illes Balears, lo que se se ha reflejado 
en un espectacular incremento de la cuota 
de mercado y el consiguiente aumento de 
facturación, posicionándola como gran 
empresa. Grúas Tur seguirá trabajando para 
incrementar su liderazgo, su 
posicionamiento en el mercado y desarrollar 
su plan de expansión. Todo ello sin olvidar 
su objetivo prioritario: conseguir la máxima 
satisfacción del cliente.

GRUP FUTURA
La principal actividad del Grupo Futura es 
el transporte aéreo no regular (charters) de 
pasajeros y mercancías. El grupo Futura, 
además de ofrecer una solución de 
transporte aéreo de excelencia en 
cualquier lugar del mundo, amplia el 
horizonte. El conocimiento y experiencia 
acumulados, le permite ofrecer cualquier tipo 
de servicio relacionado con la operación del 
Boeing737. La empresa está participada por 
directivos y empleados de la compañía en un 
53,5% y por Hutton Collins 
(http://www.huttoncollins.com) en un 46,5%.
Futura destaca por adaptarse con rapidez 
a las necesidades cambiantes, cumpliendo 
con las expectativas de accionistas, 
clientes, pasajeros, proveedores y 
empleados. Es la primera compañía aérea 
española en tráfico no regular de 
pasajeros y es la empresa independiente 
líder en Europa por número de aeronaves 
operadas. Este éxito se refleja en la 98

expansión tanto en nuevos servicios como 
geográficamente y su consecuente aumento 
de facturación. También se ha consolidado 
el Grupo Futura, bajo un modelo de servicios 
centrales 
prestados a las empresas que lo conforman: 
Futura International Airways (charter España), 
Flyant (cargo), Futura Gael (charter Irlanda), 
Aerojet (centro de formación).
Pero por lo que realmente destaca Futura es 
por sus valores empresariales: experiencia 
y talento; gran capacidad de adaptación al 
entorno, flexibilidad e imaginación que le 
permiten innovar; transparencia y 
entusiasmo por el trabajo bien hecho y la 
combinación de trabajo en equipo y 
compromiso individual.
En este último apartado se ha trabajado en 
los últimos meses en el plan de 
comunicación interno y su despliegue a 
todos los niveles de la Empresa. La 
utilización de intranet, las jornadas de 
“puertas abiertas” o de intercambio de 
funciones hace que el trabajador esté mejor 
informado y desarrolle sus funciones en línea 
con la Estrategia de la Compañía.
El seguimiento diario de la calidad del 
servicio, su evaluación y seguimiento de 
acciones correctivas por parte de un Comité  
que se reúne periódicamente, hace que se dé 
una respuesta rápida a las incidencias y que 
se llegue a ser proactivo proponiendo 
acciones preventivas y detectando 
necesidades que han mejorado la 
percepción del cliente.
El futuro de la compañía pasa por consolidar 
su liderazgo como operador aéreo 
independiente en número de aviones 
operados, directamente o a través de las 
subsidiarias, en el mercado chárter de media 
distancia, de pasajeros y de carga aérea, 
aprovechando su conocimiento y 
experiencia para desarrollar negocios 
complementarios.

Algunas de las líneas de negocio que están 
potenciando, a la vez que optimizan la 
estructura de la empresa matriz, son:
> Servicios de transporte aéreo en nuevos 
mercados, a través de compañías 
subsidiarias y de alianzas estratégicas. 
> Ingresos por venta a bordo, publicidad a 
bordo y venta de catering.
> Servicios de consultoría, auditoría y 
formación para otras empresas del sector 
aéreo y turístico.

HOSPITAL 
SANT JOAN 
DE DÉU
El hospital San Juan de Dios de Palma 
pertenece a la Orden Hospitalaria de San 
Juan de Dios, con 500 años de historia, 
formada por más de 300 centros distribuidos 
en 50 países de los 5 continentes. Es un 
hospital de apoyo a la red hospitalaria balear, 
excelente en atención geriátrica y en 
rehabilitación, con un modelo de asistencia 
integral e interdisciplinaria.
Presenta un modelo asistencial innovador, 
con una atención centrada en el paciente 
y que trabaja en líneas de actividad muy 
especializadas: 
> Geriatría: 
Unidad geriátrica de agudos. 
Unidad de larga estancia y curas paliativas. 
Hospital de día geriátrico. 
> Rehabilitación: 
Unidad de rehabilitación neurológica y 
rehabilitación de media estancia. 
Gimnasio con piscina de hidroterapia como 
apoyo a la rehabilitación. 
Rehabilitación domiciliaria. 
Consultas. 

> Cirugía ortopédica y traumatológica: 
Área quirúrgica. 
Unidad de hospitalización. 
Unidad de cirugía sin ingreso. 
Consultas.
Durante el 2007, destaca la inauguración del 
nuevo y moderno edificio de 9.000 metros 
cuadrados, anexo al antiguo hospital y que 
ha supuesto una inversión superior a los 14 
millones de euros. En la planta baja se han 
instalado las consultas externas, el gimnasio 
de rehabilitación, la piscina de hidroterapia 
(única a las Illes Balears a nivel hospitalario) 
y el área de radiodiagnóstico. Asimismo, se 
ha llevado a cabo la reforma del bloque 
quirúrgico, que ha permitido al hospital 
disponer de tres nuevos quirófanos. El 
número total de camas del hospital, con la 
incorporación de este edificio, es de 150, 
entre las cuales se encuentran once camas 
destinadas a pacientes con lesión cerebral.
Esta ampliación persigue el objetivo de 
convertir el hospital en un referente a nivel 
estatal en atención geriátrica, 
rehabilitación y cirugía ortopédica y 
traumatológica. Será un nuevo hospital con 
un organigrama innovador centrado en las 
necesidades de los pacientes y con una 
atención integral e interdisciplinaria. 
También, significa el inicio de un nuevo 
periodo en el cual el Hospital, con un 
posicionamiento claro en el presente y de 
cara al futuro, continuará al servicio de las 
necesidades de la comunidad y del Servicio 
de Salud de los Islas Baleares, reafirmando 
su modelo asistencial.
La construcción del edificio y la mejora de 
las infraestructuras acompañan la mejora 
en la gestión de los servicios. Todo ello 
redundará en la satisfacción del paciente, 
que recibirá una asistencia más eficiente y un 
incremento en la comodidad y la 
seguridad. Y con toda seguridad, también 
influirá sobre las condiciones de trabajo del 
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personal.  Así mismo, el Hospital ha 
apostado por la externalización de la mayoría 
de los servicios generales, con la intención de 
profesionalizarlos y, a la vez, crear 
alianzas de colaboración que aporten apoyo y 
añadan valor a la institución.
Para el año 2008 se prevé iniciar la segunda 
fase de ampliación, con la reforma del edificio 
histórico del Hospital. Finalizada esta fase el 
hospital dispondrá de un total de 200 camas.

HOSPITAL 
SON LLÀTZER
El Hospital Son Llatzer es un hospital público 
que tiene como actividad principal la 
realización, en una amplia zona de Mallorca 
de casi 260.000 habitantes, de actividades 
de promoción, prestación y gestión 
directa de recursos y servicios sanitarios; la 
docencia e investigación de las ciencias de la 
salud y la promoción de la salud individual y 
colectiva de la Comunidad en cualquiera de 
sus vertientes.
El Hospital Son Llatzer está considerado uno 
de los hospitales más modernos de Europa 
y un referente en el desarrollo de la historia 
clínica electrónica. En los últimos años ha 
digitalizado íntegramente su sistema de 
información con varias herramientas que 
ofrecen a profesionales, pacientes, 
investigadores y usuarios un rápido acceso 
a los datos que precisen. La historia clínica 
electrónica, la atención Primaria online, la 
E-asistencia domiciliaria o la informatización 
total de esterilización mediante PDAs entre 
otros avances son buen ejemplo de ello.
El Hospital Son Llatzer ofrece un servicio 
adaptado a las necesidades individuales 
de los usuarios. Para dar respuesta a estas 
necesidades realiza acciones a diferentes 

niveles, como por ejemplo:
> Una cultura de acercamiento al 
ciudadano, con herramientas como por 
ejemplo la Guía de Usuario, el Plan de 
Humanización, la creación de una biblioteca, 
al instalación de pantallas informativas, el 
acceso público a internet y el recordatorio de 
citas vía SMS; 
la ampliación de la cartera de servicios, entre 
ellos, la atención domiciliaria; 
> La potenciación de la atención ambulatoria 
y la inversión en infraestructuras, obras de 
acondicionamiento dirigidas a las actividades 
asistenciales, a aumentar los espacios 
destinados a pacientes y a crear nuevos 
espacios destinados a nuevos servicios.
En el último año cabe destacar el notable 
incremento de la actividad asistencial, con 
la consecuente reducción de las listas de 
espera. Se ha conseguido a través de la 
potenciación de la atención ambulatoria, en 
concreto en tres actividades: consultas de 
alta resolución, tratamientos en hospital de 
día y  la Cirugía Mayor Ambulatoria. Todo ello  
para conseguir el acto medico-hospitalario 
único (paciente diagnosticado y atendido en 
una sola jornada) reduciendo costes de 
estancia hospitalaria y, sobretodo, 
incrementando la calidad de vida del 
paciente.
Otro de los puntos en los que se ha trabajado 
es en la mejora de la eficiencia de los 
recursos humanos, gracias a actuaciones 
como la creación de medidas de 
conciliación de la vida laboral y familiar, la 
puesta en marcha de una guardería y la 
apertura de Bolsa de trabajo temporal.
Las propuestas de futuro, iniciadas ya en el 
2007, son la ampliación de la cartera de 
servicios con la apertura de Urgencias 
pedriáticas, nuevos gabinetes de oftalmología, 
la Unidad de Salud Reproductiva, 
Rehabilitación Cardiaca y el Área de docencia 
MIR,  aumentar el equipamiento de nuevas 

tecnologías y el desarrollo del Plan de Calidad 
del Hospital Son Llatzer.

IGETEC
IGETEC es una empresa de servicios que 
actúa como agente de control de la calidad 
de la edificación a través del estudio 
geotécnico del terreno, la realización de 
ensayos de materiales de construcción, 
sistemas e instalaciones a las obras de 
edificación en general y también de la obra 
pública. En otro ámbito de actuación, IGETEC 
presta servicios de consultoría 
especializados en sistemas de gestión 
empresarial.
IGETEC, durante este último año, ha creado 
herramientas para la mejora de los servicios 
con el objetivo de que su oferta tenga más 
valor para sus clientes. Para empezar, ha 
definido claramente sus grupos de interés y 
ha recogido información de sus inquietudes. 
Esta información les ha permitido elaborar 
un listado de necesidades y priorizarlas. 
Producto de esta acción es el desarrollo de 
servicios con más valor añadido para sus 
clientes, como por ejemplo el inicio de la 
actividad geotécnica de forma permanente a 
la isla de Eivissa.
Este trabajo se puede realizar gracias 
al conocimiento y la experiencia de sus 
profesionales, y con la ventaja de aplicar la 
metodología del trabajo en equipo, porque 
todo el personal está involucrado en la 
mejora continua, buscando la eficacia y la 
eficiencia del sistema de gestión de calidad 
y medio ambiente. La búsqueda de la calidad 
ha mejorado el compromiso del trabajadores 
con la organización, como se demuestra en 
la encuesta de satisfacción realizada entre 
el personal, con resultados positivos. Esta 
encuesta también ha permitido evidenciar las 100

áreas que necesitan mejorar, analizando las 
causas y aportando soluciones. 
IGETEC demuestra, además, un constante 
interés por la innovación del 
conocimiento y la tecnología. No podemos 
olvidar la capacitación tecnológica necesaria, 
que se demuestra en la acreditación oficial 
del Gobierno de las Illes Balears en las áreas 
EHA (Control del Hormigón, de sus 
componentes y de las armaduras de acero), 
GTC (Área de sondeos, presa de muestras y 
ensayos in situ para reconocimientos 
geotécnicos), GTL (Área de ensayos de 
laboratorio de geotecnia) y VSF (área de 
control de firmes flexibles y bituminosos) y 
la certificación de su sistema de gestión de 
calidad y medio ambiente de acuerdo con las 
normas ISO 9001:2000 y ISO 14.001:2004. 
Desde el 2005 ha adoptado como modelo de 
gestión de excelencia el EFQM, reafirmando 
su compromiso con la calidad, más allá del 
cumplimiento de los requisitos de la 
normativa certificable. Durante el último 
periodo, no sólo ha mantenido la fidelidad 
de los clientes habituales, sino que 
también ha aumentado la captación de 
nuevos clientes referentes dentro del sector 
de la construcción. 
Mirando hacia al futuro, tiene como objetivo 
inmediato el asentamiento de la actividad 
iniciada en la isla de Eivissa, así como ir 
introduciendo nuevos servicios para ofrecer 
un servicio integral a sus clientes en el 
ámbito de la construcción. 

INTRESS
Intress es una asociación sin ánimo de lucro 
creada el diciembre del 1984 por un grupo 
de profesionales con el deseo de contribuir a 
formar una sociedad más solidaria, a través 
del trabajo social. Declarada de Utilidad 

Pública por el Consejo de Ministros según 
OM de 30 de enero del 2004, fue también 
seleccionada por formar parte del Consejo 
Estatal de ONG, integrado por las 26 
entidades más representativas de las 
Organizaciones no lucrativas de España. 
La razón de ser de Intress, desde su 
fundación, ha sido mantenerse en la línea del 
trabajo social interdisciplinario y en la 
creación de propuestas innovadoras como 
respuesta a una realidad cambiante. La 
misión de Intress es la de “contribuir a la 
promoción, gestión y mejora de la calidad 
de los servicios de bienestar social y de 
atención a las personas, con 
profesionalidad y compromiso”. 
Gestiona servicios diversos, que van desde 
los dirigidos a la infancia, enfermos 
mentales, personas mayores, mujeres, 
drogodependencia y otras conductas 
adictivas, a la integración sociolaboral, 
servicios socioculturales, juventud y 
voluntariado.  
Intress ha avanzado en el despliegue de la 
estrategia basada en mejorar la gestión y 
diversificar y aumentar el compromiso 
social. Las principales mejoras 
introducidas en el último periodo se centran 
en la innovación, realizando inversiones en 
nuevas tecnologías. También han aumentado 
los motivos de satisfacción y reducido los de 
insatisfacción a través de la formación de los 
profesionales y el incremento de su 
participación. Aunque esto supone un gran 
esfuerzo por parte de todo el mundo, el 
grupo se siente muy contento por haber 
colaborado con su trabajo diario a conseguir 
este proyecto de excelencia. El personal está 
orgulloso de su trabajo y de hacerlo en 
Intress y así lo demuestran las encuestas. 
Por otra parte, los reconocimientos y 
premios obtenidos, les motiva a seguir 
trabajando en la línea de la mejora continua 
de los servicios sociales.

Todo este trabajo proporciona resultados 
positivos en clientes y personas y también en 
sostenibilidad económica. Los 
reconocimientos contribuyen a proporcionar 
a los clientes la seguridad y garantía de que 
sus servicios sociales son de calidad y se 
encaminan hacia la excelencia. 
Las perspectivas de futuro están marcadas 
por las siguientes líneas estratégicas: 
> Más compromiso social y participación 
de los socios, reivindicando más y mejores 
servicios sociales para la sociedad 
española y reafirmando el perfil de 
Asociación de Utilidad Pública y por un 
trabajo bien hecho a favor de las personas 
con dificultades. 
> La mejora de la gestión y de la economía, 
conociendo las necesidades y expectativas 
de los clientes, apoyando al crecimiento 
profesional de las personas de INTRESS y 
mejorando el sistema de gestión. 
La diversificación de productos y clientes, 
buscando entre todas las personas de la 
organización nuevos caminos para el 
desarrollo de la innovación y de la entidad en 
su conjunto.

JCV
JCV se fundó en el año 1992 con el objetivo 
de ofrecer una completa gama de servicios 
enfocado al  control de plagas  y  realizar 
todo  tipo  de tratamientos  de 
desinsectación, desratización, deshierbe y 
desinfección. Está liderada por un biólogo 
especializado en control de plagas con 
diecisiete años de experiencia en este 
campo.
El cuidado del medio ambiente y el efecto 
que los tratamientos puedan provocar sobre 
las personas, son las grandes 
preocupaciones de la empresa. La meta 
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de todos los procedimientos es conseguir 
la máxima eficacia y evitar a toda costa 
cualquier consecuencia que de éstos pueda 
derivarse sobre el entorno. Al conocimiento 
de la problemática local de plagas y la 
experiencia de sus especialistas, unen los 
equipos más modernos con las últimas 
innovaciones del sector y los productos de 
las marcas más reconocidas, todos de última 
generación, eficaces y respetuosos con el 
medio ambiente. 
El equipo humano de JCV está involucrado 
en la política de calidad de la empresa, que 
es difundida y fomentada por los líderes de 
la organización. Para conseguir el apoyo de 
todos los trabajadores se realizan estudios 
del clima laboral, se ha incorporado la 
política de calidad al manual de acogida a los 
empleados y se efectúan cursos de 
formación adecuados a cada nivel.
Para JCV la mayor satisfacción es la que le 
produce la fidelidad de sus clientes, ya que 
cuenta con una cartera de usuarios, tanto 
públicos como privados, en crecimiento y 
con los que colabora desde sus inicios. Su 
interés por ofrecer un mejor servicio les ha 
llevado a implantar un Sistema de Gestión que 
permite ofrecer las máximas garantías en el 
servicio suministrado. Es importante destacar 
la implantación de un Sistema Integrado de 
Gestión (SIG), con sus correspondientes 
certificados (ISO 9001, ISO 14001, OSHAS), 
siendo una de las pocas empresas de Control 
de Plagas en poseer dichos certificados en las 
Islas Baleares. También destaca la madurez 
del sistema de gestión basado en la ISO 9001, 
la sistematización de los procesos de trabajo 
y el conocimiento por parte del personal de la 
organización.
Tiene el compromiso de seguir trabajando 
en la mejora continua y siempre teniendo 
como objetivo prioritario el bienestar del 
cliente. Entre sus acciones a corto plazo 
destacan el incremento de la segmentación 

de clientes, para adaptar con mayor 
precisión la oferta de servicios a sus 
necesidades; la introducción progresiva de 
nuevos servicios que facilite la diversificación 
y el acceso a nuevos mercados; y el impulso 
a la política de alianzas con organizaciones 
que añadan valor al servicio.

MELCHOR 
MASCARÓ
Melchor Mascaró es una empresa 
especializada, por una parte en Obra: desde 
excavaciones, estructuras y carreteras, hasta 
grandes obras de infraestructura, como por 
ejemplo urbanizaciones, polígonos 
industriales, obra marítima o ferroviaria, y por 
otra, en Servicios Públicos: mantenimiento, 
limpieza, recogida de residuos, etc. Y todo 
con criterios de sostenibilidad y 
responsabilidad, con el objetivo de contribuir 
a la evolución y bienestar de la sociedad 
balear. 
Melchor Mascaró destaca por su 
capacidad por asumir proyectos de gran 
envergadura. Su equipo humano -650 
personas en plantilla, la mayoría de ellas 
altamente cualificadas- y técnico -más de 
150 camiones y máquinas pesadas equipadas 
con la última tecnología-, se une a una 
experiencia de más de 40 años de actividad. 
Su capacidad para gestionar estos recursos 
les ha permitido participar en la 
realización de las obras más 
emblemáticas de los últimos 10 años en 
Mallorca: la construcción del Parc Bit, el 
retorno del tren de Inca a Manacor, la 
construcción y mantenimiento del 
desdoblamiento de la carretera Manacor-
Palma, el hospital de Inca, la reforma del 
teatro Principal, el Club Náutico de la Colonia 
de Sant Pere, el Palma-Arena, los 

aparcamientos de las calles Manacor y 
Marquès de la Sènia, el tramo de Gran Vía 
Asima de la línea de metro y, actualmente, en 
la construcción y explotación del hospital de 
referencia de Son Espases. 
Durante el último año se han ampliado las 
instalaciones del área de Servicios Públicos, 
mejorando el bienestar del personal, con la 
adquisición y reforma de una nave industrial 
en el polígono de Son Castelló, ampliando así 
las de la central en Manacor y las de Palma. 
La implicación de todo el personal, sobre 
todo del personal de dirección y de los 
líderes de la organización, ha permitido este 
año extender a todas las áreas de 
actuación de la empresa los sistemas de 
gestión certificados en calidad ISO 9001, de 
medio ambiente ISO 14001 y de prevención 
laboral OSHAS 18000. 
Sus proyectos de futuro pasan por continuar 
siendo líderes en el sector de la obra pública 
balear. Actualmente se están dotando de 
unas estructuras internas suficientes para 
tener acceso a nuevos mercados, fuera de 
las islas. Con respecto al departamento de 
Servicios, su objetivo es ser la empresa 
mallorquina de referencia en implicación, 
compromiso y accesibilidad hacia los 
clientes.

MERCAPALMA
Mercapalma S.A. es un mercado mayorista 
de productos agroalimentarios. Su actividad 
se centra en la gestión de arrendamiento de 
locales, adjudicaciones de parcelas y en la 
prestación de servicios que faciliten el 
trabajo y la estructura comercial de las 
empresas instaladas y que contribuyan a la 
vez a la dinamización del mercado. 
Sus instalaciones, con una superficie de 
318.080 m2, constituyen la mayor 102

concentración de oferta mayorista 
agroalimentaria de Mallorca y del conjunto 
de las Illes Balears. Junto a los mayoristas 
agroalimentarios se sitúan también varias 
plataformas y almacenes de distribución y 
logística, así como otras actividades 
complementarias. Un total de más de 100 
empresas forman el primer mercado 
mayorista de frutas y hortalizas climatizado 
de España. 
Mercapalma es una empresa pública mixta 
que cuenta con la participación de 
l’Ayuntamiento de Palma y de MERCASA, 
empresa nacional integrada por 23 Unidades 
Alimentarias o Mercados que cubren toda la 
geografía española.
Para mantener los buenos resultados que 
presentan los indicadores económicos 
elaborados por MERCASA, en los cuales 
Mercapalma obtiene cifras por encima de 
sus objetivos y sustancialmente mejores 
que la media del sector, la empresa ha 
introducido en el último año muchas 
mejoras: 
Implantación de un programa informático 
propio, de gestión de información y 
comunicación interna. 
Creación de un Parque Verde, en alianza con 
EMAYA y el Consejo Insular de Mallorca, 
implicándose con sus clientes en la 
reducción de residuos y en la mejora de su 
separación y valorización. 
Incorporación de la metodología EFQM en 
la redacción del Plan Estratégico 07/09 y al 
Plan de Dirección Anual. 
Implicación en el aprovechamiento de los 
excedentes de mercado, aliándose con el 
Banco de Alimentos por facilitar su consumo 
en los sectores más necesitados. 
Para medir la satisfacción de sus clientes, 
la empresa ha diseñado unas encuestas, 
segmentadas por tipologías y que permiten 
identificar con relativa facilidad los puntos 
de mejora. El resultado de estas encuestas, 

a todos los niveles, es muy satisfactorio. 
En el futuro, Mercapalma tiene por objetivo 
continuar buscando la satisfacción de 
clientes y del personal. Ya se ha trabajado en 
este sentido, con la alineación de la Política 
de personal con los Objetivos 
Estratégicos de la empresa y mejorando 
el Plan de Incentivos y de comunicación 
interna. En este momentos, las encuestas 
al personal reflejan la confianza y la ilusión 
por el modelo de búsqueda de la excelencia. 
Otro objetivo, que espera ser fruto de esta 
satisfacción de todos los grupos implicados, 
es el incremento de empresas que operen en 
el mercado. 

PALMA 
SEGLE XXI
Palma Segle XXI es un programa de inserción 
laboral dirigido a las personas con 
discapacidad psíquica de la ciudad de Palma. 
Está promovido por el Área de Bienestar 
Social, Participación y Cultura del 
Ayuntamiento de Palma y ejecutado en 
colaboración con las siguientes entidades: 
Amadip.esment, COORDINADORA- 
Federació Balear de Persones amb 
Discapacitat, Associació Mallorquina per a la 
Salut Mental y Gira-sol. Está financiado por 
el Ayuntamiento de Palma y el SOIB, de la 
Consejería de Trabajo y Formación.
Palma Siglo XXI es un programa que 
promueve una estrecha colaboración entre la 
administración pública y tres entidades que 
trabajan con personas con discapacidad. Es 
un proyecto dirigido y gestionado de forma 
colegiada y conjunta. Desde su creación ha 
desarrollado en equipo la mejora continua 
con el objetivo de incrementar la calidad de 
la atención a las personas con discapacidad, 

sus familiares y los empresarios 
colaboradores. 
La misión del programa es la inserción 
sociolaboral de personas con 
discapacidad psíquica (intelectual y/o
enfermedad mental) en el mercado laboral 
ordinario, es decir, la plena integración 
laboral en lugares de trabajo de empresas 
de Palma o de Mallorca. Una de sus señas 
de identidad es la personalización de la 
atención. Cada una de las personas tiene una 
valoración inicial, una orientación y un plan 
individual de inserción; se hace una 
búsqueda, se apoya de forma presencial en 
el lugar de trabajo y se hace el seguimiento 
una vez la persona empieza a trabajar. Se 
trata de que las personas con discapacitad 
se incorporen al mercado laboral y que  
mantengan su puesto de empleo, siempre 
contando con el apoyo presencial y el  
seguimiento de un preparador laboral. 
La misión de Palma Segle XXI es ser un 
programa estable que garantice la atención 
a personas con discapacidad, familias y 
empresarios. 
Desde el 1999, ha implantado el modelo 
EFQM de excelencia en su gestión y ha 
desarrollado el mapa de procesos, 
consiguiendo el Certificado de Calidad 
Europea de AENOR el año 2005. También 
destaca por realizar una evaluación bianual 
del programa y de los resultados obtenidos, 
con la participación directa de todos los 
implicados: personas, familiares, empresarios 
y personal. Todos opinan, hacen sugerencias, 
comentan los éxitos y explicitan su grado de 
satisfacción. Las personas con 
discapacidad, sus familiares y los 
empresarios colaboradores tienen un grado 
de satisfacción muy elevado con el 
programa, alrededor del 90-95%. 
Durante el 2007 se han implantado 
diferentes sistemas de detección de áreas de 
mejora. Destacan el diseño y la implantación 
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de un sistema informatizado para la recogida 
de quejas y sugerencias. 
Los resultados a lo largo de este año también 
son muy satisfactorios: durante el 2007, 
Palma Segle XXI ha atendido 208 
personas con discapacidad, consiguiendo 
que 146 personas tengan contratos 
laborales, cifra que supone un 70% de 
inserción. Se ha contado con la colaboración 
de 92 empresas mallorquinas. 
Por otro lado es importante destacar que se 
trata de un programa eficiente, dado que de 
cada 100 euros de coste devuelven 111 a la 
administración del Estado, a través del IRPF 
y de la Seguridad Social. Es decir, que es un 
programa que devuelve más de lo que cuesta 
cada año a la administración. 
Palma Segle XXI tiene como principal reto de 
futuro la mejora continua y permanente, con 
la participación de todas las personas 
implicadas. Como primer objetivo tiene 
finalizar la memoria EFQM, que ha empezado 
este año.

PENTA 
ASESORES 
LABORALES
PENTA ASESORES es una empresa dedicada 
a la asesoría y gestión de aspectos laborales 
y de seguridad social, especialmente para 
PIME. Está formada por ocho profesionales, 
mayoritariamente mujeres, y el titular y 
gerente de la empresa es el graduado social 
Sr. Jaume Sitjar Ramis. 
Se diferencia de otros despachos de 
asesoría laboral por ser un despacho 
reducido, lo que les permite ofrecer una gran 
flexibilidad y una perfecta adaptación a las 
necesidades del cliente, ya sea un particular 

o una PIME. Buen ejemplo de ello es la 
incorporación este año de un abogado y de 
una consultora en asuntos de gestión 
empresarial (calidad, medio ambiente, 
protección de datos, etc.), dando 
respuesta a la demanda que ha surgido entre 
sus clientes. 
Durante el año 2007 se ha trabajado en el 
marco de la Responsabilidad Social 
Corporativa, con la redacción del protocolo 
correspondiente, relacionándolo con una 
gestión ética, revisándose la estrategia y 
la Redacción del Código Ético y del Plan de 
Igualdad. Estas acciones se han extendido 
a todos el sectores implicados, desde los 
clientes y sociedad en general hasta los 
profesionales que trabajan en la empresa o 
los colaboradores y colegas. 
Otros puntos a destacar del trabajo realizado 
este año son: 
La mejora de la comunicación externa con 
la renovación de la web y el incremento de la 
presencia a publicaciones estatales. 
La encuesta realizada con el objetivo de 
conocer la percepción externa, con 
resultados muy positivos de todos los grupos 
de interés. 
Y la reforma y mejora del espacio de trabajo, 
que se ha añadido a la repercusión que el 
plan de excelencia tiene en el trabajo diario 
como motivos de satisfacción del personal. 
Los resultados en los clientes son muy 
satisfactorios. La apuesta por las nuevas 
tecnologías, la alta cualificación y la 
atención al cliente ha dado sus frutos. El 
número de clientes ha aumentado 
significativamente, lo que ha supuesto un 
incremento en la facturación de más del 25% 
y también una diversificación del mercado, 
que ahora incluye muchos más sectores 
productivos. Los clientes, a través de la 
encuesta de satisfacción, han expresado su 
apoyo y comunión con sus iniciativas, sobre 
todo con respecto a las medioambientales y 

en materia de RSC. Las perspectivas de 
futuro de Penta Asesores pasan por 
continuar el camino de la mejora continua 
hacia la excelencia, sin olvidar las 
necesidades y deseos de los clientes, 
verdaderos protagonistas de la empresa.

SITE 5
SITE 5 es una empresa especializada en la 
consultoría técnica: estudios, proyectos, 
sistemas de gestión y dirección y formación  
Todos sus esfuerzos tienen  por objetivo 
proporcionar servicios y soluciones eficientes 
y a medida a sus clientes, ya sean empresas 
organismos públicos o instituciones. Para 
acercarse más a sus clientes cuenta con dos 
sedes operativas, la central en Palma y la 
delegación en Ibiza.
El desarrollo de los planes de acción, 
durante el año 2007, ha permitido mejorar 
la fidelidad del personal, aportando mayor 
conocimiento e implicación, y aumentar la 
responsabilidad de la empresa, ayudando 
a los menos favorecidos con un incremento 
en tasa de retorno a la sociedad. Al mismo 
tiempo ha aumentando su eficiencia y por 
tanto la rentabilidad. 
También se ha trabajado en el 
perfeccionamiento de la gestión de los 
proyectos, mejorando los procesos 
operativos, la valoración del desempeño de la 
labor y de los costes, lo que implica optimizar 
la carga de trabajo.
Trabajar en la fidelización del personal ha 
supuesto una mejora en las condiciones de 
trabajo y un incremento en las sinergías. La 
aplicación del modelo ha mejorado las 
relaciones entre todo el equipo, 
favoreciendo el trabajo en conjunto, y ha 
conseguido integrar las expectativas de las 
personas con las de la empresa.104

Todo ello redunda en la satisfacción del 
cliente ya que el personal se siente 
orgullosos de pertenecer a una organización 
que quiere ser un poco mejor día a día y se 
involucra en la búsqueda de la 
excelencia. Los clientes perciben de forma 
más satisfactoria nuestro trabajo ya que al 
aportarles más valor su rentabilidad, en la 
mayoría de los casos, mejora. Por otra parte 
una escucha mas activa nos ha 
permitido diversificar en productos y 
servicios que aporten más utilidad.
Además de la certificación en Calidad ISO 
9001 y Medio Ambiente ISO 14001, en el 
último año se han certificado en OSHAS 
18001 de gestión de prevención de riesgos 
laborales y actualmente está trabajando en 
su sistema de responsabilidad social 
corporativa (gestión ética).
La tendencia del mercado indica que cada 
vez se solicitan más organizaciones de 
consultoría que ofrezcan soluciones, aporten 
valor y ayuden en la gestión. En este ámbito 
las organizaciones empezarán a competir por 
su manera de solucionar, atender y prestar 
servicio. Para competir en este mercado el 
objetivo de SITE 5 es afianzar su estructura, 
mejorando su propio sistema, manteniéndose 
fiel a su filosofía y no olvidando la premisa de 
aportar valor continuamente. Todo eso pasa 
por la innovación y la mejora de servicio y 
productos ofrecidos a los clientes, tanto en 
su sede central como en Ibiza.

TRESORERIA 
GENERAL 
DE LA 
SEGURETAT 
SOCIAL
La Dirección Provincial en Illes Balears es 
una de las 52 de la Tesorería General de la 
Seguridad Social. Sus funciones principales 
son el trámite de expedientes y la información 
directa a empresas y trabajadores.
La Dirección Provincial de la Tesorería 
General de la Seguridad Social facilita a los 
usuarios, tanto de forma presencial, 
telefónica, escrita o por vía telemática, la 
información y gestiones referidas a:
> Inscripción de empresas, afiliación, altas, 
bajas y variaciones de trabajadores. 
> Gestión y control de la cotización y 
recaudación de cuotas y demás recursos de 
financiación del Sistema.  
> Gestión y administración de los bienes y 
derechos que constituyen el patrimonio único 
de la Seguridad Social. 
> Ordenación de pagos de las obligaciones 
de la Seguridad Social. 
La Dirección Provincial, con sede en Palma, 
cuenta con siete Administraciones y ocho 
Unidades de Recaudación Ejecutiva. Ibiza y 
Menorca cuentan cada una de ellas con una 
Administración y una URE. En Palma, hay tres 
Administraciones y cuatro URE, y en el resto 
del territorio de la isla de Mallorca se cuenta 
con dos Administraciones y dos URE. El 
objetivo principal de esta red de centros es 
el acercamiento de la Entidad al ciudadano.
Durante 2006 fueron transmitidos de forma 
telemática 1.232.967 movimientos de 
altas, bajas y variaciones, lo que supone un 

98,822% del potencial. En cuanto a la 
recaudación, 335.023 líneas TC2 se 
transmitieron de esa misma forma, un 
98,729% del potencial. Las gestiones 
presenciales fueron sólo 378.125. La mayor 
parte de las actuaciones son de tipo no 
presencial, en concordancia con la línea 
estratégica de aprovechamiento de las 
tecnologías de la información y 
comunicación. En Illes Balears las 
actuaciones no presenciales suponen 
más del 70% del total, lo que colocan a la 
Dirección Provincial en Illes Balears en los 
primeros puestos en el ámbito nacional en 
cuanto a la automatización de su gestión.
En el camino por la mejora continua se han 
llevado a cabo acciones encaminadas a la 
excelencia como la descripción de procesos 
en determinadas áreas o la informatización 
de registros de entrada y salida. Otra acción 
a destacar es la realización de cursos de 
formación destinados a incrementar la 
participación, la motivación y el 
rendimiento de los grupos de trabajo de la 
Tesorería General de la Seguridad Social en 
Baleares, mejorando el liderazgo de los 
cuadros intermedios. Esta acción ha 
repercutido de forma positiva en la 
percepción de los usuarios, tanto entre las 
personas atendidas de forma presencial 
como telefónicamente, según los 
cuestionarios realizados.
La gestión de la Seguridad Social se 
encamina a facilitar las relaciones con los 
ciudadanos, abriendo canales de 
comunicación ágiles y fiables para hacer 
más cómodo el cumplimiento de las 
obligaciones respecto a la Seguridad Social, 
y la obtención de informaciones relevantes 
como son las vidas laborales o certificados 
de cotización. Para ello se seguirá 
potenciando el uso de las nuevas 
tecnologías, para individualizar y personalizar 
el trato con cada ciudadano.
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UIB GERÈNCIA 
La Gerencia está formada por las unidades, 
los centros y los servicios que conforman la 
estructura administrativa y técnica de la UIB. 
Constituye el soporte imprescindible para la 
consecución de los principales objetivos y 
tareas de la Universidad: docencia, 
investigación, desarrollo cultural y relaciones 
con la sociedad.
La UIB es una universidad enraizada en la 
cultura, en la lengua y en la identidad de las 
Illes Balears con un fuerte compromiso de 
servicio a la sociedad. Es una 
universidad moderna y abierta al mundo, 
que en los últimos años se ha integrado en 
sólidas redes universitarias internacionales, 
atrayendo a numerosos alumnos foráneos, y 
que se prepara para asumir la incorporación 
en el espacio europeo de educación superior. 
Quiere ser participativa, responsable y 
transparente en la gestión de los recursos, 
así como una institución sostenible y 
respetuosa con el medio ambiente.
Actualmente1 la UIB imparte 42 
titulaciones oficiales de grado en las que 
estudian casi 14.000 alumnos. En el curso 
2006-07 estudiaban e investigaban hasta 619 
alumnos de doctorado. En los 5 masteres 
oficiales de postgrado estudiaron 137 
alumnos y casi 1300 alumnos en los títulos 
propios de postgrado.
La Gerencia de la Universitat de les Illes 
Balears ha apostado de forma decidida 
por la excelencia y es consciente que 
el elemento decisivo para conseguir los 
objetivos estratégicos es la participación, el 
conocimiento y la voluntad de las personas. 
Ha creado una estructura que facilita una 
gestión de calidad. Cada unidad de gestión 
dispone de un Comité de Calidad que 
fomenta la implicación de los cargos 
intermedios y que motiva e implica a todo el 

personal en el camino hacia la excelencia.
La búsqueda de la excelencia ha propiciado, 
a lo largo del 2007, varias acciones:
> Adaptación de la estructura de la Gerencia 
a las necesidades actuales de la 
organización.
> Alineación de los planes y la política de 
recursos humanos con la política y la 
estrategia de la organización, su estructura y 
el esquema general de procesos clave, 
definiendo los puestos de trabajo y las 
habilidades y competencias necesarias para 
cada uno. 
> Realización de una encuesta al personal 
para conocer sus inquietudes y propuestas 
para mejorar políticas, estrategias y planes 
de recursos humanos.
> Realización de una nueva edición del 
concurso de propuestas de mejora 
orientadas a la integración de la Universidad 
en el Espacio Europeo de Educación 
Superior, a la que se han presentado 40 
propuestas.
Los objetivos generales en el próximo año 
son mejorar la eficacia y la eficiencia de la 
gestión interna, asegurándose la orientación 
hacia el usuario, facilitando el acceso a la 
información a todos interesados y 
potenciando los recursos humanos.
1 Curso 2006-07
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