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SATALEEMPRESES(CEL-LENTS

7 Mesurar la qualitat de la gestié empresarial és I'objectiu del model EFQM que impulsa I'Institut d’Innovacié Empresarial (IDI) entre
les empreses de les llles Balears, per aconseguir que aquestes siguin excel-lents, és a dir, que sobresurtin per la seva bona gesti¢ d’entre

totes les que conformen el teixit empresarial. A la nostra comunitat autdonoma, la seva implantacié creix ja que de cada vegada s6n més
les empreses que volen disposar d’'un model de gestié de qualitat certificat. [ERe IRl 1ag=F R oo I ENEN VR WSO LY 1o [ v£:]
[ER-CR o R-{lo]LIN NI ERT 0] J-FER MR ENISIERIWER eEla1, ¢/ que significa que, quan se supera aquesta analisi, s’obté la qualificacio d’excel-lent.
Les empreses i entitats que figuren en aquest cataleg conformen el grup de empreses i serveis amb el maxim nivell de qualitat; perd s’ha
de tenir en compte que assolir aquest nivell no és una qiiestié futil. Les empreses han hagut de fer molta de feina per arribar-hi, i també per
MERICRIECHIM 'aplicacié del model parteix de I'autoavaluacié inicial de I'empresa i la comparacié amb el mode !N IENERINEIEENE]
la situacid i la definicié dels objectius de millora. Aquesta informacié és el punt de partida per treballar de valent en I'establiment d’estrategies
que els serveixin per aconseguir la maxima qualitat en la gestio.
No és un procés gens facil i no esta exempt d’esforg, ja que les empreses han de treballar en tots els fronts de la gestié empresarial, com sén
ara el lideratge, els recursos, la politica i estratégies, els processos, els clientes, i els resultats, entre d’altres. En tots i cadascun s’han de assolir
els maxims nivells de qualitat, i per aconseguir-ho es necessita fer molta de feina. Es, a més a més, un procés dinamic, ja que no s’atura una
vegada assolit el nivell d’excel-léncia, sind que esta en revisié constant. Durant tot aquest ‘viatge’, (SR JEEERINEIERRF-To LN TET oT=To WU Yol g Ao [5}
I’IDI per desenvolupar un pla d’aplicacié del model EFOM adaptat a les seves necessitats}
El cataleg 2007-2008, que recull ’exemple de més de trenta empreses privades i institucions publiques que han hagut de passar i superar
aquest procés, té com a objectiu que aquestes puguin rebre el reconeixement public que es mereix la seva tasca; no hem d’oblidar que
de les bones practiques se’n beneficia tota la societat.
Aquest cami d’innovacié i millora que han iniciat estic convenguda que sera seguit per moltes altres empreses illenques, i el teixit empresarial
d’aquesta comunitat es convertira en una referencia i en un model a imitar.
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El model EFQM esta format per un conjunt de criteris que reflecteixen bones practiques de gestié 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 gestié d’empreses i organitzacions i, per tant, és logic que,
mantenint I’esperit essencial, sigui revisat periodicament. Tant la versi6 actual del model com les anteriors es basen en uns conceptes fonamentals
de I’excel-léncia, els quals han evolucionat al llarg dels anys. En 'actualitat, continua havent-hi els mateixos vuit principis fonamentals que

hi havia en la versié de 1999, si bé alguns d’aquests n’han canviat lleugerament la definici6 i, a més, s’hi inclou un apartat sobre la utilitzacio.

I'excel-léncia consisteix a assolir resultats que satisfacin plenament tots els grups d’interés de I'organitzacio.
Les organitzacions excel-lents mesuren i anticipen les necessitats i expectatives dels grups d’interes, n’analitzen els resultats passats i

el comportament d’altres organitzacions. Aixi mateix, recullen informacié de grups d’interés presents i futurs, i la utilitzen per establir-ne,
implantar-ne i revisar-ne les politiques i estrategies i els objectius a curt, mitja i llarg termini.

OITNETAIIE TN |'excel-lencia consisteix a crear un valor sostingut per al client. El client és I'arbitre final de la qualitat del producte
i del servei. La millor manera d’aconseguir majors cotes de fidelitat i retencié de clients i incrementar la quota de mercat de 'organitzacio,
és mitjangant una orientacié clara cap a les necessitats i expectatives dels clients actuals i potencials.

el e RN I S E N E T IR S M [T [T =LA R I I E R NI EROL SRR |'excel-lencia és exercir un lideratge amb capacitat de visio,

que serveixi d’inspiraci¢ als altres i que, a més, sigui coherent en tota 'organitzacié. Els liders estableixen valors i principis etics, i desenvolupen
una cultura i un sistema de govern de I'organitzaci6. Els liders motiven i estimulen de manera continua els col-laboradors, serveixen com

a model de referéncia quant al comportament i al rendiment, i demostren la capacitat per a adaptar i reorientar el rumb de 'organitzacié en
funcié d’un entorn extern que es mou amb rapidesa.

(LNl Mo ISIM oI Fo IR HBEIEN |'excel-lencia és gestionar I'organitzacié mitjangant un conjunt de sistemes, processos i dades interdependents
i interrelacionats. La implantacié de les politiques, les estrategies, els objectius i els plans de I'organitzacié es realitza mitjangant un conjunt de
processos clar i integrat. Aquests processos es despleguen, es gestionen i es milloren de forma eficag en les activitats diaries de I'organitzacio.

Les decisions parteixen d’una informaci6 fiable i basada en dades dels resultats actuals dels processos i del rendiment de I'organitzacio,
de les necessitats i expectatives dels grups d’interés, i del rendiment d’altres organitzacions, incloses les de la competencia.

3P LEXCECLERCH - | -0

DRIV EIn el AR gl o] {oE-Teiloe ] [ IEWLTEIOTaL=RH |'excel-Iencia és maximitzar la contribuci6 dels empleats a través del desenvolupament i

la implicacio6. Les organitzacions excel-lents contracten i desenvolupen professionalment les persones, i els permeten assolir el maxim potencial
i utilitzar el seu coneixement en benefici de tota I'organitzaci6. Per a incrementar el compromis i la fidelitat dels empleats, s’empren politiques
d’atencio, recompensa i reconeixement. La implicacié de les persones es maximitza mitjangant una cultura de confianga, transparencia,
delegaci6 i assumpci6 de responsabilitats.

Procés continu d’aprenentatge, innovac llora (abans, aprenentatge, innovacié i millora continus): NS R HERER CREHEIM B IR [Ul6)
i fer realitat el canvi, i aprofitar 'aprenentatge per a crear innovacié i oportunitats de millora. Les organitzacions excel-lents aprenen
continuament 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 I'organitzacio s’aprofita en benefici de 'aprenentatge d’aquesta. Les persones s6n animades
a aprendre i cercar oportunitats d’innovacio6 i millora que afegeixin valor a I'organitzacio.

DEEENWIVEINIIIMCREIIEIIEN 'excel-lencia és desenvolupar i mantenir aliances que afegeixen valor. Les aliances permeten donar més
valor als grups d’interés, i optimitzar les competéncies clau de les organitzacions. Poden establir-se amb clients, amb proveidors d’altres
organitzacions i, fins i tot, amb competidors, i es basen en un benefici mutu clarament identificat.

RCHJMEET Il 1T I E | W [CHKeI-Elaliwv£[elo} |'cxCel-lencia és excedir el marc legal minim en que opera I'organitzacio i esforgar-se per comprendre
i donar resposta a les expectatives que tenen els grups d’interés en la societat. Les organitzacions excel-lents adopten un enfocament étic,

son transparents i donen compte del seu rendiment als grups d’interés. Fomenten la responsabilitat social i la defensa del medi ambient, i
satisfan i excedeixen les expectatives, les normatives i les lleis. S6n conscients del seu impacte en la comunitat actual i futura, i es preocupen
per reduir al minim qualsevol impacte advers.




el MODEL EFQM

El model EFQM d’excel-léncia, en la versié de 2003, presenta, igual com en versions anteriors, nou criteris dividits entre

criteris d’agents facilitadors (cinc) i criteris de resultats (quatre). Els resultats sén els éxits de I'organitzacié i son conseqiiéncia
dels agents facilitadors. Els agents facilitadors sén les practiques de I'organitzacié i poden millorar-se a partir de la informacié
procedent dels resultats.

Els resultats excel-lents en el rendiment general d’una organitzacid, en els clients, en les persones i en la societat en qué actua,
s’aconsegueixen mitjancant un lideratge que en dirigeixi i n’impulsi la politica i estratégia, que es fara realitat a través de

les persones, les aliances i recursos, i els processos.

Les fletxes subratllen la naturalesa dinamica del model, mostren que la innovacié i 'aprenentatge potencien la tasca

dels agents facilitadors, i donen lloc a una millora dels resultats.

A continuacid, es descriu el contingut de cada un dels criteris del model EFOM d’excel-léncia.

PROCESSOS FACILITADORS (500 P) 2 RESULTATS (500 P)

3 PERSONES 7 RESULTATS EN
(90 P) LES PERSONES (90 P)

1 . 5 9
2 POLITICA 6 RESULTATS EN
LIDERATGE . PROCESSOS RESULTATS
ESTRATEGIA (80 P ELS CLIENTS (200 P
(100 P) (80 P) (140 P) ( ) CLAU (150 P)

4 ALIANCES | 8 RESULTATS EN
RECURSOS (90 P) LA SOCIETAT (60 P)

4 INNOVACIO | APRENENTATGE

LIDERATGE

“Els liders excel-lents desenvolupen i faciliten la consecucié de la missio i la visi6, desenvolupen els valors i
els sistemes necessaris perque I'organitzacié aconsegueixi un éxit sostingut, i fan realitat tot aixo mitjancant
les seves accions i comportaments. En periodes de canvi, sén coherents amb el proposit de I'organitzacié; i,
quan resulta necessari, s6n capacos de reorientar la direccié de I'organitzacié i aconsegueixen arrossegar-ne
després la resta de persones”.

POLITICA | ESTRATEGIA

“Les organitzacions excel-lents implanten la seva missi6 i visio, i desenvolupen una estratégia centrada

en els grups d’interes, i en la qual es té en compte el mercat i el sector on operen. Aquestes organitzacions
desenvolupen i despleguen politiques, plans, objectius i processos per a fer-ne realitat I'estrategia”.

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 I'organitzacié en conjunt. Fomenten la justicia 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 compromis amb l'organitzacid, i aconseguir
que utilitzin les seves capacitats i coneixements en benefici d’aquesta”.

ALIANCES | RECURSOS

“Les organitzacions excel-lents planifiquen i gestionen les aliances externes, els proveidors i els recursos
interns en suport a la seva politica i estratégia i al funcionament efica¢ dels processos. Durant la planificacio,

i mentre en gestionen les aliances i els recursos, estableixen un equilibri entre les necessitats actuals i futures
de I'organitzacid, 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’interés, 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 politica i estratégia”.



-IPROJECTE

Que és Empresa Excel-lent?

Es una iniciativa amb la missié de fomentar la millora continua, mitjangant la promocié de la cultura d’excel-lencia
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 I’edici6 del Premi Balear d’Excel-léncia en la Gestio.

2. Les organitzacions que adquireixIn el compromis de fer una avaluacié a través del Club d’Avaluadors EFQM
de les llles Balears i presentar un Pla de Millora.

‘ICATALEG

Les passes a seguir per apareixer al Cataleg d’ Empreses Excel-lents de les llles Balears sén les que
es detallen en el seglent grafic:

VALIDACIO

EFQM

EXPELERNG)

Qué és el Premi Balear d’Excel-léncia en la Gesti6?|

Es el reconeixement del Govern de les llles Balears a les empreses i organismes publics que han assolit nivells d’excel-léncia en la gestio.
Per a presentar-se al PBEG, les entitats candidates han de redactar una memoria i s’han d’avaluar segons el model de
I’European Foundation for Quality Managenement (EFOQM).

Les passes a seguir per presentar-se al Premi Balear d’Excel-leéncia en la Gestio sén les que es detallen en el seglient grafic:
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LAEROPORT D’EIVISSA ES RESPONSABLE DE LORDENACIO, DIRECCIO, COORDINACIO, EXPLOTACIO,

CONSERVACIO | ADMINISTRACIO DE LAEROPORT | DELS SERVEIS ADSCRITS AL MATEIX, TENINT COM A MISSIO
“CONTRIBUIR AL DESENVOLUPAMENT DEL TRANSPORT AERI A ESPANYA | GARANTIR EL TRANSIT AERI AMB SEGURETAT,
FLUIDESA, EFICACIA | ECONOMIA, OFERINT UNA QUALITAT DE SERVEI D’ACORD AMB LA DEMANDA DE

CLIENTS | USUARIS EN EL MARC DE LA POLITICA GENERAL DE TRANSPORTS DEL GOVERN”.

Continuant amb la feina ja comengada fa uns
anys, I’Aeroport d’Eivissa ha dedicat els seus
esforgos del darrer any a redefinir el mapa
de processos, fent especial émfasi en els
processos estrategics mitjangant els quals
s’han pogut crear els nous indicadors de gestio.

Gracies a aquesta revisio
perfilat de forma més clara, estan molt
RIS Aixi mateix son més

apropiats per a cada objectiu i demostren el
compromis amb les metes assenyalades.
Un altre dels punts en els quals s’ha posat

una especial atencié és en el [{JulIIAN=]
suport a la participacié dels empleats en
eIl s SR CRNIIIle}EE]. Destacariem la creacio

del “Grup Observatori de la Qualitat”
compost per personal no directiu de les
diferents arees 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 direccio li ha donat
suport amb el seu compromis personal a la

preséncia dels treballadors en aquest forum.

Per als seus integrants ha suposat una clara
implicacié en la millora continua. Aquest

compromis s’estén a [JERIENIIEEINEIS
per als quals el reconeixement obtingut és

una important recompensa al quefer diari

i un estimul per continuar en el cami de

I’excel-léncia

La importancia de I’Aeroport d’Eivissa dins
del progrés socioeconomic de la Comunitat
Autonoma de les llles Balears és innegable.
Un prondstic mitja 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 I'entitat és conscient de
rbrentals 0c Tentor]

Aeroport d’Elvissa

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

ANY CREACIO 1949 // NOMBRE EMPLEATS 177 // CONTACTE José Antonio Alvarez Fernandez

Aeroport d’Eivissa // 07800 Sant Josep - EIVISSA //T 971-809.217 // jaalvarez@aena.es // www.aena.es

PREMI BALEAR D’EXCEL-LENCIA EN LA GESTIO (CATEGORIA BRONZE) 2006




ALCUDIAMAR ES UNA EMPRESA DE CAPITAL 100% MALLORQUI, QUE HA CONSTRUIT | EXPLOTA EL

- :_-!a.'-:_ il I,

5

.1 e

P —

L

-5 -
1 it
—

RS e S

e, iy

—

LTl 15 . AR SR

o il PO

PORT ESPORTIU D’ALCUDIA, UNA DE LES INSTAL-LACIONS NAUTIQUES MES IMPORTATS DE LES ILLES BALEARS
I LA MES COMPLETA PEL QUE FA A INFRAESTRUCTURES DE SERVEIS.
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Alcudiamar té una vocacié orientada a la
satisfaccié dels seus clients i es

reconeguda pels usuaris comiigRelIERnIle]g
ports en atenci6 al client i nivell de serveish

Es un port esportiu que ofereix serveis d’alta
qualitat amb I'objectiu de cercar la maxima
satisfaccié de tota la societat en general i del
client en particular. Per aix0, es considera
com una de les millors instal-lacions

SEMERMANR <o mantenir i cquiior|
el medi ambient.
Ha desenvolupat

una progressiva i positiva adaptacié de les
eines de gestié recomanades pel model
EFQM. De forma especial, s’ha de destacar la
iniciativa de la direcci6 en el
desenvolupament de certificacions i
distintius, com ara I'ISO 9001:2000, I'ISO

Alcudiamar

14001, Reglament EMAS, Bandera Blava,
Ecoport i el Certificat Or de Lloyd’s Register.
Alcudiamar és un model de referencia, obert
a noves oportunitats i amb vocacié de
transferir la seva experiéncia i solvencia de

gestio.
conferencies que tenen una gran

Forma part activa de la
Cambra de Comerg de Mallorca, de la CAEB,
i de I’Associaci6 d’Instal-lacions Nautiques

de Balears.

Els seus alts ratis de solvencia i rendibilitat
estan avalats per I'alt grau de satisfaccié dels
clients. Aquesta satisfaccié té entre altres
motius I'acurada atencié que el seu equip
huma dispensa als usuaris. Tot el personal
esta implicat i compromeés amb un model de
gestid excel-lent i compta amb el suport de
les eines de gestié més innovadores.
Alcudiamar s’esforga per comprendre les

necessitats actuals i futures dels seus clients
i de la societat en general. Entén que [E]

qualitat dels serveis que ofereix va lligada a
la proteccié de I’entorn naturaljRlE]

recerca constant d’una millora dels seus
serveis i d’aquesta imprescindible
convivencia amb I'entorn. Amb aquests
principis continuara la seva feina en el futur.
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ANY CREACIO 1985 // NOMBRE EMPLEATS 29 // CONTACTE Bartomeu Bestard
Passeig Maritim, 1 // 07400 Alcudia // T 971 546 000 // alcudiamar@alcudiamar.es // www.alcudiamar.es
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AMADIP.ESMENT ES UNA ORGANITZACIO NO LUCRATIVA CONSTITUIDA LANY 1962 | DECLARADA D’UTILITAT PUBLICA, QUE ACTUALMENT
ATEN MES DE 550 PERSONES AMB DISCAPACITAT INTEL-LECTUAL | LES SEVES FAMILIES AMB ELS SEGUENTS SERVEIS: CENTRE DE DIA,

- A
5

il

E

SERVEI OCUPACIONAL, FORMACIO, OCUPACIO, HABITATGE | OCI. VA SER UNA DE LES ENTITATS FUNDADORES DE FEAPS (CONFEDERACIO
ESPANYOLA D’ENTITATS PER A LES PERSONES AMB DISCAPACITAT INTEL-LECTUAL) | HA PROMOGUT ALTRES DUES ENTITATS EN LES
QUALS PARTICIPA: EL CONSORCI APROP, RESPONSABLE DEL CENTRE SON TUGORES' | LA FUNDACIO TUTELAR DE MALLORCA?.
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’associacio ha estat [JleilIEREReI el leI[¢-
serveis especials a les llles Balearsidg:Elal

el primer centre de dia i residencia per a
persones amb necessitats de suport
generalitzat, els habitatges tutelats, la
Fundacio Tutelar, el servei d’orientacid
laboral en escoles, el servei d’habitatge
autonom...

També es caracteritza per [N eI EIeilo)

g 3 v

tant des del centre especial d’ocupacid
(impremta, jardineria, restauracid, neteja,
serveis auxiliars i agricultura)

mitjancant el servei de suport a la insercio
or eT mercat Taboral ordinar JRSSUEI
I'organitzacié ocupa 350 treballadors, dels
quals 120 soén persones amb discapacitat
intel-lectual que treballen a les activitats
laborals del centre especial d’ocupacié.

[Amadip-esment esta en constant
creixement, amb I'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’ocupacio,
contribuint a generar fons per al compliment
dels objectius socials de I'organitzacio.
Durant any
projectes, entre ells la construccié d’un
conjunt de cases per a persones majors
amb discapacitat intel-lectual al Pla de Na
esa, un nou centre d’insercié

_“

sociolaboral a Calvia i la posada en
funcionament d’un nou servei d’habitatge
per a persones amb discapacitat
que poden viure soles perd amb suport.

Son 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
fintranet per gestionar 'aprenentatge i la]
W& E! principal valor d’aquest sistema és
el d’aglutinar les diferents vies

amadip.esment

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 gestié empresarial, seguint pel
cami que els duu a assolir les seves metes,
aixd és, millorar la qualitat de vida de les
persones i de les seves families. Per aixo, vol
Ser una organitzacié que apren
constantment, generant coneixement i canvi
en I'entorn.

1 Centre d’atenci6 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.

ANY CREACIO 1962 // NOMBRE EMPLEATS 350 // CONTACTE Guillem Porcel (responsable comunicacié)

Carrer Bosc, 1 // 07001 Palma // T 971 711 627 // gporcel@amadipesment.org // www.amadipesment.org
PREMI BALEAR D’EXCEL-LENCIA EN LA GESTIO (CATEGORIA OR) 2004 // PREMI IMSERSO INFANTA CRISTINA A LA QUALITAT EN ELS SERVEIS SOCIALS (BASAT EN EFQM)




EMPRESA ESPECIALITZADA EN LA GESTIO D’INFORMACIO | “OUTSORCING” DE SERVEIS ADMINISTRATIUS. LACTIVITAT
D’ANGEL 24 NEIX PER DONAR RESPOSTA A UNA NECESSITAT LATENT DE LEMPRESA MODERNA: LINCREMENT DEL VOLUM DE
DOCUMENTACIO QUE OBLIGA LES EMPRESES A DISPOSAR D’UN GRAN ESPAI FiSIC DESTINAT A ARXIU,

AMB EL PERSONAL ESPECIALITZAT CORRESPONENT.

Angel 24 disposa de més de 15.000 m?
destinats a custodiar i tractar la informacié
dels seus clients amb les maximes mesures
de seguretat i confidencialitat.

suport a tot el cicle de vida dels documents:
> Estudi previ de les necessitats del client.

> Transport d’arxius des de I'empresa fins a
les instal-lacions.

> Ordenacio, classificacio i informatitzacié de
continguts.

> Alta i custodia de la documentacid.

> Control d’entrades i sortides de documents.
> Gestio de recerques i localitzacio amb
accés restringit a la informacio segons el
perfil d’usuari.

> Digitalitzaci6 de documents.

Angel 24

> Optimitzaci6 de I'arxiu, expurgat i
destruccio.

Treballs administratius i de captura de dades:
> Processament de factures de proveidors.

> Gestié d’albarans.

> Processament de tota classe de documents:
enquestes, factures, polisses, rebuts, etc.

> Generaci6 de bases de dades.

Sén solucions adregades a tot tipus
d’empreses, des de I'administracié publica, al
sector hospitalari o el sector bancari.

La comunicacié amb els clients es realitza
mitjangant eines CRM que proporcionen

WaEdrelacio fluida i una gran capacitat de
deteccié de les necessitats reals dels clienth

Gracies a aix0 i a la rapida reacci6 i resposta
de I’empresa, s’han incorporat millores en els
serveis i s’ha ampliat el ventall de I'oferta.
Aquesta oferta, ajustada a les necessitats
reals del mercat, i la satisfaccio dels
empleats per la ferma aposta per
I’excel-léncia, fan que els resultats

empresarials segueixin una evolucié molt
positiva tant en quota de mercat com en

rendibilitat.

La filosofia d’Angel 24 és oferir un

personalitzat al client, escoltant les seves
necessitats i desenvolupant un projecte a la

La innovacié esta present en tots
els seus processos de negoci, comptant amb
un equip especialitzat en documentaci6 en
permanent formacio i actualitzacié.

ANY CREACIO 1978 // NOMBRE EMPLEATS 80 // CONTACTE Juana Maria Canals Riera
Carrer Andrea Doria, 8 // 07014 Palma // T 902 929 208 // informacion@angel24.net // www.angel24.net
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J
AXA UNIVERSA ES LEMPRESA PIONERA A MALLORCA EN LA FABRICACIO DE POLIESTIRE EXPANDIT (EPS), TAMBE CONEGUT COM
POREXPAN O SURO BLANC. SON ESPECIALISTES EN MOTLLURES | PECES EN 3D DE TOT TIPUS, JA SIGUIN FABRICADES
EN POLIESTIRE, ALUMINI, FUSTA O QUALSEVOL ALTRE MATERIAL TOU. COM A COMPLEMENT A LA SEVA ACTIVITAT TAMBE CREA
ACCESSORIS PER A CALEFACCIO PER SOL RADIANT, | ES LA PRIMERA EMPRESA DE RECICLAT D’EPS DE LILLA,
PRODUINT A PARTIR D’AIXO FORMIGONS LLEUGERS | AILLANTS, MOLT UTILS PER A LA CONSTRUCCIO.

L’equip huma continua essent un dels punts estan molt més motivats, veient com Poliestire Expandit (ANAPE) li va atorgar

com ho demostra la I'empresa i I'equip directiu tenen en compte la denominacié de Centre de Recuperaci6
implantaci6 d’una bustia de suggeriments i les seves inquietuds i opinions. i Reciclat (Centre ECO EPS) a Mallorca,
un sistema de reunions periddiques amb els Aquesta implicacié de tots el integrants convertint-se aixi en un gestor de residus
liders i operaris per millorar la comunicaci, d’AXA Universa especialitzat en el reciclatge d’EPS post-

o I'analisi dels llocs de feina i realitzacio un millor servei al client, que veu com els W VuMAquesta preocupacié pel medi
d’una matriu de les competéncies de cada treballadors estan més motivatsjiElRse) lambient s’ha concretat enguany en la

lloc. També s’ha treballat en I'aprovacio influeix també en els resultats de creacié d’un parc verd intern.

d’uns valors étics consensuats per part de satisfaccié dels mateixos clients i de la

tots el components de I’empresaien la societat en general.

creaci6 d’un procediment de reconeixement En el darrer any s’han obert a nous sectors

a les persones pel seu esforg i interes. La fins aleshores desconeguts per I'empresa,

forta inversié en formacio, realitzada per com per exemple la nautica, la decoracid,

millorar la capacitaci6 dels treballadors, la publicitat o el maquetisme. | aquesta és

I'interés en les noves tecnologies, com ara una aposta clara cap al futur més immediat

la implantacié d’un nou i potent programa d’AXA Universa aixi com la intencié de sortir

informatic de gestid, i la reestructuracié de a I'exterior de les llles Balears. Amb aquest

I’organigrama son altres de les accions dutes objectiu s’acolliran al pla PIPE

a terme en aquest ambit. d’internacionalitzacié de I'lCEX

Totes aquestes iniciatives han tingut una En 'ambit del medi ambient s’ha de ANY CREACIO 1989 // NOMBRE EMPLEATS 12 // CONTACTE Antonio Gari Ferrer
remarcar que sén pioners en el reciclatge Ctra. Montuiri Km. 0,9 // 07260 Porreres //T 971 64 72 10 //info@axauniversa.com // wWww.axauniversa.com

i en la satisfacci6 dels treballadors,Je[iS} d’EPS a Mallorca. L’Associacié Nacional de

. AXA Universa
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Brujula es converteix en un col-laborador
dels seus clients, desenvolupant aplicacions
que ajuden les empreses a anar cap a I'éxit
preocupant-se només de la seva activitat.

| tot amb la tranquil-litat de saber que les
aplicacions informatiques que han
d’acompanyar aquest procés estan en les
millors mans. D’aquesta manera

Durant el 2007 s’han incorporat les segiients
millores:

blincorporacié de processos de gestid
ambiental al sistema de gestiofy

s’identifiquen i avaluen els aspectes
ambientals més significatius de Brljula i
es prenen accions per minimitzar el seu
impacte.

Bl lancament d’un conjunt de processos
I EICNEREADE que comprenen

. Brujula

BRUJULA ES DEDICA AL DESENVOLUPAMENT D’APLICACIONS DE GESTIO BASADES EN INTERNET | A LA
IMPLANTACIO DE LES INFRAESTRUCTURES (SISTEMES, COMUNICACIONS, SEGURETAT | ENGINYERIA) QUE LES SUPORTEN.

diferents punts, des de la recollida
d’informaci6 i alertes tecnologiques fins al
llangament de projectes d’innovacié basats
en aquesta informacio.

> de
Brijula, que consisteix, per una banda, en la
creacié d’un pla de comunicacié orientat als
grups d’interes: Clients, persones, aliances,
accionistes i societat i, per una altra, en la
millora dels mitjans utilitzats per dur a terme
aquesta comunicacié: optimitzacio de la web
corporativa aixi com de la intranet.

A partir de les enquestes de satisfaccio
realitzades als clients, s’ha detectat un
augment en la satisfaccié general. Destaquen
I’atencié del personal, la bona qualificacié
técnica del departament de produccio o la
facilitat de contacte per part del client amb
la persona de 'organitzacioé que necessita.
A nivell intern, les enquestes realitzades
demostren una millora significativa en molts
dels ambits de I'organitzacié. Es

especialment rellevant la valoracid
realitzada en els punts de lideratge,
d’integracié i d’ambient laboral.

En el darrer any s’ha continuat amb el
creixement sostingut de I’empresa tant

en facturacié com en nombre de clients i
ERTEIEEEIE. Aquest creixement ha provocat
un trasllat de les oficines al Parc Bit, accié
amb la qual s’ha guanyat en funcionalitat i
superficie.

Els seus projectes de futur passen per
Tl JIETA R CROLEIGENER Tenen un objectiu

futur molt definit, perque és una empresa
amb una clara visi6 nacional: des del 2005
manté una alianga amb ITB, una empresa
dedicada a Enginyeria i Infraestructura de
Telecomunicacions. Es per aixd que ja té
oficines a Barcelona, Madrid i Sevilla. Entre
Brijula i ITB formen una plantilla de 125
professionals al servei dels seus clients.

ANY CREACIO 2000 // NOMBRE EMPLEATS 83 // CONTACTE Sebastian Xamena Binimelis
Edifici U - Parc Bit. Ctra. Palma - Valldemossa, km. 7,4 // 07121 Palma // T 971 433 909 // comercial@brujula.es // www.brujula.es
PREMI BALEAR D’EXCEL-LENCIA EN LA GESTIO (CATEGORIA ARGENT) 2006
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curriculum apareixen edificis historics i
singulars com el Parlament de les llles
Balears o la Llotja de Palma; finques
antigues, com per exemple el Castell de
Sant Elm, Es Forti de Cala d’Or o Can Oleo,
i possessions mallorquines com Raixa o Sa
Torre de Llucmajor. També és especialment
interessant la utilitzacié de fenolics (plaques
per al tancament de faganes i aplicacions
interiors de durada excepcional, resistents a
la intempeérie i de facil neteja).

La proteccio del medi ambient és una

qliestid prioritaria per a Carpinteria Vicens
TEEETERELES . £s 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, produccio
i distribuci¢). Té el Certificat FSC de Cadena
de Custodia ndmero 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 linies fonamentals de I'Estrategia
Europea de la Fusta (Roadmap 2010). Pretén
donar a coneixer les prestacions, propietats
i aplicacions de la fusta en ambits com la
decoracio, I'interiorisme i la construccié.
També s’ha implantat un nou programa
informatic per a la gestié integral de
I’empresa. Amb aixo s’han reduit els costos
de “no qualitat”, augmentant I'eficiencia i
efectivitat de la tasca administrativa i
sobretot, disposant de més informacié per
poder tenir aixi més control sobre les feines.

. Carpinteria Vicens

CARPINTERIA VICENS ES UNA EMPRESA FAMILIAR CREADA EL 1963, DEDICADA A L'EL,ABORACIO ACURADA | ESPECIAL DE LA FUSTA:
FUSTERIA DE CONSTRUCCIO, EBENISTERIA, HOSTALERIA, DECORACIO, REHABILITACIO, MOBILIARI A MIDA...
TOT AIXO COMBINANT EL TREBALL ARTESANAL AMB LA MES AVANCADA TECNOLOGIA.

Per millorar la coordinacié entre els equips
de feina, s’ha aplicat la metodologia d’analisi
de valor a la relaci6 dels diferents
departaments de I'empresa, gracies a la
qual s’han obtingut dades i informacié que
ajudaran a tragar una nova estratégia per
incentivar-los.

empresarial.

Carpinteria Vicens és soci promotor de
Eticentre (Centre per a la Gestié Etica de
’Empresa), una entitat que pretén promoure
la Responsabilitat Social Empresarial a les
PIMES de les llles, a través de la implantacié
d’un Codi Etic. Altrament, I'empresa és socia
del Centre Tecnoldgic Balear de la Fusta
(Cetebal).

ANY CREACIO 1963 // NOMBRE EMPLEATS 45 // CONTACTE Bernat Vicens

Gremi Ferrers, 29 // Poligon Son Castell6 // 07009 Palma // T 971 432 688 // info@carpinteriavicens.com // www.carpinteriavicens.com
PREMI EMPRESA RESPONSABLE DE LES ILLES BALEARS (FUNDACIO PEL DESENVOLUPAMENT SOSTENIBLE DE LES ILLES BALEARS | CLUB D’EXCEL-LENCIA DE SOSTENIBILITAT) 2007
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EL CENTRE BALEARS EUROPA (CBE) ES UN CONSORCI PUBLIC, FORMAT PER INSTITUCIONS, PUBLIQUES | PRIVADES,
AMB PRESENCIA MAJORITARIA DEL GOVERN DE LES ILLES BALEARS, QUE TE PER OBJECTIU IMPULSAR LESPERIT EUROPEU I
D’APROPAR LES INSTITUCIONS DE LA UNIO EUROPEA ALS CIUTADANS DEL NOSTRE ARXIPELAG.

La seva funci6 principal és
e e IR - assessoria en

cooperacié empresarial i projectes europeus,
formacio i documentacié legislativa i
normativa i difusié de les politiques
comunitaries.

Per dur a terme aquesta feina el Centre
Balears Europa va triar I'any 2002 el cami de
la millora continua amb el desenvolupament
del Pla de Qualitat. Aquesta millora s’estén
a tots els aspectes de I'organitzacid, fet que
els ha servit per obtenir el gener del 2007 la
Certificacié Mediambiental ISO 14001. Una
feina d’esfor¢ continuat que durant I'any
2007 s’ha centrat en els segients projectes:
> que comprén
tota la documentacié relativa a la Qualitat,
Medi Ambient, Responsabilitat Social
Corporativa (RSC) i Prevencié de Riscos
Laborals.

> S’han revisat les enquestes i elaborat i

posat en marxa un
(CBE).
> S’ha realitzat un informe de

dels indicadors mediambientalsjjols

controlar el correcte compliment dels
objectius marcats per a finals d’any.

> S’han creat per
potenciar accions o arees més especifiques.
Els resultats de tota aquesta feina sén molt
satisfactoris. Durant el darrer any s’ha
millorat la imatge que el Centre Balear
Europa projecta a I’exterior. Aquesta millora

és sens dubte resultat del
IEE
També influeix de manera clara la

eERVIIIeIEl, aconseguint un grup de treball
solid i compromeés amb els objectius del

. Centre Balears Europa

centre, situacié que redunda en benefici

dels usuaris.

Lobjectiu de 'organitzacié és
participacié dels ciutadans de Balears en el
sempre fent feina des de

I’excel-lencia empresarial.

ANY CREACIO 1985 // NOMBRE EMPLEATS 38 // CONTACTE Sra. Catalina Alemany Sorell (Directora Gerent)
Palau Reial, 17 // 07001 Palma // T 971 784 457 // cbe@cbe.caib.es // www.cbe.es
PREMI BALEAR D’EXCEL-LENCIA EN LA GESTIO (CATEGORIA BRONZE) 2006
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EL CENTRE DE SALUT COLL D’EN RABASSA | LA UNITAT BASICA DE CAN PASTILLA, ALS QUALS S’AFEGEIX

ENGUANY LA RECENTMENT INAUGURADA UNITAT BASICA DEL MOLINAR, VETLLEN PER LA MILLORA DE LA QUALITAT

DE VIDA DELS CIUTADANS ADSCRITS A LA SEVA ZONA BASICA DE SALUT, PROPORCIONANT L’ASSISTENCIA

SANITARIA A NIVELL D’ATENCIO PRIMARIA ALS USUARIS DEL SISTEMA SANITARI PUBLIC. ES UN DISPOSITIU ASSISTENCIAL
DE L'IB-SALUT, SERVEI QUE GESTIONA LA SANITAT DE LA CAIB.

2

La feina feta al llarg del darrer any queda
reflectida sobretot en tres punts:

>

Es una de les arees que s’han prioritzat,
establint processos de millora que han
comengat a implantar-se. El seu
desenvolupament és una de les tasques més
importants per al proper any.

Bl a implantacié de la consulta telefonica
SSEERCINEER LI Nl R Una accid que

ha obtingut importants beneficis. Aquesta
eina s’ha implantat en primer lloc a la Unitat
Basica de Can Pastilla, on han augmentat de
forma considerable el nombre de consultes
burocratiques per telefon. Els bons resultats
obtinguts motiva la implantacié del mateix
sistema tant al Centre del Coll com a la
Unitat Basica del Molinar.

bl a creacié de linies d’investigacié
SIPERIELS dins I'activitat docent i

investigadora dels professionals de I'Equip.
Actualment, el Centre de Salut compta amb

nombroses practiques relacionades amb la
recerca cientifica i col-laboracions amb altres
entitats i institucions. Aquest punt es
desenvolupara properament tenint en compte
les diverses linies d’investigacio existents.
Totes aquestes millores han o [T
hotablement en la percepci6 dels usuar)
que a més a més de rebre una atencié més
eficient, veuen com, tant la institucié com els
professionals, col-laboren en la recerca d’una
prestacio sanitaria excel-lent.

També s’ha de destacar la seva influencia
dins I’equip huma del Centre de Salut. Fer
feina amb unes metes clares constitueix un
important estimul, que es demostra tant en

[lperfeccionament de la tasca diaria com
en la satisfaccié personal i professional

Tant el Centre de Salut del Coll d’en Rabassa
com les Unitats Basiques de Can Pastilla i el

WIIIEI@YIEIlcontinuar amb la millora del
servei i la seva orientacié cap a I'usuari.

Aquest és el principal objectiu del Centre

i, gracies a la gran implicacié mostrada per
I’equip directiu, la resta dels treballadors i
la il-lusié pels resultats assolits, té una base
molt solida per aconseguir-ho.

. Centre de Salut Coll d’en Rabassa

ANY CREACIO 1986 // NOMBRE EMPLEATS 44 // CONTACTE Dr. Miguel Caldentey Tous
Vicente Tofifio, 34 // 07007 Palma de Mallorca // T 971 266 115-971 266 302 // coor.cscoll@ibsalut.caib.es




EL CENTRE DE SALUT DE TRENCADORS ES DEDICA A LA PRESTACIO D'ASSISTENCIA SANITARIA ALS CIUTADANS
ADSCRITS A LA SEVA ZONA BASICA DE SALUT, DINS LAMBIT DEL SISTEMA SANITARI PUBLIC A NIVELL DE LATENCIO PRIMARIA.

ES UN DISPOSITIU ASSISTENCIAL DE L'IB-SALUT, SERVEI QUE GESTIONA LA SANITAT A LA CAIB.

L’equip huma, que evidéncia un clar
compromis amb la qualitat com a
instrument clau per a una atencié sanitaria

més eficient, és un dels punts forts del
(OFTNCR CINETI M CRICRIE[IE. Fs demostra
sobretot en el seu equip directiu, format per
persones que aposten per la millora continua
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
comu que els permet desenvolupar-se
personal i professionalment.

Aquest interes per la qualitat queda
demostrat també en la participacio del
personal del centre en diferents

comissions i grups de millora dins de
I’organitzacio sanitaria.

En la seva feina diaria, el

més enlla de I'atencié basica de la salut i
s’impliquen en el seu entorn, detectant les
necessitats dels diferents sectors de

BRRIERTS. Bon exemple d’aixd en son 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 satisfaccio, realitzades tant
entre el personal com entre els usuaris, han
obtingut resultats molt positius i E

satisfaccié general de tots els grups és
superior a la mitjana d’altres enquestes
realitzades per I'organitzacio.JERlignEde

proporcionada per aquestes enquestes s’ha
utilitzat per identificar de manera sistematica
les arees de millora relacionades amb les
necessitats dels diferents grups d’interés.
L'equip que forma aquest centre ha entrat en
una cultura de qualitat total i, després de
cercar i de descriure els processos,

en el futur més proper passa per treballar

. Centre de Salut Trencadors
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ANY CREACIO 2000 // NOMBRE EMPLEATS 30 // COORDINADOR DEL CENTRE DE SALUT Dr. Mariano Ortega Cutillas
Centre de Salut Trencadors // Carrer Terral, 37 baixos // 07600 Llucmajor // T 971 442 754 // coor.estrencadors@ibsalut.caib.es
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len aquestes arees de millora identificades
i avancar en el compromis de I'excel-léncia

UEAEER Tot aixd amb la idea de millorar la
qualitat de vida dels ciutadans de la zona.




EL CENTRE RESIDENCIAL | CENTRE DE DIA “ES RAMAL” PER A PERSONES MAJORS DEPEN DE LAJUNTAMENT D’ALAIOR | ESTA
GESTIONAT PER LINSTITUT DE TREBALL SOCIAL | SERVEIS SOCIALS (INTRESS). ES UN ESTABLIMENT DESTINAT A LA PRESTACIO DELS
SERVEIS DE RESIDENCIA | CENTRE D’ESTADES DIURNES PER A PERSONES MAJORS DE 60 ANYS, DE PENSIONISTES MAJORS DE 55
ANYS AMB INCAPACITAT FiSICA O PSIQUICA IGUAL O SUPERIOR AL 65%, | ELS SEUS CONJUGES O PERSONES AMB QUI CONVIUEN.

El Centre ofereix SIEIEINSIIACIRRe [V
destaquen perque es gestionen amb
professionalitat i compromisidelaligloiiisid-RE}

promocié i millora de la qualitat de vida:
atencid a les activitats basiques de la vida
diaria, atencié medica, seguiment
d’Infermeria i control de la medicacio,
fisioterapia, terapia ocupacional, cuina
propia, control de dietes i servei de menjar
a domicili, bugaderia, perruqueria i servei
religiés.

La reduida dimensié del centre afavoreix un
fracte personalitzat als usuarisSSAREN
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 capacitacié de
futurs professionals.

Un aspecte on s’ha aconseguit una evolucidé
positiva ha estat la consolidacié del servei de

centre de dia amb una ocupacié del 100%.
També s’ha incrementat la capacitat del
servei de menjar a domicili en un 30%, a
causa de I'augment de la demanda.

La satisfaccié dels clients és un dels punts
més destacats de I'organitzaciOSIEC\VEIVELS

aquesta satisfaccio es realitzen enquestes

i es compta amb un sistema de recollida i
resolucio de suggeriment i reclamacions dels
residents, usuaris i familiars i també dels
treballadors. Amb tota aquesta informacid
es realitzen els plans de millora anuals per
adequar el servei a les expectatives dels
diferents grups d’interés.

mitjangant un clima de dialeg obert i la
maxima transparencia de la informacio.

Per primera vegada, durant I’any 2007,

s’ha elaborat i desenvolupat un Pla de
Formacié adaptat a la demanda i a les
necessitats del personal. També s’ha iniciat
un nou procés de definicié 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
I’excel-lencia. L'objectiu és continuar la feina
en aquesta linea i treballar per obtenir
I’acreditacié de Qualitat que permeti, a més
a més, desenvolupar i aplicar la nova Llei de
Dependencia en tots els aspectes que els
puguin afectar.

. Centre Residencial Es Ramal
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El Col-legi la Salle ha reforgat enguany el
cami cap a I’excel-léncia aplicant el

sistema de Qualitat als Cicles Formatius i a
les activitats extraescolars, informatitzant el
mateix sistema de gesti¢ de qualitat. Entre
la feina feta, destaca [KElolo]eIeloRNe Vs Ne]F]

estrategic per a ser centre de la xarxa La
Salle I’'any 2010, un projecte mediambiental

amb I'aplicacié d’una politica coherent amb
uns objectius relacionats i emmarcats en el
pla estratégic de 'organitzacié i el
comunicacié interna i externa.
Concretament, aquest darrer punt s’ha
materialitzat amb I’elaboracié del pla de
convivencia del centre i amb I'aplicacié
d’innovacions tecnoldgiques a la
comunicacio: eines i analisis a través de la
web, una nova xarxa local sense fils i
aplicacions de gesti¢ accessibles fins i tot
per les families, com es el cas del mentor
vox. Aixo, afegit al sistema de informes i
notes AID, ha millorat les relacions familia/

EL COL-LEGI LA SALLE PALMA ES UN CENTRE D’EDUCACIO INFANTIL, PRIMARIA, SECUNDARIA, BATXILLERAT | CICLES FORMATIUS.
EL SEU OBJECTIU ES EDUCAR | FORMAR ELS ALUMNES PERQUE SURTIN DE LESCOLA AMB TOT ALLO NECESSARI PER
ENFRONTAR-SE A LA VIDA COM A PERSONES. TOTA LA COMUNITAT EDUCATIVA ESTA COMPROMESA AMB AQUEST OBJECTIU | ES
PLANTEJA LEDUCACIO COM UN SERVEI A LA SOCIETAT.

escola. També podem dir que la comunicacié
entre nivells és 'adequada perqué el treball
en equip és constant.

A nivell docent s’ha de destacar la seva
participacio en el Programa de Trilinglisme,
la millora de les competéncies linglistiques
de I'alumnat en llengua anglesa amb
examens externs (Trinity Collage -
Cambridge), el programa Comenius,
I’obertura d’estudis de cicles formatius, I’Aula
ASCE amb la col-laboracié de Gaspar Hauser
(Autistes) i els programes especifics
d’atencio6 a la diversitat (TDAH, Altes
capacitats, dislexia).

Per una

banda, ha millorat la identificacié d’aquests
grups i per una altra, la claredat de
conceptes i la fermesa del compromis dels
diferents estaments de I'organitzacié docent
i no docent amb la qualitat, fet que facilita

. Col-legi La Salle Palma

sens dubte el compliment dels objectius
determinats a les accions.

IR, tal com ho demostren les enquestes
de satisfaccié del client sobre el centre
educatiu i sobre el procés de qualitat del
col-legi entre els pares, amb un 86% de
satisfaccié i entre I'alumnat, amb un 81%.
Pel que fa a les repercussions internes, ha

col-laborat en la cohesié de docents i
SR EINCANINS, ha focalitzat I'accid

docent en el client i en les seves necessitats,
ha donat seguretat i estabilitat al centre i ha
possibilitat una continuitat d’accié.

De cara al futur, el Col-legi La Salle es manté
en el seu objectiu de convertir-se en un
centre de referencia de la societat
mallorquina en oferta educativa, esportiva i
cultural.

ANY CREACIO 1904 // NOMBRE EMPLEATS 134 // CONTACTE Joana Maria Cunill Lladé
C/ Son Rapinya 29 // 07013 Palma // T 971 606 397 // palma@Iasalle.es // www.lasalle.es/palma
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El Col-legi Lluis Vives té com a [SJJflail]
prioritari la recerca d’estratégies que
permetin als seus alumnes assolir el maxim

fomentant el gust per 'esperit
critic i el respecte i la tolerancia sobre les
formes de pensar i manifestacions culturals
diferents a la propia. Ueducacié que
s’imparteix és cientifico-humanistica, amb
una amplia oferta educativa i un gran ventall
d’optatives, per tal d’orientar I'alumnat cap
a I'obtencié d’excel-lents rendiments en els
estudis superiors.

Tota la implantacié del Pla de Qualitat s’ha
realitzat a través de la participacié dels liders
i el personal. Aquesta participacio ha
convertit els grups de gesti6 habituals del
Centre en grups de millora continuada amb
els quals es generen les diferents accions,
tant les que sén sistematiques com les que
sén projectes especials, com ara el Pla de
Convivéncia, amb la creacié d’un carnet

d’estudiant per punts, la instal-lacié d’un
sistema de videovigilancia pertot el recinte
escolar o la millora en la comunicacié amb
families via telematica.

continuada és I'alt nombre de felicitacions
fidelitzaci6 de les familieSESININSEIER

la nombrosa llista d’espera de fills d’antics
alumnes o familiars d’actuals alumnes per
accedir a les places d’educaci6 infantil. A
tot aixo s’afegeix I'alt grau de satisfaccio en
diferents ambits, que es pot comprovar a les
enquestes anuals que es fan a les families.
En el darrer any s’ha augmentat el nombre
d’alumnes i, a dia d’avui, hi ha una ocupacio
maxima i una amplia llista d’espera. Hi ha
hagut una important innovacié tecnologica,
traduida en nous equipaments de pissarres
interactives i noves aules d’informatica. Aixi
mateix, s’ha ampliat el Programa d’Intercanvi
amb Europa, de tal manera que a I'actual

. Col-legi Lluis Vives

EL COL-LEGI LLUIS VIVES ES UN CENTRE PRIVAT, LAIC, PLURALISTA, OBERT | RESPECTUOS AMB LA DIVERSITAT D’IDEOLOGIES |
CREENCES. IMPARTEIX ENSENYANGA DES D’EDUCACIO INFANTIL DE 3 ANYS FINS A 2N DE BATXILLERAT AMB TRES GRUPS PER NIVELL.
A BATXILLERAT S’IMPARTEIXEN LES MODALITATS DE CIENCIES DE LA NATURA | DE LA SALUT | LA D’HUMANITATS | CIENCIES SOCIALS,
PER LA QUAL COSA ELS ALUMNES TENEN LA POSSIBILITAT D’ACCEDIR A QUALSEVOL CARRERA UNIVERSITARIA. EL COL-LEGI REP ALUM-
NES DE TOT EL PAIS | DE LESTRANGER QUE RESIDEIXEN A MALLORCA, LA MAJORIA D’ELLS AMB PROJECCIO UNIVERSITARIA.

oferta d’intercanvi amb Franca s’hi afegeix
una nova oferta amb Canterbury (Anglaterra).
La gestié del col-legi esta en continua
evolucié per adaptar-se tant als canvis
socials com als realitzats en el marc legal.

En aquesta linia de treball,

CUETCIIERSAIE | per adoptar decisions
estratégiques sobre la gesti6 de
Iorganitzacié. Tot aix0 es duu a terme des de
la perspectiva d’assolir una visi6 empresarial
definida: ser centre de referencia a les llles
Balears en formacié preuniversitaria dins el
marc de I’Espai Europeu d’Educacié Superior.

QO
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MADRE ALBERTA ES UN CENTRE ESCOLAR QUE OFEREIX ENSENYAMENTS D’EDUCACIO INFANTIL, PRIMARIA,

SECUNDAR,IA OBLIGATORIA, PROGRAMES DE DIV,ERSIFIC\ACIC') CURRICULAR | BATXILLERAT. LA SEVA FILOSOFIA ES BASA EN
LEDUCACIO INTEGRAL DE LALUMNE, QUE VA MES ENLLA DE LENSENYANGCA REGLADA, TRANSMETENT-LI UNS
VALORS QUE LA PROPOSTA EDUCATIVA DEL CENTRE CONSIDERA FONAMENTALS.
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L'aprenentatge, la innovacio i la millora
continua se sistematitzen a cadascun dels
processos, incrementant la seva efectivitat

ORI 'organitzacié esta centrada a

millorar continuament la satisfaccié dels

seus clients i dels recursos humans del

El pla d’excel-léncia ha contribuit

a fidelitzar, encara més, alumnes i personal
docent. Ha millorat els indexs de satisfaccid
dels pares, incrementant la implicacié del
professorat en els processos de millora i en
projectes d’innovacio, i potenciant el
sentiment d’orgull i de pertinenga al col-legi.
L’any 2007 ha estat testimoni de la
realitzacié de moltes millores. Pel que fa a
les infraestructures s’han eliminat les
barreres arquitectoniques, millorat els
accessos i la retolacié del centre. Aixi mateix
s’ha realitzat una gran inversi6 en noves
tecnologies, en la qual ha participat ’APA
del col-legi, dotant el centre de nous
ordinadors i projectors, i creant 'accés a

la intranet des de la web per a paresi
alumnes.

En el planol docent continua I'aposta pel
EHIEERGE. Linteres per la formacio en
llengua anglesa es demostra també a les
Seccions Europees i en els desdoblaments
de secundaria. A Educaci¢ Infantil es treballa
amb Intel-ligeéncies Multiples i la Metodologia
constructivista en I’ensenyament de
lectoescriptura i a ESO amb els Projectes
Comenius, Cél-lula Europa i Projecte Home.

Totes aquestes millores i innovacions
s’implanten sense perdre els valors
tradicionals propis de I'organitzaciofay

continuen potenciant els projectes solidaris,
com el moviment “Matabishi” , que aquest
any s’ha obert a les families i implicat més
els alumnes amb la creacié d’una comissié.
També a partir d’aquest any, el centre
compta amb una série d’innovacions
tecnologiques i programes de reciclatge que
propicien un estalvi de materials naturals.

. Col-legi Madre Alberta

El seu objectiu és convertir-se en un centre
respectudés amb els valors tradicionals i
ElGERIEVERIEIEIGE], partint de dos eixos

fonamentals: treballar perque els alumnes
adquireixin una formacid, una preparacio i
uns valors i, per una altra, convertir-se en
un centre destacat en I'aplicacié de noves
tecnologies i metodologies d’ensenyament.

N
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Atenent I'impacte sobre els grups d’interes

i la capacitat del centre per implantar les
accions de millora plantejades durant I'any
anterior, el Col-legi Sant Antoni Abat ha dut a
terme una serie de mesures com son

ampizc | millra geles Inffzestructured
p o
foment, potenciacié i difusié de

Aquesta tasca ha comptat amb la
col-laboracio 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 mén mediambientalment
més sostenible. Aquesta feina ha merescut el
atorgat per les Conselleries d’Educacié i de
Medi Ambient.

El Col-legi Sant Antoni Abat compta amb un
equip directiu que fomenta, en tot moment,
el dialeg i el treball en equip. La tasca
educativa del centre, basada en el
dinamisme i la capacitat d’innovacio
constant del personal, fa possible dur

CENVERINNBorojecte educatiu totalment
innovador i alineat amb I'ideari que pretén
assolir la formacio integral de la persona.

Un equip huma experimentat i compromes
permet oferir una educacié personalitzada
que ajuda a desenvolupar al maxim les
capacitats intel-lectuals i humanes dels
alumnes. Lescola, plenament integrada a
Son Ferriol, fomenta la realitzacié d’activitats
solidaries, culturals, de tradicié popular i
esportives.

El cami cap a I'excel-léncia emprés pel
centre els obliga a garantir el maxim nivell
de satisfaccié de tots els grups d’interes

IEEINaileEICMI| es accions implantades durant
el darrer any, han comportat una millora

. Col-legli Sant Antoni Abat

EL COL-LEGI SANT ANTONI ABAT ES UN CENTRE CONCERTAT QUE PERTANY AL BISBAT DE MALLORCA.
OFEREIX ELS NIVELLS EDUCATIUS D’EDUCACIO PRIMARIA, EDUCACIO SECUNDARIA OBLIGATORIA, BATXILLERAT |
CICLES FORMATIUS DE GRAU MITJA DE GESTIO ADMINISTRATIVA.

significativa en el grau de satisfacciGfelRiols]

professionals, dels alumnes i de les families.
Es manté la participacié en el programa de
trinlingtiisme impulsat per la Conselleria i es
continua ’ampliaci6 i millora de les
instal-lacions, per donar resposta a les
necessitats del usuaris.

En el futur més immediat el centre continuara
desenvolupant I'actual sistema de gestio, fins

ElagloLIgERE] integracio total dels sistemes
de qualitat, prevencié i medi ambientlgle

la intencié de donar el millor servei educatiu
possible.

-
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EL COL-LEGI SANT PERE ES UN CENTRE EDUCATIU DEL BISBAT DE MALLORCA QUE COBREIX LES NECESSITATS

D’ESCOLARITZACIO D’EDUCACIO INFANTIL, PRIMARIA, ESO | BATXILLERAT DE LA POBLACIO DE LES BARRIADES PALMESANES
DE RAFAL NOU, VIVER, SON GIBERT | DE MUNICIPIS VEINS COM MARRATXI, SANTA MARIA...

. Col-

Durant tota la seva historia el col-legi ha
mantingut uns trets identificatius que,
adaptant-se a les necessitats de I'entorn, es
caracteritzen per:

> El tracte familiar entre professorat, alumnat
i families, valorat significativament per tots
els grups d’interes.

> Excel-lents resultats academics assolits

en les diferents etapes educatives, amb un
percentatge inferior al 5% de fracas escolar a
ESO i més d’'un 95% de mitjana

d’alumnat aprovat a Selectivitat, essent el
tercer classificat en I'index de credibilitat
publicat anualment per la UIB.

> Aposta de la Titularitat per la renovacid i
modernitzaci6 de les instal-lacions.

> Increment constant en els darrers quinze
anys de I'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,

I’ampliacié de les instal-lacions|ElnleRE]

construccié d’un nou edifici d’educacié
infantil i reforma del pati i parking escolar,

Per una altra,
bie Tambientalizacis gel cont: JRNTE

aposta rotunda pel caracter ecoambiental de
I’escola, tasca en la qual han estat
reconeguts amb un guardd atorgat per la
Conselleria d’Educacio.

Aquestes actuacions s’emmarquen dins la
cultura de la millora continua iniciada en el
curs 2001-02 i que els ha permeés gaudir del
reconeixement tant dels grups d’interés més
significatius (Bisbat, administracio, families,
alumnat i professorat) com a través del segell
de qualitat segons la norma UNE EN ISO
9001:2000.

El cami cap a I’excel-léncia els ha portat a

consolidar processos claus com la tasca
docent a I'aula i la captacié d’alumnatiisailis

egl Sant Pere

d’aquesta tasca, aquest curs 07-08 se supera
el miler d’alumnes i la perspectiva futura del
centre és continuar creixent tant a Educacio
Primaria com a ESO.
Compromesos amb I'educacio REEIICNES
s’esforga perque I’excel-lencia en la gestié

i la formaci¢ integral -tant académica com
humana- de I'alumnat vagin de la ma i els
permeti mantenir-se com un dels referents
educatius de la ciutat de Palma.

ANY CREACIO 1967-68 // NOMBRE EMPLEATS 90 // CONTACTE Sr. Antoni Ribot Rossell6
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El seu projecte educatiu s’emmarca en la

formacio integral de la persona a partir
d’uns valors humans i cristians. ARl

els permet tenir molt clara la seva missio,
visio i valors, enfocats cap a la participacio
activa de I'alumnat, del professorat, del
personal no docent i de pares i mares,
formant aixi una comunitat educativa real,
on cada persona és propietaria dels seus
processos.

El Col-legi es defineix com un[3iuy

plurilinglie on I'aprenentatge d’idiomes és
UaReIJEIGHVRJHlIGIEIgR Des dels tres anys

reben classes d’anglés i a primer cicle de
primaria s’imparteixen ja les matéries en
catala, castella i anglés.

’alumnat rep la preparacié adient per
accedir als examens oficials de la Universitat
de Cambridge obtenint el juny del 2006 el
100% d’aprovats.

Durant el darrer any el Model Trilinglie ha
permés dinamitzar I'ensenyament de la

llengua a través de la formacié del
professorat a la Universitat de KENT i
intercanviar experiencies educatives amb
Escocia, Anglaterra i Franga.

Es una escola orientada
YT Col-labora amb grups d’interés i
cap a ells enfoca els seus objectius. Per aixo
té en compte les
i, per descomptat,

les del seu alumnat. Dins la mateixa linia
d’actuacio, durant el curs escolar 2006-07
s’han dut a terme projectes com la
constitucié del

EURENE que dissenya un ampli ventall
d’activitats encaminades a sensibilitzar tota

la comunitat educativa, desenvolupant
aliances amb I’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 gestid

EL COL-LEGI SANTA MAGDALENA SOFIA FOU FUNDAT L'ANY 1969 PER LES RELIGIOSES DEL SAGRAT COR
| PEL BISBAT DE MALLORCA. POSTERIORMENT PASSA A SER UNICAMENT DEL BISBAT. ES UN CENTRE EDUCATIU CONCERTAT
QUE IMPARTEIX EDUCACIO INFANTIL, PRIMARIA | SECUNDARIA.

econdomica, han iniciat la construcci6 d’un
nou edifici i d’un pavellé esportiu.

El Col-legi Santa Magdalena Sofia mira cap
al futur i cap a I’excel-léncia, adaptant-se al
model d’avaluacié EFQM. Per aix0, ha fet una
important tasca de formacio en excel-lencia

dels seus professionals. [EERiglolifer:{le)e[=RTo}s

I’equip i la col-laboracié d’alumnes i families
Per al periode 2007-08 i amb I'objectiu de
despertar el principi de solidaritat entre
I’alumnat, s’ha posat en marxa la creacio6 de
I’AULA SOLIDARIA A ANANTAPUR, on tots els
nins i nines de 3 a 18 anys hi participen.

. Col-legi Santa Magdalena Sofia

o
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EL COL-LEGI SANTA MONICA ES UN CENTRE EDUCATIU PRIVAT DE PRIMER NIVELL D’EDUCAQI() INFANTIL I SEGON R
CURS DE BATXILLERAT | CONCERTAT EN EL SEGON NIVELL D’EDUCACIO INFANTIL, EDUCACIO PRIMARIA, EDUCACIO SECUNDARIA |
PRIMER CURS DE BATXILLERAT. PERTANY A LA CONGREGACIO D’AGUSTINES GERMANES DE LEMPAR | OFEREIX UNA

[—
=

EDUCACIO INTEGRAL PARTINT DE VALORS | PRINCIPIS CRISTIANS.
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. Col-

El cami cap a I’excel-léncia iniciat fa ja uns
anys s’ha concretat durant el curs 2006/07

amb la posada en marxa de SR{EEIISEIEES

de millores a les quals s’ha donat prioritat:

la revisi6 del sistema pedagogic del centre,

I’examen de les funcions del personal
docent i la implantaci6 del programa de
gestié i comunicacié administrativa.

Totes aquestes accions han incidit
directament en el grau de satisfacci6 dels
grups implicats: personal docent, pares i
alumnes. Sens dubte, tenen una relacid
directa amb els resultats esperats tant a
nivell pedagogic com de gestio.

Una de les fites assolides que demostren la
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 maxim de matriculacions en cada
curs, fet que demostra l'interés que alt

nivell del centre genera entre els pares dels
futurs alumnes. Amb I'objectiu de continuar
fent feina en aquesta linea de resultats s’ha
realitzat la
MR ensenyanca-aprenentatge, normativa,
documents i expectatives).

La introduccié de les noves tecnologies, amb

[E¥permanent actualitzacié dels sistemes
informatics i la prioritzaci6 de les noves
tecniques d’aprenentatgcMEREREIneEIfF!

seva utilitat en la formacié dels alumnes. Per
a aquest curs, la implantacié definitiva del
programa de gesti6 i comunicacio
administrativa amb families, professors i
direccid, ha proporcionat més rapidesa a les
accions del centre i una major eficacia en la
comunicacioé entre centre, pares i alumnes.
Posar en funcionament arees de millora on
estan implicats directament els professors,
concretament la revisié de les funcions dels

egl Santa Modnica

tutors, tutors-professors i coordinadors de

cicle, ha contribuit a [llil]EIa=IR Ty E-NETeloI ¢
entre el personal docen NNl RilIH

la percepci6 que tenen els treballadors és
que hi haura una millor eficacia i eficiencia
a nivell de tota I'organitzacio del centre. La
feina feta el darrer any ha tingut una notable
influeéncia en el grau de satisfaccié de
I’equip huma.

ANY CREACIO 1922 // NOMBRE EMPLEATS 195 // CONTACTE Antonia Tarongi Sanchez
Carrer Martinez Vargas, 13 // 07005 Palma // T 971 274 800 //secretaria@colegiosantamonica.com // www.colegiosantamonica.com
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FERRETERIA MATEO ES DEDICA A LA VENDA A LENGROS | AL DETALL D’ARTICLES DE FERRETERIA, PARAMENT, DROGUERIA, NAUTICA, Y, ¢ = ™ - e
JARDINERIA, EINA INDUSTRIAL, CONSTRUCCIO, EINES DE DISSENY, ETC. ES LA FERRETERIA MES GRAN DE LES ILLES BALEARS | UNA g - , & ll ' /A

DE LES MES IMPORTANTS A NIVELL NACIONAL. PER TOT AIXO | PEL SEU INTERES EN L'EXCEL-LENCIA EMPRESARIAL CONSTITUEIX TOT
UN REFERENT DEL SECTOR.

Amb la intencié d’acostar-se més als seus
clients i facilitar la seva atencid i servei,
Ferreteria Mateo ha fet feina a diferents
arees de 'empresa. Per una banda, i amb
I'objectiu de millorar la eficacia de la gestid,
ha realitzat canvis a I'organigrama de
Direccié i ha traslladat diferents
departaments a les instal-lacions de Son
Castelld. Per una altra i ja més relacionat
amb el pla d’excel-lencia empresarial, ha
realitzar un de quatre
anys utilitzant eines i metodologia propies del
model EFQM que s’afegeix a una
ST, implicant sectors que fins
aleshores no estaven compromesos en el
projecte d’excel-léncia. Gracies a

ELEN ERENNIN 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 I'ambit del recursos

nERRDestaquen el Pla de Formacié del

Personal i la implantacié d’un sistema de
participacid i recollida de suggeriments.

Aquestes accions permeten a Ferreteria
Mateo aconseguir un dels seus objectius
estrategics: 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 implicacié de I'equip
en I'estrategia de I'empresa, aixi com un
millor coneixement del I’evolucié i una
satisfaccié general en el cami iniciat per
I’organitzacio.

Tota aquesta feina ha repercutit de forma
molt positiva en la percepcié dels clients, tal
com ho demostren les enquestes, amb un
nivell de participacié que ha pujat un 130% i
que reflecteixen un increment de la
satisfaccié d’un 7%. També han augmentat

considerablement les vendes.

. Ferreteria Mateo

Mirant cap al futur, els principals objectius
de I’empresa passen per la consolidacioé en el
mercat, mantenint-se com una de les
empreses més destacades del seu sector.
Aquesta meta s’assolira gracies al
desenvolupament del seu capital huma, la
millora de I’eficiéncia interna i mantenint la
seva aposta per la qualitat en la gestio.

ANY CREACIO 1950 // NOMBRE EMPLEATS 105 // CONTACTE Juan A. Zanoguera Alfaro
Gran Via Asima, 32 // 07009 Palma // T 971 436 086 // jazanoguera@ferreteriamateo.com // www.ferreteriamateo.com
PREMI D’EXCEL-LENCIA EN LA GESTIO (CATEGORIA BRONZE) 2006
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LA FUND,ACIC') HOSPITAL MANACOR ES UN HOSPITAL PUBLIC GENERAL D’AGUTS, QUE PRESTA SERVEI A UNA i
POBLACIO DE 136.000 HABITANTS DE LA COMARCA DE LLEVANT DE MALLORCA, DESPRES FINS | TOT DE LA INAUGURACIO

DEL NOU HOSPITAL COMARCAL D’INCA. ES TRACTA D’'UNA ATENCIO SANITARIA HOSPITALARIA DE PRIMER NIVELL, EMMARCADA DINS

DEL SISTEMA DE LIB-SALUT, SERVEI QUE GESTIONA LA SANITAT DE LA CAIB.

»

Independentment de I'excel-lent qualitat dels
serveis sanitaris de I’hospital i de tots els

seus professionals,
B8] L hospital compta amb la certificacio
ISO 9001 des de 'any 2000, tenint aquesta
certificacié actualment un total de 15
serveis. L'any 2004 va obtenir la certificacio
ISO 14001 de Medi Ambient, aconseguint
també la verificacio EMAS, de la Comunitat
Europea, ’any 2007. Finalment, i també a
I’any 2007, obté la certificacio OHSAS 18001
de Salut Laboral, tancant el cercle d’un
veritable Sistema Integrat de Gestid.

Un del punts en els quals s’ha observat una
evolucié més positiva en el darrer periode}

sobretot com a centre sanitari,

gestié de les llistes d’esperafiElls

quirdrgiques com de consultes externes. Una

altra fita a destacar, tan important com

[EleclaleME s 'atencié ambulatoria de
SEIERIERMIgIg=lels. Actualment, per a més

del 65% del pacients intervinguts
quirdrgicament s’usa la cirurgia ambulatoria,
és a dir, sense ingrés a I’hospital, amb la
conseglient reduccié d’estades.

En el darrer any, i en el marc d’una de les
linies estratégiques fonamentals de

Hospital,
sanitaria d’influéncia, facilitant la prestacié
SRR 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 presencia d’especialistes de
I’hospital en els centres, evitant
desplagaments innecessaris als pacients
(per exemple, a I'area de ginecologia en el
desenvolupament del programa d’atencié a
la dona).

Els resultats pels usuaris son 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 valoraci6 d’hospital TOP-20 des
del 1999 al 2005 (IASIST, SOLUCIENT
INTERNATIONAL).

L’enquesta de clima laboral presenta una
tendéncia positiva de les opinions. EI model
de Fundaci6 sembla haver donat bons
resultats pel que fa a la flexibilitat en la
contractacio, possibilitats de politiques
d’incentius i negociacio sobre la base de
les necessitats reals de I’hospital. La potent
INTRANET permet la implicacié de tot el
personal en el projecte, potenciant el treball
en equip com a valor caracteristic de la
cultura empresarial del centre.

. Fundacio Hospital de Manacor

j

ANY CREACIO 1997 // NOMBRE EMPLEATS Més de 1000 // CONTACTE Jaume Gari Parera (Director del sistema integrat de gesti6 de la FHM)
Ctra. Manacor-Alcudia, s/n // 07500 Manacor // T 971 847 001 // jgari@hospitalmanacor.org // www.fundacion.hospitalmanacor.org
MILLOR MEMORIA DE QUALITAT DE LA FUNDACIO AVEDIS DONABEDIAN DE L'ANY 2000 // PREMI BALEAR D’EXCEL-LENCIA EN LA GESTIO (CATEGORIA ARGENT) 2006
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GESTIO SANITARIA DE MALLORCA (GESMA) ES UNA ENTITAT DE CARACTER PUBLIC —INTEGRADA A L’IB-SALUT | DEPENDENT DE LA
CONSELLERIA DE SALUT | CONSUM DEL GOVERN DE LES ILLES BALEARS— QUE GESTIONA L'HOSPITAL JOAN MARCH

| LHOSPITAL GENERAL, DE CARACTER SOCIOSANITARI, ON ES DESENVOLUPEN PROGRAMES ASSISTENCIALS DE PAL-LIATIUS,
ORTOGERIATRIA, ICTUS, PLURIPATOLOGIES, RESPIRATORIS | DE DESINTOXICACIO ALCOHOLICA; | LAREA

DE SALUT MENTAL, AMB DISPOSITIUS COMUNITARIS TANT DE REHABILITACIO DE PACIENTS CRONICS COM D’HOSPITALITZACIO.

W . El plantejament assistencial s’orienta des cuidadors sén un exemple d’aquestes rigorosos, no només en el compliment de les
d’una perspectiva integral, multidisciplinaria i accions. normatives, sind assumint una posicié més
f 'E‘}-r personalitzada gracies al desenvolupament de El cami cap a I'excel-leéncia d’una decidida en I'estalvi de recursos i en
I'“_,r,- ﬂﬁ“' e Programes o Guies Assistencials organitzacié no es pot recérrer sense I’adopci6 de propostes internes i externes
l"‘,“:l:I ~_'n" .2-"' @ Sociosanitaries. comptar amb el seu capital huma. Cercant com a base d’una organitzaci6 respectuosa
jt",..b 5 q! I’organitzacié amb I'excel-léncia es projecta aquesta implicacio, GESMA ha impulsat la amb el medi ambient.

5 formaci6 dels treballadors i ampliat el GESMA
nombre de Comissions Assitencials i No
pssisencials b 1a partcpacio de
nombrosos professionals. de caracter basicament
hospitalaria, integrada i coordinada amb la
[dependencia o I'envelliment. JRGEEE resta dels dispositius assistencials per
demostra amb diferents iniciatives, en el garantir la continuitat de les atencions,
desenvolupament de les quals s’ha tingut en promovent una atencié orientada a I’usuari,

compte els suggeriments, queixes i propostes. escoltant la seva opinié i cercant empatia
reclamacions dels clients, gracies al Servei En els darrers anys GESMA ha realitzat una amb les persones ateses i les seves families.

d’Atenci6 a I'Usuari (SAU), pensades per important inversié tant en infraestructures Tot aixd sense oblidar la necessaria eficacia
millorar la qualitat de vida dels pacients i de com en equipaments técnics i informatics, en l'actuacié assistencial i I’eficiencia en la
les seves families. El servei de recepci¢ de fet que es reflecteix en els indicadors gestio dels recursos publics.

pacients, el seguiment telefonic després de d’activitat, presentant uns resultats ANY CREACIO 1996 // NOMBRE EMPLEATS 1236 // CONTACTE Eduard Guasp Sitjar / Isabel Roméan Medina
Palta, I'atenci6 domiciliaria a la familia i el SSIME. Tota aquesta modernitzacié s’ha Cami de Jesus, 40 // 07010 Palma // T 971 212 205 - 971 212 212 // gesma@gesma.caib.es // www.gesma.org
programa de voluntariat i formaci¢ als realitzat amb plantejaments mediambientals

. GESMA
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GRUAS TUR ES, PEL SEU EQUIPAMENT | SERVEI, LA MAJOR EMPRESA DE LES ILLES BALEARS EN ELEVACIO | TRANSPORT.

ESTA ESPECIALITZADA EN GRUES AUTOPROPULSADES DE GRAN TONATGE (FINS A 220 T.), GRUES ARTICULADES (TAMBE FINS A
220 T.), GONDOLES PLATAFORMA, CAMIONS GRUA, TRAILERS GRUA | EN LA REALITZACIO DE TREBALLS D’ALTURA |

SERVEIS ESPECIALS.

Gruas Tur ha treballat des dels seus inicis per
convertir-se en un referent dins del sector,
impulsant una imatge de marca amb

personalitat propia.
ovasid en totes Tes soves ares IR

manteniment de la maquinaria fins a la gestio
dels recursos financers.

Aixi, per exemple, compta amb un taller

de reparacions i manteniment de vehicles

i maquinaria propi, assegurant-se aixi la
qualitat en totes les operacions i minimitzant
els temps d’aturada técnica. Per una altra
banda, ha potenciat la informatitzacié total
de tots els departaments, fet que ha permeés
una gestié global de 'empresa. Tampoc no
podem oblidar la capacitat per gestionar

els seus propis recursos, especialment els
economics i els financers.

Un altre punt d’especial importancia per

. Gruas Tur

a I’empresa, és el que fa referéncia a la

seguretat laboral.
Coboral segons especifioacis OTSAS 18001

que s’ha afegit a la certificacio I1ISO que té
des del 2003.

La preocupacié per la salut laboral i el
programa permanent de formacié dels
recursos humans, s’uneixen a la

identificaci6 de tot el personal amb la
filosofia i els objectius de 'empresa en la
seva recerca de la millora continuafleJsR

les persones que componen I'organitzacio
ofereixen una col-laboracié constant i
responsable aixi com una especialitzacié que
permet a Gruas Tur proporcionar als seus
clients un servei professional de maxima
qualitat.

El darrer any s’ha caracteritzat per una forta
inversié en maquinaria d’Gltima generaci6 i

de gran tonatge. Gracies a aixo

facturacio, posicionant-la com una gran
TIEEE. Graas Tur seguira treballant per
incrementar el seu lideratge, el seu
posicionament en el mercat i desenvolupant
el seu pla d’expansi6. Tot aixd sense oblidar
el seu objectiu prioritari: aconseguir la
maxima satisfaccié del client.

AL,

ALY
" R

bk ..n.,"'

4 ]
B b ] | |

1 i .;q:u—'|
s b

, .. emearae ¢ |
O A aErd

}E'”‘
T S
i 1 ﬂ"

Py

ANY CREACIO 1995 // NOMBRE EMPLEATS 109 // CONTACTE Juan José Tur Mingorance
Carrer Bulnes, 8 // 07008 Palma // T 971 476 484 // gruastur@gruastur.com // www.gruastur.com
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LA PRINCIPAL ACTIVITAT DEL GRUP FUTURA ES EL TRANSPORT AERI NO REGULAR (XARTERS) DE PASSATGERS | MERCADERIES.

EL GRUP FUTURA, A MES A MES D’OFERIR UNA SOLUCIO DE TRANSPORT AERI D’EXCEL-LENCIA A QUALSEVOL LLOC DEL MON, ESTA
AMPLIANT EL SEU HORITZO DE SERVEIS. EL CONEIXEMENT | LEXPERIENCIA ACUMULATS, LI PERMETEN OFERIR

QUALSEVOL TIPUS DE SERVEI RELACIONAT AMB L'OPERACIO DEL BOEING737. LEMPRESA ESTA PARTICIPADA PER DIRECTIUS |
EMPLEATS DE LA COMPANYIA EN UN 53,5% | PER HUTTON COLLINS (HTTP://WWW.HUTTONCOLLINS.COM) EN UN 46,5% .

LL T Y Y
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Futura destaca per
d’accionistes, clients, passatgers,

N I Es la primera
companyia aéria espanyola de trafic no
regular de passatgers i és 'empresa
independent lider a Europa per nombre
d’aeronaus operades. Aquest éxit queda
demostrat per 'expansio, tant en nous
serveis com geograficament, amb el
conseglent augment de facturaci6. També
s’ha consolidat el Grup Futura, amb un model
de serveis centrals prestats per les
empreses que en formen part: Futura
International Airways (xarter Espanya),
Flyant (carrega), Futura Gael (xarter Irlanda),
Aerojet (centre de formacid).

Grup Futura

—

permeten innovar; transparéncia i
entusiasme pel treball ben fet i combinacié
del treball en equip i compromis individual.

En aquest darrer aspecte s’ha estat
treballant en els darrers mesos amb el pla de
comunicacio interna i el seu desplegament

a tots els nivells de 'empresa. La utilitzaci6
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 linia amb
I’Estrategia de la Companyia.

El seguiment diari de la qualitat del servei,
I’avaluacio i el seguiment d’accions
correctives per part de Comites, que es
reuneixen periodicament, fa que es doni

WiEWresposta rapida a les incidéncies i que

s’arribi a ser proactiu, proposant accions
preventives i detectant les necessitats que

han de millorar la percepcié 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
subsidiaries, en el mercat xarter de mitja
distancia, de passatgers i de carrega aéria,

aprofitant el seu coneixement i experiencia
per a desenvolupar negocis
complementaris.

Algunes de les linies de negoci que s’estan
potenciant, alhora que optimitzen I'estructura
de ’'empresa matriu, sén:

> Serveis de transport aeri en nous mercats,
a través de companyies subsidiaries i
d’aliances estratégiques,

> Ingressos per venda a bord, publicitat a
bord i venda de catering.

> Serveis de consultoria, auditoria i formacid
per a altres empreses del sector aeri i turistic

ANY CREACIO 1989 // NOMBRE EMPLEATS 813 // CONTACTE Luis Mas van der Molen
Via Asima, 17 // 07009 Pol. Son Castellé Palma // T 971 910 700 // Imas@futura.aero // www.futura.aero
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L’HOSPITAL SANT JOAN DE DEU DE PALMA PERTANY A L'ORDE HOSPITALARI DE SANT JOAN DE DEU, AMB 500 ANYS D’HISTORIA,
FORMADA PER MES DE 300 CENTRES DISTRIBUITS PER 50 PAISOS DELS 5 CONTINENTS. ES UN HOSPITAL DE

SUPORT A LA XARXA HOSPITALARIA BALEAR, EXCEL-LENT EN ATENCIO GERIATRICA | EN REHABILITACIO, AMB UN MODEL
D’ASSISTENCIA INTEGRAL | INTERDISCIPLINARIA.

Presenta un model assistencial innovador, annex a I’antic hospital i que ha suposat una posicionament clar en el present i de cara al
amb una atencié centrada en el pacient i que inversio6 superior als 14 milions d’euros. A futur, continuara al servei de les necessitats

treballa en linies d’activitat molt
especialitzades:

> Geriatria:

Unitat geriatrica d’aguts.

Hospital de dia geriatric.

> Rehabilitacio:

Unitat de rehabilitacié neurologica i
rehabilitacié de mitjana estada.
Gimnas amb piscina d’hidroterapia com a
suport a la rehabilitacio.

Rehabilitacié domiciliaria.

Consultes.

> Cirurgia ortopedica i traumatologica:
Area quirtrgica.

Unitat d’hospitalitzacié.

Unitat de cirurgia sense ingrés.
Consultes.

De ’any 2007, destaca la inauguracio del nou
i modern edifici de 9.000 metres quadrats,

Unitat de llarga estada i cures pal-liatives.

la planta baixa s’han instal-lat les consultes
externes, el gimnas de rehabilitacid, la
piscina d’hidroterapia (Unica a les llles
Balears a nivell hospitalari) i area de
radiodiagnostic. Aixi mateix, s’ha dut a terme
la reforma del bloc quirdrgic, que ha permes
a I’hospital disposar de tres nous quirofans.
El nombre total de llits de I’hospital, amb

la incorporacié d’aquest edifici, és de 150,
entre els quals es troben onze llits destinats
a malats amb dany cerebral.

innovador centrat en les necessitats dels

pacients i amb una atenci6 integral i

INCEICINIIRENRE]. També, significa I'inici d’un

nou periode en el qual I'Hospital, amb un

. Hospital Sant Joan de Déu

de la comunitat i del Servei de Salut dels llles
Balears, reafirmant el seu model assistencial.

La construcci6 de I'edifici i
on Ta satisfaccio del pacien (RNRESENIE

assistencia més eficient i un augment de

la comoditat i de la seguretat. |, amb tota
seguretat, també influira sobre les condicions
de treball del personal. Aixi mateix, I’Hospital
ha apostat per I’externalitzacié de la majoria
dels serveis generals, amb la intenci6 de
professionalitzar-los i, al mateix temps, crear
aliances de col-laboracié que donin suport i
afegeixin valor a la instituci6.

Per a 'any 2008 es preveu iniciar la segona
fase d’ampliacié, amb la reforma de I'edifici
historic de I’Hospital. Finalitzada aquesta
fase, ’'Hospital disposara d’un total de

200 llits.

ANY CREACIO 1955 // NOMBRE EMPLEATS 209 // CONTACTE Mariana Simonet Homar
Passeig Cala Gamba, 35 // 07007 Palma // T 971 265 854 // hsjdpalma@ohsjd.es // www.hsjdpalma@ohsjd.es
PREMI BALEAR D’EXCEL-LENCIA EN LA GESTIO (PREMI ARGENT) 2006




L’HOSPITAL SON LLATZER ES UN HOSPITAL PUBLIC QUE TE COM A ACTIVITAT PRINCIPAL LA REALITZACIO, DINS D’UN
AMPLI SECTOR DE MALLORCA DE GAIREBE 260.000 HABITANTS, D’ACTIVITATS DE PROMOCIO, PRESTACIO | GESTIO DIRECTA DE
RECURSOS | SERVEIS SANITARIS; LA DOCENCIA | INVESTIGACIO DE LES CIENCIES DE LA SALUT | LA PROMOCIO DE

LA SALUT INDIVIDUAL | COL-LECTIVA DE LA COMUNITAT EN QUALSEVOL DE LES SEVES VESSANTS.

'Hospital Son Llatzer EeRdeiS{e[IE iRy
referent en el desenvolupament de la
historia clinica electronicaisgRelENeEIafIs
anys ha digitalitzat integrament el seu
sistema d’informacié amb diverses eines que
ofereixen a professionals, pacients,
investigadors i usuaris un rapid accés a les
dades que precisin. La historia clinica
electronica, I'atencié Primaria online,
I'e-assistencia domiciliaria o la
informatitzacio total d’esterilitzacio
mitjangant PDA, entre altres avangos, en sén
un bon exemple.

L'Hospital Son Liatzer SpAIREaEl
adaptat a les necessitats individuals dels

Per donar resposta a aquestes
necessitats realitza accions a diferents
nivells, com per exemple:

> Una cultura de proximitat al ciutada, amb
eines com per exemple la Guia d’Usuari, el
Pla d’Humanitzacio, la creacié d’una

. Hospital Son

biblioteca, la instal-lacié de pantalles
informatives, I’accés public a Internet i el
recordatori de cites via SMS.

> ["ampliacié de la cartera de serveis, entre
ells, I’atencié domiciliaria.

> La potenciacio de I'atencié ambulatoria.
> La inversio en infraestructures, obres de
condicionament adrecades 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

increment de I’activitat assistencial, amb la
conseglient reduccié de les llistes d’espera.

S’ha aconseguit basicament a través de la
concret en tres aspectes: consultes d’alta
resolucio, tractaments d’hospital de dia i

la Cirurgia Major Ambulatoria. Tot aixo, per
aconseguir I’Acte Médic-Hospitalari Unic
(pacient diagnosticat i ates en una sola
jornada) reduint costos d’estada hospitalaria

Llatzer

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 I’eficiencia dels recursos
humans, gracies a actuacions com la creacio
de mesures de conciliacié de la vida laboral i
familiar, la posada en marxa d’una escoleta i
I’obertura de la Borsa de Treball Temporal.
Les propostes de futur, iniciades ja durant
I’any 2007, sén 'ampliacié de la cartera de
serveis amb 'obertura d’Urgencies
pediatriques, nous gabinets d’oftalmologia,
la Unitat de Salut Reproductiva, Rehabilitacié
Cardiaca i I'area de docencia MIR,
I’ampliacié de 'equipament de noves
tecnologies i el desenvolupament del Pla de
Qualitat de I'Hospital Son Llatzer.

ANY CREACIO 2001 // NOMBRE EMPLEATS Més de 1.600 // CONTACTE Pedro Novas // DIRECTOR GERENT Carles Ricci
Carretera de Manacor, Km. 4 // 07198 Palma de Mallorca // Tel. 871.20.22.88 // pnovas@hsll.es // www.hsll.es
SEGELL DE QUALITAT EUROPEA - NIVELL BRONZE DEL CLUB EXCEL-LENCIA EN GESTIO
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IGETEC ES UNA EMPRESA DE SERVEIS QUE ACTUA COM A AGENT DE CONTROL DE LA QUALITAT DE LEDIFICACIO A

TRAVES DE LUESTUDI GEOTECNIC DEL TERRENY, LA REALITZACIO D’ASSAJOS DE MATERIALS DE CONSTBUCCIC'), SISTEMES |
INSTAL-LACIONS A LES OBRES D’EDIFICACIO EN GENERAL | TAMBE DE L'OBRA PUBLICA. EN UN ALTRE AMBIT
D’ACTUACIO, IGETEC PRESTA SERVEIS DE CONSULTORIA ESPECIALITZATS EN SISTEMES DE GESTIO EMPRESARIAL.

&
| O

IGETEC, durant aquest darrer any, ha creat

eines per cRERUIIIE: NS ETTaVEIR - 111]o)

I’'objectiu de que la seva oferta tingui més
Per comencgar, ha
definit clarament els seus grups d’interes i ha
recollit informacié de les seves inquietuds.
Aquesta informacié els ha permes

elaborar un llistat de necessitats i
prioritzar-les. Producte d’aquesta acci6 és el
desenvolupament de serveis amb més valor
afegit per als seus clients, com per exemple
I’inici de I'activitat geotecnia de forma
permanent a I'illa d’Eivissa.

Aquesta feina es pot dur a terme gracies al
coneixement i 'experiencia del seus
professionals, i amb I'avantatge d’aplicar

la metodologia del treball en equip, perque

tot el personal esta involucrat en la millora
continua, cercant I'eficacia i I’eficiéncia del
sistema de gestié de qualitat i medi ambient

La recerca de la qualitat ha millorat el com-
promis del treballadors amb

. IGETEC

I’organitzacid, com es demostra en
’enquesta de satisfaccié realitzada entre el
personal, amb resultats positius. Aquesta
enquesta també ha permes evidenciar les
arees que necessiten millorar, analitzant les
causes i aportant solucions.

IGETEC demostra, a més a més, un
No podem oblidar la capacitacio
tecnologica necessaria, palesa en
I’acreditacio oficial del Govern de les llles
Balears en les arees EHA (Control del
Formigo, dels seus components i de les
armadures d’acer), GTC (Area de sondejos,
presa de mostres i assajos in situ per a
reconeixements geotécnics), GTL (Area
d’assajos de laboratori de geotécnia) i VSF
(area de control de ferms flexibles i
bituminosos) i la certificacio del seu
sistema de gesti6 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
gestio d’excel-lencia, 'EFQM, refermant el
seu compromis amb la qualitat, més enlla del
compliment dels requisits de la normativa

certificable.

sector de la construccié.

Mirant cap al futur, tenen com a objectiu
immediat 'assentament de I'activitat iniciada
a I'illa d’Eivissa, aixi com anar introduint nous
serveis per tal d’oferir un servei integral als
seus clients dins I"ambit de la construccid.

ANY CREACIO 1997 // NOMBRE EMPLEATS 35 // CONTACTE Luis Lépez Bordetas
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INTRESS ES UNA ASSOCIACIO SENSE ANIM DE LUCRE CREADA EL DESEMBRE DEL 1984 PER UN GRUP DE
PROFESSIONALS AMB EL DESIG DE CONTRIBUIR A FORMAR UNA SOCIETAT MES SOLIDARIA, A TRAVES DEL TREBALL SOCIAL.
DECLARADA D’UTILITAT PUBLICA PER CONSELL DE MINISTRES SEGONS OM DE 30 DE GENER DEL 2004, FOU

TAMBE SELECCIONADA PER FORMAR PART DEL CONSELL ESTATAL D’ONG, INTEGRAT PER LES 26 ENTITATS MES REPRESENTATIVES
DE LES ORGANITZACIONS NO LUCRATIVES D’ESPANYA.

La rad de ser d’Intress, des de la seva
fundacio, ha estat mantenir-se en la linia del
treball social interdisciplinari i en la creaci6
de propostes innovadores com a resposta

a una realitat canviant. La missi6 d’Intress
AR ot buir a Ia promoci, gestic |
b professionaitat  comproriPRCETSE

serveis diversos, que van des dels adregats a
la infancia, malalts mentals, persones majors,
dones, drogodependéncia i altres conductes
addictives, a la integracié sociolaboral,
serveis socioculturals, joventut i voluntariat.
Intress ha avancat en el desplegament de

Bestratégia basada en millorar la gestid i
diversificar i augmentar el compromis

L. Les principals millores introduides
durant el darrer periode se centren en la
innovacio, realitzant inversions en noves
tecnologies. També han augmentat els
motius de satisfaccio i reduit els

. INTRESS

d’insatisfaccié a través de la formacié dels
professionals i I'increment de la seva
participacié. Encara que aix0o suposa un gran
esforg per part de tothom, el grup se sent
molt content d’haver col-laborat amb la seva
feina diaria a aconseguir aquest projecte

WWCIIRERIMENE | personal esta orgullds de
la seva feina i de fer-la a Intress i aixi ho
CEINMHICHENERRNOIERES. Per una altra

banda, els reconeixements i premis
obtinguts, els motiva a seguir treballant en

la linia de la millora continua dels serveis
socials.

Tota aquesta feina proporciona resultats
positius en clients i persones i també en
sostenibilitat economica. Els reconeixements
contribueixen a proporcionar als clients E

seguretat i garantia que els seus serveis

. 7 . ey 5

socials son de qualitat i s’encaminen cap a

I’excel-léncia.

Les perspectives de futur venen marcades
per les seglients linees estrategiques:

>
NIl reivindicant més i millors serveis
socials per a la societat espanyola i
reafirmant el nostre perfil d’Associacio6
d’Utilitat Publica i per un treball ben fet a
favor de les persones amb dificultats.

85 millora de la gestio | de I'economia}
coneixent les necessitats i expectatives dels
clients, donant suport al creixement
professional de les persones d’INTRESS i
millorant el sistema de gesti6.

> de productes i clients,
cercant entre totes les persones de
I’organitzaci6é nous camins per al
desenvolupament de la innovaci6 i de
I’entitat en el seu conjunt.

ANY CREACIO 1984 // NOMBRE EMPLEATS 246 // CONTACTE Edita Navarro Tuneu
Carrer Rambla dels Ducs de Palma, 15, 2n, 1a // 07003 Palma // T 971 715 029 // intressib@intress.org // www.intress.org
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JCV ES VA FUNDAR LANY 1992 AMB L'OBJECTIU D’OFERIR UNA COMPLETA GAMMA DE SERVEIS

ENFOCATS AL CONTROL DE PLAGUES | REALITZAR TOT TIPUS DE TRACTAMENTS DE DESINSECTACIO, DESRATIZACIO, DESHERBAT |

DESINFECCIO. I?S UNA EMPRESA LIDERADA PER UN BIOLEG ESPECIALITZAT EN CONTROL DE PLAGUES AMB DISSET
ANYS D’EXPERIENCIA EN AQUEST CAMP.

]
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La cura del medi ambient i I'efecte que

els tractaments puguin provocar sobre les
persones, son les grans preocupacions de
’empresa. La meta de tots els procediments

és aconseguir la maxima eficacia i evitar per
damunt de tot qualsevol conseqliencia que
pugui derivar-se sobre I’entorni\

coneixement de la problematica local de
plagues i I'experiencia 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’dltima generacio,
eficagos i respectuosos amb el medi
ambient.

L'equip huma de JCV esta plenament
involucrat en la politica de qualitat de
’empresa, fomentada i impulsada pels liders
de l'organitzaci6. 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

JCV

formaci6 adequats a cada nivell.

Per a JCV
creixement i amb els quals col-labora des
SERETEIIE. E! seu interés per oferir

un millor servei els ha conduit a implantar
un Sistema de Gestié que permet oferir

les maximes garanties en el servei prestat.
Es important destacar la implantacié d’un
Sistema Integrat de Gestié (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 llles Balears.
També destaca la maduresa del sistema de
gestid basat en I'ISO 9001, la sistematitzacio
dels processos de treball i els coneixements
del personal de I'organitzacié.

IEEEllcompromis de seguir treballant en la
millora continua i sempre tenint com a

objectiu prioritari el benestar del client}

Entre les seves accions a curt termini
destaquen l'increment de la segmentacié de
clients, per adaptar amb una major precisi6
|’oferta de serveis a les seves necessitats; la
introduccid progressiva de nous serveis que
faciliti la diversificaci¢ i I'accés a nous
mercats; i I'impuls a la politica d’aliances
amb organitzacions que afegeixin valor al
servei.

ANY CREACIO 1992 // NOMBRE EMPLEATS 18 // CONTACTE Jaime Carbonell Valls
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MELCHOR MASCARO ES UNA EMPRESA ESPECIALITZADA, PER UNA BANDA, EN OBRA: DES D’EXCAVACIONS,
ESTRUCTURES | CARRETERES, FINS A GRANS OBRES D’INFRAESTRUCTURA, COM PER EXEMPLE URBANITZACIONS, POLIGONS
INDUSTRIALS, OBRA MARITIMA O FERROVIARIA, | PER UNA ALTRA, EN SERVEIS PUBLICS: MANTENIMENT, NETEJA,

RECOLLIDA DE RESIDUS, ETC. | TOT AMB CRITERIS DE SOSTENIBILITAT | RESPONSABILITAT, AMB LOBJECTIU DE CONTRIBUIR A

LEVOLUCIO | BENESTAR DE LA SOCIETAT BALEAR.

Melchor Mascaré destaca per la seva
capacitat per assumir projectes de gran
envergadura. El seu equip huma -650
persones en plantilla, la majoria d’elles
altament qualificades- i tecnic -més de 150
camions i maquines pesades equipats amb la
darrera tecnologia-, s’afegeix a una
experiencia de més de 40 anys d’activitat.

Gels darrers 10 anys a Mallorca ]

construccio6 del Parc Bit, el retorn del tren
d’Inca fins a Manacor, la construccié i
manteniment del desdoblament de la
carretera Manacor-Palma, I’hospital d’ Inca,
la reforma del teatre Principal, el Club Nautic
de la Colonia de Sant Pere, el Palma-Arena,
els parquings del carrer Manacor i Marqués
de la Sénia, el tram de Gran Via Asima de la
linea de metro i actualment en la construccioé

i explotacid de I’hospital de referéncia de
Son Espases.

Durant el darrer any SiEIREIIIEINES
instal-lacions de I’area de Serveis Publics,
millorant el benestar del personalfglgls)

I’adquisicio i reforma d’una nau industrial al
poligon de Son Castello, ampliant aixi les de
la central a Manacor i les de Palma.

La implicacié de tot el personal, sobretot
de I’equip directiu i de tots els liders de
I’organitzacid, ha permés enguany estendre
a totes les arees d’actuacié de I’empresa
els sistemes de gestio certificats en qualitat
ISO 9001, de medi ambient ISO 14001 i de
prevencié laboral OSHAS 18000.

Els seus projectes de futur passen per
continuar essent liders en el sector de I'obra
publica 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

. Melchor Mascaro

objectiu és ser 'empresa mallorquina de
referencia en implicacié, compromis i
accessibilitat cap als clients.

s il

—mam - AT s O

U B S

ANY CREACIO 1975 // NOMBRE EMPLEATS 650 // CONTACTE Caterina Agnés Mateu Cantallops

Ctra. Pama- Arta Km. 49,600 // 07500 Manacor // T 971 843 818 // caterina@melchormascaro.com // www.melchormascaro.com

69




}
.

MERCAPALMA S.A. ES UN MERCAT MAJORISTA DE PRODUCTES AGROALIMENTARIS. LA SEVA ACTIVITAT SE CENTRA EN LA GESTIO
D’ARRENDAMENT DE LOCALS, ADJUDICACIONS DE PARCEL-LES | EN LA PRESTACIO DE SERVEIS QUE FACILITIN LA FEINA |
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LUESTRUCTURA COMERCIAL DE LES EMPRESES INSTAL-LADES | QUE CONTRIBUEIXIN ALHORA A LA DINAMITZACIO DEL MERCAT.

Les seves instal-lacions, amb una superficie

‘ de 318.080 m2, constitueixen la

concentracié més gran d’oferta majorista
agroalimentaria de Mallorca i del conjunt
CEMELRIEIREILEIRS. Al costat dels majoristes

agroalimentaris se situen també diverses
1= plataformes i magatzems de distribucié i
logistica, aixi com altres activitats
complementaries. Un total de
G Espanya]
Mercapalma S.A. és una empresa
publica mixta que compta amb la participacid
de I’Ajuntament de Palma i de MERCASA,
empresa nacional integrada per 23 Unitats
Alimentaries o Mercats que cobreixen tota la
geografia espanyola.
Per mantenir els bons resultats que
presenten els indicadors economics
elaborats per MERCASA, en els quals

Mercapalma obté xifres per sobre dels seus

. Mercapalma

objectius i substancialment millors que la
INEIER CIRYETMeYs, |'cmpresa ha introduit

durant el darrer any moltes millores:

- Implantaci6 d’un programa informatic propi,
de gesti6 d’informacié i comunicaci6 interna.
- Creaci6 d’un Parc Verd, en alianga amb
EMAYA i el Consell Insular de Mallorca,
implicant-se amb els seus clients en la
reduccio de residus i en la millora de la seva
separaci6 i valoritzacio.

- Incorporaci6 de la metodologia EFOM en la
redacci6 del Pla Estrategic 07/09 i al Pla de
Direccid Anual.

- Implicacié en I‘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 satisfaccié dels seus clients,

I’empresa a dissenyat unes
segmentades per tipologies i que permeten
identificar amb relativa facilitat els punts de

mlllleJge). El resultat d’aquestes enquestes, a

tots els nivells, és molt satisfactori.

En el futur, Mercapalma té per objectiu
continuar cercant la satisfaccié de clients i
del personal. Ja s’ha fet feina en aquest
sentit, amb I'alineacié de la Politica de
personal amb els Objetius Estrategics de
’empresa i millorant el Pla d’Incentius i de
comunicacio interna. En aquest moments,
les enquestes al personal reflecteixen la
confianga i la il-lusié pel model de recerca de
I’excel-lencia. Un altre objectiu, que espera
ser fruit d’aquesta satisfaccio de tots els
grups implicats, és I'increment d’empreses
que operin en el mercat.

ANY CREACIO 1973 // NOMBRE EMPLEATS 20 // CONTACTE Juan Duefas Abril
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PALMA SEGLE XXI ES UN PROGRAMA D’INSERCIO LABORAL ADREGCAT A LES PERSONES AMB DISCAPACITAT PSIQUICA DE

LA CIUTAT DE PALMA. ESTA PROMOGUT PER LUAREA DE BENESTAR SOCIAL, PARTICIPACIO | CULTURA DE LAJUNTAMENT DE PALMA |
EXECUTAT EN COL-LABORACIO AMB LES SEGUENTS ENTITATS: AMADIP.ESMENT, COORDINADORA- FEDERACIO

BALEAR DE PERSONES AMB DISCAPACITAT, ASSOCIACIO MALLORQUINA PER A LA SALUT MENTAL | GIRA-SOL. ESTA FINANGAT

PER LUAJUNTAMENT DE PALMA | EL SOIB, DE LA CONSELLERIA DE TREBALL | FORMACIO.

[ " Palma Segle XXI és un programa que promou una que mantinguin els llocs de feina, sempre sistema informatitzats per a la recollida de
estreta col-laboraci6 entre I'administraci6 publica comptant amb el suport presencial i el seguiment queixes i suggeriments.
’ i tres entitats que treballen amb persones amb d’un preparador laboral. Els resultats al llarg d’aquest any també son molt
discapacitat. Es un projecte dirigit i gestionat de satisfactoris: durant el 2007, Palma Segle XXI ha

H{x'?" - forma col-legiada i conjunta. Des de la seva ofereixi garanties d’atencié a persones amb B2 08 persones amb discapacitat,

creacié ha desenvolupat en equip la millora discapacitat, families i empresaris. laconseguint que 146 persones tinguin contractes

continua per tal d'incrementar la qualitat de Des del 1999, ha implantat el model EFQM , xifra que suposa un 70 % d’inserci6. S’ha
I'atencié de les persones amb discapacitat, els d’excel-léncia en la seva gestié i ha desenvolupat comptat amb la col-laboracié de 92 empreses
seus familiars i els empresaris col-laboradors. el mapa de processos, aconseguint el Certificat mallorquines.

La missi6 del programa és de Qualitat Europea d’AENOR I'any 2005. També Per una altra banda és important destacar que

destaca per realitzar una avaluacié biennal del tracta d’un programa eficientREHSRA IR NI
programa i dels resultats obtinguts amb la 100 euros de cost en retornen 111 a

participacié directa de tots els implicats: usuaris, Padministracio de I'Estat, a través de 'IRPF i de la
familiars, empresaris i personal. Tots opinen, fan Seguretat Social. Es a dir, que és un programa que

SEIVEIERE. Una de les seves senyals d’identitat suggeriments, comenten els exits i expliciten retorna més del que costa cada any a

és la personalitzacié de I'atencié. Cadascuna de el seu grau de satisfaccio. Padministracio.

les persones té una valoraci¢ inicial, una Palma Segle XXI té com a principal repte de futur
orientacio i un pla individual d’insercid; es fa una col-laboradors tenen un grau de satisfaccié molt la millora continua i permanent, amb la

recerca, es déna suport presencial al lloc de feina participacié de totes les persones implicades.

i es fa el seguiment una vegada la persona Durant el 2007 s’han implantat diferents sistemes Com a primer objectiu té la finalitzacié de la
comenga a treballar. Es tracta que les persones de deteccio d’arees de millora. memoria EFQM, que ha comengat enguany.

amb discapacitat s’incorporin al mercat laboral i Destaquen el disseny i la implantacié d’un

. Palma Segle XXI

ANY CREACIO 1998 // NOMBRE EMPLEATS 18 // CONTACTE Bernat Calafat Vich
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Es diferencia d’altres despatxos d’assessoria
laboral per ser un despatx reduit, fet que els

permet oferir una HEIRIEXIIII 1NN E]
perfecta adaptacié a les necessitats del

SR, ja sigui un particular o una PIME.
Bon exemple d’aix0 és la incorporacio
enguany d’un advocat i d’una consultora en
assumptes de gestié empresarial (qualitat,
medi ambient, proteccié de dades, etc.),
donant resposta a la demanda que ha sorgit
entre els seus clients.

Durant I’any 2007 s’ha avancat en el

marc de a
SITIERENE, amb la redaccié del protocol
corresponert,
o Coat Fvic a1 P dTguar e

accions s’han estés a tots el sectors
implicats, des dels clients i societat en
general fins als professionals que fan
feina a 'empresa o els col-laboradors
i col-legues.

PENTA ASESORES LABORALES ES UNA EMPRESA DEDICADA A LASSESSORAMENT | GESTIO D’ASPECTES LABORALS |
DE SEGURETAT SOCIAL, ESPECIALMENT PER A PIME. ESTA FORMADA PER VUIT PROFESSIONALS, MAJORITARIAMENT DONES,
| EL TITULAR | GERENT DE LEMPRESA ES EL GRADUAT SOCIAL SR. JAUME SITJAR RAMIS.

Altres punts a destacar de la feina realitzada
enguany son:

> amb
la renovacio6 de la web i 'augment de la
presencia a publicacions estatals.

>
ER R I ESaniE. amb resultats molt
positius de tots els grups d’interés.

12 reforma i millora de Tespai de feina]
que s’ha afegit als motius de satisfaccié del
personal per la repercussio que el pla
d’excel-leéncia té en la feina diaria.

Els resultats en els clients s6n molt

LR EINIRM| 'aposta per les noves
tecnologies, I'alta qualificacié i I’atencié al
client ha donat els seus fruitsii=Nalelale]g=Nel=}

clients ha augmentat significativament, fet
que ha suposat un increment de la facturacié
de més del 25% i també una diversificacio6 del
mercat, que ara compréen molts més sectors
productius. [HIER, a través de I'enquesta

WERENREINdMhan expressat el seu acord i

. Penta Asesores Laborales

comunié amb les seves iniciative sEeloge]iol

pel que fa a les mediambientals i en matéria
de RSC.

Les perspectives de futur de Penta Asesores
Laborales passen per continuar el cami de la
millora continua cap a I’excel-léncia, sense
oblidar les necessitats i desitjos dels clients,
veritables objectius de I'empresa.

ANY CREACIO 1982 // NOMBRE EMPLEATS 8 // CONTACTE Arantxa Sitjar Mansilla
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SITE 5 ES UNA EMPRESA ESPECIALITZADA EN LA CONSULTORIA TECNICA: ESTUDIS, PROJECTES, SISTEMES DE GESTIO,
DIRECCIO | FORMACIO. ELS SEUS ESFORGOS TENEN PER OBJECTIU PROPORCIONAR SERVEIS | SOLUCIONS EFICIENTS A MIDA PER
ALS SEUS CLIENT, JA SIGUIN EMPRESES, ORGANISMES PUBLICS O INSTITUCIONS. PER APROPAR-SE MES AL SEU

CLIENTS COMPTA AMB DUES SEUS OPERATIVES, LA CENTRAL A PALMA | LA DELEGACIO D’EIVISSA.

El desenvolupament dels plans d’accio,
durant I’any 2007, ha permes
Fesponsabiiat social de Tempres LR

els que més ho necessiten, a través de la
taxa de contribuci6. També ha augmentat els
seus ratis d’eficiencia i rendibilitat.

S’ha treballat en el perfeccionament de la
gestio dels projectes, millorant els proces-
sos operatius i la valoracié del compliment
de la feina i dels costos, fet que ha permes
optimitzar la carrega de treball.

Fer feina en la fidelitzaci6 del personal ha
suposat una millora de les condicions de
treball i un increment en les sinergies.
’aplicacié d’aquest model ha millorat les
relacions entre tot I’equip, afavorint el treball
en conjunt i aconseguint integrar les
expectatives dels clients amb les de
'empresa.

Tot aix0 redunda en la satisfaccio del client,

. OITE 5

perqué
seu treball pel fet d’aportar-los més valor
EREEIERER. aue en la majoria dels
casos millora. Per una altra banda, una
politica de comunicacié més activa els ha
permes diversificar productes i serveis, per
aportar més utilitat final.

A més a més de la certificacio en Qualitat
ISO 9001, Medi Ambient ISO 14001, en el
darrer any s’han certificat en OHSAS 18001
de gestié de prevencié de riscos laborals i
actualment esta treballant en el seu sistema
de responsabilitat social corporativa (gesti
etica).

La tendéncia del mercat indica que cada
vegada més es demanden organitzacions de
consultoria que ofereixin solucions, aportin
valor i ajudin en la gestié. En aquest ambit,

les organitzacions comengaran a competir
per la seva manera de solucionar, atendre i
prestar servei. Per competir en aquest
mercat '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 continuament. Tot aix0 passa per la
innovacié i la millora dels serveis i productes
oferts als clients tant a la seva seu central
com des d’Eivissa.

ANY CREACIO 1997 // NOMBRE EMPLEATS 22 // CONTACTE Juan Ochogavia Colom
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La Direccié Provincial de la Tresoreria General
de la Seguretat Social facilita als usuaris, tant
de forma presencial, telefonica, escrita o per via
telematica, la informacid i gestions referides a:
> |nscripcié d’empreses, afiliacio, altes,

baixes i variacions de treballadors.

> Gesti6 i control de la cotitzacid i recaptacio

de quotes i altres recursos de finangament del
Sistema.

> Gesti6 i administraci6 dels béns i drets que
constitueixen el patrimoni Unic de la Seguretat
Social.

> Ordenaci6 de pagaments de les obligacions de
la Seguretat Social.

La Direccié Provincial, amb seu a Palma, compta
amb set Administracions i vuit Unitats de
Recaptaci6 Executiva. Eivissa i Menorca tenen
cadascuna d’elles una Administracié i una URE.
A Palma, hi ha tres Administracions i quatre URE,
i a la resta del territori de I'illa de Mallorca es
compta amb dues Administracions i dues URE.

"objectiu principal d’aquesta xarxa de centres

és acostar I'entitat al ciutada.

Durant I'any 2006 es tramitaren de forma
telematica 1.232.967 moviments d’altes,

baixes i variacions, el que suposa un 98,822%
del potencial. Pel que fa a la recaptacio, 335.023
linies TC2 es van tramitar pel mateix canal, un
98,729% del potencial. Les gestions presencials

varen ser només 378.125.
llocs en I'ambit nacional pel que fa a

Durant el cami cap a la millora continua s’han dut
a terme accions encaminades a I’excel-leéncia,
com la descripcié de processos en determinades
arees o la informatitzacié de registres d’entrada i
sortida. Una altra accié a destacar és la

LA DIRECCIO PROVINCIAL DE ILLES BALEARS ES UNA DE LES 52 QUE COMPONEN LA TRESORERIA GENERAL
DE LA SEGURETAT SOCIAL. LES SEVES FUNCIONS PRINCIPALS SON EL TRAMIT D’EXPEDIENTS | LA INFORMACIO DIRECTA
A EMPRESES | TREBALLADORS.

realitzacio de cursos de formacié destinats a
incrementar la participacio, la motivacio i el
rendiment dels grups de treball de la Tresoreria
General de la Seguretat Social a les llles Balears,
millorant el lideratge dels quadres intermedis.
Aquesta accio ha repercutit de forma positiva en
la percepci6 dels usuaris, tant entre les persones
ateses de forma presencial com telefonicament,
segons els qlestionaris realitzats.

La gestio de la Seguretat Social

i al mateix temps per facilitar

informacions rellevants als ciutadans, com per
exemple les seves vides laborals o els certificats
de cotitzacié. Es per aixd que se seguira
potenciant I’ds de les noves tecnologies, per
individualitzar i personalitzar el tracte amb cada
ciutada.

. Tresoreria General de la Seguretat Social

ANY CREACIO 1978 // NOMBRE EMPLEATS 289 // CONTACTE Antonio Comas Barceld, Director provincial
Plaga de Cort, 4 // 07001 Palma // T 971 218 300 // www.seg-social.es
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cultura, la llengua i la identitat de les llles
alears amb un fort compromis de servei a la
societat. Es una universitat moderna i oberta

AR, que en els darrers anys s’ha integrat

en solides xarxes universitaries internacionals,
atraient nombrosos alumnes forans,

preparant-se per assumir la incorporacié a I'Espai
Europeu d’Educacié Superior. Vol ser
participativa, responsable i transparent en la
gestio dels recursos, aixi com una institucid

La UIB és una universitat arrelada en la
B

sostenible i respectuosa amb el medi ambient.
Actualment' 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 masters oficials de postgrau
van estudiar 137 alumnes i gairebé 1.300
alumnes en els titols propis de postgrau.

La Gerencia de la Universitat de les llles
Balears ha apostat de forma decidida per
I’excel-lencia i és conscient que I'element

. UIB Gerencia

LA GERENCIA ESTA FORMADA PER LES UNITATS, ELS CENTRES | ELS SERVEIS QUE CONFORMEN LESTRUCTURA
ADMINISTRATIVA | TECNICA DE LA UIB. CONSTITUEIX EL SUPORT IMPRESCINDIBLE PER A LA CONSECUCIO DELS PRINCIPALS
OBJECTIUS | TASQUES DE LA UNIVERSITAT: DOCENCIA, RECERCA, DESENVOLUPAMENT CULTURAL | RELACIONS AMB LA SOCIETAT.

decisiu per poder aconseguir els objectius
estratégics és la participacid, el coneixement
MERVI VIR CRIERR SIS, Ha creat una es-

tructura que facilita una gestié de qualitat. Cada
unitat de gestio disposa d’un Comité de Qualitat
que fomenta la implicaci6 dels carrecs intermedis
i que motiva i implica tot el personal en el cami
cap a I’excel-léncia.

La recerca de I'excel-léncia ha propiciat, al llarg
del 2007, diferents accions:

> Adaptacio de I'estructura de la Gerencia a les
necessitats actuals de I'organitzacio.

> Alineaci6 dels plans i la politica de recursos
humans amb la politica i I'estrategia de
I'organitzacio, la seva estructura i 'esquema
general de processos clau, definint els llocs de
treball i les habilitats i competéncies necessaries
per a cada lloc.

> Realitzacié d’una enquesta per al personal per
coneixer les seves inquietuds i propostes per

tal de millorar politiques, estrategies i plans de
recursos humans.

> Realitzaci6 d’una nova edicid del concurs de

propostes de millora orientades a la integracié de

la Universitat a I’Espai Europeu d’Educacié

Superior, a la qual s’han presentat 40 propostes.

Els objectius generals sén millorar I'eficacia i
I'eficiencia de la gesti6 interna, assegurant-se
I'orientaci6 cap a I'usuari, facilitant 'accés a la
informaci6 a tots els interessats i potenciant els
recursos humans.

1 Curs 2006-07

ANY CREACIO 1978 // NOMBRE EMPLEATS 1677 // CONTACTE Begoia Morey Aguirre
Campus Universitari // Ctra. Valldemossa, Km. 7,5 // Edifici Son Lledé // 07122 Palma // T 971 173 000 // gerent@uib.es // www.uib.es
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2000

promi O

> Sa Nostra, Caixa de Balears

promi Argen

> Eurest Catering

Diploma de reconeixement]

> Col-legi Santa Ménica
> Hotel Acorn Sumba
> Hotel Acorn Borneo

2002

promi Argen!

> Acorn International Hotels
> Hotel Sol Magalluf Park

Diploma de reconeixement]

> amadip.esment

> INTRESS

> Servei de Biblioteca i
Documentaci6 de la UIB

2004

premi OF

> Amadip Esment
> Eurest Catering

Diploma de reconeixement]

> Ares Gestion Urbanistica

> Direccié General de Salut Publica
> Grup Fer

> Platges de Calvia

> UCO Sa Pobla

> Fundacié Hospital de Manacor

2006

promi O1

> INTRESS

promi Argen

> Brujula
> Fundacié Hospital de Manacor
> Hospital Sant Joan de Déu

———

\TEL.
O
4€5‘ BOR

L3 .

-alv/

Premi Bronze

> Aeroport d’Eivissa

> Alcampo

> Ares Gestion Urbanistica

> Centre Balears Europa

> Clinica Juaneda

> Direccié General de Farmacia
> Ferreteria Mateo

> Grup Fer

> Penta Asesores Laborales

> Servei de Salut de les Illes Balears
> SITE 5

> UCO Sa Pobla
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SLLIB IYAVALUADORS

Esta format per 102 membres, entre directius, consultors de qualitat i funcionaris, tots ells qualificats, independents i amb ABARDIA PAZOS, LUIS // AMENGUAL LLABRES, LLUIS // ARANA GARCIA, INAKI // ARRIBAS PEREZ, ALICIA
experiéncia en el model EFQM. S’ha creat amb l'objectiu de realitzar les avaluacions EFOM a les organitzacions que ho sol-licitin. ARROM BARCELO, M2 FRANCISCA // BABA ARIMA, KAREN // BAENA PANADERO, TRINIDAD // BARROS BONNIN, JAVIER // BAUZA GELABERT, MARGALIDA
Des d’aqui agraim a tots els membres I'esfor¢ que realitzen a les avaluacions que s’han fet enguany. BAUZA SASTRE, ANTONIO // BENITO ROSER, M2 TERESA // BOIX NARANJO, SERGIO // BONGIOVANNI QUETGLAS, GUILLERMO // CABOT JAUME, PEDRO

CALAFAT | VICH, BERNAT // CALDES CAPELO, JOSE ANTONIO // CAMPANER JAUME, PEDRO // CAMPINS VERGER, FRANCISCA
CANALS RIERA, JOANA M2 // CAPARROS MELLADO, FRANCISCO JOSE // CICUENDEZ GIL, ROSA // COLOM UMBERT, AINA // COLOM UMBERT, ANTONI // COLL GRANELL, JORDI
CORBi MATEU, AMADEO // DUENAS ABRIL, JUAN // ELVIRA NOLLA, DOMINGO // ESPINOSA FREIRE, M2 JESUS // FERNANDEZ BRAVO, LEONOR
FERRER ROSSELLO, IMMACULADA // FLUXA CABRER, TOMEU // FUSTER DE WULF, VANESSA // GARAU SALAS, JAUME
GARI FERRER, ANTONI // GAZQUEZ SILES, JAVIER // GELABERT DE LA ROSA, ALEJANDRA // GILGADO TANCO, JOSE M2 // GUAL SALVA, FRANCISCO
GUASCH DiAZ, DIEGO // GUASP SITJAR, EDUARD // HERNANDEZ RILOVA, LUISA // JAREN CEBALLOS, EDUARDO
JIMENEZ CREIS, PERE // JORDI AMOROS, PILAR // JOYA ROLDAN, JOSE // JUAN GARCIA, JAUME // LEAL SEGURA, M2 ANGEL
LOPEZ DEL RiO, ALEXIA // LLULL VILA, IRENE // MAIRATA CREUS, M2 JESUS // MARTINEZ GORRIZ, J. FRANCISCO
MARTINEZ LOPEZ, GREGORIO // MARTINEZ LOPEZ, SONIA // MARTINEZ REIG, JANETTE // MARTIS FLOREZ, JOSE RAMIRO
MELIA TORRANDELL, MARGARITA // MESQUIDA BAUZA, ANTONI // MESQUIDA JIMENEZ, M2 ANTONIA // MILLO CORTES, CELSO // MOLINA JIMENEZ, ALFONSO
NADAL BIBILONI, MAGDALENA // NAVARRO TUNEU, EDITA // NOVAS RODRIGUEZ, PEDRO // OCHOGAViA COLOM, JUAN
ORDINAS POU, ANTONI // PAGANETTI, MIGUEL // PEREZ MARTIN-GAITERO, JAIME // PITTI CHANTO, REBECA // PONS DE VES, MARGALIDA
PORTALO PRADA, JOSE MANUEL // PRADOS CARRION, VANESA // PRATS MARTINEZ, ANTONIA ANA // RAMIS GOMEZ, FRANCESC // REVESADO ARIZTEGUI, INAKI
RIBAS RIBAS, JAUME // RIUTORD PEREZ, MARTA // ROCA MOREY, PILAR // ROMERAL PENA, MAXIMO // ROSSELLO ALCINA, CATALINA
ROSSELLO GARI, VANESSA // RUIZ CABEZOS, JOSE MARIA // SALOM MOLL, MIQUEL // SANCHEZ TUOMALA, JOAN // SANCHO CASTANER, JUAN ANTONIO
SASTRE TOUS, PEP LLUIS // SERRA SERRA, ANTONIO // SIMONET HOMAR, MARIANA // SITJAR MANSILLA, ARANTXA // SOTO FERNANDEZ, M2 ISABEL
SUBIRA JIMENEZ, EVA // TAULE RAMIREZ, SALVADOR // TORRES BORRAS, LINA // TORRES MIR, LYDIA
UTRERA GARITAGOITIA, LUIS // VERA FORNES, STELLA MARIS // VIADER FARRE, ANTONIO // VICH COMA, CAROLINA // VICH COVAS, M2 DEL MAR
VIDAL TABERNER, PEDRO // VILLALONGA ADROVER, FRANCESCA // VIZCAINO MAYOL, ROBERTO // ZANOGUERA ALFARO, JUAN ANTONIO
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El Aeropuerto de Eivissa es responsable de la
ordenacion, direccion, coordinacion,
explotacion, conservacion y administracion
del aeropuerto y de los servicios adscritos

al mismo, teniendo como mision “Contribuir
al desarrollo del transporte aéreo en Espafia
y garantizar el transito aéreo con seguridad,
fluidez, eficacia y economia, ofreciendo

una calidad de servicio de acuerdo con la
demanda de clientes y usuarios en el marco
de la politica general de transportes del
Gobierno”.

Continuando con el trabajo ya empezado
hace unos afios, el Aeropuerto de Eivissa

ha dedicado sus esfuerzos del dltimo afio

a redefinir el mapa de procesos, haciendo
especial énfasis en los procesos estratégicos
mediante los cuales se han podido crear los
nuevos indicadores de gestion. Gracias a

esta revision

Asimismo son mas apropiados para cada
objetivo y demuestran el compromiso con las
metas sefialadas.

Otro de los puntos en los que se ha puesto
una especial atencion es en el

lapoyo a la participacién de los empleados
TP Se puede

destacar la creacion del “Grupo Observatorio
de la Calidad” compuesto por personal no
directivo de las diferentes areas 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 direccion lo
ha apoyado con su compromiso personal de

facilitar la presencia de los trabajadores en

este foro. Para sus integrantes ha supuesto

una clara implicacién en la mejora continua.
Este compromiso se extiende a

a excelencia.

El peso del Aeropuerto de Eivissa en el
progreso socioeconémico de la Comunidad
Auténoma de las llles Balears es innegable.
Un prondstico 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

es consciente de la necesidad de
adaptarse a las nuevas situaciones,

exigencias de calidad y requerimientos

El trabajo iniciado
ya hace unos afos 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 es una empresa de capital 100%
mallorquin, que ha construido y explota el
puerto deportivo de Alcudia, una de las
instalaciones nauticas mas importantes de
las llles Balears y la mas completa en lo que
se refiere a las infraestructuras de servicios.
Alcudiamar tiene una vocacion orientada a la
satisfaccién de sus clientes y sus usuarios la

CWEHElERdnleduno de los mejores puertos
en lo que se refiere a la atencidn al cliente
VIEEEEENEE. £s un puerto deportivo

que ofrece servicios de alta calidad con el

objetivo de buscar la maxima satisfaccion de
toda la sociedad en general y del cliente en

particular. Por ello,
Ha desarrollado

una progresiva y positiva adaptacién de las
herramientas de gestion recomendadas por
el modelo EFQM. De forma especial, se debe
destacar la iniciativa de la direccién 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
vocacion de transmitir su experiencia y

solvencia de gestion.
DI IESINE . Forma parte activa de

la Camara de comercio de Mallorca, de la
CAEB, y de la Asociacion de Instalaciones
Nauticas de Baleares.

Sus elevados ratios de solvencia y
rentabilidad estan avalados por el alto grado
de satisfaccion de los clientes. Esta
satisfaccion tiene entre otros motivos la
esmerada atencién que su equipo humano
dispensa a los usuarios. Todo el personal
esta implicado y comprometido con un
modelo de gestion excelente y cuenta con el
apoyo de las herramientas de gestion mas
innovadoras.

Alcudiamar se esfuerza por comprender

las necesidades actuales y futuras de sus
clientes y de la sociedad en general. Cree

elNa calidad de los servicios que ofrece va
unida a la proteccién del entorno naturaljyel

la busqueda constante de una mejora de sus
servicios y de esta imprescindible
convivencia con el entorno. Siguiendo estos
principios continuaré su labor en el futuro.

Amadip.esment es una organizacién no
lucrativa constituida el afio 1962 y declarada
de utilidad publica, que actualmente atiende
a mas 550 personas con discapacidades
intelectuales y a sus familias con los
siguientes servicios: centro de dia, servicio
ocupacional, formacién, ocupacién, vivienda
y ocio. Fue una de las entidades

fundadoras de FEAPS (Confederaciéon
Espafiola 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 Tugores' y la Fundacién Tutelar de
Mallorca?.

La asociacion ha sido |oJfelalRelaMelfelalo)=1¢
servicios especiales en las llles Balears}

creando el primer centro de dia y residencia
para personas con necesidades de apoyo
generalizado, las viviendas tuteladas, la
Fundacion Tutelar, el servicio de orientacion
laboral en escuelas, el servicio de vivienda
auténoma...

También se caracteriza por
tanto desde el centro especial de ocupacion

(imprenta, jardineria, restauracion, limpieza,
servicios auxiliares y agricultura)

mediante el servicio de apoyo a la insercién
en el mercado laboral ordinariof

Actualmente, la organizacion da empleo a
350 trabajadores, de los cuales 120 son

personas con discapacidad intelectual que
trabajan en las actividades laborales del
centro especial de ocupacion.

Amadip-esment esta en constante
crecimiento, con el objetivo prioritario de
atender las personas que lo necesitanisg

los dltimos 5 afios han duplicado el nimero
de personas atendidas. Algo méas del 50% de
los ingresos de funcionamiento provienen de
las actividades generadoras de ocupacion,
contribuyendo a generar un fondo para el
cumplimiento de los objetivos sociales de la
organizacion.

Durante el aiio

de un nuevo servicio de vivienda auténoma
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
dltimos afios.

A nivel interno ha desplegado un sistema de
. El principal valor de este sistema es
el de aglutinar las diferentes vias de
aprendizaje (sugerencias, auditorias,
evaluaciones, encuentros, encuestas...) y
gestionarlas para aplicar mejoras efectivas
en los procesos.

Como objetivos de futuro pretende
continuar con su gestion 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 organizacion que aprende
constantemente, generando conocimiento y
cambio en el entorno.

1 Centro de atencién residencial y de dia para personas con

discapacidad intelectual y necesidad de apoyo generalizado.

2 Ofrece tutela legal a personas con discapacidad huérfanas

0 sin tutor reconocido.

Empresa especializada en la gestién de
informacién 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 documentacion
que obliga a las empresas a disponer de un
gran espacio fisico destinado a su archivo y
tratamiento con personal especializado.
Angel 24 dispone de mas de 15.000 m?
destinados a custodiar y tratar la informacion
de sus clientes con las maximas medidas de
seguridad y confidencialidad.
dan soporte a todo el ciclo de vida de los
ocumentos:
> Estudio previo de las necesidades del
cliente
> Transporte de archivos desde la empresa a
las instalaciones
> Ordenacion, clasificacién e informatizacion
de contenidos
> Alta y custodia de la documentacién
> Control de entradas y salidas de documentos
> Gestion de busquedas y localizaciéon con
acceso restringido a la informacion segun el
perfil de usuario
> Digitalizacion de documentos
> Optimizacién del archivo, expurgo y
destruccion.
Trabajos administrativos y de captura de
datos:

i
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> Procesamiento de facturas de proveedores
Gestién de albaranes

> Procesamiento de toda clase de
documentos: encuestas, facturas, pdlizas,
recibos, etc.

> Generacion de bases de datos

Son soluciones que se dirigen a todo tipo de
empresas, desde la administracion publica, al
sector hospitalario o el sector bancario.

La comunicacién con los clientes se realiza
mediante herramientas CRM que

proporcionan una [[MIERGIE I RATHERSET
capacidad de deteccién de las necesidades
LI RGN, Gracias a elloy a la

rapida reaccién 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 satisfaccion de los
empleados por la firme apuesta por la
excelencia, se refleja en los resultados
empresariales con una evoluciéon muy
positiva en tanto en cuota de mercado como
en rentabilidad.

La filosofia de Angel 24 es ofrecer un

servicio personalizado al cliente,
escuchando sus necesidades y
desarrollando un proyecto a su medidaf

La innovacion esta presente en todos sus
procesos de negocio, contando con un
equipo especializado en documentacion en
permanente formacion y actualizacion.

AXA Universa es la empresa pionera en
Mallorca en la fabricacion de poliestireno
expandido (EPS), también conocido como
“porexpan” 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
calefaccion 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 Utiles
para la construccion.

Su equipo humano continda siendo uno
de los puntos fuertes de la empresafeelslo

lo demuestra la implantacion de un buzén
de sugerencias y un sistema de reuniones
periddicas con los lideres y operarios para
mejorar la comunicacion, o el andlisis de

los puestos de empleo y realizacién de una
matriz de las competencias de cada puesto.
También se ha trabajado en la aprobacion de
unos valores éticos consensuados por parte
de todos el componentes de la empresa y en
la creaciéon de un procedimiento de
reconocimiento a las personas por su
esfuerzo e interés. La fuerte inversion en
formacion, realizada para mejorar la
capacitacion de los trabajadores, el interés
por las nuevas tecnologias, como por
ejemplo la implantacién de un nuevo y
potente programa informaético de gestion

y la reestructuracion del organigrama, son
otras de las acciones llevadas a cabo en este
ambito.

Todas estas iniciativas han tenido una

y en Ta satisfaccion e 105 trabajadoreRNE

estdn mucho mdas motivados, y ven como la
empresa y el personal de direccién tienen en
cuenta sus inquietudes y opiniones.

Esta implicacion de todos el integrantes

W VINULIEIEERepercute sin duda en un
mejor servicio al cliente, que percibe como
los trabajadores estdn mas motivadosiEe)

influye también en los resultados de
satisfaccion de los mismos clientes y de la
sociedad en general.

En el Ultimo afio se han abierto a nuevos
sectores hasta entonces desconocidos por
la empresa, como por ejemplo la nautica, la
decoracion, la publicidad o el maquetismo. Y
esta es una apuesta clara hacia el futuro mas
inmediato de AXA Universa, asi como la
intencion de salir al exterior de las Illes
Balears. Con este objetivo se acogeran al
plan PIPE de internacionalizacion del ICEX.
En el ambito del medio ambiente se debe
remarcar que son pioneros en el reciclaje de
EPS en Mallorca. La Asociacion Nacional de
Poliestireno Expandido (ANAPE) le otorgd la
denominacién de Centro de Recuperacién

y Reciclado (Centre ECO EPS) en Mallorca,
convirtiéndose asi en un gestor de residuos
especializado en el reciclaje de EPS

e oo s VINIeME sta preocupacion por el
medio ambiente se ha concretado este afio
en la creacién de un parque verde interno.

Brijula se dedica al desarrollo de
aplicaciones de gestion basadas en Internet
y a la implantacién de las infraestructuras
(sistemas, comunicaciones, seguridad e
ingenieria) que las soportan.

Brijula se convierte en un colaborador de
sus clientes, desarrollando aplicaciones que
ayudan a las empresas a encaminarse hacia
el éxito preocupéndose soélo de su actividad.
Y todo con la tranquilidad de saber que las
aplicaciones informaticas que han de
acompafar este proceso estan en las

mejores manos.

Durante el 2007 se han incorporado las
mejoras siguientes:

Incorporacién de procesos de gestién
ambiental al sistema de gestioneloale RIS

identifican y evallan los aspectos
ambientales mas significativos de Brdjula y
se ponen en marcha acciones para minimizar
su impacto.

Bl anzamiento de un conjunto de procesos
I [IIENEMEADEY| que comprenden

diferentes puntos, desde la recogida de
informacion y alertas tecnoldgicas, hasta
el lanzamiento de proyectos de innovacion
basados en esta informacion.

> de
Brujula, que consiste, por una parte, en

la creacién de un plan de comunicacion
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
comunicacion: optimizacién de la web
corporativa asi como de la intranet.

A partir de [EEREIIEN EENeSRE Eldo o]y
realizadas a los clientes, se ha detectado
un aumento en la satisfaccion generalf

Destacan la atencion del personal, la buena
calificacion técnica del departamento de
produccién o la facilidad de contacto por
parte del cliente con la persona de la
organizacion que precisa.

A nivel interno, las encuestas realizadas
demuestran una mejora significativa en
muchos de los &mbitos de la organizacion. Es
especialmente relevante la valoracion
realizada en los puntos de liderazgo, de
integracion y de ambiente laboral.

En el dltimo afio se ha continuado con el

crecimiento sostenido de la empresa, tanto

en facturacién como en ndmero de clientes
YEELBERRIES . Este crecimiento ha
provocado un traslado de las oficinas al Parc
Bit, accion con la cual se ha ganado en
funcionalidad y superficie.

Sus proyectos de futuro pasan por la
clfJIET N ERNLEIEET o). Ticnen un objetivo

futuro muy definido, porque es una empresa
con una clara visiéon nacional: desde el 2005
mantiene una alianza con ITB, una empresa
dedicada a Ingenieria e Infraestructura de
Telecomunicaciones. Es la causa por la

que ya tiene oficinas en Barcelona, Madrid

y Sevilla. Entre Brijula y ITB forman una
plantilla de 125 profesionales al servicio de
sus clientes.

Carpinteria Vicens es una empresa familiar
creada el 1963, dedicada a la elaboracion
esmerada y especial de la madera:
carpinteria de construccion, ebanisteria,
hosteleria, decoracion, rehabilitacion,
mobiliario a medida... Todo esto combinando
el trabajo artesanal con la mas adelantada
ecnolog

t ia.
Ge odiioios antiguos y emblematicosiE]

su curriculum aparecen edificios histéricos

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
Forti de Cala d’Or o Can Oleo, y posesiones
mallorquinas como Raixa o Sa Torre de
Llucmajor. También es especialmente
interesante la utilizacion de fendlicos (placas
para el cierre de fachadas y aplicaciones
interiores de duracion excepcional,
resistentes a la intemperie y de facil
limpieza).

MELEIERLCTaniELERRN®. 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, produccion
y distribucién). Tiene el Certificado FSC de
Cadena de Custodia nimero
SW-CUEZO-1179.

Entre las diferentes acciones desarrolladas
el Ultimo afio podemos destacar el Proyecto
Vivir Con Madera, en el cual participa. Vivir
con Madera es un proyecto de Confemadera,
y es una de las lineas fundamentales de la
Estrategia Europea de la Madera (Roadmap
2010). Pretende dar a conocer las
prestaciones, propiedades y aplicaciones de
la madera en ambitos como la decoracion, el
interiorismo y la construccion.

También se ha implantado un nuevo
programa informatico para la gestién 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
mas informacion para poder tener asi mas
control sobre los trabajos.

Para mejorar la coordinacion entre los
equipos de trabajo, se ha aplicado la
metodologia de analisis de valor a la relacién
de los diferentes departamentos de la
empresa, gracias a la cual se han obtenido
datos e informacién que ayudaran a trazar
una nueva estrategia para incentivarlos

Carpinteria Vicens es socio promotor de
Eticentre (Centro para la Gestion Etica 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 implantacion de un Cédigo
Etico. Por otra parte, la empresa es socia
del Centro Tecnolégico Balear de la Madera
(Cetebal).

El Centre Balears Europa (CBE) es un
consorcio publico, formado por instituciones
publicas y privadas con presencia

mayoritaria del Govern de les llles Balears, que
tiene por objetivo impulsar el espiritu europeo
y acercar las instituciones de la Unién europea
a los ciudadanos de nuestro archipiélago.

Su funcién principal es
FeTociondos con s Comumdad Evroped

asesoria en cooperacién empresarial y
proyectos europeos, formacion y
documentacion legislativa y normativa y
difusion de las politicas comunitarias.

Para desarrollar esta labor el Centro Baleares
Europa eligi6 el afio 2002 el camino de la
mejora continua con el desarrollo del Plan
de Calidad. Esta mejora se extiende a todos
los aspectos de la organizacion, lo que les
ha llevado a obtener en enero del 2007 la
Certificacion Medioambiental ISO 14001. Un
trabajo de esfuerzo continuado que durante
el aflo 2007 se ha centrado en los siguientes
proyectos:

> que engloba
toda la documentacion relativa a la Calidad,
Medio ambiente, Responsabilidad Social

Corporativa (RSC) y Prevencion de Riesgos
Laborales.
> Se han revisado las encuestas y elabora-

do y puesto en marcha
(CBE).
> Se ha realizado un informe de

de los indicadores medioambientalesfeElg

controlar el correcto cumplimiento de los
objetivos marcados para fin de afio.

> Se han creado para
potenciar acciones o areas mas especificas.
Los resultados de todo este trabajo son muy
satisfactorios. Durante el Ultimo afio se ha
mejorado la imagen que el Centro Balear
Europa proyecta al exterior. Esta mejora es

sin duda resultado del
SRR También influye de mane-
2 cara
Wabajadores er o1 Plan G Vieror AXESUEAYE

endo un grupo de trabajo sélido y comprome-
tido con los objetivos del centro, situacion que
redunda en beneficio de los usuarios.

El objetivo de la organizacion es
fmpulso el espiritu de fa Unién Europea)

siempre haciendo trabajo desde la excelencia
empresarial.

El Centro de Salud Coll d’en Rabassa y la
Unidad Basica de Can Pastilla, a los cuales

se une este afio la recientemente inaugurada
Unidad Bésica del Molinar, velan por la
mejora de la calidad de vida de los
ciudadanos adscritos a su zona basica de
salud. Proporciona asistencia sanitaria, a
nivel de atencién primaria, a los usuarios del
sistema sanitario publico. Es un dispositivo
asistencial del Ib-Salud, servicio que gestiona
la sanidad de la CAIB.

El trabajo realizado durante el dltimo afio se
refleja sobre todo en tres puntos:

Es una de las areas que se han priorizado,
estableciendo procesos de mejora que ya
han empezado a implantarse. Su desarrollo
es una de las tareas mas importantes para el
proximo afo.

U MEIEREE. Una accion que ha

obtenido importantes beneficios. Esta
herramienta se ha implantado en primer
lugar en la Unidad Bésica de Can Pastilla,
donde han aumentado de forma
considerable el nimero de consultas
burocraticas por teléfono. Los buenos
resultados obtenidos motivan a implantar
el mismo sistema tanto al Centro del Coll
d’en Rabassa como en la Unidad Bésica del
Molinar.

La creacién de lineas de investigacién

dentro de la actividad docente e

investigadora de los profesionales del equipo.

Actualmente, el Centro de Salud cuenta con
numerosas practicas relacionadas con la
busqueda cientifica y colaboraciones con
otras entidades e instituciones. Este punto
se desarrollara proximamente teniendo en
cuenta las diversas lineas de investigacion
existentes.

Todas estas mejoras han influido

TEREREE. que ademas de recibir una
atencion mas eficiente, ven como tanto la
institucion como los profesionales colaboran

en la busqueda de una prestacion sanitaria
excelente.

También se debe destacar su influencia
dentro del equipo humano del Centro de
Salud. Trabajar con unas metas claras
constituye un importante estimulo, que se

demuestra tanto en el [oflai{eilelaETaal=1alde}
de la tarea diaria como en la satisfaccién
personal y profesional.

Tanto el Centro de Salud del Coll d’en
Rabassa como las Unidades Basicas de
Can Pastilla y el Molinar quieren

con la mejora del servicio y su orientacién
EREIERENL. Este es el principal objetivo

del Centro y, gracias a la gran implicacion
mostrada por todo el personal y la ilusion por
los resultados logrados, tiene una base muy
sélida para conseguirlo.

El Centro de Salud de Trencadors se dedica
a la prestacion de asistencia sanitaria a los
ciudadanos adscritos a su zona béasica de
salud dentro del ambito del sistema publico
sanitario a nivel de atencion primaria. Es

un dispositivo asistencial del Ib-Salud como
servicio de gestion de la sanidad de la CAIB.

ULERRE. 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 comuin que les
permita desarrollarse personal y
profesionalmente.

Este interés por la calidad se refleja también
en la participacion de personas del centro
en diferentes comisiones y grupos de mejora
dentro de la organizacion.

En su quehacer diario el
hecesidades d oo dferentes sectores)

Buen ejemplo de ello son la puesta en
marcha de algunas iniciativas relacionadas
con los jévenes como son la consulta joven o
las charlas en los institutos de la zona

Las encuestas de satisfaccion, realizadas
tanto entre el personal como entre los
usuarios, han obtenido resultados muy

oS\l B a satisfaccion en general de
todos los grupos es superiores a la media
de otras encuestas realizadas por la

La informacién proporcionada
por estas encuestas se ha utilizado para

identificar de forma sistematica las areas 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,

EREEERIERRE . Todo ello dirigido a

para mejorar la calidad de vida de los
ciudadanos de la zona.

El Centro Residencial y Centro de Dia “Es
Ramal” para personas mayores depende del
Ayuntamiento de Alaior y esta gestionado
por el Instituto de Trabajo Social y Servicios
Sociales (INTRESS). Es un establecimiento
destinado a la prestacion de los servicios de
residencia y centro de estancias diurnas para
personas mayores de 60 afos, de
pensionistas mayores de 55 afos con
incapacidad fisica o psiquica igual o
superior al 65%, y sus conyuges o personas
con quienes conviven.

El Centro ofrece diferentes servicios que

destacan por gestionarse con
profesionalidad y compromisof

contribuyendo a la promocién y mejora de la
calidad de vida:

> Atencion a las actividades bésicas de la vida
diaria

> Atencion médica

> Seguimiento de enfermeria y control de la
medicacion

> Fisioterapia

> Terapia ocupacional

> Cocina propia, control de dietas y servicio
de comida a domicilio

> |avanderia

> Peluqueria

> Servicio Religioso

La reducida dimensién del centro favorece
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
capacitacion de futuros profesionales.

91



92

Un aspecto dénde se ha conseguido una
evolucién positiva ha sido la consolidacion
del servicio de centro de dia con una
ocupacion del 100%. También se ha
incrementado la capacidad del servicio de
comida a domicilio en un 30%, debido al
aumento de la demanda.

La satisfaccion de los clientes es uno de los
puntos més destacados de la organizacién}

Para evaluar esta satisfaccion se realizan
encuestas y se cuenta con un sistema

de recogida y resolucién de sugerencia y
reclamaciones de los residentes, usuarios y
familiares, asi como de los trabajadores. Con
toda esta informacion se realizan los planes
de mejora anuales para adecuar el servicio a
las expectativas de los diferentes grupos de
interés.

se
mediante un clima de dialogo abierto y la
méaxima transparencia de la informacion.
Por primera vez, durante el afio 2007, se ha
elaborado y desarrollado un Plan de
Formacion adaptado a la demanda y a las
necesidades del personal. También se ha
iniciado un nuevo proceso de definicion de
objetivos individuales de los trabajadores.
Que el Centro Residencial y Centro de Dia
“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
linea y centrarse en obtener la acreditacion
de Calidad que les permita, ademas,
desarrollar y aplicar la nueva Ley de
Dependencia en todos los aspectos que les
puedan afectar.

El Colegio La Salle Palma es un centre de
educacion 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 esta
comprometida con este objetivo y se plantea
la educacion como un servicio a la sociedad.
El Colegio la Salle ha reforzado este afio el
camino hacia la excelencia aplicando el
sistema de Calidad a los Ciclos Formativos y
a las actividades extraescolares,
informatizando el mismo sistema de gestion
de calidad. Entre el trabajo hecho, destaca

la elaboracion de un plan estratégico para
convertirse en centro de la red La Salle el
afio 2010, un proyecto medioambiental (el

la aplicacion de una politica coherente con
unos objetivos relacionados y enmarcados
en el plan estratégico de la organizacion y el
Concretamente, este Ultimo punto se ha
materializado en la elaboracion del plan de
convivencia del centro y en la aplicacion de
innovaciones tecnoldgicas a la
comunicacion: herramientas y analisis a
través de la web, una nueva red local sin
hilos y aplicaciones de gestion accesibles
incluso para las familias, como es el caso del
mentor vox. Esto, afiadido al sistema de
informes y notas AID, ha mejorado las
relaciones familia/escuela. También
podemos decir que la comunicacién entre
niveles es la adecuada porque el trabajo en
equipo es constante.

A nivel docente destaca su participacion en

el Programa de Trilingliismo, la mejora de
las competencias lingliisticas del alumnado
en lengua inglesa con examenes externos
(Trinity College - Cambridge), el programa
Comenius, el inicio de estudios de ciclos
formativos, el Aula ASCE con la colaboracion
de Gaspar Hauser (Autistas) y los programas
especificos de atencién a la diversidad
(TDAH, Altas capacidades, dislexia).

Todas las acciones creadas por lograr la
excelencia tienen una repercusién muy
positiva en los grupos de interésiixeaE!

parte, ha mejorado la identificacién de estos
grupos y por otra, la claridad de conceptos y
la firmeza del compromiso de los diferentes
estamentos de la organizacion docente y no
docente con la calidad, hecho que facilita sin
duda el cumplimiento de los objetivos deter-

minados a las acciones. [EENEIgd= oleie]y
exterior del colegio es més sélidamelRY

como lo demuestran las encuestas de
satisfaccion del cliente sobre el centro
educativo y sobre el proceso de calidad del
colegio, entre los padres con un 86% de
satisfaccién y entre el alumnado con un 81%.
Con respecto a las repercusiones internas,

fElcolaborado en la cohesion de docentes
VAT NEIREINENIIYe, ha enfocado la accion

docente en el cliente y en sus necesidades,
ha dado seguridad y estabilidad al centro y ha
posibilitado una continuidad de accion.

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.

El Colegio Lluis Vives es un centro privado,
laico, pluralista, abierto y respetuoso con

la diversidad de ideologfas y creencias.
Imparte ensefianza desde Educacion Infantil
de 3 afios hasta 2° 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 pais y del extranjero que residen en
Mallorca, la mayoria de ellos con proyeccion
universitaria.

El Colegio Lluis Vives tiene como

prioritario la busqueda de estrategias que
permitan a sus alumnos lograr el maximo
nivel académico y un 6ptimo desarrollo

PEREN fomentando el espiritu critico y el
respeto y la tolerancia sobre las

diferentes formas de pensary
manifestaciones culturales. La educacién que
se imparte es cientifico-humanistica, 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 implantacion del Plan de Calidad se ha
realizado a través de la participacion de los
lideres y el personal. Esta participacion ha
convertido los grupos de gestion habituales
del Centro en grupos de mejora continuada
gracias a los que se generan las diferentes
acciones, tanto las sistematicas como los
proyectos especiales, como por ejemplo el
Plan de Convivencia, con la creacién de un
carné de estudiante por puntos, la
instalacion de un sistema de videovigilancia
en todo el recinto escolar o la mejora en la
comunicacion con las familias via telematica.
Resultado de este trabajo de mejora

continuada es el alto nimero de
elicitaciones y reconocimientos que recibe
el centro y la fidelizacion 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 educacion infantil. A todo esto

se afade el alto grado de satisfaccion en
diferentes ambitos, que se puede comprobar
a las encuestas anuales que se hacen a

las familias.

En el dltimo afio se ha aumentado el nimero
de alumnos vy, a dia de hoy, hay una
ocupacion maxima y una amplia lista de
espera. Ha habido una importante innovacién
tecnoldgica, traducida en nuevas pizarras
interactivas y nuevas aulas de informatica.
Asimismo, se ha ampliado el Programa de
Intercambio con Europa, de tal manera que a
la habitual oferta de intercambio con Francia
se afade una nueva oferta con Canterbury
(Inglaterra).

La gestion del colegio esta en continua
evolucion para adaptarse tanto a los cambios
sociales como a los realizados en el marco
legal. En esta linea de trabajo,
para crear nuevos servicios que se adapten
y
para adoptar decisiones estratégicas sobre la
gestion de la organizacion. Todo esto se lleva
a cabo con el objetivo de lograr una vision
empresarial definida: ser centro de referencia
en las llles Balears en formacion
preuniversitaria dentro el marco del Espacio
Europeo de Educacion Superior.

Madre Alberta es un centro escolar que
imparte ensefianzas de educacion infantil,
primaria, secundaria obligatoria, programas
de diversificacion Curricular y bachilleratos.
Su filosofia se basa en la educacion integral
del alumno, que va mas alla de la ensefianza
reglada, transmitiéndole unos valores que

la Propuesta Educativa del centro considera
fundamentales.

El aprendizaje, la innovacion y la mejora
continua se sistematizan en cada uno de los
procesos, incrementando su efectividad de

ENIOM| a organizacidn esta centrada en
mejorar continuamente la satisfaccién de
sus clientes y de los recursos humanos del

SIS £l plan de excelencia ha contribuido
a conseguir esta satisfaccion y a fidelizar,
aun mas si cabe, a alumnos y personal
docente. Ha mejorado los indices de
satisfaccién de los padres e incrementando
la implicacion del profesorado en los
procesos de mejora y en proyectos de
innovacién, potenciando el sentimiento de
orgullo y de pertenencia al colegio.

El afio 2007 ha sido testigo de la realizacion
de muchas mejoras. En las infraestructuras
se han eliminado las barreras arquitecténicas
y mejorado los accesos y la rotulacion del
centro. Asimismo se ha realizado una gran
inversion en nuevas tecnologias, 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
G010l v el interés por la formacion

en lengua inglesa se demuestra también en
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las Secciones Europeas y los
desdoblamientos en secundaria. En
Educacion Infantil se trabaja con
Inteligencias Multiples y la metodologia
constructivista en la ensefianza 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 organizaciénfiNg

demuestra en la potenciacién de los
proyectos solidarios como el movimiento
del colegio “Matabishi”, que este afio se ha
abierto a las familias, implicando mas a los
alumnos con la creacién de una comision.
También a partir de este afio, cuentan con
una serie de innovaciones tecnoldgicas y
programas de reciclaje que propician un
ahorro de materiales naturales.

Su objetivo es convertirse en un centro de
anguardia y al mismo tiempo respetuoso
(N MITRVE DI ERIEIHINEIEE, partiendo de

dos ejes fundamentales: trabajar para que
los alumnos adquieran una formacién, una
preparacion y unos valores y convertirse
en un centro destacado en la aplicacion
de nuevas tecnologias y metodologias de
ensefanza.

El Colegio Sant Antoni Abat es un centro
concertado que pertenece al Obispado de
Mallorca. Ofrece los niveles educativos de
educacion primaria, educacién secundaria
obligatoria, bachillerato y ciclos formativos
de grado medio de gestion administrativa.
Atendiendo al impacto sobre los grupos

de interés y la capacidad del centro para
implantar las acciones de mejora planteadas
durante el afio anterior, el Colegio Sant
Antoni Abat ha llevado a cabo una serie de

medidas como son
yel fomes,
potenciacion y difusion de

Esta tarea ha contado con la colaboracion de
todos los grupos implicados: personal de
direccion, 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 més
sostenible. Esta labor ha merecido el
feconocimiento como Centro Ecoambientall
otorgado por las Consejerias de Educacién y
de Medio Ambiente.

El Colegio Sant Antoni Abat cuenta con un
personal de direccién que fomenta, en todo
momento, el didlogo y el trabajo en equipo.
La labor educativa del centro, basada en

el dinamismo y la capacidad de innovacion
constante del personal, hace posible llevar a

(]l royecto educativo totalmente
innovador y alineado con el ideario que
pretende lograr la formacién integral de la

MR Un equipo humano experimentado
y comprometido permite ofrecer una
educacion personalizada que ayuda a
desarrollar al maximo las capacidades
intelectuales y humanas de los alumnos.

La escuela, plenamente integrada en Son
Ferriol, fomenta la realizacion de actividades
solidarias, culturales, de tradicion populary
deportivas.

El camino hacia la excelencia

emprendido por el centro les obliga a
garantizar el maximo nivel de satisfaccion de

todos los grupos de interés identificados.

acciones implantadas durante el Gltimo afo,

han producido una mejora significativa en el
de todos:
profesionales, alumnos y familias. Se
mantiene la participacion en el programa de
trinlingliismo impulsado por la

Consejeria y se continta la ampliacién y
mejora de las instalaciones, para dar
respuesta a las necesidades de los usuarios.
En el futuro méas inmediato el centro
continuara desarrollando el actual sistema de

gestion, hasta llegar a la [[iitF{EIlelgRtel e-1Ne [}
los sistemas de calidad, prevencién y medio

elglolEales con la intencion de dar el mejor
servicio educativo posible.

El Colegio Sant Pere es un centro educati-
vo del Obispado de Mallorca que cubre las
necesitados de escolarizaciéon de Educacion
Infantil, Primaria, ESO y Bachillerato de la
poblacion de las barriadas palmesanas de
Rafal Nou, Viver, Son Gibert y de municipios
vecinos como Marratxi, Santa Maria...

A lo largo de su historia el colegio ha
mantenido unos rasgos identificativos que,
adaptandose a las necesidades del entorno,
se caracterizan por:

> E| 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 mas de un 95% por término
medio de alumnado aprobado a Selectividad,
siendo el tercero clasificado en el indice de

credibilidad publicado anualmente por la UIB.
> Apuesta de la Titularidad por la renovacién
y modernizacion de las instalaciones.

> Incremento constante en los Ultimos
quince afios 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, E

con e
construccion de un nuevo edificio de
educacion infantil y reforma del patio y apar-

camiento escolar. Por otra,
Y en tercer lugar
o

Mg, con un apuesta rotunda por el
caracter ecoambiental de la escuela, tarea en
la cual han sido reconocidos con un galardén
otorgado por la Consejeria de Educacion.
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 mas significativos
(Obispado, administracién, familias,
alumnado y profesorado) como a través del
sello de calidad segln la norma UNE ISO
9001:2000.

El camino hacia la excelencia les ha

conducido a eIl EId el RAEIEES
como la labor docente en el aula y la
eI eI R IDIulEele). 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 Educacion
Primaria como en ESO.
Comprometidos con la educacion REEERS
colegio se esfuerza para que la excelencia
en la gestion y la formacion 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.

El Colegio Santa Magdalena Sofia se fundo
el aflo 1969 por las Religiosas del Sagrado
Corazén y por el Obispado de Mallorca,
posteriormente pasé a ser Unicamente del
Obispado Es un centro educativo concertado
que imparte educacion infantil, primaria y
secundaria.

Su proyecto educativo se enmarca en la

ormacién integral de la persona a partir de
unos valores humanos y cristianosgi=tellE:

permite tener muy clara la misién, visién y
valores, enfocados hacia la participacion
activa del alumnado, profesorado, personal
no docente, padres y madres, formando asi,
una comunidad educativa real, en la que
cada persona es propietaria de sus procesos.
El Colegio se define como un

plurilingtie en el que el aprendizaje de
idiomas es un objetivo prioritario. BNl

los tres afios reciben clases de inglés y en el
primer ciclo de primaria ya se imparten las
materias en catalan, castellano e inglés.

El alumnado recibe la preparacién necesaria
para acceder a los exdamenes oficiales de la
Universidad de Cambridge obteniendo en
junio de 2006 un 100% de aprobados.

En el dltimo afio el Modelo trilingtie ha
permitido dinamizar la ensefianza de la
lengua a través de la formacion de los
profesores en la Universidad de Kent e
intercambiar experiencias educativas con
Escocia, Inglaterra y Francia.

Es una escuela
Colabora con sus grupos de interés
y hacia ellos dirige sus objetivos, Por ello

tiene en cuenta las [l leElo [N (1M o-1a 4[N
las necesidades de las familias, las de los
WELETEL IR S Welalage] v por descontado,

las de los alumnos. En la misma linea de
actuacion, el curso escolar 2006-07 se han
realizado proyectos como la constitucion del
que disefia
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 Ultimo curso ha sido en la mejora
de las infraestructuras. Conscientes de la
falta de espacios y contando con una buena
gestion econdmica ha iniciado la
construccion de un nuevo edificio y de un
pabellén polideportivo.

El Colegio Santa Magdalena Sofia mira hacia
el futuro y hacia la excelencia, encaminando
sus pasos hacia el modelo de evaluacion
EFQM. Por ello ha realizado una

importante labor de formacion en excelencia

entre sus profesionales.

En el afio 2007-08, con el objetivo de
despertar el principio de solidaridad entre

el alumnado, se ha puesto en marcha la
creacion del Aula SOLIDARIA en ANANTAPUR
en la que todos los nifios y nifias de 3 a 18
anos participan.

El Colegio Santa Mdnica es un centro
educativo privado en primer nivel de
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educacion infantil y segundo curso de
bachillerato y concertado en el segundo nivel
de educacion infantil, educacion primaria,
educacion secundaria y primer curso de
bachillerato. Pertenece a la Congregacion

de Agustinas Hermanas del Amparo y ofrece
una educacion integral partiendo de valores y
principios cristianos.

El camino hacia la excelencia iniciado hace
ya unos afios se ha concretado durante el
curso 2006/07 con la puesta en marcha de

Todas estas acciones han incidido
directamente en el grado de satisfaccion de
los grupos implicados: personal docente,
padres y alumnos. Sin duda, tienen una
relacién directa con los resultados esperados
tanto a nivel pedagodgico como de gestion.
Uno de los hitos logrados, y que demuestran

[ENinfluencia positiva de la busqueda de la
excelencia en la evolucién del centrofey

que en los Ultimos afios 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 nimero maximo 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 linea de resultados se ha
realizado

CEINNIATe] (ensefianza-aprendizaje,
normativa, documentos y expectativas).

La introduccién de las nuevas tecnologias,

(e llElpermanente actualizacion de los
sistemas informaticos y la priorizacién de
las nuevas técnicas de aprendizajeBVEHIE!

demostrado su utilidad en la formacion de
los alumnos. Para este curso, la implantacion
definitiva del programa de gestion y
comunicacion administrativa con familias,
profesores y direccién, ha proporcionado
maés rapidez a las acciones del centro y una
mayor eficacia en la comunicacién entre
centro, padres y alumnos.

Poner en funcionamiento areas de mejora
dénde estan implicadas directamente los
profesores, concretamente la revision de las
funciones de los tutores, tutores-profesores
y coordinadores de ciclo, ha contribuido a
Ademds, la percepcion que tienen
los trabajadores es que la eficacia y
eficiencia mejorara en toda la organizacién
del centro. El trabajo realizado el Gltimo afio
ha tenido una notable influencia en el grado
de satisfaccion del equipo humano.

Ferreteria Mateo se dedica a la venta al por
mayor y menor de articulos de ferreteria,
menaje, drogueria, nautica, jardineria,
herramienta industrial, construccion,
herramientas de disefio, etc. Es la ferreteria
mas grande de las llles Balears y una de las
mas importantes a nivel nacional. Por todo
ello y por su interés por la excelencia
empresarial constituye todo un referente del
sector.

Con la intencion de acercarse mas a sus
clientes y facilitar su atencion y servicio,
Ferreteria Mateo trabaja en diferentes
areas de la empresa. Por una parte, y con el
objetivo de mejorar la eficacia de la gestion,
ha realizado cambios en el organigrama de
Direccion y ha trasladado diferentes

departamentos a las instalaciones de Son
Castelld. Por otro lado, y ya mas relacionado
con la excelencia empresarial, ha realizado
un de cuatro afios
utilizando herramientas y metodologia
propias del modelo EFQM que se afiade
EREN evision de procesos, [[ISIIeERI)
sectores que hasta entonces no estaban
comprometidos en el proyecto de excelencia.

Gracias a esta revision se

El Gltimo afo se ha caracterizado también
por las mejoras realizadas en el &mbito de

los recursos humanos.
SERIEECMAER. Estas acciones permiten a

Ferreteria 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
implicacién del equipo en la estrategia
empresarial, asi como un mayor
conocimiento de su evolucion y una
satisfaccion general en el camino iniciado
por la organizacion.

Todo este trabajo ha repercutido de forma
muy positiva en la percepcion de los clientes,
tal y como lo demuestran las encuestas, con
un nivel de participacién que ha subido un
130% y que reflejan un incremento de la
satisfaccion de un 7%. También han
aumentado considerablemente las ventas.

En el Gltimo afio se han hecho y fidelizado
1.300 clientes nuevos y ha aumentado
considerablemente la facturacién.

Mirando al futuro, los principales objetivos

de la empresa pasan por su consolidacion en
el mercado, manteniéndose como una de las
empresas mas destacadas de su sector. Esta
meta solo se lograré gracias al desarrollo de

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

La Fundacion Hospital Manacor es un
hospital publico general de agudos, que
presta servicio a una poblacién de 136.000
habitantes de la comarca de Levante de
Mallorca, después incluso de la inauguracién
del nuevo Hospital Comarcal de Inca. Se
trata de una atencion 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,

YEEIENEIE]. E! hospital cuenta con la

certificacion ISO 9001 desde el afio 2000,
ostentando esta certificacién actualmente un
total de 15 servicios. El afio 2004 obtuvo la
certificacién ISO 14001 de Medio ambiente,
consiguiendo también la verificacién EMAS,
de la Comunidad Europea, el afio 2007.
Finalmente, y también en el afio 2007,
obtiene la certificacion OHSAS 18001 de
Salud Laboral, cerrando el circulo de un
verdadero Sistema Integrado de Gestion.

AETEIEEEEEE, sobre todo como centro
santarc

CERNEIE!, tanto quirlrgicas como de
consultas externas. Otra hito a destacar, tan
importante como el anterior, es

ambulatoria de pacientes quirlrgicos}

Actualmente, mas del 65% del pacientes
intervenidos quirdrgicamente se hace
mediante la cirugia ambulatoria, es decir, sin
ingreso en el hospital, con la consiguiente
reduccion de estancias.

En el Ultimo afio, y en el marco de una de
las lineas estratégicas fundamentales del

QSN ha continuado inorementando
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 drea de
ginecologia y el desarrollo del programa de
atencion 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 valoracion 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 Fundacién parece haber dado
buenos resultados en lo que respecta a la
flexibilidad en la contratacion, posibilidades
de politicas de incentivos y negociacion en
base a las necesidades reales del hospital. La
potente INTRANET permite la implicacion de
todo el personal en el proyecto, potenciando
el trabajo en equipo como valor
caracteristico de la cultura empresarial del
centro.

Gestio Sanitaria de Mallorca (GESMA) es una
entidad de caracter publico —integrada en el
Ib-salud y dependiente de la

Consejeria de Salud y Consumo del Govern
de las llles Balears— que gestiona: el Hospital
Joan March y el Hospital General, de caracter
sociosanitario, donde se desarrollan
programas asistenciales de paliativos,
ortogeriatria, ictus, pluripatologias,
respiratorios y de desintoxicacion alcohdlica;
y el Area de Salud Mental, con dispositivos
comunitarios tanto de rehabilitacion de
pacientes cronicos como de hospitalizacion.
El planteamiento asistencial se orienta desde
una perspectiva integral, multidisciplinaria y
personalizada gracias al desarrollo de
Programas o Guias Asistenciales

Sociosanitarias.
Gependencis o o envejeormient N

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 Atencion al Usuario (SAU). El
servicio de recepcion de pacientes, el
seguimiento telefonico tras el alta, la atencion
domiciliaria a la familia y el programa de
voluntariado y formacion a los cuidadores son
un ejemplo de estas acciones.

Una organizacién no puede recorrer el
camino hacia la excelencia sin contar con su
capital humano. Buscando esta implicacion,
GESMA ha impulsado la formacién de los
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trabajadores y ampliado el nimero de
Comisiones Asistenciales y No Asistenciales
con la participacion de numerosos
profesionales.
En los ultimos aflos GESMA ha realizado
Toda esta

modernizacién se ha realizado con
planteamientos medioambientales rigurosos,
no sélo en el cumplimiento de las
normativas, sino asumiendo una posicion
maés decidida en el ahorro de recursos y en la
adopcion de propuestas internas y externas
como base de una organizacion respetuosa
con el medio ambiente.

GESMA tiene la voluntad de
conjunto del Servicio de Salud como la

WeIEIENE), integrada y coordinada con el
resto de los dispositivos asistenciales para

garantizar la continuidad de las atenciones,
promoviendo una atencion orientada al
usuario, escuchando su opinién y buscando
empatia con las personas atendidas y sus
familias. Todo esto sin olvidar la necesaria
eficacia en la actuacién asistencial y la
eficiencia en la gestién de los recursos
publicos.

=~ =

Grlas Tur es, por su equipamiento y
servicio, una de la mayores empresas de las
llles Balears en elevacion y transporte. Esta

especializada en grlas autopropulsadas de
gran tonelaje (hasta 220 Tn), grias
articuladas (también hasta 220 Tn), géndolas
plataforma, camiones grua, trailers griay

en la realizacién de trabajos en altura y de
servicios especiales.

Gruas Tur ha trabajado para convertirse en
un referente en el sector, impulsando una
imagen de marca con personalidad propia.

Han incorporado el modelo EFOM de
excelencia a su sistema integrado de

gestion y apostado por la evolucién e
innovacion en todas sus arco RO
mantenimiento de la maquinaria a la gestion
de recursos financieros.

Asi, por ejemplo, cuenta con un taller de
reparaciones y mantenimiento de vehiculos
y maquinaria propio, asegurandose asi la
calidad en todas las operaciones y
minimizando los tiempos de parada técnica.
Por otra parte, ha potenciado la
informatizacion total de todos los
departamentos lo que ha permitido una
gestion global de la empresa. Y no se puede
olvidar la capacidad para gestionar las
recursos, especialmente la gestion de los
recursos econémicos y financieros de la
organizacion.

Otro punto, de especial importancia para la
empresa, es el que se refiere a la seguridad

jaboral,
especiicacion 0SAS 1500 RIS ogvarn

a la certificacion ISO que tiene desde el
20083.

La preocupacion por la salud laboral y el
programa permanente de formacion a

recursos humanos, se une a la
Todas las personas

que componen la organizacién ofrecen una
colaboracion constante y responsable y una

especializacion que permite a Gruas Tur
proporcionar a los clientes un servicio
profesional de maxima calidad.

El dltimo afio se ha caracterizado por una
fuerte inversién en maquinaria de Ultima
generacion y de gran tonelaje. Gracias a ello

Graas Tur seguir trabajando para
incrementar su liderazgo, su
posicionamiento en el mercado y desarrollar
su plan de expansion. Todo ello sin olvidar
Su objetivo prioritario: conseguir la maxima
satisfaccion del cliente.

[e%

La principal actividad del Grupo Futura es

el transporte aéreo no regular (charters) de
pasajeros y mercancias. El grupo Futura,
ademas de ofrecer una solucion 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 operacion del
Boeing737. La empresa estéa participada por
directivos y empleados de la compafifa en un
53,5% y por Hutton Collins

(http:/ /www.huttoncollins.com) en un 46,5%.

Futura destaca por
clientes, pasajeros, proveedores y
FUPIEELEE. Es la primera compafiia aérea
espafiola en trafico no regular de
pasajeros y es la empresa independiente
lider en Europa por nimero de aeronaves
operadas. Este éxito se refleja en la

expansion tanto en nuevos servicios como
geogréficamente y su consecuente aumento
de facturacion. También se ha consolidado
el Grupo Futura, bajo un modelo de servicios
centrales
prestados a las empresas que lo conforman:
Futura International Airways (charter Espafia),
Flyant (cargo), Futura Gael (charter Irlanda),
Aerojet (centro de formacion).
ero por lo que realmente destaca Futura es
or sus valores empresariales: experiencia
talento; gran capacidad de adaptacién a
entorno, flexibilidad e imaginacién que le
ermiten innovar; transparencia y
entusiasmo por el trabajo bien hecho y la

|
En este Ultimo apartado se ha trabajado en
los Ultimos meses en el plan de
comunicacion interno y su despliegue a
todos los niveles de la Empresa. La
utilizacién de intranet, las jornadas de
“puertas abiertas” o de intercambio de
funciones hace que el trabajador esté mejor
informado y desarrolle sus funciones en linea
con la Estrategia de la Compaifiia.
El seguimiento diario de la calidad del
servicio, su evaluacién y seguimiento de
acciones correctivas por parte de un Comité
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que se relne periddicamente, hace que se dé
una respuesta rapida a las incidencias y que
se llegue a ser proactivo proponiendo
acciones preventivas y detectando
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ercepcion del cliente.
El futuro de la compafiia pasa por consolidar
su liderazgo como operador aéreo
independiente en nimero de aviones
operados, directamente o a través de las
subsidiarias, en el mercado chérter de media
distancia, de pasajeros y de carga aérea,
aprovechando su conocimiento y
experiencia para desarrollar negocios
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Algunas de las lineas de negocio que estan
potenciando, a la vez que optimizan la
estructura de la empresa matriz, son:

> Servicios de transporte aéreo en nuevos
mercados, a través de compafiias
subsidiarias y de alianzas estratégicas.

> |ngresos por venta a bordo, publicidad a
bordo y venta de catering.

> Servicios de consultoria, auditoria y
formacion para otras empresas del sector
aéreo y turistico.

El hospital San Juan de Dios de Palma
pertenece a la Orden Hospitalaria de San
Juan de Dios, con 500 anos de historia,
formada por mas de 300 centros distribuidos
en 50 paises de los 5 continentes. Es un
hospital de apoyo a la red hospitalaria balear,
excelente en atencion geriatrica y en
rehabilitacion, con un modelo de asistencia
integral e interdisciplinaria.

Presenta un modelo asistencial innovador,
con una atencion centrada en el paciente
y que trabaja en lineas de actividad muy
especializadas:

> Geriatria:

Unidad geriatrica de agudos.

Unidad de larga estancia y curas paliativas.
Hospital de dia geriatrico.

> Rehabilitacion:

Unidad de rehabilitacién neurolégica y
rehabilitacion de media estancia.

Gimnasio con piscina de hidroterapia como
apoyo a la rehabilitacién.

Rehabilitacion domiciliaria.

Consultas.

> Cirugia ortopédica y traumatoldgica:

Area quirdrgica.

Unidad de hospitalizacion.

Unidad de cirugia sin ingreso.

Consultas.

Durante el 2007, destaca la inauguracion del
nuevo y moderno edificio de 9.000 metros
cuadrados, anexo al antiguo hospital y que
ha supuesto una inversion superior a los 14
millones de euros. En la planta baja se han
instalado las consultas externas, el gimnasio
de rehabilitacion, la piscina de hidroterapia
(Unica a las llles Balears a nivel hospitalario)
y el area de radiodiagnostico. Asimismo, se
ha llevado a cabo la reforma del bloque
quirdrgico, que ha permitido al hospital
disponer de tres nuevos quiréfanos. El
numero total de camas del hospital, con la
incorporacion de este edificio, es de 150,
entre las cuales se encuentran once camas
destinadas a pacientes con lesién cerebral.

sta ampliacién persigue el objetivo de
convertir el hospital en un referente a nivel
statal en atencién geriatrica,
rehabilitacién y cirugia ortopédica y
un organigrama innovador centrado en las

necesidades de los pacientes y con una
atencion 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, continuara al servicio de las
necesidades de la comunidad y del Servicio
de Salud de los Islas Baleares, reafirmando
su modelo asistencial.

La construccion del edificio y la mejora de
las infraestructuras acompafian

en la gestién de los servicios. Todo ello
redundard en la satisfaccién del pacientef

que recibird una asistencia mas eficiente y un
incremento en la comodidad y la

seguridad. Y con toda seguridad, también
influiréd sobre las condiciones de trabajo del

=
2
traumatoldgica. Serd un nuevo hospital con
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personal. Asi mismo, el Hospital ha
apostado por la externalizacion de la mayoria
de los servicios generales, con la intencion de
profesionalizarlos y, a la vez, crear

alianzas de colaboracion que aporten apoyo y
afladan valor a la institucion.

Para el afio 2008 se prevé iniciar la segunda
fase de ampliacioén, con la reforma del edificio
histérico del Hospital. Finalizada esta fase el
hospital dispondra de un total de 200 camas.

El Hospital Son Llatzer es un hospital publico
que tiene como actividad principal la
realizacién, en una amplia zona de Mallorca
de casi 260.000 habitantes, de actividades
de promocién, prestacion y gestion

directa de recursos y servicios sanitarios; la
docencia e investigacion de las ciencias de la
salud y la promocién de la salud individual y
colectiva de la Comunidad en cualquiera de
sus vertientes.

SRS NEINURREEe sta considerado unof
En los dltimos afios ha

digitalizado integramente su sistema de
informacién con varias herramientas que
ofrecen a profesionales, pacientes,
investigadores y usuarios un répido acceso
a los datos que precisen. La historia clinica
electronica, la atencion Primaria online, la
E-asistencia domiciliaria o la informatizacion
total de esterilizacion mediante PDAs entre
otros avances son buen ejemplo de ello.

El Hospital Son Llatzer ofrece un

adaptado a las necesidades individuales
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 Guia de Usuario, el Plan de
Humanizacion, la creacién de una biblioteca,
al instalacion de pantallas informativas, el
acceso publico a internet y el recordatorio de
citas via SMS;

la ampliacion de la cartera de servicios, entre
ellos, la atencion domiciliaria;

> La potenciacion de la atencion ambulatoria
y la inversion 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 Ultimo afio cabe destacar el notable

concreto en tres actividades: consultas de
alta resolucion, tratamientos en hospital de
diay la Cirugia Mayor Ambulatoria. Todo ello
para conseguir el acto medico-hospitalario
Unico (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 creacion de medidas de

conciliacién de la vida laboral y familiar, la
puesta en marcha de una guarderia y la
apertura de Bolsa de trabajo temporal.

Las propuestas de futuro, iniciadas ya en el
2007, son la ampliacién de la cartera de
servicios con la apertura de Urgencias
pedriaticas, nuevos gabinetes de oftalmologia,
la Unidad de Salud Reproductiva,
Rehabilitacién Cardiaca y el Area de docencia
MIR, aumentar el equipamiento de nuevas

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

IGETEC es una empresa de servicios que
actla como agente de control de la calidad
de la edificacion a través del estudio
geotécnico del terreno, la realizacién de
ensayos de materiales de construccién,
sistemas e instalaciones a las obras de
edificacion en general y también de la obra
publica. En otro dmbito de actuacién, IGETEC
presta servicios de consultoria
especializados en sistemas de gestion
empresarial.

IGETEC, durante este Ultimo afio, ha creado

herramientas para la mejora de los servicios
con el objetivo de que su oferta tenga mas
VEUIEIERIERAIENIER. Para empezar, ha

definido claramente sus grupos de interésy
ha recogido informacion de sus inquietudes.
Esta informacién les ha permitido elaborar
un listado de necesidades y priorizarlas.
Producto de esta accion es el desarrollo de
servicios con mas valor afiadido 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
metodologia del trabajo en equipo,

eficiencia del sistema de gestién de calidad
. La busqueda de la calidad
ha mejorado el compromiso del trabajadores
con la organizacion, como se demuestra en
la encuesta de satisfaccion realizada entre

el personal, con resultados positivos. Esta
encuesta también ha permitido evidenciar las

areas gque necesitan mejorar, analizando las
causas y aportando soluciones.
IGETEC demuestra, ademas, un

interés por la innovacion del
conocimiento y la tecnologia.N\eRelelefInleH]

olvidar la capacitacion tecnolégica necesaria,
que se demuestra en la acreditacion oficial
del Gobierno de las llles Balears en las areas
EHA (Control del Hormigén, de sus
componentes y de las armaduras de acero),
GTC (Area de sondeos, presa de muestras y
ensayos in situ para reconocimientos
geotécnicos), GTL (Area de ensayos de
laboratorio de geotecnia) y VSF (area de
control de firmes flexibles y bituminosos) y

la certificacion de su sistema de gestion 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
gestion de excelencia el EFQM, reafirmando
su compromiso con la calidad, mas alla del
cumplimiento de los requisitos de la

normativa certificable.

Mirando hacia al futuro, tiene como objetivo
inmediato el asentamiento de la actividad
iniciada en la isla de Eivissa, asi como ir
introduciendo nuevos servicios para ofrecer
un servicio integral a sus clientes en el
ambito de la construccion.

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

Publica por el Consejo de Ministros segln
OM de 30 de enero del 2004, fue también
seleccionada por formar parte del Consejo
Estatal de ONG, integrado por las 26
entidades méas representativas de las
Organizaciones no lucrativas de Espafa.
La razén de ser de Intress, desde su
fundacién, ha sido mantenerse en la linea del
trabajo social interdisciplinario y en la
creacion de propuestas innovadoras como
respuesta a una realidad cambiante. La

mision de Intress es la de “SNULTIEIE]

Gestiona servicios diversos, que van desde
los dirigidos a la infancia, enfermos
mentales, personas mayores, mujeres,
drogodependencia y otras conductas
adictivas, a la integracién sociolaboral,
servicios socioculturales, juventud y
voluntariado.

Intress ha avanzado en el despliegue de la

estrategia basada en mejorar la gestion y
diversificar y aumentar el compromiso

WEL. Las principales mejoras

introducidas en el dltimo periodo se centran
en la innovacion, realizando inversiones en
nuevas tecnologias. También han aumentado
los motivos de satisfaccion y reducido los de
insatisfaccion a través de la formacion de los
profesionales y el incremento de su
participacion. 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. [SRIIENEINNE!
orgulloso de su trabajo y de hacerlo en
ntress y asi lo demuestran las encuestas.

Por otra parte, los reconocimientos y
premios obtenidos, les motiva a seguir
trabajando en la linea de la mejora continua
de los servicios sociales.

Todo este trabajo proporciona resultados
positivos en clientes y personas y también en
sostenibilidad econdémica. Los
reconocimientos contribuyen a proporcionar

ERORAIERICE BN se guridad y garantia de que
sus servicios sociales son de calidad y se
encaminan hacia la excelencia.

Las perspectivas de futuro estdn marcadas
por las siguientes lineas estratégicas:

>
SEEEERTRE. reivindicando mas y mejores

servicios sociales para la sociedad

espafiola y reafirmando el perfil de
Asociacién de Utilidad Publica y por un
trabajo bien hecho a favor de las personas
con dificultades.

>
conociendo las necesidades y expectativas
de los clientes, apoyando al crecimiento
profesional de las personas de INTRESS y
mejorando el sistema de gestion.

de productos y clientes,
buscando entre todas las personas de la
organizacion nuevos caminos para el
desarrollo de la innovacion y de la entidad en
su conjunto.

JCV se fundé en el afio 1992 con el objetivo
de ofrecer una completa gama de servicios
enfocado al control de plagas y realizar
todo tipo de tratamientos de
desinsectacion, desratizacion, deshierbe y
desinfeccion. Esta liderada por un biélogo
especializado en control de plagas con
diecisiete afios 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
Al conocimiento

de la problematica local de plagas y la
experiencia de sus especialistas, unen los
equipos mas modernos con las Ultimas
innovaciones del sector y los productos de
las marcas mas reconocidas, todos de Ultima
generacion, eficaces y respetuosos con el
medio ambiente.

El equipo humano de JCV estd involucrado
en la politica de calidad de la empresa, que
es difundida y fomentada por los lideres de
la organizacién. Para conseguir el apoyo de
todos los trabajadores se realizan estudios
del clima laboral, se ha incorporado la
politica de calidad al manual de acogida a los
empleados y se efectlan cursos de
formacién adecuados a cada nivel.

BB > mayor satistaccion s a que le
con Tos que colabora desde sus incioslel

interés por ofrecer un mejor servicio les ha
llevado a implantar un Sistema de Gestidn que
permite ofrecer las maximas garantias en el
servicio suministrado. Es importante destacar
la implantacion de un Sistema Integrado de
Gestién (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 gestion basado en la ISO 9001,
la sistematizacion de los procesos de trabajo
y el conocimiento por parte del personal de la
organizacion.

WICHCEENtre sus acciones a corto plazo
destacan el incremento de la segmentacion

de clientes, para adaptar con mayor
precision la oferta de servicios a sus
necesidades; la introduccion progresiva de
nuevos servicios que facilite la diversificacion
y el acceso a nuevos mercados; y el impulso
a la politica de alianzas con organizaciones
que anadan valor al servicio.

Melchor Mascaré es una empresa
especializada, por una parte en Obra: desde
excavaciones, estructuras y carreteras, hasta
grandes obras de infraestructura, como por
ejemplo urbanizaciones, poligonos
industriales, obra maritima o ferroviaria, y por
otra, en Servicios Publicos: mantenimiento,
limpieza, recogida de residuos, etc. Y todo
con criterios de sostenibilidad y
responsabilidad, con el objetivo de contribuir
a la evolucion y bienestar de la sociedad
balear.

Melchor Mascaré destaca por su

capacidad por asumir proyectos de gran
envergadura. Su equipo humano -650
personas en plantilla, la mayoria de ellas
altamente cualificadas- y técnico -mas de
150 camiones y méaquinas pesadas equipadas
con la Ultima tecnologia-, se une a una
experiencia de mas de 40 afios de actividad.

EIEER: la construccion del Parc Bit, el
retorno del tren de Inca a Manacor, la
construccion y mantenimiento del
desdoblamiento de la carretera Manacor-
Palma, el hospital de Inca, la reforma del
teatro Principal, el Club Nautico de la Colonia
de Sant Pere, el Palma-Arena, los

aparcamientos de las calles Manacor y
Marques de la Senia, el tramo de Gran Via
Asima de la linea de metro y, actualmente, en
la construccion y explotacion del hospital de
referencia de Son Espases.

Durante el Ultimo afio se JEIEINIIEINER
instalaciones del area de Servicios Publicos,
mejorando el bienestar del personal,JeeJslE!

adquisicion y reforma de una nave industrial
en el poligono de Son Castello, ampliando asi
las de la central en Manacor y las de Palma.
La implicacion de todo el personal, sobre
todo del personal de direccion y de los
lideres de la organizacion, ha permitido este
afo extender a todas las areas de

actuacion de la empresa los sistemas de
gestion certificados en calidad ISO 9001, de
medio ambiente ISO 14001 y de prevencion
laboral OSHAS 18000.

Sus proyectos de futuro pasan por continuar
siendo lideres en el sector de la obra publica
balear. Actualmente se estan 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 implicacién,
compromiso y accesibilidad hacia los
clientes.

Mercapalma S.A. es un mercado mayorista
de productos agroalimentarios. Su actividad
se centra en la gestion de arrendamiento de
locales, adjudicaciones de parcelas y en la
prestacion de servicios que faciliten el
trabajo y la estructura comercial de las
empresas instaladas y que contribuyan a la
vez a la dinamizacién del mercado.

Sus instalaciones, con una superficie de

318.080 m?, constituyen|[EFuENA

concentracion de oferta mayorista
agroalimentaria de Mallorca y del conjunto
CERECRIIERMEEIEEIRR Junto a los mayoristas

agroalimentarios se sitlan también varias
plataformas y almacenes de distribucién y
logistica, asi como otras actividades
complementarias. Un total de

Mercapalma es una empresa publica mixta
que cuenta con la participacion de
I’Ayuntamiento de Palmay de MERCASA,
empresa nacional integrada por 23 Unidades
Alimentarias o Mercados que cubren toda la
geografia espafiola.

Para mantener los buenos resultados que
presentan los indicadores econémicos
elaborados por MERCASA, en los cuales

Mercapalma obtiene cifras por encima de
sus objetivos y sustancialmente mejores
CUENENNELIER IR [a empresa ha

introducido en el Ultimo aflo muchas
mejoras:

Implantacion de un programa informatico
propio, de gestién de informacion y
comunicacion interna.

Creacion de un Parque Verde, en alianza con
EMAYA y el Consejo Insular de Mallorca,
implicandose con sus clientes en la
reduccion de residuos y en la mejora de su
separacion y valorizacion.

Incorporacién de la metodologia EFOM en

la redaccioén del Plan Estratégico 07/09 y al
Plan de Direccién Anual.

Implicacién en el aprovechamiento de los
excedentes de mercado, aliandose con el
Banco de Alimentos por facilitar su consumo
en los sectores mas necesitados.

Para medir la satisfaccion de sus clientes,

la empresa ha disefiado unas

segmentadas por tipologias y que permiten

identificar con relativa facilidad los puntos
El resultado de estas encuestas,

a todos los niveles, es muy satisfactorio.

En el futuro, Mercapalma tiene por objetivo
continuar buscando la satisfaccion de
clientes y del personal. Ya se ha trabajado en
este sentido, con la alineacion de la Politica
de personal con los Objetivos

Estratégicos de la empresa y mejorando

el Plan de Incentivos y de comunicacion
interna. En este momentos, las encuestas

al personal reflejan la confianza y la ilusion
por el modelo de blUsqueda de la excelencia.
Otro objetivo, que espera ser fruto de esta
satisfaccion de todos los grupos implicados,
es el incremento de empresas que operen en
el mercado.

Palma Segle XXI es un programa de insercion
laboral dirigido a las personas con
discapacidad psiquica de la ciudad de Palma.
Esta promovido por el Area de Bienestar
Social, Participacion y Cultura del
Ayuntamiento de Palma y ejecutado en
colaboracion con las siguientes entidades:
Amadip.esment, COORDINADORA-
Federaci6 Balear de Persones amb
Discapacitat, Associacié Mallorquina per a la
Salut Mental y Gira-sol. Esta financiado por
el Ayuntamiento de Palma y el SOIB, de la
Consejeria de Trabajo y Formacion.

Palma Siglo XXI es un programa que
promueve una estrecha colaboracion entre la
administracion publica y tres entidades que
trabajan con personas con discapacidad. Es
un proyecto dirigido y gestionado de forma
colegiada y conjunta. Desde su creacion ha
desarrollado en equipo la mejora continua
con el objetivo de incrementar la calidad de
la atencion a las personas con discapacidad,

sus familiares y los empresarios
colaboradores.

La misién del programa es
SEIE R EIVEIRIRE. Una de sus sefias

de identidad es la personalizacion de la
atencién. Cada una de las personas tiene una
valoracion inicial, una orientacion y un plan
individual de insercién; se hace una
busqueda, 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.

Desde el 1999, ha implantado el modelo
EFQM de excelencia en su gestién y ha
desarrollado el mapa de procesos,
consiguiendo el Certificado de Calidad
Europea de AENOR el afio 2005. También
destaca por realizar una evaluacion bianual
del programa y de los resultados obtenidos,
con la participacion directa de todos los
implicados: personas, familiares, empresarios
y personal. Todos opinan, hacen sugerencias,
comentan los éxitos y explicitan su grado de

satisfaccion.

Durante el 2007 se han implantado
diferentes sistemas de deteccion de areas de
mejora. Destacan el disefio y la implantacion 103
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de un sistema informatizado para la recogida
de quejas y sugerencias.

Los resultados a lo largo de este afio también
son muy satisfactorios: durante el 2007,
Palma Segle XXI ha atendido|ASE]

personas con discapacidad, consiguiendo
que 146 personas tengan contratos

[EYIIEIERN cifra que supone un 70% de
insercion. Se ha contado con la colaboracién

de 92 empresas mallorquinas.

Por otro lado es importante destacar que
frata de un programa eficien SREEERAISES
cada 100 euros de coste devuelven 111 a la
administracion del Estado, a través del IRPF
y de la Seguridad Social. Es decir, que es un
programa que devuelve mas de lo que cuesta
cada afio a la administracion.

Palma Segle XXI tiene como principal reto de
futuro la mejora continua y permanente, con
la participacién de todas las personas
implicadas. Como primer objetivo tiene
finalizar la memoria EFQM, que ha empezado
este afio.

PENTA ASESORES es una empresa dedicada
a la asesoria y gestion de aspectos laborales
y de seguridad social, especialmente para
PIME. Esta 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

asesoria laboral por ser un despacho
reducido, o que les permite ofrecer una

lexibilidad y una perfecta adaptacién a las
WEIS O EL SRR SIS, va sea un particular

o una PIME. Buen ejemplo de ello es la
incorporacion este afio de un abogado y de
una consultora en asuntos de gestion
empresarial (calidad, medio ambiente,
proteccién de datos, etc.), dando

respuesta a la demanda que ha surgido entre
sus clientes.

Durante el afio 2007 se ha trabajado en el
marco de I
SITIEENE, con la redaccion del protocolo
correspondiente,

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 afio son:

la renovacion de la web y el incremento de la
presencia a publicaciones estatales.

La encuesta realizada con el objetivo de
conocer la percepcion externa, con
resultados muy positivos de todos los grupos
de interés.

Va reforma y mejora del espacio de trabajo
que se ha afiadido a la repercusion que el
plan de excelencia tiene en el trabajo diario
como motivos de satisfaccion del personal.
Los resultados en los clientes son muy

satisfactorios. [EEIIERCRIIMERRTEER
tecnologias, la alta cualificacién y la
atencion al cliente ha dado sus frutos. =l

ndmero de clientes ha aumentado
significativamente, lo que ha supuesto un
incremento en la facturacion de méas del 25%
y también una diversificacién del mercado,
que ahora incluye muchos mas sectores

oJEele[i[i\el Ml OS clientes, a través de la
encuesta de satisfaccion, han expresado su
@apoyo y comunion con sus iniciativasiile]egs]

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 es una empresa especializada en la
consultoria técnica: estudios, proyectos,
sistemas de gestion y direccién y formacion
Todos sus esfuerzos tienen por objetivo
proporcionar servicios y soluciones eficientes
y a medida a sus clientes, ya sean empresas
organismos publicos o instituciones. Para
acercarse mas a sus clientes cuenta con dos
sedes operativas, la central en Palma y la
delegacion en Ibiza.

El desarrollo de los planes de accidn,
durante el afio 2007, ha permitido

la fidelidad del personal, aportando mayor
conocimiento e implicacion, y aumentar la
responsabilidad de la empresafeNilleEIglelo)

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 gestién de los
proyectos, mejorando los procesos
operativos, la valoracién del desempefio de la
labor y de los costes, lo que implica optimizar
la carga de trabajo.

Trabajar en la fidelizacién del personal ha
supuesto una mejora en las condiciones de
trabajo y un incremento en las sinergias. La
aplicacion 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.

Todo ello redunda en la satisfaccién del

cliente ya que
Por ot parte

una escucha mas activa nos ha

permitido diversificar en productos y
servicios que aporten mas utilidad.

Ademas de la certificacion en Calidad ISO
9001 y Medio Ambiente ISO 14001, en el
altimo afio se han certificado en OSHAS
18001 de gestion de prevencién de riesgos
laborales y actualmente esta trabajando en
su sistema de responsabilidad social
corporativa (gestion ética).

La tendencia del mercado indica que cada
vez se solicitan mas organizaciones de
consultoria que ofrezcan soluciones, aporten
valor y ayuden en la gestion. En este ambito
las organizaciones empezaran 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 filosofia y no olvidando la premisa de
aportar valor continuamente. Todo eso pasa
por la innovacion y la mejora de servicio y
productos ofrecidos a los clientes, tanto en
su sede central como en Ibiza.

La Direccion Provincial en llles Balears es
una de las 52 de la Tesoreria General de la
Seguridad Social. Sus funciones principales
son el tramite de expedientes y la informacion
directa a empresas y trabajadores.

La Direccién Provincial de la Tesoreria
General de la Seguridad Social facilita a los
usuarios, tanto de forma presencial,
telefonica, escrita o por via telemaética, la
informacion y gestiones referidas a:

> Inscripcion de empresas, afiliacion, altas,
bajas y variaciones de trabajadores.

> Gestion y control de la cotizacion y
recaudacién de cuotas y demas recursos de
financiacion del Sistema.

> Gestion y administracién de los bienes y
derechos que constituyen el patrimonio Gnico
de la Seguridad Social.

> Ordenacién de pagos de las obligaciones
de la Seguridad Social.

La Direccién Provincial, con sede en Palma,
cuenta con siete Administraciones y ocho
Unidades de Recaudacién Ejecutiva. Ibiza y
Menorca cuentan cada una de ellas con una
Administracion 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 acercamiento de la Entidad al ciudadano.
Durante 2006 fueron transmitidos de forma
telematica 1.232.967 movimientos de

altas, bajas y variaciones, lo que supone un

98,822% del potencial. En cuanto a la
recaudacion, 335.023 lineas TC2 se
transmitieron de esa misma forma, un
98,729% del potencial. Las gestiones
presenciales fueron sélo 378.125.

T[T

—

)
primeros puestos en el &mbito nacional en
En el camino por la mejora continua se han
llevado a cabo acciones encaminadas a la
excelencia como la descripcién de procesos
en determinadas areas o la informatizacion
de registros de entrada y salida. Otra accién
a destacar es la realizacion de cursos de
formacién destinados a incrementar la
participacion, la motivacion y el
rendimiento de los grupos de trabajo de la
Tesoreria General de la Seguridad Social en
Baleares, mejorando el liderazgo de los
cuadros intermedios. Esta accién ha
repercutido de forma positiva en la
percepcion de los usuarios, tanto entre las
personas atendidas de forma presencial
como telefénicamente, segln los
cuestionarios realizados.
La gestion de la Seguridad Social

y la obtencién de informaciones relevantes
como son las vidas laborales o certificados
de cotizacion. Para ello se seguira
potenciando el uso de las nuevas
tecnologias, para individualizar y personalizar
el trato con cada ciudadano.
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La Gerencia esta 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
consecucion de los principales objetivos y
tareas de la Universidad: docencia,
investigacion, desarrollo cultural y relaciones
con la sociedad.

que en los Ultimos afios se ha integrado en
solidas redes universitarias internacionales,
atrayendo a numerosos alumnos foréneos, y
que se prepara para asumir la incorporacion
en el espacio europeo de educacion superior.
Quiere ser participativa, responsable y
transparente en la gestion de los recursos,
asi como una institucion sostenible y
respetuosa con el medio ambiente.
Actualmente' 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 titulos
propios de postgrado.

| elemento decisivo para conseguir los
Gonocimiento y Ta voluntad de las personas]
Ha creado una estructura que facilita una
gestion de calidad. Cada unidad de gestion
dispone de un Comité de Calidad que
fomenta la implicacion de los cargos
intermedios y que motiva e implica a todo el

D

personal en el camino hacia la excelencia.
La busqueda de la excelencia ha propiciado,
a lo largo del 2007, varias acciones:

> Adaptacion de la estructura de la Gerencia
a las necesidades actuales de la
organizacion.

> Alineacion de los planes y la politica de
recursos humanos con la politica y la
estrategia de la organizacion, su estructura y
el esquema general de procesos clave,
definiendo los puestos de trabajo y las
habilidades y competencias necesarias para
cada uno.

> Realizacion de una encuesta al personal
para conocer sus inquietudes y propuestas
para mejorar politicas, estrategias y planes
de recursos humanos.

> Realizacion de una nueva edicion del
concurso de propuestas de mejora
orientadas a la integracion de la Universidad
en el Espacio Europeo de Educacién
Superior, a la que se han presentado 40
propuestas.

Los objetivos generales en el proximo afio
son mejorar la eficacia y la eficiencia de la
gestién interna, asegurandose la orientacion
hacia el usuario, facilitando el acceso a la
informacién a todos interesados y
potenciando los recursos humanos.

1 Curso 2006-07
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