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Breu historia del Parc

El Tibidabo és un espai emblematic de la ciutat de Barcelona per la seva condicio de punt
meés alt de la ciutat, ubicat a 500 m sobre el nivell del mar i al cor del Parc Natural de

Collserola, i perque en la memoria de tots els ciutadans és un referent del lleure.

Va ser construit per Salvador Andreu i
inaugurat 'any 1899. Dos anys més
tard, al 1901, wva entrar en
funcionament el Funicular del Tibidabo.
El parc d’atraccions és familiar, no
unicament perque la seva visita en
familia ha estat i és tradicional, sino
pergue totes les persones, de qualsevol
edat i condicio, troben activitats
adequades a les seves circumstancies
socials i culturals.
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Evolucid del Parc

L'any 2002 el parc va passar a ser propietat de I’Ajuntament de Barcelona, que va atorgar

la gesti6 a 'empresa municipal BSM i va mantenir la seva caracteristica de Societat
Anonima (PATSA).
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Visid i missio

Ser el Parc de la Felicitat

Fer que tothom que es relacioni amb Tibidabo se senti feli¢

Lot
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Seguretat

Garantim i prioritzem la
seguretat de tothom

Som rigorosos i complim
estrictament el que
marquen les instruccions
de treball

Solidaritat

Tenim un sentiment d’unitat i cohesio
basat en objectius comuns.

Mostrem sensibilitat envers el Medi
Ambient, la societat, els companys.

Desenvolupem projectes i iniciatives
socials, recolzem i duem a terme actes
solidaris, donem suport als col-lectius

menys afavorits.

PassioO per les persones

Ens posem en el lloc del client, ens
mostrem servicials, flexibles i
respectuosos amb els clients i els
companys.

Establim relacions solides de
companyerisme i col-laboracié. Som
un equip que ens fa respectar,
reconeixer i valorar-nos mutuament.

Compromis

Tenim la voluntat d’alinear els
nostres objectius amb els de
'Empresa i expressem orgull
de formar part de PATSA.

Demostrem dedicacid i ens
esforcem al maxim.

Il-lusid

Ens entusiasma la nostra feina:
compartim i contagiem el nostre
entusiasme amb una actitut
positiva, de dialeg i optimista.

Tenim la llibertat i el compromis
actiu de millorar amb opinions,
idees, reflexions i critiques
constructives. L'exercim de
forma honesta i responsable.

g
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Eixos estrategics (I)

EXPERIENCIES

El Parc es converteix en generador
d’experiéncies, treballant en la millora continua
dels seus serveis als clients, integrant a tots els
agents implicats en la gestio i assegurant la
qualitat i excel-lencia en tots els procediments.

SOLIDARITAT

VINE A i
LA FESTADE " #8

El Parc d’atraccions Tibidabo és un Parc e A

AL TIBIDAB
8 SETEMBR!
12H

compromeés socialment, s’esforca en
desenvolupar projectes, i iniciatives socials i en
recolzar i dur a terme actes culturals.
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Eixos estrategics (II)

EDUCACIO

El Tibidabo, Parc educador, esdevindra
particip en I'educacidé: activitats didactiques on
desenvolupar i ampliar coneixements a
diferents nivells i obert a tothom.

SOSTENIBILITAT | AUTOSUFICIENCIA

Implantar mesures adrecades a aconseguir un
Parc mediambientalment sostenible

per, d’aquesta manera contribuir a la resiliencia
I sostenibilitat globals de I'ecosistema on estem
integrats (Parc de Collserola).

et
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El cami cap a ’Excel-lencia
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El cami fins a ’Excel-lencia

Partiem de la certificacid 1SO 9001:2008, que el Parc va obtenir I'any 2004, ampliament
consolidada a I'organitzacio i amb resultats satisfactoris anualment. Aixi mateix 'any 2015 es
va obtenir la ISO 14001:2004, per tant ara tenim un Sistema de Qualitat i Medi Ambient
integrat.

PATSA incorpora la veu del client a la gestié com a part de I'escolta activa que realitza a
través de diferents canals i adrecada als diferents col-lectius que es relacionen amb el Parc.
Aixi queda reflectit a la politica de qualitat on s’estableix com a objectiu que el 80% de les
aportacions del client es portin a terme.

*
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El cami fins a ’Excel-léncia i situaci6 actual e 7

Al 2010 es va iniciar el procés d’Autoavaluacio, i al Novembre de 2012 vam rebre la certificacio
EFQM, Segell +300.

Es va seguir aprofundint en les arees de millora i punts forts detectats en I'avaluacié realitzada i
al febrer 2015 es va renovar la certificacio, aguesta vegada amb el Segell +400.

EFQM Business Excellence Model — Criteria Model

ENABLERS RESULTS

——

PEOPLE
RESULTS

!

PROCESSES
LEADERSHIP PRODUCTS - CUSTOMER  _ BRUESS'L',“LF;‘SS
i RESULTS

LEARNING, CREATIVITY AND INNOVATION

Eonlf
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Que ens ha aportat el model: Criteri Lideratge

Punts forts:

Programa motivacional N
BONA PRACTICA,

EFICAC |
IDENTITY TRANSFERIBLE A Acci6:
o ALTRES
% = ORGANITZACIONS L SESSIO FORMATIVA
S5 , AMB METODOLOGIA
< ‘ | LEGO ENTRE
e Arees de millora: DIRECTIUS |
COMANDAMENTS
NECESSITAT
D’APROPAMENT L"
EQUIP DIRECCIO |
COMANDAMENTS

Resultat:

IMPLANTACIO DEL
SISTEMA DE
REUNIONS
“ELS TEUS ULLS”

-
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Que ens ha aportat el model: Criteri Estrategia

El projecte per trobar les Mascotes va implicar a tots els grups d’interés, tant en el procés
participatiu com en els membres del jurat per escollir la mascota del parc.

MEMBRES JURAT:
CONCURS
PARTICIPATIU: Nens socis Tibiclub, Nens del Casal del Raval, Dibuixant Pilarin
) Bayés, Arquitecte Dani Freixes, Representant Unicef, Dir. Comunicacio
- Societat en

Ajunt. BCN , President PATSA, Sr. Joan Puigdollers

general (campanya
de publicitat)

- Centres civics i

biblioteques
- Escoles de
. CREA LA MASCOTA A 7 NN
disseny DEL TIBIDABO AL A
TENS TEMPS FINS
N EL 29/5/14
- Socis Tibiclub

- Fans i seguidors
de les xarxes
socials del Parc BARCELC, A =

mspira) 2,
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Que ens ha aportat el model: Criteri Estrategia (ll)

Les mascotes del Tibidabo!

Lot
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Que ens ha aportat el model: Criteri Persones

Programa de participacié Punts forts:

CANAL ESPECIFIC PER
TIBIDEES FOMENTAR LA

CREATIVITAT | LA Acci6:

= ... . o INNOVACIO DE LES
Q 2 PERSONES - CREACIO D'UN
oQ PROJECTE TEAM
gu . _ TRANSVERSAL A TOT
X Arees de millora: EL GRUP BSM
BONA PRACTICA
TRANSFERIBLE A
ALTRES |-
\ ORGANITZACIONS
%
B:SM CREA &“ @ {

n B:SM CREA IDEES IDEES IMPLANTADES PREMIS PROJECTES [

Resultat:
SISTEMA DE - w
PARTICIPACIO
IMPLANTAT A TOTA LA
B:SM CREA
Lium verda a les teves idees

ORGANITZACIO BSM
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Que ens ha aportat el model: Criteri Persones

Programes de
reconeixement ‘ \

Reconeixement intern:
Reconeixement extern:

1. MILLORS TIBIDEES
PROGRAMA “ETS UN SOL”

2. SISTEMA DE
RECONEIXEMENT DEL RECONEIXEMENT DIRECTE
COMANDAMENT CAP EL PER PART DELS CLIENTS
TREBALLADOR
) . Reconeixement continu
N Premis anuals N W& _

D TOTAL TIBIDEES AMB RESOLUCIO 2015
282

TOTAL TIBIDEES PENDENTS

166
V7S] NG IMPLANTADES

29%
OBJECTIU 2015
INDICADOR TIBIDES REALITZADES/TOTALS 29%) 25%

CLASSIFICACIO ESTAT TIBIDEES TIBIDEES X MES
0%

¥

WTISIDEES X MES
= NO TIBIDEES DESEMERE
e

™ TIBIDEES NOVEMBRE

DESESTIMADES OCTUBRE 32
™ TIBIDEES PENDENTS SETEMBRE | 25
RESOLUCIO AGOST |—
= TIBIDEES ACCEPTADES JutioL 83
JUNY  e— 23
 TIBIDEES DERIVADES MAIG  j— 15

ABRIL  — 25
MARG  je— 13
FESRER M 3

GENER 10

 TIBIDEES PENDENTS
CONSENS COMITE

Lot

TIBIDABO

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia;le%



Barcelona
] de Serveis
] Municipals

. . Jornada CEG Bones Practiques | 12 Juliol 2016
_ @b Ajuntament
de Barcelona

Que ens ha aportat el model: Criteri aliances i recursos

Refor¢ valors Tibidabo amb Punts forts:
GRUP DE PARTNERS
ALIANCES AMB FORT ENNCAIX

AMB LA FILOSOFIA Accio 1:

‘Q DEL PARC
O P
’ <2 CREACIO DE NOVES
A favor d'"UNICEF 5 g \CI0 DE N
< w
unicef & 2 s oo P

Collserola

1. POSSIBILITAT DE
CREIXEMENT EN

PARTNERS.
, 2. ESCOLTAACTIVA
\. PARTNERS
B:SM:=
a:."‘m Trobada proveidors | Maig 2016 /
%

. 5 srerew A BT
sentisros  valora,  @ucoocde USISAZ (@) EHIHE Accio 2:

muﬁf\tis Qicanca SIRSASE &prevencion™ CIP; TREILEI “— 2 A
e (T s invenio - r-_',pnevmus PLA DE COMUNICACIO ‘
— Bt PROVEIDORS

\TLSE e i e telepie28  Ast (e
- . IEED educatlon
aura ks Ribos ()] =

INNOVATION STUDIO

Moltes gracies per la vostra
assistencia!

et
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Que ens ha aportat el model: Criteri productes, processos i serveis

Producte amb valor: campanya inici temporada 2016

Aquesta temporada el Parc ha presentat una campanya d’inici especial:
Les fotos que hi han participat han estat cedides per clients que, al llarg de I'any han visitat el Parc, i han
compartit les seves imatges al Tibidabo a través de les seves xarxes socials.

Qui millor que qui ha viscut I'experiencia Tibidabo (families, socis, turistes...) per mostrar les
emocions reals viscudes al Parc. En el procés, els clients hi han participat activament aconsequint un
vincle emocional amb el Parc.

@ it [seom

82 Me gusta

ki HEGAE006, & Imatge original compartida
unny happy day! ¥&##3¢ #tibidabo #vsco .

i ala xarxa social

parctibidabo @polubeda quina foto

Instagram.

polubeda @parctibidabo gracies! Ens ho
hem passat molt be, ja n'aniré penjant més

parctibidabo Ens donaries permis per
fer un repost al nostre canal d'Instagram?
La cara dillusi6 ho diu tot! Gracies!

polubeda @parctibidabo i tant!

parctibidabo Gracies! :)) @polubeda
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Que ens ha aportat el model: Criteri productes, processos i serveis
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Resultats
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Resultat clients: Index de Satisfaccié dels clients (ISC)

Al'enquesta anual de visitants del Parc, es valoren un total de 20 items relacionats amb I'entorn
(mobilitat, neteja, senyalitica, seguretat i centres de restauracio, entre d’altres), servei (horari,

guantitat i varietat d’atraccions, relacié qualitat preu i temps d’espera) i I’atencié del personal.

10 Mitjana
9 QUALITAT ESPERADA
7.8 ~ _ S 8,0
8 7,7 7,7 7,8 7 5 76 7.7
|:|—_.=B=___—-: %
QUALITAT 79 e
7.8 7.7 - 7,8 r.f
7 PERCEBUDA 78 7.6
6 7,8
5
4
3
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
20M 2012 2013 2014 2015
Entrada Sortida Entrada Sortida Entrada Sortida Entrada Sortida Entrada Sortida
L'ATENCIO DEL PERSONAL 84 8,5 8,5 9.0 8,2 8,6 87 8,7 83 8,5

.
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Resultats clau: Visitants i socis

El Parc d’atraccions manté un creixement sostingut
de visitants els darrers any, arribant a la xifra record

de I'any 2015.
Es preveu mantenir aquesta xifra, que assegura els
dMi i i i LES NOSTRES
bons resultats economics amb la satisfaccio del client. MASCOTES
T’HI ESPEREN.
VINE VOLANT!
700.000

/682.939
650.000
Am
600.000
550.000 556.700
519.106
500.000

220000 442693
402.009
400.000 T T T T T ] : = F
2010 2011 2012 2013 2014 2015 e
BARCELC. ' JNA Bl e (@
inspira B
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Resultats clau: Evolucio principals magnituds

Dades monetaries en milers Euros

4

| 2006

| 2007

| 2008

| 2009

| 2011

| 2012*

| 2013

| 2014

| 2015

2010
Total ingressos | 11.783 | 17.270 | 16.683 | 17.137 | 13.333 | 13.800 | 14.435 | 12.470 | 14.087 | 15.064 |
| 1.891 | 2.434 | 1.891 | 3.239 | 9 | 803 | 2.133 | 2.345 | 2.844 | 2.493 |
| RESULTAT GESTIO | 1.159 | 1.038 | 193 | 1.207 | (2.201) | (1.401) | (87) | 1.313 | 1.475 | 1.416 |
Dies d'obertura 148 144 139 144 136 139 140 141 143 155
Numero de visitants 608.230 600.604 588.947 617.903 402.009 442,693 519.106 556.700 618.741 682.939
Nimero de visitants/dia 4.110 4171 4237 4.291 2.956 3.185 3.708 3.948 4327 4.406

* Apartir de novembre del 2012 finalitza la gesti6 de la restauracié del Zoo

P
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El Parc de la felicitat

Els somriures del Tibidabo

[} ParcTibidabo
= o -
(=<3 D} Suscribirse 4.346 visualizacione<
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