QUALITAT I SATISFACCIO

Barcelona Activa ha ofert durant el 2019 més de
100 programes i serveis. Una part d’aquests formen
part de la Carta de Serveis de Barcelona Activa,

un instrument municipal de transparéncia del que
Barcelona Activa vol destacar que a 2017 es va donar
un pas endavant en el compromis d’oferir servei a

la ciutadania i es va publicar la Carta de Serveis de
Barcelona Activa, que esta adrecada a les persones,
entitats, empreses i organitzacions interessades en
coneixer aspectes fonamentals dels seus objectius
i compromisos relacionats amb loferta de serveis a
la ciutadania. La Carta de Serveis ajuda a fer que la
ciutadania conegui els serveis que ofereix i realitza
Barcelona Activa alhora que apropa ladministracio
publica a les persones que en son usuaries, tot
facilitant lexercici dels seus drets i obligacions. La

VALORACIO DE LA SATISFACCIO DELS SERVEIS

5. Comunitat

Carta de Serveis s'actualitza de manera anual i es
troba disponible per a la seva consulta al web de
lAjuntament de Barcelona, concretament a lapartat
de Transparencia. Aquesta Carta de Serveis té

per objectiu que la ciutadania pugui conéixer els
principals serveis que ofereix i desenvolupa Barcelona
Activa d'una manera estable, a la vegada que apropa
ladministracio publica a les persones usuaries.

D’aquesta manera, la Carta de Serveis de Barcelona
Activa fa referencia als serveis oferts dins els ambits
de:

« Suport a la creacié dempreses.
« Atencio i suport ales empreses.

« Suport a les persones que cerquen una feina.

Barcelona Activa disposa d’'un Sistema de Gestio de la Qualitat certificat segons la norma ISO 9001:2015 que
saudita externament cada any per tal d’assegurar la capacitat del sistema per a complir de manera efica¢c amb
els requisits dels serveis, productes, objectius i politica de lorganitzacio.

En compliment de la norma ISO, savalua la satisfaccio del client respecte de les activitats i serveis mitjancant
enquestes on es valora lactivitat i les persones expertes. En els quadres seguents es mostra un resum de la
mitjana de les valoracions obtingudes en les principals activitats i serveis de Barcelona Activa:

EL100% dels programes i serveis que ofereix Barcelona Activa son avaluats en termes de satisfaccio de les

persones usuaries.

Area Enquesta

Emprenedoria

Valoracié mitjana activitat Valoracié mitjana experts
Formacié Emprenedoria 8,6 8,7
Sessi6 Informativa Emprenedoria 8,3 8,5
Programa Idees amb futur 8,9 9,2
Programa Idees Madures 9 9,2
Programa LIDERA: Escola de Dones 8.8 9

Professionals, Directives i Emprenedores
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Area Enquesta Valoracié mitjana activitat Valoracié mitjana experts
Formacié Empresa 8,4 8,7
Formacié Empresa online 7.9 8,2
Empresa
Programes Empresa 8,7 8,8
Programes comerc 8,3 8,7
Serveis a les empreses 9,1 8,9
Empresa (OAE)
Mitjana general (OAE) 8,2 8,6
Area Enquesta Valoracié mitjana activitat Valoracié mitjana experts
Cibernarium - Formacio¢ tecnologica basica
9 9,2
(Antenes)
Cibernarium - quma0|o tecnologica 8.5 8.8
especialitzada
Formacié
Cibernarium — Formacié tecnologica
L ) 7.8 8,1
especialitzada (online)
Cibernarium — Formacié tecnologica 82 85
avancada (IT Academy) ’ ’
Area Enquesta Valoracié mitjana activitat Valoracié mitjana experts
Formacié (mitjana global) 8,1 8,5
- Acreditacio de competéncies (FOAP) 8 8,3
- Formacié professional propia 8,4 8,7
- Garantia d’exit - Projectes singulars 79 8,2
- Passarel-les cap a l'ocupacio 8,9 8,6
- Plans d'ocupacio 79 8,4
- Treball als barris (actuacions al barri prog.) 8,4 8,4
- Treball als barris (dispositius d'insercio
) 8,8 9,2
socio laboral prog))
-30plus 8,3 8,8
Atencio Personalitzada del Servei
A L 8,6 8,7
d'Orientaci6
Formacié
Servei Barcelona Treball Joves 8,4 8,8
Servei d'orientaci6 professional 8,7 9
Area de Mercat de Treball i Recerca de Feina 8,4 8,7
Dispositius d’Insercié sociolaboral Treball 94 -
als Barris ’
Casa d’Oficis de 'Espectacle 9,1 -
Casa d’Oficis de Barris Sostenibles 8,3 --
Casa d’Oficis de Barris Digitals 8,6 -
Programa experienciaci6 Treball als Barris 88 B
2018-2019 ’
- Programa experienciacio Treball als Barris 9 .
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Area Enquesta Valoraci6 mitjana activitat ~ Valoraci6é mitjana experts
- Programa experienciacio Treball als
) 8,5 -
Barris D2
Programa Treball i Formacié 2018-2019 8,7 -
- Programa Treball i Formaci6 6 mesos 8,5 --
- Programa Treball i Formacié 12 mesos 8,9 -
Programa Treball i Formaci6 - Plans 91 B
d'ocupacié municipals 2019 ’
- Plans d’Ocupacié Municipals 8,9 --
Formacié - B-Mincome 8,4 --
Pla de barris — ocupacio 8 --
Work@ 8,3 8,1
Referents d'ocupaci6 juvenil 8,7 8,7
Garantia d'éxit BCN. Joves DAO 9 9,3
Oportunitats professionals als mercats 77 88
municipals i el comer¢ de proximitat ’ ’
Acceleradora laboral 77 8,4
Mentor tech 7,2 7,6
Area Enquesta Valoracié mitjana
Incubadora Almogavers 8,5
Coworking Almogavers 8,3
Instal-laci6 Incubadora Glories 8
d’empreses
Incubadora Mediatic 8,6
Parc Tecnologic 6

Per Ultim, encara que Barcelona Activa no ha desenvolupat de manera formal una analisi dels impactes sobre la
salutila seguretat dels serveis per a les persones usuaries, tenint en compte lactivitat de Barcelona Activa es

considera que aquest aspecte és poc rellevant i significatiu.
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QUEIXES | RECLAMACIONS

Barcelona Activa disposa del canal IRIS que
constitueix el canal municipal dentrada de queixes

i suggeriments, que es troba certificat per la ISO
9001:2015, i que gestiona el Departament d’Avaluacio
d’Incidéncies i Reclamacions i Qualitat, de la Direccio
d’Atenci6 al Ciutada. Aquest canal també permet
identificar riscos i arees de millora en la prestacio de
serveis a la ciutadania.

De manera trimestral, selabora un informe de
seguiment que seleva a tot lequip de Direccid, inclosa
la Direccio General. En algunes ocasions, aquesta ha
estat unavia d’entrada de temes que han suposat
una oportunitat de millora per a lorganitzacio i per
anticipar aspectes que requerien un treball i esforc.

Tipologia
216
3
o
182 Agraiment
24
‘ Consulta
subvencions
Consulta
Incidencia :
Queixa

TOTAL
430

Respecte a les incidéncies i queixes, estan totes
respostes i solucionades en el termini maxim de 30
dies que estableix la normativa IRIS. Durant el 2019
no s’ha produit cap endarreriment ni incidencia en cap
d’aquestes respostes.

PRINCIPIS CONSIDERATS EN LES ACCIONS DE
COMUNICACIO | MARQUETING

Barcelona Activa disposa d’una Guia d’Estil en la qual
es contemplen, entre altres aspectes, les bases per
ala utilitzacio d’un llenguatge no sexista en totes

les comunicacions de lentitat. En aquest document,
es proposen una serie de recomanacions per tal
d’avancar cap a un llenguatge neutre i inclusiu.

A meés, en aquesta Guia també s’'incorporen els
aspectes relacionats amb lestil i les terminologies
utilitzades a considerar en totes les comunicacions
internes i externes de lorganitzacio.

Durant aquest any 2019 no s’ha registrat de manera
formal cap cas d'incompliment dels principis
considerats en les accions de comunicacio i
marqueting.



