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1. Introduccid i politica de qualitat

L'Ajuntament de Palma es defineix com una administracié orientada a la
ciutadania, sent eficag, eficient i moderna. En conseqtliéncia, treballa sempre
buscant la millora continua, i assumeix el compromis total amb la gestid de la
qualitat. Aquest compromis es recull a la politica de qualitat de Palmaactiva
que es pot consultar al seglient enllag:

https://web.palmaactiva.com/download/politica-de-qualitat/
La politica de qualitat es desplega als seglients objectius:

Objectius d'activitat
Donar resposta a les necessitats formatives tecnologiques i de mercat,
amb una continua adaptacioé als requeriments dels usuaris, innovant i
desenvolupant projectes en els seglients vessants:
- Oferta formativa relacionada amb noves tecnologies.
- Oferta formativa semipresencial i en linia.
- Programes mixtos d’ocupacio-formacio.
- Ocupacions emergents.
Millorar de manera continua els nostres processos.

Objectius de satisfaccio d'usuaris
Satisfer als usuaris millorant els indexs de satisfaccio:
- Complir els valors corporatius.
- Seguir mantenint a 'usuari en el centre, buscant constantment la seva
satisfaccio.
- Millorar la qualitat dels serveis i instal-lacions.

Objectius de satisfacciéo de RRHH
Fidelitzar a les persones de la organitzacio:
- Potenciar la integracid, cohesid i compromis.
- Potenciar la formacio interna, gestionar el talent i aconseguir estabilitat
laboral.
- Treballar la comunicacidé transversal.
- Incrementar la motivacid i el sentit de pertinenca a l'equip.
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2. Dades identificatives i finalitat de I'organitzacio prestadora del

servei

La Regidoria de Promocidé Economica i Ocupacié, de I’Ajuntament de Palma és
la responsable del compliment del que estableix aquesta Carta de
compromisos, el contingut integre de la qual es pot trobar al web municipal
(compromisos.palma.cat).

La nostra MISSIO: promoure la capacitacié laboral i empresarial a Palma i
impulsar una economia que generi una ocupacio estable i de qualitat.

La nostra VISIO: ser reconeguda com I'agéncia municipal de desenvolupament
local de Palma, essent motor de prosperitat economica i social.

Quatre valors representen I'esperit de I’entitat i inspiren les seves actuacions:

Lideratge
o Iniciativa: ser referents del sector.
o Conviccid: creiem en el que fem i transmetem confianga.
o Compromis: complim les demandes de la ciutadania amb
entusiasme.
Orientacio a l'usuari
o Enfocament: posam a l'usuari en el centre - ens centrem en la seva
satisfaccio.
o Dialeg: fomentam la participacio ciutadana i cooperam amb els
agents socials i economics.
o Proximitat: escoltam activament les demandes de la ciutadania.
Transparéncia
o Autoexigéncia: assumim uns compromisos superiors als exigits per
la llei.
o Confianga: asseguram una gestio eficient dels recursos publics.
o Comunicacio: publicam periodicament les dades de gestid.

e Sensibilitat
o lgualtat: creiem en la equitat d'oportunitats en el moén laboral i
empresarial.
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o Solidaritat: donam suport a les persones en situacié més
desafavorida.

o Etica: actuam seguint els nostres principis i prioritzant la
sostenibilitat.

A més, a PalmaActiva ens diferenciem per I'aposta per la qualitat, la satisfaccid
dels usuaris, la superacié diaria i I'assumpcié de responsabilitats amb Ia
societat.
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3. Relacio de serveis prestats

Els serveis que presta PALMAACTIVA sén:

e Treball

o Agencia de col-locacio
o Orientacid laboral
o Centre integral de recursos

e Formacio
e Empresa

o Promocié economica i empresarial
o Creacid i consolidacié d’empreses

e Comerg

e Lloguer d’espais
¢ Palma Film Office

B

Treball
Ofertes de feina, orientacid
laboral, recerca de personal
i altres recursos laborals
a |'abast d'empreses i de
persones que vulguin millorar
la seva situacio laboral,

un
Eal

Comerg
Cansell Municipal del
Comerg, promocié d'accions
de dinamitzacid del petit
comerg, premis, subvencions,
establiments emblematics, etc,
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Formacié
Formacio de curta i llarga
durada en competéncies
laborals, idiomes, oficis, noves
tecnologies, creacio i gestid
d’empreses, comerg, etc.

@

Lloguer d’espais
Sala de conferencies, locals,
despatxos | espais de
coworking en una ubicacid
centrica per a desenvolupar la
teva activitat professional,

PalmaActiva

Abril 2023

P
-l

Empresa
Informacid i assessorament
per a persones emprenedores,
mentoritzacié de projectes,
trobades empresanials,
conferencies, Punt PAE, premis,
subvencions,,

>}

Palma Film Office
Servei public municipal dedicat
a facilitar el desenvolupament
local de la industria audiovisual

i agilitzar el treball de les
produccions que tinguin Palma
com a escenari.
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4. Formes de participacio

La ciutadania pot participar en el desenvolupament d’aquesta Carta:

e contestant les diferents enquestes dissenyades pels diferents
prestats per Palmaactiva.

e formulant suggeriments a la Carta per qualsevol dels canals prevists.

e mitjancant reunions anuals, segons estableixi la unitat responsable
de la Carta de serveis de PalmaActiva.
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5. Drets i deures de les persones usuaries

La relacié de drets i deures es troba al web municipal de PalmaActiva:

https://docs.google.com/file/d/0B4oQwOkKkmcXSnh3Y1INFQjZFWHM/edit?p
li=1
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6. Formes de presentacid de queixes i suggeriments

L’Ajuntament de Palma posa a disposicid de la ciutadania:

e les busties instal-lades a les oficines municipals, la ubicacid de les
quals es pot consultar al web municipal.

e el Servei d’Atencid Telefonica SAT-010.

e elwebdel’Ajuntament de Palma: gueixes.palma.cat

e el Registre municipal.

Encara que el servei té un termini maxim de resolucié de queixes establert de
15 dies laborables, el procediment propi del sistema de qualitat de
I’Ajuntament de Palma (DE_P_Ges.Dem.Mun.Ser.), que estableix la gestié de
les queixes i els suggeriments, disposa que el termini maxim és de 45 dies per a
la resposta tant a queixes com a suggeriments.
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7. Compromisos de qualitat i indicadors

Els compromisos de PalmaActiva s’estableixen amb el proposit de:

1. Incrementar la velocitat de resposta dels correus electronics i les
sol-licituds corresponents: de sol-licitud d’informacié i d’orientacio laboral per
part d’usuaris, de sol-licitud de treballadors i d’utilitzacié6 d’espais per part
d’empreses, de sol-licituds dirigides a “Palma Film Office” i de qualsevol altra
sol-licitud que es rebi.

2. Incrementar la velocitat i eficiencia de resposta davant queixes per part
d’usuaris.

3. Incrementar l'operativitat de la pagina web per a la realitzacidé de tramits,
com inscripcions, enviament de sol-licituds, etc.

4. Incrementar la satisfaccid dels usuaris en tots els serveis, molt especialment
dels assistents a cursos de més de 10h, dels usuaris del CIR i dels participants
en el programa d’orientacio laboral a majors de 45 anys i de [litinerari
emprenedor.

5. Incrementar la satisfaccio dels recursos humans que participen en el
desenvolupament d’activitats de PalmaActiva.

D’aquesta forma, s’estableixen els segiients compromisos que es mesuren
segons els segiients indicadors:

COMPROMISOS INDICADORS

1. Es respondra el 80% dels correus|1.Percentatge de missatges
electronics que demanen informacio a través | electronics que responem amb la

de la plataforma web en un termini maxim |informacié demanada en un termini
de 2 dies laborables comptats des del dia|maxim de 2 dies laborables des del dia
seglent al que es rebi el correu. En el 20% |seglent al qué es rebi el correu.
restant es donara la informacié en un termini
maxim de 4 dies laborables.

BU RN
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COMPROMISOS

INDICADORS

2. Al 100% dels cursos de 10 hores o més que
obtinguin una valoracioé global inferior a 8
punts s'establira una accié correctiva.

2.1 Percentatge de cursos de 10 hores
o0 més que han obtingut una valoracid
global inferior a 8 punts en queé s'ha
establert una accié correctiva.

2.2 Nombre de cursos amb avaluacio
inferior a 8.

3. El 80% dels usuaris dels cursos de 10
hores o més valorara amb una puntuacio
igual o superior a 8 a la qliestid relacionada
amb la valoracié global del curs. El 20%
restant no la valorara amb una puntuacié
inferior a 5 punts.

3.1 Percentatge d'usuaris dels cursos
de 10 hores o més que valoren amb
una puntuacio igual o superiora 8 a la
questid relacionada amb la valoracid
global del curs (questionari cursos 10
hores o més).

3.2 Mitjana de valoracid superior a 8
punts a la questidé relacionada amb la
valoracio global del curs (qliestionari
cursos 10 hores o més).

4. El 100% de les empreses que sol:liciten
treballadors a PALMAACTIVA pel web,
obtindra una primera resposta en un termini
maxim de 2 dies laborables (comptats des de
I’endema a la recepcid de la sol-licitud) .

4.1 Percentatge d'empreses que
sol-liciten treballadors a
PALMAACTIVA per la web, amb

primera resposta en un termini maxim
de 2 dies laborables (comptats des de
'endema a Ila recepcio de la
sol-licitud) .

4.2 Nombre total d'empreses que
sol-liciten treballadors.

4.3 Nombre d'empreses que sol-liciten
treballadors als que no es respon en el
termini establert.
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COMPROMISOS INDICADORS

5.El 80% dels usuaris del projecte de|5.1Percentatge dels usuaris del

orientacio laboral a majors de 45 anys|projecte de orientacié laboral a

(CANVAS) valorara amb una puntuacio igual
o superior a 8 la quiestid relacionada amb la
valoracid global de I'activitat. El 20% restant
no la valorara amb una puntuacié inferiora 5
punts.

majors de 45 anys (CANVAS) que
valoren amb una puntuacio igual o
superior a 8 la questid relacionada
amb la valoracio global de I’activitat.

5.2 Mitjana de valoracio superior a 8
punts a la questid relacionada amb la
valoracio global .

6. El 100 % de les empreses que sol-liciten
els serveis prestats pel Centre d’empreses
de PALMAACTIVA (utilitzacié d’espais), es
convocara en un termini maxim de 3 dies
laborables per a la realitzacio d’una
entrevista (comptats des de I'endema a la
recepciod de la sol-licitud).

6.1 Percentatge d'empreses que
sol-liciten els serveis prestats pel
Centre d’empreses de PALMAACTIVA
(utilitzacid d’espais) convocades per
una entrevista en un termini maxim
de 3 dies laborables (comptats des de
'endema a la recepcid6 de |la
sol-licitud)

6.2 Mitjana de dies.

6.3 Nombre d'empreses que
sol-liciten serveis.

7. El 100% de les sol-licituds dirigides a
“Palma Film Office”, obtindra una primera
resposta en un termini maxim de 3 dies
laborables (comptats des de I'endema a la
recepcid de la sol-licitud) .

7. Percentatge de sol-licituds dirigides
a “Palma Film Office”, amb una
primera resposta en un termini maxim
de 3 dies laborables (comptats des de
'endema a la recepcid6 de |la
sol-licitud).

8. El 100% de las sol-licituds per donar-se
d’alta com a empreses, obtindra una
primera resposta en un termini maxim de 2
dies laborables (comptats des de I'endema a
la recepcio de la sol-licitud).

8. Percentatge de sol-licituds que
sol-liciten donar-se de alta al Punt
PAE, per mitja del formulari web.
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COMPROMISOS INDICADORS

9. El 80% de les empreses donades d’alta al
Punt PAE, valorara amb una puntuacié igual
o superior a 8 la quiestid relacionada amb la
valoracid global de I'activitat. El 20% restant,
no la valorara amb una puntuacié inferiora 5
punts.

9.1 Percentatge d’altes d’empresa
amb una puntuacié igual o superior a
8 punts.

9.2 Mitjana de valoracié superior a 8
punts a la questid relacionada amb la
valoracio global.

10. El 70% dels usuaris del CIR valorara amb
una puntuacio igual o superior a 8 la qiiestio
relacionada amb l’atencio rebuda. El 30%
restant no la valorara amb una puntuacié
inferior a 5 punts.

10.1 Percentatge dels usuaris del CIR
gue valoren amb una puntuacié igual
o superior al 8.

10.2 Mitjana de valoracié superior a 8
punts.

11. El 100% de les queixes es respondra en
un termini maxim de 15 dies laborables.

11.1 Percentatge de queixes que es
responen en un termini igual o
inferior a 15 dies laborables.

11.2 Nombre de queixes.
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8. Seguiment dels compromisos

Com a garantia del seguiment del compliment dels compromisos establerts en
aquesta Carta es publicaran al web municipal els resultats del seguiment mes a
mes, amb un maxim de retard de 3 mesos des que finalitza el mes.
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6

9. Mesures d’esmena o compensaci

Si I'Ajuntament detecta alguna desviaci6 en el compliment dels
compromisos de qualitat establerts s’aplicara el procés del sistema de
qgualitat de I'’Ajuntament de Palma per a esmenar-la. A més, si escau, es
comunicara a la persona usuaria els motius i les mesures correctores que
s’han d’adoptar.

L’Ajuntament de Palma no pot adoptar mesures compensatories atés el seu
caracter d’administracié publica.

Si la persona usuaria del servei detecta un incompliment dels compromisos
establerts en aquest Carta té a la seva disposicio les formes d’interposar
una queixa o fer un suggeriment, tal com recull I'apartat 6 d’aquest
document.
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10. Data de vigencia i actualitzacié de la Carta

Aguesta Carta tindra un termini de vigencia de dos anys comptats des de la
data d’aprovacid. Aixd no obstant, si es produeixen canvis significatius en
I’organitzacid o en els serveis prestats, es modifiquen processos interns, varien
les expectatives de la ciutadania o se superen compromisos adquirits es
revisara i actualitzara encara que no hagin transcorregut els dos anys de
vigencia.
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11. Normativa relacionada

Normativa relacionada:

e Llei 39/2015, d’'1 d’octubre, de procediment administratiu comu de les
administracions publiques.

e Llei40/2015, d’1 d’octubre, de régim juridic del sector public.

e Reial decret 203/2021, de 30 de marg, pel qual s'aprova el Reglament
d'actuacid i funcionament del sector public per mitjans electronics.

e Llei 6/2020, d’11 de novembre, reguladora de determinats aspectes dels
serveis electronics de confiancga.

e Reglament (UE) 910/2014, de Parlament Europeu i del Consell, de 23 de
juliol de 2014, relatiu a la identificacid electronica i els serveis de
confianga per a les transaccions electroniques en el mercat interior.

e Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié
publica i bon govern.

e Reglament (UE) 2016/679, de Parlament Europeu i del Consell, de 27
d'abril de 2016, relatiu a les persones fisiques pel que fa al tractament de
dades personals i a la lliure circulacio d'aquestes dades.

e Llei 7/1985, de 2 d’abril, reguladora de les bases del regim local.

e Llei31/1995, de 8 de novembre, de prevencié de riscs laborals.

e Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals
i garantia dels drets digitals.

e Reial decret 1720/2007, de 21 de desembre, pel qual s’aprova el
Reglament de desenvolupament de la Llei organica 15/1999, de 13 de
desembre, de proteccidé de dades de caracter personal (text consolidat.
Darrera modificacio, 8 de mar¢ de 2012).

e Ordenances fiscals.

e Laresta de normativa general, autonomica i local d’aplicacio.

Normativa de referencia, no obligatoria:

e Norma UNE 93200:2008. Requisits de les cartes de serveis.
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12. Informacid de caracter complementari

Teléfon geneéric: 900 139 138
Facebook: https://www.facebook.com/PalmaActiva
Twitter: https://twitter.com/palmaactiva

\

Seu central de PalmaActiva

Servei de Formacio de PalmaActiva

Adreca: carrer del Socors, 22. CP 07002 Adreca : carrer de la Gerreria, 8. CP 07002

Palma Palma

Teléfon: 971214680 / Fax: 971713906 Telefon: 971225900 / Fax: 971721303
Web: www.palmaactiva.com Web: www.palmaactiva.com

https://maps.google.es/maps/ms?msa=0&msid=205733573752036301401.0004c19fd7853245ab284&ie=UTF8

&t=m&source=embed&I1=39.570631,2.654657&spn=0.006616,0.023603&z=14
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Centre dEmpreses - Local 1
Centre dEmpreses - Local 2
Centre de Formacid - Aula taller 3
Centre de Formacid - Aula taller 4
Centre dEmpreses - Aula taller 5
Centre dEmpreses - Local B
Centre dEmpreses - Local 7

Centre dEmpreses - Local 8

, Centre dEmpreses - Local 9

Centre dEmpreses - Local 10
Centre dEmpreses - Local 11
Centre dEmpreses - Local 12
Centre dEmpreses - Local 13
Centre de Formacid - Aula taller 14

Centre dEmpreses - Local 15

Local 15 del Centre dEmpreses de PalmaActiva

AT16- PalmaActiva, Centre de Formacid - Aula taller
farracid servel de bar i cafeteria

CE17- PalmaActiva, Centre dEmpreses - Espai de
cowiorking

CE18- PalmaActiva, Centre dEmpreses - Despatios

BUREAU VERITAS
Certification



https://www.facebook.com/PalmaActiva
https://twitter.com/palmaactiva
https://maps.google.es/maps/ms?msa=0&msid=205733573752036301401.0004c19fd7853245ab284&ie=UTF8&t=m&source=embed&ll=39.570631,2.654657&spn=0.006616,0.023603&z=14
https://maps.google.es/maps/ms?msa=0&msid=205733573752036301401.0004c19fd7853245ab284&ie=UTF8&t=m&source=embed&ll=39.570631,2.654657&spn=0.006616,0.023603&z=14

Ajuntament ¢ de Palma

Carta de compromisos PALMAACTIVA catalav_13_0 Abril 2023
APROVAT

Data Abril 2023

Nom/carrec M2Teresa Benito Roser

Cap de Departament de Qualitat i
Atenci6 a la Ciutadania

Signatura
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