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L’enquesta de satisfaccié.
Els tres eixos basics d’actuacié.

I MESURAR perlodlcament el grau de satisfaccié de
usuari del DARP .

1 Duraterme les accions de MILLORA en aquells
aspectes importants per a l'usuari

cereeeeresesareanranns en coheréncia amb .......cceveeerennne.

t les ESTRATEGIES IOBJECTIUS generals del
departament

”Ill’ Generalitat de Catalunya

1|} Departament d'Agricultura, . . "
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Valoracié de resultats

i Satisfaccio global dels serveis del DARP

Sranc & Qudlificacid o Satistaccio global (1) amb el serves rebur gel DARP
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(1) Aabans de la consulla per aspecies especilics
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Valoracié de resultats: Punts Forts

SRS e

# Els aspectes dels servei mes ben valorats pels enquestats son
» Tracte
* Temps dedicat :
« Capacitat dels professmnals del DARP

5E1% Generalitat de Catalunya -
A1) Departament d’Agricultura, . . .y
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Valoracié de résultats: Punts Forts

¥ Els aspectes del servei que
obtenen una valoracié més alta
son també els mes importants

pels usuaris del DARP.
L’Atencié personalitzada apareix
desglossada en I'enquesta amb els
components: tracte, temps que us
dediquen, professionalitat i confianca

que us mereixen els professionals
del DARP.

De I'analisi dimportancia derivada
'atencié personalitzada resulta
amb un major pes especific.
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Grdtic 9: imponancia deciorada dels facios [reliares e ascala 1-104

AMAencié personatitzada

Tramitacié / gestio dels éxpédients
Informacio sobre ajuls i serveis |
Atencid telefénica

Accesipifiar

Instatiacions

Al feletdnica

Accesibitital

ImMmporancia

Installacions desclaracia

Inforrmacio o Imporoncia
gdeTivaoa
. . 7.2%
. Tramitacio 18.5%
At; personolugadu 21.4%

KTy Generaiitat de Catatunya
N1} Departament d'Agricultura,
Ramaderia i Pesca

Servei d'Organitzacio



Valoracié de resultats: Punts Forts

¥ Enrelacié a la DUN es valora molt positivament els dos eixos de gestio
d’'aquest snstema -

* la possibilitat de poder elegir I'entitat on fer la Declaracié.
» La possibilitat de fer una tnica declaracié

§# La qual cosa confirma Iestrategla marcada i la seva acceptacno pel public
objectiu. ,

ZONES PE VALOR " ELECCIO
ENTITAT

8.8 %

,

147% 19,1 %

70,2% 58,5 %
7,73 7,06
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Incorporacm posnlva de les entitats del
sector a la gestié de la DUN

| 1 La gestio a les entitats col- laboradores
Gratic S Oricinooenﬁm!?nesfonhabi:udmemmgesﬁonsre;ociomdesmbelDAQP és més alta a Ia zona agro_lndustnal
' (PENEDES, ALT CAMP, BAIX CAMP, ANOIA), mentre
que |'Us de les entitats bancaries té un

Oficing comarcal del DARP

Delegacio tenitoriat det DARP
Servels centicis el DARP major pes a la zona dels Fruiters, de
Enfitens col-kaboradores ' Ll e | d a ,
Gestoria Gestor 0. I Cal monitoritzar I'evolucid d’aquests
Alfres resposies H
e Jo elements en properes campanyes i el

seu impacte en la satisfaccié global de

Iusuari del DARP
Bmcem DE GlRONA LLE:M - TARBAGONA

151% .-if- -f:f7-‘-2% 27 8%  202% 29,7 %

137%  10,9% 42,.1 % 8,2 % 251 %
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Valoracié de resultats: Punts Febles

Cal millorar la gestié de :

« el temps d’espera a les oficines
» la informaci6 en general
» la informacié de la DUN cap els seus usuaris

e e AR X

19,8 %
62,1 %
6,99

VENTALL ouantraT | M
D'INFORMACIO | INFORMACIO

12,7%

19,1 %
58,5 %
7,06
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Inco'rporacié positiva de les entitats del
- sector a la gestio de la DUN ‘

| I La gestio a les entitats col- laboradores
&aﬁcs:a‘icinaommazm@mmumimgeﬁonsrmnodesmdm‘ és més alta a |a zona agro_lndustriai
| (PENEDES, ALT CAMP, BAIX CAMP, ANOIA), mentre
que |'Us de les entitats bancaries té un

Oficing comarcal del DARP

Devegacio ferritorial del DARP 4
Serels convas gl 04> 2. major pes a la zona dels Fruiters, de
Enfitats coliaboxadores L' e| d a
Enitats Bancaries . ) ,
Gestoria/ Gostor J0. I Cal monitoritzar I'evolucio d’aquests
Alfres resposies '

elements en properes campanyes i el
seu impacte en la satisfaccio global de
I'usuari deI DARP

NSNC J4.

‘ Demarcacto pe | DemARCACIO

151%  7,2%  271,8% 202% 297 %
137%  109%  421% 82%  251°%

Ty Generalitat de Catalunya
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Valoraci6 de resultats: Punts Febles

¥ Les zones que es manifesten mes critiques en relacio al temps d'espera
son: | |

Zona -A- Agricultura continental i ramaderia: Alt Emporda, Baix Emporda, Pla
d’Estany, Girones, Osona, Selva, Vallés Oriental, Bages.

| Zona -D- Fruiters: Noguera, Urgell, Pla d'Urgell i Segria. |
| Zones -G/H- “Pirenaica™: Pallars Subira, Pallars Jussa, Alta Ribagorca, Alt
Urgell, Solsonés, Bergada, Ripollés, Garrotxa, Vall d’Aran i Cerdanya

# Les zones que presenten una major demanda d'informacié sén:

la ZQNA -B- Agro-industrial : Anoia, Alt Penedes, Alt Camp, Baix Camp ,

) Generalitat de Catalunya

M1} Departament d’Agricultura, .y . .y
. RamadeﬂalPescgar - Servei d’Organitzaci6




Grofc 1: Mopa de les zones
geogréfiaques detinides per a iestuck

Segment {agrupacions comarcals)
A] Agricuttura continental, ramaderia
B) Agro-indusiricl

C) Arrocers, agriculhura de regadiu, marismes

D} Fruiters

E) Agricuttura peri-urbana

Fy Agricultura mediterrania de secd
G/H; Zona Pirenaica

IR Generalitat de Catalunya
J Departament d’Agricultura,
Ramaderia i Pesca

Servei d'Organitzacié



Valoracions globals per demarcacions
| territorials

La demarcaci6 Tors e e |
territorial de | Tarragons
Barcelona es troba | Liida
per sota de la Gona
mitjana global i de o
la resta de o e

demarcacions. | : ; 7 ; ¢

" m Satisfaccié giobal final
m Satisfaccié global inicial

T} Generalitat de Catalunya
Uy artament d’Agricultura, - . o . ..
T g:z\aderla i Pesnga o Servei d'Organitzaci6




- Valoracions Demarcacié Territorial
de Barcelona

SATISFACCIO GLOBAL final

PROFESSIONALITAT

TEMPS DEDICAT

TRACTE |

PRESENTACIO DECLARACIO UNICA |

ELECCIO E.C.

Informacié DUN

IMPRESOS, FORMULARIS, CARTES, etc. |
QUANTITAT INFORMACIO [

INFORMACIO [

INSTAL-LACIONS

TEMPS D'ESPERA NN

| HORARI

GESTIONS TELEFONIQUES

ACCES TELEFONIC

SATISFACCIO GLOBAL inicial
m Barcelona
= Mitiana

TNy Generalitat de Catalunya .
) Departament d’Agricultu - .
o namaaeﬂaimg' e Servei d’'Organitzacio




Valoracions Demarcacio territorial
de Girona

SATISFACCIO GLOBAL final
PROFESSIONALITAT

TEMPS DEDICAT

TRACTE S

PRESENTACIO DECLARACIO UNICA 1S -
ELECCIOE.C.

Informacié DUN

" IMPRESOS, FORMULARIS, CARTES, etc.
QUANTITAT INFORMACIO
INFORMACIO

INSTAL-LACIONS

TEMPS D'ESPERA

, ' HORAR|

GESTIONS TELEFONIQUES

ACCES TELEFONIC

SATISFACCIO GLOBAL inicial

# Girona
= Mitjana

IR Generalitat de Catalunya
‘”l' Departament d’Agricuttura,

N
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Valoracmns Demarcacm territorial
de Llelda

SATISFACCIO GLOBAL final
PROFESSIONALITAT

TEMPS DEDICAT

' TRACTE I8

PRESENTACIO DECLARACIO UNICA
ELECCIOE.C.

Informacié DUN

IMPRESOS, FORMULARIS, CARTES, etc.

QUANTITAT INFORMAGIO
INFORMACIO
INSTAL-LACIONS
TEMPS D'ESPERA
HORARI
GESTIONS TELEFONIQUES
ACCES TELEFONIC
SATISFACCIO GLOBAL inicial
‘m Lieida
= Mitiana

iI“ Generalitat de Catalunya
| Departament d’Agricuttu - o,
RamaderiaiPesca Servei d'Organitzacié



Valoracions Demarcacié Territorial
de Tarragona

SATISFACCIO GLOBAL final
PROFESSIONALITAT

TEMPS DEDICAT

TRACTE

PRESENTACIO DECLARACIO UNICA
ELECCIOE.C.

Informacié DUN

IMPRESOS, FORMULARIS, CARTES, efc.
QUANTITAT INFORMACIO B
INFORMACIO

INSTAL-LACIONS

TEMPS D'ESPERA

HORARI

GESTIONS TELEFONIQUES

ACCES TELEFONIC

SATISFACCIO GLOBAL Inicial

m Tarragona ' 5
s Mitjana

F§ Generalitat de Catalunya .
| Departament d’Agricultu . . .
”l g:zladerlaiPeugl - Servei d'Organitzaci6
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Valoracions Demarcacié Territorial
de Terres de I’Ebre

SATISFACCIO GLOBAL final

PROFESSIONALITAT

: TEMPS DEDICAT

Les valoracions TRACTE
) PRESENTACIO DECLARACIO UNICA
d’aquesta ELECCIGEC,
demarcaci6 es | iformacit DUN
) IMPRESOS, FORMULARIS, CARTES, etc.
troben per sobre QuANTITAT IFoRAGIO
de la mitjana en INFORMACIO
INSTAL-LACIONS

tots els casos.  wsorcene

HORARI
GESTIONS TELEFONIQUES
ACCES TELEFONIC

SATISFACCIO GLOBAL inicial
m Terres de M'tbre

& Mitjana

XY Generalitat de Catalunya
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Reflexions Finals

BRSER ee  LL  L

¥ Els resultats de les enquestes Tokdmertinsttockna f ]
. . ' 204
evidencien que: N P ]
¥ Latribut més important pels usuaris del DARP 4 00
és I'atencié personalitzada i també aquest és el gL
‘ A ‘ 6 o
factor més ben v:alorat |
* Elmodel de gesti6 des d'oficines comarcals que | N —
s’ha impulsat des del DARP és el que déna - o 87
mes valor: call seguir promovent-io 10- Tokomentsctackéric [ | —
¥ Cal actuar en els aspectes més deficitaris: NSNC B oo
Temps d'espera
Millora de la informacié | 1 a4 fzona de rebug)
5 a6 (zona de folexincia) 63
7010 oradoccepoct) pnmm— 5

Ny Generalitat de Catalunya
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 Propostes d’accions de millora

Propostes a curt termini

1. Pel que fa a la informacio:

¥ Campanya DUN 2003. Potenciar programes d'informacié als declarants DUN

¥  Ampliar la informacio impresa destinada als declarants

¢ Campanya DUN 2004. Objectiu del Pla de Qualitat 2003: Elaborar carta de serveis, informant de qgé
poden esperar i quins son els compromisos de serveis del Departament envers la DUN. Implantacié
Campanya DUN 2004. |

2. Pel que fa a la informacié en general:

i Dissenyar programes de difusio en funcié dels col.lectius afectats o potencialment interessats

% Utilitzar plataformes de col.laboracid existents - Taules Sectorials, Cooperatives, Sindicats....- per dur a

terme sessions de difusio de les actuacions i_objectius del Departament

=Y Generalitat de Catalunya

W1}l Departament d’Agricultura,. - o
i g::aderiaipesg Servei d’Organitzaci6
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Propostes d’accions de millora

Propostes a mig - curt termini

3. Pel que fa a la gestié del temps d'espera:

Posta en marxa d’un grup de millora. |
Objectiu: estudiar i implantar possibles estratégies per a la gestié del temps d'espera a les oficines
comarcal (cues).

® . Metodologia : Estudi pilot d’'un parell d'oficines a partir de les dades de I'enquesta i altra informacié
historica. :

Val a dir que la gestié del temps d’espera passa per potenciar altres estratégies com la gesti6 telefonica,
les eines de gestié6 WEB, I'agenda de visites concertades i la distribucié de la feina en la propia oficina.

B3 Generalitat de Catalunya

MM Departament d’Agricultura, . . -
~ Ramaderia | Pesca Servei d’'Organitzacio




Propostes d’accions de millora

Propostes a llarg termini.

! Accio preventiva 1:

¥ Focus grup : “joves agrlcultors” per taI de conéixer amb profunditat els seus patrons de consum dels
serveis del DARP, conéixer les seves propostes prioritats.....

¥ Accid preventiva 2:

i Estudi: “ramaders- oficines comarcals”. Amb l'objectiu 1 de fer un recull de tots els “"motius”, amb
regularitats i freqiiencies que expliquen I'Us intensiu de les oficines comarcals per aquest col- lectiu. Amb
T'objectiu 2 integrar la informaci6 obtinguda en el S.I.R.

R Generalitat de Catalunya
N artament d’Agricuitu - . .y
T ::z\aderiaiPescga - , Servei d'Organitzacié
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