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

¥ MESURAR penodlcament el grau de satnsfaccno de

'usuari del DARP

§ Duraterme les accions de MILLORA en aquells
aspectes importants per a |'usuari

........................ en coherenc:a amb

g les ESTRATEGIES IOBJECTIUS generals del
departament

£
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" Valoracio de resultats

+  Satisfaccio global dels serveis del DARP

Srane & Qudlitcacid o Satistaccié global (1) amb el serves rebuwr ael DARP
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Valoracié de resultats: Punts Forts

¢ Els aspectes dels servei mes ben valorats pels enquestats son
« Tracte | |
- Temps dedicat E
« Capacitat dels professionals del DARP

Departament d’Agricultura, Servei d' Organ itzacié

Generalitat de Catalunya : ‘
Ramaderia i Pesca



Valoracié de resultats: Punts Forts

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

pels usuaris del DARP.

L’Atencid personalitzada apareix
desglossada en l'enquesta amb els
components: tracte, temps que us
dediquen, professionalitat i confianga
que us mereixen els professionals
del DARP.

De I'analisi d'importancia derivada
I'atencié personalitzada resulta
amb un major pes especific.

Alencio personatizada

Tramitacié § gestio dels expedients
Informacio sobre ajuls i serveis
Atencid telefénica

Accesiviliic

Instax-iacions

At teletonica B

Accesiciliiar B

5 T SN
Instatiacions |8 IMporancic

doclaraca
Informacio B @ Imporoncio
gdefivaoa
- Tramitaocio
Al personaiiizoda e 21 4%
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Valoracié de resultats: Punts Forts

t En relacié a la DUN, es valora molt positivament els dos eixos de gestio
d’aquest sistema : -

* la 'possibilitat de poder elegir 'entitat on fer la Declaracid.
» La possibilitat de fer una dnica declaracié
¥ La qual cosa confirma l'estratégia marcada i la seva acceptacio pel public
objectiu. : A

~ ZONES DE VALOR DECLARACIO
— | ENTIT UNICA. A
— - C32% 8,8 %
TOLERANCIA 14,7 % 19.1 %
| CT70,2% 58,5 %

SR & & 7,06
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Incorporaclo posmva de les entitats del
sector a Ia gestlo dela DUN

| 1 Lagestid a Ies entitats col- laboradores
Grotc 5: Ofina  enfie on s fon habciment 2 geckonsriocionades amb & DA és més alta a la zona agro-industrial
(PENEDES ALT CAMP, BAIX CAMP, ANOIA), mentre
que I'lis de les entitats bancaries té un
major pes a la zona dels Fruiters, de
~ Lleida. -

Cal monitoritzar I'evolucio d’aquests

elements en properes campanyes i el
seu impacte en la satisfaccié global de
I'usuari del DARP |

Cficina comarcal del DARP
Delegacit tertoriat del DARKP
Serveis canirols del DARP
Enfitais. col-tabbradotas
Entitois Boncaries

Gesloria { Gestor 10,

278 % 20,2 % 29,7 %
o 421% 8.2 % 251 %
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Valoracié de resultats: Punts Febles

e AT T e

¥ Cal millorar la gestio de :

« el temps d'espera a les oficines -
» la informacié en general
» la informacid de la DUN cap els seus usuaris

| TEMPS VENTALL
D'ESPERA D'INFORMACIO

ZONES DE VAL 0n

QUANTITAT |

- 127%  BB%
i rosrancia | 5-6 B C198%  191%
5 o 821%  585%
W ciosa. | 721 REER 698 69 .00
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Incorporacio pdsitiva de les entitats del
' sector ala gestlo de la DUN |

| - ] La gestlo a les entitats col Iaboradores
Sratic S Oficinooemhoaq'lé;k:nhabl:udmemaiogesﬁonsremdonodesmbetm@. es mes alta a Ia zZona agro Industrlai

(PENEDES, ALT CAMP, BAIX CAMP, ANOIA), mentre
que I'ds de les entitats bancaries te un

Oficina comarcal dizl DARP
Delegacio teritorial cel DARP

Serveis cantats dol DAR major pes a la zona dels Fruiters, de
Enfilals cal-iaboradores Ll ei d a
Entitats Bancaries . -
gesotaGonor Jor I Cal monitoritzar I'evoluci6 d'aquests
res respostes i 1. : —_ .
asne los o elements en properes campanyes i €l

seu impacte en la satisfaccio gIobaI de
I'usuarl del DARP

C154%  72%  218%  202%  297%
 137%  109%  421%  82%  251%
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Valoracié de resultats: Punts Febles

¥ Les zones que es manifesten mes crl'tiques en relacio al temps d'espera
son: |
Zona -A- Agricultura continental i ramaderla. AIt Emporda, Baix Emporda, Pla
‘d’Estany, Girones, Osona, Selva, Vallés Oriental, Bages.
| Zona -D- Fruiters: Noguera, Urgell, Pla d'Urgell i Segria.

i Zones -G/H- “Pirenaica”: Pallars Subira, Pallars Jussa, Alta Rlbagorc_;a, Alt
Urgell, Solsonés, Bergada, Ripollés, ‘Garrotxa, Vall d'Aran i Cerdanya

& Les zones que presenten una major demanda d'informaci6 son:

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

il | l? Generalitat de Catalunya
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Giohc 1: Mapda de les zones
geografiques definides per a iestuck

Sagment {agrupacions comarcals)
A) Agricuttura continental, ramadetia
B} Agro-industnial

C) Arracers, agricultura de regadiu, marismes '
D) Fruiters ‘
E) Agricuttura peri-urbanc

F} Agricultura mediterrania de seca
GiH} Zona Pirenaica
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Valoraclons globals per demarcacmns
terrltorlals

La demarcacio | rwese e [

territorial de | Tamagone

Barcelona es troba | Lide

per sota de la - o

mitjana global i de sarssens.

la resta de ] . ‘ |
demarcacions. | ; : ; ; :

" m Satisfaccio giobal final
m Satisfaccié global inicial
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~ Valoracions Demarcacié Territorial
de Barcelona

SATISFACCIO GLOBAL final
PROFESSIONALITAT

TEMPS DEDICAT

TRACTE

PRESENTACIO DECLARACIO UNICA N
ELECCIOE.C.

Informacié DUN

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

INSTAL-LACIONS [

TEMPS D'ESPERA SN

| HORARI

GESTIONS TELEFONIQUES

ACCES TELEFONIC

SATISFACCIO GLOBAL inicial
=« Barcelona '

Ny Generalitat de Catalunya :
artament d’Agricultu . L, .
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Valoracmns Demarcaclo territorial
de Glrona

SATISFACCIO GLOBAL final
PROFESSIONALITAT

TEMPS DEDICAT

TRACTE

PRESENTACIO DECLARACIO UNICA 1SN
ELECCIOE.C.

Informacié DUN

' IMPRESOS, FORMULARIS, CARTES, efc.
QUANTITAT INFORMACIO §
INFORMACIO

INSTAL-LACIONS

TEMPS D'ESPERA

, HORAR|

GESTIONS TELEFONIQUES

ACCES TELEFONIC

' SATISFACCIO GLOBAL inicial

#; Girona
= Mitjana -

1”' Generalitat de Catalunya
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Valoracmns Demarcacm terrltorlal
~de Lleida

T

SATISFACCIO GLOBAL final
PROFESSIONALITAT

TEMPS DEDICAT

 TRACTE [

PRESENTACIO DECLARACIO UNICA |SSS——
ELECCIOE.C.

Informacié DUN

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

INSTAL-LACIONS

TEMPS D'ESPERA |8

HORARI

GESTIONS TELEFONIQUES

ACCES TELEFONIC .|

SATISFACCIO GLOBAL inicial

‘m Lleida

l“ Generalitat de Catalunya
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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

INFORMACIO

INSTAL-LACIONS

TEMPS D'ESPERA

HORARI

GESTIONS TELEFONIQUES

ACCES TELEFONIC

SATISFACCIO GLOBAL Inicial

m Tarragona ’ 5 - 6 7 8 9
= Mitjana

i e 5 e et e L 2. s o o
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Valoracions Demarcacié Territorial
de Terres de I’Ebre

SATISFACCIO GLOBAL final [N

PROFESSIONALITAT NN,
TEMPS DEDICAT N

Les valoracions TACTE

PRESENTACIO DECLARACIO UNICA

d’aquesta eueccio e . m—
demarcacibes informacis DUN JSSSS—

IMPRESOS, FORMULARIS, CARTES, etc. |

de la mitjana en INFORMACIO m——

" INSTAL-LACIONS [HEu—

tots els casos.  wsore b

HORARI
. GESTIONS TELEFONIQUES B
ACCES TELEFONIC [

SATISFACCIO GLOBAL inicial
m Terres de FEbre

« Mitiana

5 B - 7

#
{
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¥ Els resultats de les -enquestés |

L

Reflexions Finals

evidencien que:

L’atribut més important pels usuaris del DARP
és atencié personalitzada i també aquest és el
factor més ben valorat

El model de gesti6 des d'oficines comarcals que
s’ha impulsat des del DARP és el que déna
meés valor: cal seguir promovent-lo

Cal actuar en els aspectes més deficitaris;
- Temps d'espera
Millora de la informacié

| bitgnes: 7.21 (abars) i
1,56 [despres)

O Abans
B Desps

R 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 informacid impresa destinada als declarants

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

FE

2. Pel que fa a la informacié en general:

3 Dissenyar programes de difusié en funcid dels col.lectius afectats o potencialment interessats

#  Utilitzar plataformes de col.laboraci existents - Taules Sectorials, Cooperatives, Sindicats....- per dur a
terme sessions de difusio de les actuacions i objectius del Departament

2y Generalitat de Catalunya
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Propostes d’accions de millora

6 e e e

Propostes a mig - curt termini
3. Pel que fa a la gesti6 del temps d'espera:

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

t . Metodologia : Estudi pilot d'un parell d'oficines a partir de les dades de I'enquesta i altra informacid
historica. :

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

Generalitat de Catalunya
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Propostes d’accions de millora

Propostes a llarg termini.

t Acci6 preventlva 1

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

¥ Accid preventiva 2:

¥ Estudi : “ramaders- oficines comarcals”. Amb l'o objectiu 1 de fer un recull de tots els “motlus” amb
regularitats i freqliencies que expliquen I'is intensiu de les oficines comarcals per aquest col- lectiu. Amb
l'objectiu 2 integrar la informacié obtlnguda en el S.I.R.

q lﬁb Generalitat de Catalunya
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