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L'enquesta--de satisfacció. -
Eis tres eixos bàsics d'actuació.

I MESURAR periòdicament el grau de satisfacció de
l'usuari del DARP .

•••••••••••••••••••••••••••••••••J)~r tell ci~ .

I Dur a terme les accions ,de MILLORA en aquells
aspectes importants per a l'usuari _

." ~ <
~.~ .

•••••••••••••••••••••••• E!r1 <:()t1E!rÈ!rl<:iél Clflltl ••••••••••••••••••••••••••

I les ESTRATÈGIES IOBJECTIUS generals del
departament.
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Valoració de resultats..F------ I..~~"""",",,,ó"""",*,

I Satisfacció global dels serveis del DARP
Gr<:mc ó- QJali1icació o Salil:1lCcCió glObal (1) amb el serve. rebUf Clel D.6.RP
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1O ~Totalmen' satisfactòria

10.0 I 2anade I
9.0 •tala,òhckJ:: 19%

26,1

Zona
d'accep-
tació: 67%

(1:) '.6.bans de la consulta per aspectO$ especirics
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Valoració de resultats: Punts Forts
I I

I Els aspectes dels servei mes ben valorats pels enquestats són:
• Tracte
• Temps deçJicat
• Capacitat dels professionals del DARP

REBUIG 4,7 %

13,1 %

71,4 %

7,79

3,5 %

11,7 %
73,2 %

7,94

TEMPS DEOtCATTRACTE

TOLERÀNClA

ACCEPTAC¡O

........
~.'\-'~.' ...
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Valoració de resultats: Punts Forts
t 7

Gràllc 11: tmportanc>o declaraoa f d~''''aoo del$ factors compara cio

Gràfic 9: Impor.anciCl deck:wada c»ls faC10fS tm.tjal'es é'l o/i!Iscola I t I O)

iii Imporancio
deçlorada

Informaciò

. Tramitació

Acceslbilifat

Instofoiocions

Accesiljliictf

Instal'lacions

At. telelOniea

Atenció personalllzada

Tramitació ¡gestió dels expedients

Intonnaciò sobre ajuts i selV&is

Atenciò telefònica

At. personalitzada

Els aspectes del servei que
obtenen una valoraci'ó més alta
són també els mes importants
pels usuaris del DARP.
L'Atenció person'alitzada apareix
desglossada en l'enquesta amb els
components: tracte, temps que us
dediquen, professionalitat i confiança
que us mereixen els professionals
del DARP.

De l'anàlisi d'importància derivada
l'atenció personalitzada resulta
amb un major pes especific.

I

I
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Valoració de resultats: Punts Forts

I En relació a la DUN, es valora molt positivament els dos eixos de gestió
d'aquest sistema :

• la possibilitat de poder elegir l'entitat on fer la Declaració.
• La possibilitat de fer una única declaració

I La qual cosa confirma l'estratègia marcada i la seva acceptació pel públic
objectiu.

ZONES DE VALOR

REBU~G

TOLERÀNCIA

ACCEPTACIO

ELECCiÓ
ENTITAT

DeCLARACIó
UNICA
3,2 %
14,7 %
70,2 %
7,73

8,8 %
19,1 olÓ
58,5 %

7,06
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Incorporació positiva de les entitats del
sector a la gestió de la DUN

Gralic s: oricina o &n1l1a!0l"I 9S ton habilUali'l'lênt IN gQstions relOCionad&$ amI) el CARP

.i

Oficina comarcal del DARP

Detegociò tefrilorlot del OAAP

Serv&is centralS del DNèP

Enti1a:s col'lOboradores

Enlitals Boncàries

Gestorio l Gestor 0.7

A11!es respostes 1.3

NS/NC 0.6

64.8

I La gestió a les entitats col. laboradores
és més alta a la zona agro-industrial
(PENEDE5, ALT CAMP, BAIX CAMP, ANOIA), mentre
que l'~s de les entitats bancàries té un
major pes a la zona dels Fruiters, de
Lleida.

I Cal monitoritzar l'evolució d'aquests
elements en properes campanyes i el
se~ impaçte en la satisfacció global de
l'usuari del DARP

m Generalitat de Catalunya
.W Departament d'Agricultura,

Ramaderia IPesca

DEMARCACIÓ DE
BARCEl..OMA

15,1. %

13,7°/c.

DEMARCACIO
DE GlRONA

.>l;~rOA. 27,8 %

.1Ó~9;>%'. 42,1 %

Servei d'Organització

20,2 %

8,2%

29,7°;{,

25,1 %



Valoració de re'sultats: Punts Febles-----------_r.r .. J_.lli.~'~", ...,>¡:•.•,.;,

I Cal millorar la gestió 'de :
• el temps d'espera a les oficines'
• la informació en general
• la informació de la DUNcap els seus usuaris

REBUIG

ACCEPTACiÓ

8,8%
19,1°k
58,5 %

7,06

••j,b
12,7 oló
19,8 %
62,1 %
6,99

VENTAll
D'INFORMACIÓ

TEMPS
D'ESPERA

ZONES CIFV'\l nD

TOLERÀNelA

1-4
5-6
7,.10

'~GLOBAL 7,21

m Generalitat cie Catalunya
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.lncorporaci6 positiva de les entitats del
sector a la gestió de la DUN

_1_' m __ llIr_lllhf,lt."'; ..,.:

Oficino comarcal del CARP

DMergació tlM'ñtorIal del fWa'

Enfitats col'iabOlOdores

Enfitem Bancàries

GMtorla l Gestor 0.7
Mres ~s 1.3

NSo'NC 0.6

64.8

I La gestió a les entitats col. laboradores
.és més alta a la zona agra-industrial
(PENEDES, ALT CAMP, BAIX CAMP, ANOIA), mentre
que l'ús de les entitats bancàries té un
major pès a la zona dels Fruiters, de
Lleida.

I cal monitoritzar l'evolució d'aquests
elements en properes campanyes i el
seu impacte en la satisfacció global de
l'usuari del DARP

15,1 %

13,7 %

7,2%

10,9 %

27,8 %

42,1%

20,2°1c»

8,2% 25,1 ',/"
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Valoració de resultats: Punts Febles

I Les zones que es manifesten mes crítiques en relacio al temps d'espera,
son:

- .

Zona -A- Agricultura continental i ramaderia: Alt Empordà, Baix Empordà, Pià
d'Estany, Gironès, Osona, Selva, Vallès Oriental, Bages.
Zona -D- Fruiters: Noguera, Urgell, Pla d'Urgell i Segrià.
Zones -G/H- "Pirenaican

: Pallars Subirà, Pallars Jussà, Alta Ribagorça, Alt
Urgell, Solsonès, Bergadà, Ripollés, Garrotxa, Vall d'Aran i Cerdanya

I Les zones que presenten una major demanda d'informació són:

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

m Generalitat de catalunya
lI.lIDepartament d'Agricultura,

Ramaderia IPesca - Servei d'Organització



Gròfíc 1..Mapa de J@I zoneJ
g90gràticNet deflnidéS pel o i'èsfU<i

Segment (agrupdclons comarcals)
Al Agricultura continental, ramaderia
Bl Agro.induslrial
e) Arrocers. agriculh ..a de regadiu, mcrismeos
Dl Fruiters
El Agricultura peri~urbana
F)Agricultura mediterrània de secà
GlH) Zona Pirenaica
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Valoracions globals per demarcacions
, .

territorials
.1 -1------- 31_nF_JJIl_I"I~lni1>,.*""i1.+i.""',,.
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Valoracions Dema.rcació Territorial
de Barcelona

--------------- '•••• 111•••. 1I11r!í.~r~,~',.,~'"h',,"¡¡;f"'.,

SATISFACCIO GLOBAL final

PROFESSIONALITAT

TEMPS DEDICAT

TRACTE

PRESENTACiÓ DECLARACIÓ UNICA

ELECCIO E.C.

Informació DUN

IMPRESOS, FORMULARIS, CARTES, etc.

QUANTITAT INFORMACIO

INFORMACIO

INSTAI...lACIONS

TEMPS D'ESPERA

HORARI

GESTIONS TELEFONIQUES

ACCES TELEFONIC

SATISFACCiÓ GLOBAl.. inicial
• Barcelona

Mtjana
5 6 7 8 9

m Generalitat de catalunya
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Valoracions Demarcació territorial
de Girona

I 11

SATISFACCiÓ GLOBAL final

PROFESSIONALITAT

TEMPS DEDICAT

TRACTE

PRESENTACiÓ DECLARACiÓ UNICA

ELECCI6 E.C.

Informació DUN

IMPRESOS, FORMULARIS, CARTES, etc.

QUANTITAT INFORMACIO.

INFORMACIO

INSTAL.LACIONS

TEMPS D'ESPERA

HORARI

GESTIONS TElEFONIQUES

ACCES TElEFONIC

SATISFACCiÓ GLOBAL inicial

!I!I! Girona
Mtjana

5 6 7 8 9

"." -"_ ••_ ••. _ .••• _ •. '.~_. __••__ " __ .'Hh_~ • __ ~ ••• _~. __ .~_ •• • •• __ • •••• •. _._._,_~._ ••. ~ __ . • __• • ._ •••••••.••• _
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Valoracions Demarcació territorial
de lleida

---------.----- ._ .. .I.IIliIIIIl!lí.I~••• ~ll:l1ililIiikiW'''''c!,'~'''C

SATISFACCiÓ GLOBAL final

PROFESSIONALITAT

TEW'S DEDICAT

TRACTE

PRESENTACiÓ DECLARACiÓ UNICA

ELECCiÓ E.C.

Informació OUN

IMPRESOS, FORMULARIS, CARTES, etc.

QUANTITAT INFORMACIO

.• Lleida

., Mtjana

INFORMACIO

INSTAL .LACIONS

TEMPS D'ESPERA

HORARI

GESTIONS TELEFONIQUES

ACCES TELEFONIC .

SATISFACCiÓ GLOBAL inicial

5 6 7 8 9
.. - .. ,.-.-"_.- ..~,-_.~.--._ -.._ - _~. . ---- ..,--__ .~.._".__.,_ _~.._.H_. .,_~,,_.._. .-..._._. . . . .. .._..__.. _._ __._..__ ._ ,
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Valoracions Demarcació Territorial
de Tarragona

-------- m_r:,~./i""""~;;2

SATISFACCiÓ GLOBAL final

PROFESSIONALITAT

TEMPS DEDICAT

TRACTE

PRESENTACiÓ DECLARACiÓ UNICA

ELECCiÓ E.C.

Informació DUN

IMPRESOS, FORMULARIS, CARTES. etc.

QUANTITAT INFORMACIO

INFORMACIO

INSTAL .LACIONS

TEMPS D'ESPERA

HORARI

GESTIONS TELEFONIQUES

ACCES TELEFONIC

SATISFACCiÓ GLOBAL Inicial

_Tarragona

Mtjana
5 6 7 8 9

, ,
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Valoracions Demarcació Territorial
de Terres de l'Ebre

---------------------------- ... II!IIlJ.Il!II1l'IBii«#:1ii-;~X"i:i.,'t3~,.i.>

Les valoracions
d'aquesta
demarcació. es
troben per sobre
de la mitjana en
tots els casos.

SATISFACCIÓ GLOBAL fin.1

PROFESSIONALITAT

TEM'S DEDICAT

TRACTE

PRESENTACiÓ DECLARACiÓ UNICA

ELECCiÓ E.C.

Informació DUN

IMPRESOS, FORMULARIS. CARTES, etc.

QUANmAT INFOR MAC 10

INFORMACIO

INSTAL.'LACIONS

TEMPS D'ESPERA

HORARI

GESTIONS TELEFONIQUES

ACCES TELEFONIC

~ATI~FACCIÓ GLOBAL. inicial
• Terres de rebre
$i.•Mtjana 5 6 7 8 9

--~,. -.. - ~ .• _"._--.~-.--- .• _,. ' ~"._ .. _" ..,M .. ~ ~. • .. ~ . __ .__ • • •• _. ._ •. _ __ ._ .__ .• __ _'_' __ ''"''_~_~
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Reflexions Finals
------------------- ~_Ul_IiI¡~~li1¡,"*'~;""''fM¡'"

I Els resultats de les enquestes
evidencien que:

I L'atribut més important pels usuaris del DARP
és l'atenció personalitzada i també aquest és el
factor més ben valorat

I EI model de gestió des d'oficines comarcals que
s'ha impulsat des del DARP és el que dóna
més valor: cal seguir promovent-lo

I Cal actuar en els aspectes més deficitaris:
Temps d'espera
Millora de la informació

1. T~. ¡.......ow....~ . 3,6
• OIUllI~1I "1ilU1IlI~IJ!'lCI .1

2 0,50.4
3 ,t9,,1

4 ~:f
5 10.0.5
6 . ~~

7

8

9

1O • TolaIrnent satisfactòria

NSr't\C

1 a 4 (zonade reooç)

5 a 6 (zonade loIeróncia)

7 a 10 (zona d'acceptació)

IdIsmI: 1.21 {Qbchl i
7,56 (dMpts)

DAOOns

m Generalitat de Catalunya
Departament d'Agricultura,
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Propostes d'accions de millora

Propostes a curt termini

1. Pel que fa a la informació:

I Campanya DUN 2003. Potenciar programes d1nformaci6 als declarants DUN
I Ampliar la informació impresa destinada als declarants
I Campanya DUN 2004. Objectiu del Pla de Qualitat 2003: Elaborar carta de serveis, informant de què

poden esperar i quins són els compromisos de serveis del Departament envers la DUN. Implantació
Campanya DUN 2004.

2. Pel que fa a la informació en general:

I Dissenyar programes de difusió en funció dels col.lectius afectats o potencialment interessats
I Utilitzar plataformes de col.laboració existents - Taules Sectorials, Cooperatives, Sindicats .... - per dur a

terme sessions de difusió de les actuacions i objectius del"Departament

_~"","~, ,,'_"_"~.n .... _. ----,,----' ...... -~ .••••••.•• - ••_ .. _--._ •• _ ... _.-_~. __ ."_ .... __ • __ •• __ • .,,~ ...... ~._., .... --------- ••• .• ~_,_._._._.~ •• _~. •• _._H_ ...._~ ... .._._ ......._.... __ .__ ,..
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Propostes d'accions de millora
---------- iJlil¡We~~:' ...,:D,:_'-~"'i,

Propostes a mig - curt termini

3. Pel que faa la gestió del temps d'espera:

I Posta en marxa d'un grup de millora.
I Objectiu: estudiar i implantar possibles estratègies per a la gestió del temps d'espera a les oficines

comarcal (cues).
I Metodologia : Estudi pilot d'un parell d'oti.cines a partir de les dades de l'enquesta i altra informació

històrica.

Val a dir que la gestió del temps d'espera passa per' potenciar altres estratègies com la gestió telefònica,
les eines de gestió WEB, l'agenda de visites concertades i la distribució de la feina en la pròpia oficina.

---, _ ••• _.~._"."._. __ m_ •• __ • --- •• ------ ... ------.--.- •• -~"- ~.~~_ •• _._~,_ •• • 8 ._. __ ,_ •• _. __ ._~ __ 8_ ••• ._. __ ... _~••••••• + ••••• '. __ 8. __ ... _._ .. _,_' •• ., •• __ _,
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Propostes d'accions de millora

Propostes a llarg termini.

I Acció preventiva 1:
I Focus grup : "joves agricultors" per tal de conèixer amb profunditat els seus patrons de consum dels

serVeis del DARP, conèixer les seves propostes, prioritats .....

I Acció preventiva 2:
11 Estudi: "ramaders- oficines comarcals". Amb l'objectiu 1de fer un recull de tots els "motius", amb

regularitats i freqüencies que expliquen l'ús intensiu de les oficines comarcals per aquest col. lectiu. Amb
l'objectiu 2 integrar la informació obtinguda en el S.I.R.

mGeneralitat de Catalunya
Departament d'Agricultura,
Ramaderia I Pesca Servei d'Organització
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