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L'enquesta de satisfacció ..
Els tres eixos bàsics d'actuació .

"i." 11111

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

................................. F'~r tell ci~ £.

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

... en co:h~rència amb .

les ESTRATÈGIES I OBJECTIUS generals del
departament.
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Valoració de resultats
.11. IIIl

;;~:Satisfacció global dels serveis del DARP
Grór.c 6. Qualificació o S.a.i~taccióglObal (1) amb el ;Soer....e. rebur 091 o.o.l~P
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, NSlNC

. 10.0 I Zona de I
9.0 :toI8fàncIa:: 19%

17~4

26,1

Zona
c:faccep-
toció: 67%

el) .o.Dans de la con$ulla per aspec1es oespG'círic:s
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Valoració de resultats: Punts Forts
II

I Els aspectes dels servei mes ben valorats pels enquestats són:
• Tracte
.. Temps deçlicat
.. Capacitat dels professionals delDARP

. TRACTE TEMPS D$'JÇ41h~.
+ • ... ~ ~ •

, -, re'" >. ':/ •

• • • "p ,,",.
,~ .'" . , - .

3,5 O/o
11,7 %
73,2 %
7,94

4,7 %

13,1 O/o
71,4 %

7,79
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Valoració de resultats: Punts Forts
....."' IiiiIil"' __.•• r••. iiiliiHí IiíIl.••'n __ 'I1.r • • __ 1r•." liílIli--, .. '''''''''" ".,.

Gròllc:. , 1: Importane.a C1eclarOClQ¡de.:.....aoo del$ tac tors Comparaclo

Els aspectes del servei que
obtenen una valoració 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 especifico

Afenciò personalitzada

Tramitació l gestió dels e)Cpedi&nts

In10rmaciò sobre ajuts i serveis

Atenció telefónica

Acc0si¡jliiO:

Instcu(x~ions

At. tele'ónlca

Accesit::ill.al

InsIa"'ocions

Intotinociò

Tramitació

At. personalitzada

8.53

fl:lI Imporan.:>icl
oc'ÇICJrCICJ,::1

• Imporano::.icl
c1c'rivcC<l
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Valoració de resultats: Punts Forts
_111_jJ •• ~¡'¡¡¡¡,'"cf'!t;,:.',

I En relació ala 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

3,2 %
14,7 %

, "'70,2 %
i:;?:;);~~11~~.~\:'~i~f;/,,;,, ' 7-,73

REBUiG

TOLERÀNCIA

ACCEPTACiÓ~.'.,dGb .•,~_,.

7.10

ELECCiÓ
ENTITAT

Oect..AR.ACló '
UNtcA,

8,8 %

19,1 0/c¡

58,5 %
7,06
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Incorporació positiva de les entitats del
sector a la gestió de la DUN

"folie 5: Oficioa o enUla! on ~s fon habi:ualrnenllOs ges1ionsfelOCionad&&omD el CARP

Oficína comarcal del DM

Delegació tefñlorlal del MAP
serveis centralS del DARP

Enfi1cr.s coI'lOboradOres

EnIi1ats .Bancàries

Gestoria! Gestor 0.7

Aüre¡ respostes 1.3

NSo'NC 0.6

64.8

.1 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~ impacte en la satisfacdó global de
l'usuari del DARP

m Generalitat de Catalunya
. Departament d'Agricultura,

Ramaderia I Pesca

DEMARCACiÓ DE
BARCE1.ONA

. 15,1%

13,7%'

DEMARCACIÓ
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20,2 %

8,2 %

29,7 o/e

25,1 °/~



Valoració de re'sultats:' Punts Febles
•.• _ll ----------ilIl ........¡l(.,@...;.if;~'i"''''.(,....

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

ZONES DE VALOR

REBUIG
. TOLERÀNCIA

ACCEPTACiÓ

VENTALL
O-INFORMACIÓ

.3~:
.~~~;ii.';,;,,~
":S~'i~~~;};:,,~'f:". St& .

.6~tf:;3" ...~~?~;...~:',;j~9:$....

12,7 %.
19,8 %
62,1 %

6,99

8,8°k
19,1°k
58,5 %

7,06
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.lncorporaci6 positiva de les entitats del
sector a la gestió de la DUN

....¿ _alt.1 I_II_Olllillliiilò'O.JIiIIii"1i1jl(it¡O,¡ .... , .... ,.

Oficina comarcal del DAAP

Delegació Mrñtorlal a.I CARP

Servet& CetltroiS dOIl:lAAP 2.7

Entitats COI.iabOlOdores

Geitorkli I {;(tafOI 0,7
Anres msp0s7es 1.3

NS,.'NC 0,6

ód.e

I La gestió a les entitats col-Iaboradores
.és més alta a la zona agro-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 %

ACIÓ
DEGtRONA

. 7,2%

10,9%

27,8 GAt

.42,1%

20,2 GAt

8,2 GAt

29,7 %

25,1 %,
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Valoració de resultats: Punts Febles
.fI _11 ---------,., r_I~~"..¡¡¡:¡jNi"f.""",,.,.,.,

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- Agra-industrial: Anoia, Alt Penedes, Alt camp, Baix Camp,

ml Generalitat de Catalunya
Departament d'Agricultura,
Ramaderia I Pesca " Servei d'Organització
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Grò6c 1: lVIc:JI:la de les zone.s
g90gràlkJuêS dOllnides pcM o i'estuei

Segment (agrupacions comafcals)
A) Agricultura continental. ramaderia
B)Agro.industrial
e) ArrOC81'$;agricultl'a de regadiu, marismes
D) Fruiters -
E) Agricuttura peri~urbana
F)Agricultura mediterrònia de secà
GlH) Zona Pirenaica
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• Valoracions globals per demarcacions .

-territorials
._.PI ' _I 3_' _Il.' _n_...,...~.<W¥"."J;\:... i•."

La demarcació Terres de rs"re

territorial de Tarragona

Barcelona es troba Lleida

per sota de la Girona

mitjana global i de Bar.celona

la resta de Mljana

demarcacions. 5 6 7 8 9

. ÏI satisfacció gk?balfinal
• satisfacció global inicial
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Valoracions Dem'a.rcació Territorial
de Barcelona

SATISFACCIO GLOBAL final

PROFESSIONALITAT

TEMPS DEDICAT

TRACTE

PRESENTACiÓ OECLAR,6CIÓ UNICA

ELECCIO E.C.

Informació OUN

IMPRESOS, FORMULARIS, CARTES, etc.

QUANTITAT INFOR~IO

INFORMACIO

INSTAL.L,6CIONS

TEMPS O'ESPERA

HORARI

GESTIONS TELEFONlaUES

ACCES TELEFONIC

SATlSF,6CCIÓ GLOBAL inicial
.. Barcelona

Mtjana
5 6 1 8 9

JfII1I Generalitat de catalunya
llUll Departament d'Agricultura.
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Valoracions Demarcació territorial
de Girona

._. li5?r,.•• __ tilli',/I''I;<,,,,;,,;',¡\,'; L'

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

';li; Girona
l\IItjana

5 6 7 8 9

m Generalitat de CBtal,unya
W Departament d'AgricuHura.

Ramaderia iPesca .
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Valoracions Demarcació territorial
de'Lleida

'.'F•••• t •• -.----------- •••• I.I.IIIlllIii!!ïlI' ~¡¡¡~.~"i"ii.>iii!,',:.:~'.

98765• Lleida

.'"Mtjana

SATISFACCiÓ GLdBALfinal.

PROFESSIONALITAT

TENPS DEDICAT

TRACTE

PRESENTACiÓ DECLARACiÓ UNICA

ELECCiÓ E.C.

Informació OUN

IMPRESOS, FORMULARIS. CARTES, etc.

QUANTITAT INFORMACIO

INFORMACIO

INSTAL .LACIONS

TEMPS D'ESPERA

.HORARI

GESTIONS TELEFONIQUÈS

ACCES TELEFONIC .

SATISFACCiÓ GLOBAL inicial
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Valoracions. Demarcació Territorial
de Tarragona

SATISFACCiÓ GLOBAL final

PROFESSIONALITAT

TEMPS DEDICAT

TRACTE

PRESENTACiÓ DEClARAClO UNICA

ELECCiÓ E.C.

Informació DUN

IMPRESOS, FORMULARIS, CARTES. etc.

QUANTITAT INFORMACIO

INFORMAC10

INSTAL.LACIONS

TEMPS D'ESPERA

HORARI

GESTIONS TELEFONIQUES

ACCES TELEFONIC

SATlSFACCIO GLOBAL Inicial

_Tarragona
Mijana

5 6 7 8 9
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Valoracions Demarcació Territorial
de Terres de l'Ebre

.; ••••••• -------- 11...... ~~,'6 ......:

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

SATlSFACCIO GLOBAL final

PROFESSIONALITAT

TEMPS DEDICAT

TRACTE

PRESENTACiÓ DEClAAAClÓ UNICA

ELECCIO E.C.

Infonnaci6 DUN

IMPRESOS, FORMULARIS, CARTES, etc.

QUANTITAT INFORMACIO

INFORMAC10

INSTAL.LACIONS

TEMPS D'ESPERA

HORARI

GESTIONS TELEFONIQUES

ACCES TELEFONIC

RATIRFACCIO GLOBAL inicial
• Terres de rebre
t'I<'Mtjana 5 6 7 8 9
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Reflexions Finals

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. Totllment~ ~,6
... 0,5
t 0,4

-3 ,1.9,,1
4 2,&2,1
5 10.0.5
6 -9.0

9.8
7

8

9

10 • ToIofment satisfactória

~'OC

1a 4 (zona dit rebuig)

. Sa 6 (zona de 1oIeróncia)

7 a 10 (zona d'acceptaciòJ

1dIDl: l.2llabar.s)j
. 1,56 (dINpts)

......_ .•...•..•.. _ __ _.~..•._•._.._.-- ..-..__ _._--_. __ ._----._--- _--._-----------_._-_. __ •._----_ .._-._ .
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Propostes d'accions de millora
.11-1---- T'IIl"9J_..¡¡f~r¡,'fI''''~. :':::;.r" ••...

Propostes a curt termini

1. Pel que fa a la informació:

• Campanya DUN 2003. Potenciar programes d1nformaci6 als declarants DUN
J Ampliar la informació impresa destinada als declarants
~ 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

m Generalitat de Catalunya
W Departament d'Agricultura, '

Ramaderia iPesca Servei d'Organització



Propostes d'accions de millora

Propostes a mig - curt termini'

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

I Posta en marxa d'un grup de millora.
t 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 .

•.•. '"-0"'-."-"'-,. ., ..•. '" .. _. _•..._•._.•_.•_~ •... _' __ ,.~._._. ._ •._. . ~ .__ . ....__.• ..•. _._."
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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:
I Estudi: "ramaders- oficines comarcals". Amb l'objectiu 1de fer un recull de t()ts 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.

••• - ••.• ~.~, •..•..• _."._.---.-, . ~""'_'N __ '~"~" .",_"_",,_, __ ,,, ~",_~' •._ .•_. •• ... • .• • •__• __ ._ ... ~__ M
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