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A.- FITXA TECNICA




A. Fitxa tecnica

FASE QUALITATIVA

Tipus d’estudi - Qualitatiu.

Técnica - Dindmiques de grup i Entrevistes Obertes en Profunditat amb guidé semiestructurat per al seu
emprada desenvolupament previament consensuat.

Universos - Contemplem dos col lectius dfiliats i declarants
d’analisi

S'han fet 2 dindmiques de grup amb Afiliats i 5 entrevistes obertes en profunditat a Declarants.

Detall del plantejament AFILIATS DECLARANTS

metodologic 2 Dindmiques de 5 Entrevistes Obertes
Grup en Profunditat
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A. Fitxa tecnica

FASE QUANTITATIVA

Técniques Entrevista Telefonica assistida per ordinador (Sistema CATI) en base a un gUestionari semi-
d’investigacio estructurat préeviaoment consensuat amb vostes i d'una durada aproximada d'entre 11§ 12
a emprar minuts maxim.

Distingim diferents col-lectius / segments d’andlisis:
Ul: Afiliats.
U2: Declarants.

Universos
d’analisi

S’han realitzat 900 Entrevistes Telefoniques distribuides entre els diferents collectius de la
seguent manera:

Detall del planiejameni U1: AFILIATS U2: DECLARANTS

metodologic i n=650 n=250
justificacié estadistica e=+3'9% e=+4'3%

Les dades s'han ponderat en cada col-lectiu per representar I'estructuracioé real de cadascun

d'ells.
Ambit de I'estudi Andorra.
Treball de camp El freball de camp ha tingut lloc a I'octubre i novembre del 2017.

* Errors mostrals en un interval de confianca del 95,5%, 2c.
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B.1. Satisfaccid global amb la CASS
B.2. Satisfaccid global amb les grans
arees del servei
B.3. Canals de contacte amb la
CASS

z B.4. Satisfaccid amb la informacid
B.5. Satisfaccid dels afiliats amb la
gestio de la CASS
B.4. Satisfaccid dels declarants amb

la gestio de la CASS

7 y, ’ B.7. Incidéncies amb la CASS:
’ ’ ocurrencia i satisfaccid
| [ w
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B.1. Satisfaccié global amb la CASS
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B.1. Satisfaccié global amb la CASS

EN QUINA MESURA ESTA VOSTE SATISFET/A AMB EL SERVEI QUE LI PRESTA LA CAIXA ANDORRANA DE LA SEGURETAT SOCIAL? VALORI EN UNA

ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A (P.1)

Molt (9-10) @
56%

54%

m Afiliats (n=650)

Declarants (n=250)
Quelcom (5-6)

30%

| MITJANA
;-
Poc o Gens (0-4)

4%

7,2
7,0

- La satisfaccié global amb la CASS recull una satisfaccid global mitjana notable, satisfaccid que és una mica més
gran entre els afiliats que entre els declarants.

Base: Total d’entrevistats
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B.1. Satisfaccié global amb la CASS

AFILIATS DECLARANTS

SATISFACCIO GLOBAL MITJANA PER SEXE SATISFACCIO GLOBAL MITJANA PER NOMBRE DE TREBALLADORS

- MITJANA O A 10 - - MITJANA O A 10 -

7.3 7.0 6,9 6.9 6,9 7,2 7.0
- . I — . — —a
Home Dona 102 3ab 6a9 10a 50 Més de 50

SATISFACCIO GLOBAL MITJANA PER EDAT

- MITJANA O A 10 -

7,1 7.2 6,8
= = I-\./. - Enfre els dfiliats la satisfaccié global amb la CASS és

meés gran enfre les persones majors de 64 anys.

De 18 a 34 anys De 35a44 anys De45a54anys Deb55a64anys Masde 64 anys

Base: Total d’entrevistats
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B.1. Satisfaccié global amb la CASS

COM CREU QUE HA EVOLUCIONAT EL SERVEI QUE PRESTA LA CAIXA ANDORRANA DE LA SEGURETAT SOCIAL AQUESTS DARRERS ANYS? (P.3)

7%

Ha millorat molt

8% m Afiliats (n=650)

] Declarants (n=250)

Ha millorat una mica
44%
| MITJANA
No ha variat
38%
] ’ 3,3
3,5

Ha empitjorat una mica
10%

n-
Ha empitjorat molt
1%

. @

- Els usuaris de la CASS consideren que el servei que presta ha millorat en termes generals, percepcid que és maijor
entre els declarants que entre els dfiliats.

Base: Total d’entrevistats
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B.1. Satisfaccié global amb la CASS

AFILIATS

EVOLUCIO DEL SERVEI PRESTAT PER LA CASS PER SEXE

- PERCENTATGE D’HA MILLORAT -

42%
B— 33%
—u
Home Dona

EVOLUCIO DEL SERVEI PRESTAT PER LA CASS PER EDAT

- PERCENTATGE D’HA MILLORAT -

46% 49%

37% 39%
27%

De 18a34anys De35a44anys De45a54anys Deb55a64anys Masde 64 anys

Base: Total d’entrevistats
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DECLARANTS

EVOLUCIO DEL SERVEI PRESTAT PER LA CASS PER NOMBRE DE
TREBALLADORS

- PERCENTATGE D’HA MILLORAT -

58% 62% 63%
48% —— u
.\3M
102 3a5 6a9 10 a 50 Més de 50

- Entfre els dfiliats que consideren que el servei de la
CASS ha millorat més, es froben els homes i les persones
majors de 64 anys.

- Entre els declarants aquest lloc l'ocupen les empreses
de més de 5 freballadors.
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B.1. Satisfaccid global amb la CASS
B.2. Satisfaccié global amb les grans

arees del servei

B.3. Canals de contacte amb la CASS
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B.6. Satisfaccid dels declarants amb la gestié de la
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B.2. Satisfaccié global amb les grans arees del servei

SATISFACCIO GLOBAL AMB LES GRANS AREES DEL SERVEI

AFILIATS

Oficina 7,1
CANALS DE CONTACTE Telefon 7,0
Pagina web 7,3
6,1
6,7
6
4,7

7,2

ATENCIO DEL Atenci6 del personal
PERSONAL 0 detp
INFORMACIO e
Informacio6 faciitada
FACILITADA

4
=
|
Gestio de les pensions
Gestio dels serveis de salut
GESTIO
Gestio dels volants de desplacament 7,2
Gesti6 de l'atur de treball .9
|

INCIDENCIES Gestio d'incidencies

Base: Total d’Afiliats entrevistats (n=650)
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B.2. Satisfaccié global amb les grans arees del servei

SATISFACCIO GLOBAL AMB LES GRANDES AREES DEL SERVEI

DECLARANTS
Oficina ‘ 6,9
CANALS DE CONTACTE Teléfon | 6,4
Pagina web ‘ 7,4
ATENCIO DEL Atencio del personal 7 6,8
PERSONAL P 6
INFORMACIO Informacio faciitada 6,4
FACILITADA |5
Gesti6 de les cotitzacions ‘ 6,9
Gesti6 en l'alta i atur de treball 72
; de treballadors i empleats | ’
GESTIO g
Gestio dels volants de desplacament | 7,3
Gestio dels aturs de treball | 7,0
INCIDENCIES Gesti6 d'incidéncies 51

Base : Total de Declarants entrevistats (n=250)
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B.2. Satisfaccié global amb les grans arees del servei

NIVELL DE CONSISTENCIA DE LA SATISFACCIO AMB EL SERVEI

PERILL DE
DISMINUCIO DE
LA SATISFACCIO

X Y
Declarants 6,9 7.0

POTENCIAL DE
CREIXEMENT DE LA
SATISFACCIO

<
—
O
Ll
—
(a]
—
<
(-]
O
—
U)
O
O
<
-4
O
—
<
>

VALORACIO GLOBAL PONDERADA
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B.1. Satisfaccié global amb la CASS
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B.3.1. Canals de contacte amb las CASS: Coneixement i Us

VAIG A CITAR-LI UNA SERIE DE MITJANS A TRAVES DELS QUALS POT POSAR-SE EN CONTACTE AMB LA CASS, QUIN O QUINS HA UTILITZAT EN

ALGUNA OCASIO? (P.6)

89%
Oficina
63%

41%
m Afiliats (n=650)

Declarants (n=250)

Teléfon
59%

Pagina web/Correu

74%

Entre els afiliats al canal de contacte amb la CASS més ufilitzat en alguna ocasié és I'oficina, perd entre els
declarants és la pagina web / correu electronic.

Base: Total d’entrevistats
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B.3.1. Canals de contacte amb las CASS: Coneixement i Us

I D'ELLS QUIN ES EL QUE MES UTILITZA? (P.7)

63%
Oficina
25%

Telef m Afiliats (n=650)

eléfon
16% Declarants (n=250)
0
Pagina web
59%

L'oficina és el canal preferent dels afiliats per contactar amb la CASS, mentre que per als declarants ho és la pagina
web.

Base: Total d’entrevistats
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B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB L'OFICINA DE LA CASS EN ELS ASPECTES QUE LI ESMENTO A CONTINUACIO? VALORI EN UNA

ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A (P.8)

ESCALA 0-10 L’'OFICINA

Valoracié global: 7,1 Ben ubicada [N 7,6

Agilitat de I'atencié (absencia de cues) Amb bona accessibilitat 7,9 7,5
6,2 6,3
Horari d'atencié al public
I Afiliats
Declarants

Base : Entrevistats usuaris de I'oficina
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B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB L"ATENCIO DEL PERSONAL DE LA CASS EN ELS ASPECTES QUE LI ESMENTO A CONTINUACIO? VALORI EN UNA

ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A. (P.9)

ESCALA 0-10 L’ATENCIO DEL PERSONAL DE LA CASS

Amabilitat de les persones que atenen 6,8

Valoracio global: 7,2

Capacitat de posar-se en el lloc de
l'usuari

Efectivitat en la resolucié dels temes

plantejats

" Nivell de coneixement dels temes que

gestionen 6.8

Interes per les glestions plantejades

Formularis entenedors 6,9 I Afiliats

Declarants

Base: Total d’entrevistats
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B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB EL TELEFON D'ATENCIO DE LA CASS PEL QUE FA A? VALORI EN UN ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A

A 10 MOLT SATISFET/A. (P.10)

ESCALA 0-10 TELEFON D’ATENCIO

Valoracié global: 7,0 7,2 6,5

Amabilitat de les persones que atenen

6,4 5,9 | Temps d'espera fins a ser atés _ Nivell de coneixement dels temes que gestionen 7,1 6,4

6,5 6,2 Horari d'atencié al public —__ = Interes per les guestions plantejades 7.0 6,5

m 6,4 | Agilitat de l'atencio Capacitat de posar-se en el lloc de ['usuari [ErHe} 6,3
6,7 6,2 Facilitat de contacte’ 'Efectivitat en la resolucié dels temes plantejats 6,6
I Afiliats
Declarants

Base: Usuaris que han utilitzat el teléfon d’atencié de la CASS
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B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA PAGINA WEB DE LA CASS PEL QUE FA A? VALORI EN UN ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A A 10

MOLT SATISFET/A. (P.12/P.11)

ESCALA 0-10 PAGINA WEB

Els tramits que es poden 7,3 7,4
realitzar

Valoracio global: 7,3

7,0 7,2 | Lestetica _ Laqualitat de la informacio [SS] 7,5

" La quantitat d'informacio 7,3 7,4

7,2 7.4 | Facilitat de navegacié ~

L'organitzacié de la informacio

3 I Afiliats

Declarants

Base : Entrevistats usuaris de la pagina web
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B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

SAP VOSTE QUE A LA PAGINA WEB DE CASS HI HA UNA AREA PRIVADA? HA UTILITZAT EN ALGUNA OCASIO L‘AREA PRIVADA DE LA PAGINA WEB?

(P.13/P.12) (P.15/P.13)

PAGINA WEB

78% 83%

Si Si

90% 84%

22% 17%

m Afiliats No m Afiliats

10% Declarants 16% Declarants

. s . .. 64,7%
Major Us de l'area privada de la pagina web de SOBRE TOTAL -
la CASS per part dels declarants, basat en un major D’ENTREVISTATS

75,6%

coneixement de la mateixa.

Base : Entrevistats usuaris de la pagina web
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B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

COM VALORA L AREA PRIVADA DE LA PAGINA WEB DE LA CASS? VALORI EN UNA ESCALA DE 0 MOLT NEGATIVAMENT A 10 MOLT

POSITIVAMENT (P.16/P.14)

Molt (9-10)

20%

67% 0
o T -

68%
Quelcom (5-6)
12% MITJANA
I 1% 7,6
Poc o Gens (0-4) 7,7

- Els usuaris de I'drea privada de la pagina web de CASS manifesten un alt grau de satisfaccid amb la mateixa,
acostant-se al 90% de molt o bastant satisfets, nivell de satisfaccid que és similar entre els dfiliats i els declarants.

Base : Entrevistats usuaris de I'area privada de la pagina web
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B.4. Satisfaccié amb la informacié facilitada per la CASS

COM VALORA LA INFORMACIO QUE REP DE LA CASS PEL QUE FA A... ? VALORI EN UNA ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A. (P.17/P.15)

ESCALA 0-10
Valoracio global: 5,8 Exactitut de la informacio (abséncia d'errors)
Quantitat d'informacié < > Rapidesa de resposta/tramitacio
5,6 6,2 - % 5,8 6,4
5,6 6,3 | Claredatde lainformacio — . SN ~ - Rapidesa d'accés 5,8 6,5
5,7 6,5 | Canals a través dels quals s'ofereix ’ " Coneixement dels drets i deures 5,7 6,5
I Afiliats
Declarants

Base: Total d’entrevistats
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B.4. Satisfaccié amb la informacié facilitada per la CASS

COM QUALIFICARIA LA QUANTITAT D'INFORMACIO QUE REBEN DE LA CASS? (P.18/P.16)

Molt més de la necessaria @
‘ m Afiliats (n=650)
j : Declarants (n=250)
B 9%
Una mica més de la necessaria
9% 3
67%
70%
B - MITJANA
Una mica menys de la necessaria
15% /
| | 3,3
N - 21%
Molt menys de la necessaria 0 3,2
6%

- Encara que la gran majoria dels usuaris considera que la informacid que la CASS els hi facilita és I'adequada, un 26%
dels dfiliats i un 21% dels declarants pensa que aquesta informacid és menys de la necessaria.

Base: Total d’entrevistats
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B.4. Satisfaccié amb la informacié facilitada per la CASS

QUIN ES EL MITJA QUE PREFEREIX PER REBRE INFORMACIO PER PART DE LA CASS? (P.20/P.18)

Carta

6%

Correu electronic

7%
Area privada de la pagina web
16%
o B
Per teléfon m Afiliats (n=650)
| Declarants (n=250)

B

Altres
1%

- El correu electronic és el canal preferit per rebre informacié per part de la CASS, en major mesura entre els
declarants que entre els dfiliats. Entre aquests Ultims la carta és un mitja ressenyable en aquesta preferencia.

Base: Total d’entrevistats
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B.5.1. Satisfaccié amb la gestié de les pensions

| EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE REALITZA LA CASS DE LES PENSIONS PEL QUE FA A JUBILACIO, VIDUITAT O

ORFANESA? VALORI EN AQUESTA MATEIXA ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A. (P.23)

AFILIATS

% MOLT +
m Molt (9-10) Bastant (7-8) = Quelcom (5-6) ® Poc o Gens (0-4) BASTANT MITJANA (0-10)
Requisits necessaris per accedir a 8 .
la pensid 44% % 61% 7,0
Informacié que facilita 45% 54% - 6,6
El temps transcorregut és raonable 37% 46% - 6,3

Import de les pensions

N
<
>

Globalment 29% 38%

Base : Afiliats beneficiaris d’una pensié
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B.5.1. Satisfaccié amb la gestié de les pensions

I EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE REALITZA LA CASS DE LES PENSIONS PEL QUE FA A LA INVALIDESA...? VALORI EN AQUESTA

MATEIXA ESCALA DE 0 “GENS SATISFET/A” A 10 “MOLT SATISFET/A”. (P.24)

AFILIATS

m Molt (9-10) Bastant (7-8) = Quelcom (5-6) m Poc o Gens (0-4) ?A'\g'?';-ll\-l; MITJANA (0-10)
Agilitat dels tramits 41% 55%
Informacié que facilita 47% 55%
Requisits neﬁ:ae;seir;?éper accedir a 49% 58%
El temps transcorregut és raonable 26% 33%
g - e -

Base : Afiliats beneficiaris d’una pensié
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B.5.2. Satisfaccié amb la gestié dels serveis de salut

| EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE REALITZA LA CASS DELS SERVEIS DE SALUT PEL QUE FA A...? VALORI EN AQUESTA MATEIXA

ESCALA DE 0 “GENS SATISFET/A” A 10 “MOLT SATISFET/A” . (P.27)

AFILIATS

% MOLT +
= Molt (9-10) Bastant (7-8) # Quelcom (5-6) ® Poc o Gens (0-4) BASTANT MITJANA (0-10)
Rapidesa de 9 0
reemborsament S8 e 2% 71
Agilitat delstramits 55% 63% - 6,8
Percentatge de cobertura 42% 51% - 6,3
Tarifes 43% 51% - 6,3
Globalment 52% 59% -

Base: Total dAfiliats entrevistats (n=650)
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B.5.2. Satisfaccié amb la gestié dels serveis de salut

COM DIRIA QUE HA EVOLUCIONAT LA GESTIO DE LA CASS EN RELACIO AMB ELS SERVEIS DE SALUT DELS DARRERS CINC ANYS (P.28)

AFILIATS

Ha millorat molt 6%

49%

Ha millorat una mica

No ha variat

MITJANA

3,4

Ha empitjorat una mica

Ha empitjorat molt 1%

- Quatre de cada deu dfiliats considera que la CASS ha millorat en la gestié dels serveis de salut en els Ultims cinc
anys, per un 49% que pensa que no ha variat i un 11% que ha empitjorat aquesta gestio

Base: Total d’Afiliats entrevistats (n=650)
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B.5.3. Satisfaccié amb la gestié dels volants de desplagcament

| EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE REALITZA LA CASS DELS VOLANTS DE DESPLACAMENT PEL QUE FA A...? VALORI EN AQUESTA

MATEIXA ESCALA DE 0 “GENS SATISFET/A” A 10 “MOLT SATISFET/A”” . (P.30)

AFILIATS

% MOLT + MITJANA (0-10
= Molt (9-10) Bastant (7-8) » Quelcom (5-6) m Poc 0 Gens (0-4) BASTANT (0-10)
Agilitat dels tramits 57% 3% 75% - 7,4
Informacié que facilita 63% 80% - 7,3
Globalment 57% 69% -

Base: Afiliats que han fet Us dels volants de desplagament
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B.5.4. Satisfaccié amb la gestié de I'atur de treball

EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/AAMB LA GESTIO QUE REALITZA LA CASS DE L’ATUR DE TREBALL PEL QUE ES REFEREIX A...? VALORI EN AQUESTA

MATEIXA ESCALA DE 0 “GENS SATISFET/A” A 10 “MOLT SATISFET/A” . (P.32)

AFILIATS

m Molt (9-10) Bastant (7-8) = Quelcom (5-6) m Poc o Gens (0-4) % MOLT +
BASTANT
Satisfaccié amb el personal medic 55% 76%
Temps de dedicaci6 del personal médic 54% 75%
Temps en espera 53% 64%
Informacio que facilita 55% 66%
Globalment 57% 6%

Base: Afiliats que han sol-licitat algun atur de treball
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B.1. Satisfaccid global amb la CASS

B.2. Satisfaccid global amb les grans drees del servei
B.3. Canals de contacte amb la CASS

B.4. Satisfaccioé amb la informacio facilitada per la
CASS

B.5. Satisfaccid dels afiliats amb la gestid de la CASS

B.6. Satisfaccio dels declarants amb la
gestio de la CASS

B.7. Incidencies amb la CASS: ocurrencia i satisfaccio
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B.6.1. Satisfaccié amb la gestié de les cotitzacions

EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE REALITZA LA CASS DE LES COTITZACIONS PEL QUE FA

A? VALORI EN LA ESCALA QUE VENIM UTILITZANT DE 0 GENS SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A. (P.19)

DECLARANTS
u Molt (9-10) Bastant (7-8) 5 Quelcom (5-6) ® Poc o Gens (0-4) ?A'\g'?';-ll\—l': MITIANA (0-10)
Control de pagament 57% 3% 74% 7,2
Agilitat dels tramits 65% 7% 7,1
Sistema de pagament de les
Informacié que facilita 60% 70% 7,0

Base : Total de Declarants entrevistats (n=250)
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B.6.2. Satisfaccié amb la gestié en I'alta i la baixa de treballadors i empleats

I EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE REALITZA LA CASS EN L'ALTA | L’ATUR TEMPORAL DE TREBALLADORS PEL

QUE FA A... ? VALORI EN AQUESTA MATEIXA ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A. (P.21)

DECLARANTS

= Molt (9-10) Bastant (7-8) m Quelcom (5-6) m Poc o Gens (0-4) = Ns/Nc ZO A’\g?:?\—l; MITJANA (0-10)
Agilitat dels tramits 67% 77% 7,1

Comunicacio de la realitzacié
del tramit 64% 74% 7,1
Sistema de tramitacié 65% 75% 7,1
Informacié que facilita 65% 74% 7,0
Globalment 66% 77% 7,2

Base : Total de Declarants entrevistats (n=250)
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B.6.3. Satisfaccié amb la gestié dels volants de desplagcament de treball

| EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE REALITZA LA CASS DELS VOLANTS DE DESPLACAMENT DE TREBALL PEL QUE

FA A? VALORI EN AQUESTA MATEIXA ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A. (P.24)

DECLARANTS
% MOLT +

m Molt (9-10) Bastant (7-8) = Quelcom (5-6) mPoc o Gens (0-4) BASTANT MITJANA (0-10)
Sistema de tramitacio 62% 79% 7,4
Informacio que facilita 57% 74% 7,3

Comunicacio de la
realitzacio del tramit 61% 76% 7.3
Agilitat dels tramits 49% 68% 7,2
Globalment 55% 72% 7,3

Base : Declarants que han realitzat tramits de volants de desplagament (n=80)
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B.6.4. Satisfaccié amb la gestié de las baixes de treball

EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE REALITZA LA CASS DE LES BAIXES DE TREBALL PEL QUE ES REFEREIX A...?

VALORI EN AQUESTA MATEIXA ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A. (P.27)

DECLARANTS
% MOLT +
Molt (9-10 Bastant (7-8 | 5-6 P G 0-4 -
= Molt (9-10) astant (7-8) = Quelcom (5-6) = Poc o Gens (0-4) BASTANT MITJANA (0-10)
Agilitat dels tramits 64% 72% 7,0
Comunicacio de la
realitzacié del tramit 68% 76% 7.0
Sistema de tramitacié 67% 74% 6,9
Informacié que facilita 70% 76% 6,9
Globalment 65% 73% 7,0

Base : Total de Declarants entrevistats (n=250)
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B.1. Satisfaccid global amb la CASS

B.2. Satisfaccid global amb les grans drees del servei
B.3. Canals de contacte amb la CASS

B.4. Satisfaccioé amb la informacio facilitada per la
CASS

B.5. Satisfaccid dels afiliats amb la gestid de la CASS
B.6. Satisfaccid dels declarants amb la gestié de la
CASS

B.7. Incidencies amb la CASS: ocurrencia
i satisfaccio
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B.7. Incidencies amb la CASS: ocurrencia i satisfaccid

HA TINGUT ALGUN TIPUS D'INCIDENCIA RELACIONADA AMB LA CASS? (P.34/(P.28)

m Afiliats (n=650)
8% Declarants (n=250)

Si

17%

92%

83%

Un 8% dels afiliats i un 17% dels declarants declara que ha tingut algun tipus d'incidencia relacionada amb la CASS.

Base : Total d’entrevistats
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B.7. Incidencies amb la CASS: ocurrencia i satisfaccid

DE QUIN TIPUS HA ESTAT AQUESTA INCIDENCIA? (P.35)

24%

AFILIATS Manca d'informaci6 / problemes per falta d'informacio
Problemes amb les baixes

Manca de cobertures
=" Tung, Problemes / queixes per l'assisténcia medica
\ No li han pagat alguna prestacio
% No van acceptar un accident com baixa laboral
Despeses mediques
S, - 4 Problemes amb el permis per paternitat

. Sanci6 / multa

Devolucié d'un rebut

Les principals incidéencies han tingut lloc

0,
3% amb

Impagaments i devolucions
AFILIATS QUE HAN TINGUT

ALGUN TIPUS D'INCIDENCIA Per una operacié

AMB LA CASS Control a les baixes Manca de informacio.

Confusié / mala interpretacio de la normativa Las baixes de freball.

Manca de facilitats per a acudir a un especialista..
Problemes amb els empleats

Pagament fraccionat

Tardanga en el cobrament

Anaven a multar

Errors en el pagament

Reemborsament de dentistes

Altres 6% *Pregunta oberta. No es suggeria cap resposta a la persona

Ns/nc entrevistada. Possibilitat que les respostes sumin més del 100%

Base : Afiliats entrevistats que han tingut una incidencia amb la CASS (n=49)
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B.7. Incidencies amb la CASS: ocurrencia i satisfaccid

DE QUIN TIPUS HA ESTAT AQUESTA INCIDENCIA ? (P.29)

DECLARANTS
Problemes amb les baixes 23%
Problemes amb les altes | 13%
’ : : Problemes amb la tramitaci6 12% . S U
: Y VR web 0 - Les principals incidencies que els
% 1 declarants han tingut amb la CASS han
/ Mala informacié ‘ 11% estat Problemes amb les baixes.

DECLARANTS QUE HAN
TINGUT ALGUN TIPUS Sancions per errors
D'INCIDENCIA AMB LA CASS

7% - També es refereixen tot i que menys:

.

1 - Problemes amb les altes.

Problemes amb el tracte rebut 4% - Problemes amb la tramitacid
| web.
Negligéncia medica Jz% - Mala Informacié.

Altres ‘ 11%

*Pregunta oberta. No es suggeria cap resposta a la
Ns/nc ’ 15% persona entrevistada. Possibilitat que les respostes sumin
més del 100%

Base : Declarants entrevistats que han tingut una incidéncia amb la CASS (n=36) ** La cita de cada empresa o marca no arriba a I'1% individualment.
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B.7. Incidencies amb la CASS: ocurrencia i satisfaccid

EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE LA CASS HA REALITZAT D'AQUESTA INCIDENCIA PEL QUE FA A? VALORI EN

AQUESTA MATEIXA ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A. (P.36/P.30)

ESCALA 0-10
Valoracio global: 4,7 Facilitat de contacte 5,4
4,6 5,2 Rapidesadelaresolucio - A _ Atenci6 rebuda 4,9 5,6
4,7 4.9 Eficacia en la resolucié ~ " Informacién rebuda al llarg del procés 4,7 5,0
I Afiliats
Declarants

Base : Usuaris entrevistats que han tingut una incidencia amb la CASS
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C.- CONCLUSIONS DE LA INVESTIGACIO
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C. Conclusions de la investigacié

QUINA SATISFACCIO GLOBAL OBTE LA CASS ENTRE ELS SEUS USUARIS?

La satisfaccié global amb el servei que presta la CASS és
notable, amb una satisfaccid global una mica més gran entre els
afiliats que entre els declarants.

No només qixo, sind que la percepcid és que el servei que presta
la CASS als usuaris ha millorat de forma considerable en els Ulfims
anys.

Afiliats Declarants

% Molt + bastant @ 66%
satisfets
Satisfaccié mitjana e 20
(0-10) !

% Evolucid positiva
— 52%
en els ultims anys
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NOTABLE SATISFACCIO
GLOBAL DELS USUARIS AMB

EL SERVEIS QUE PRESTA LA
CASS

Percepcioé de millora en
la prestacioé del servei en
els Ultims anys, percepcié

de millora que és més
gran entre els declarants
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