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A. Fitxa tecnica

Tipus d’estudi o Quantitatiu.

Técniques o Entrevista Telefonica assistida per ordinador (Sistema CATI) en base a un qUestionari semi-
d’investigacié estructurat previament consensuat amb vostés i d'una durada aproximada d’entre 11 i 12
a emprar minuts maxim.

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

Universos
d’analisi

o S'han realitzat 651 Entrevistes Telefoniques distribuides entre els diferents col-lectius de la
seguent manera:

Detall del plantejament U1: AFILIATS U2: DECLARANTS

metodologic i n=4§0 n=2(?l
justificacié estadistica e=14'7% e=+7'5%

o 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

o

o Eltreball de camp ha tingut lloc al setembre i octubre de 2020.

* Errors mostrals en un interval de confianca del 95,5%, 20.
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B.1. Satisfaccié global amb la CASS

AFILIATS DECLARANTS
17% @ 12% 6
0, 0, 0
Molt (9-10) 18% Molt (9-10) R 1%
17% @ 13%
2o B
56% @ 54%
: P
Prou (7-8) 54% Prou (7-8) 48%
53% @ 62% @
2% L 55%
21% = 2017 (n=650) 30% 2017 (n=250)
Quelcom (5- 21% 2018 (n=600) Quelcom (5- _ 25% _
5 o106 - 5 2006 = 2018 (n=301)
21% MITJANA = 2019 (n=650) MITIANA 2019 (n=250)
2020 (n=450) m 2020 (n=201)
6%
Poc o Gens 7% 77 12 Poc o Gens 9%
(0-4) 8% 71 (0-4) 4%
8% 7.2 L 9%

o La satisfaccido global amb la CASS registra una vegada més una satisfaccié global mitjana notable, satisfaccié que
ara és una mica més gran entre els dfiliats que entre els declarants, en termes de mitjanes.

o La satisfaccié global amb la CASS es manté estable tant entfre afiliats com entre declarants.

O EN QUINA MESURA ESTA VOSTE SATISFET/A AMB EL SERVEI QUE LI PRESTA LA CAIXA ANDORRANA DE LA SEGURETAT S OCIAL? VALORI EN UNA ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A

A 10 MOLT SATISFET/A (P.1)
Base: Total d’entrevistats
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B.1. Satisfaccié global amb la CASS

AFILIATS

O SATISFACCIO GLOBAL MITJANA PER SEXE
- MITJANA 0 A 10 — (2020)

7,1 7,2
B ]
Home Dona

O SATISFACCIO GLOBAL MITJANA PER EDAT
- MITJANA 0 A 10 — (2020)

7.2 7.2 7,2 77

6,8

De 18 a 34 anysDe 35 a 44 anysDe 45 a 54 anysDe 55 a 64 anys Més de 64 anys

Base: Total d’entrevistats
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DECLARANTS

O SATISFACCIO GLOBAL MITJANA PER NOMBRE DE TREBALLADO RS
- MITJANA 0 A 10 — (2020)

7,3 72 . 7.0 7,7

I‘.\.’_/._/'

lo2 3a5 6a9 10a 50 Més de 50

Pel que fa als dfiliats, la satisfaccio global amb la CASS
€s de nou més gran entre les persones majors de 55
anys.

La satisfaccié global amb la CASS entre els declarants
és més elevada enfre els empreses de més de 50
treballadors, i €s menor en les de 6 a 9 treballadors.



B.1. Satisfaccié global amb la CASS

Ha millorat

molt r 12%
6%

I 309

Ha millorat
una mica

AFILIATS

m 2017 (n=650)

2018 (n=600)
® 2019 (n=650)
= 2020 (n=450)

10%

33%

36%

I 4890

42%

46%

e 2%
a 11% MITJANA

empitjorat 9%

una mica . 9%

B 2% 3,4
Ha ’
emﬁ]l(t)jﬁl’at 3% 3’3
2%

Ha millorat
molt

Ha millorat
una mica

No ha variat

DECLARANTS
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 52%
8% 2017 (n=250) 0
SRR, 2% 2018 (n=301)
11% m n=
P 11% 2019 (n=250)
44%u 2020 (n=201)
P 36%

Ha
empitjorat
una mica

Ha
empitjorat
molt

10%

L 8%
o 5 7
5% 3,6
e S 34
w7

o Els usuaris de la CASS consideren que el servei que presta ha millorat en termes generals, percepcié que segueix sent
una mica més gran entre els declarants que entre els dfiliats.

o La percepcid de millora del servei que presta la CASS es manté estable entre dfiliats, perd ha retrocedit entre els
declarants. No obstant aix0o, entre els declarants la percepcio de millora supera dmpliament a la d’empitjorament.

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

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

AFILIATS DECLARANTS

Molt i Molt
positivament 16% 3 positivament 16%

(9-10) (9-10)

Prou 1 Prou
positivament 31% positivament 39%

(7-8) ‘ (7-8)
Quelcom (5- Quelcom (5-

45% 36%
6) 0 2020 (n=450) 6) ° = 2020 (n=201)
MITJANA MITJANA

Poc o Gens Poc o Gens
positivament 8%

8% positivament
(0-4) 6.4 (0-4)

o Al voltant de la meitat de les persones entrevistades valora positivament I'actuacié de la CASS en relacidé amb la
pandemia de la COVID-19. Aquesta valoracid és una mica més favorable entre els declarants, ja que sén menys els
que la qualifiquen de regular.

o Les valoracions negatives son residuals en tots dos col lectius.

0O COM VALORA L'ACTUACIO DE LA CASS EN RELACIO AMB LA PANDEMIA DE LA COVID-19? (P.4B)
Base: Total d’entrevistats
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B.2. Satisfaccié global amb les grans arees del servei

AFILIATS

I 7,1
® 2017 (n=650) Oficina w0
2018 (n=600) 67-90
e
CANALS DE CONTACTE [[EEEREIGEGEY Teléfon 69,
® 2020 (n=450) 6.8
_ e 7723
e 02020202 A
7,0
ATENCIO DEL By —7762
Atencio del personal 73
PERSONAL e

: e
INFORMACIO 58

Informacié facilitada 59 63
FACILITADA " - |

6,4

(2]
~

Gesti6 dels serveis de salut (5,780
GESTIO 6,97 ,
Gestiod dels volants de desplagament 7734
_ 7.1
s 6,9
Gesti6 de l'atur de treball 6.97 5
7.0

;‘
o
\‘

INCIDENCIES Gestié d'incidéncies

w

©
B
&)
<

QO SATISFACCIO GLOBAL AMB LES GRANS AREES DEL SERVEI

Base: Total d'afiliats entrevistats L. P _r P
Increment estadisticament significatiu Descens estadisticament significatiu
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B.2. Satisfaccié global amb les grans arees del servei

DECLARANTS
6,9
2017 (n=250) Oficina 7,0
= 2018 (n=301) e 7,3
6.4
CANALS DE CONTACTE 2019 (n=250) Telofon I—— G o
= 2020 (n=201) . 6.6
7’? 6
- s
Pagina web v,
e 7.5
s 6,8
ATENCIO DEL Atencio del personal T 0
PERSONAL 7,3
> 6,4
INFORMACIO Informacio faciitad S 61
FACILITADA e 6.4
6,9
Gestio de les coitzacions I—— .3
e 6.0
Gestio en alta i 1a baixa G 2
dels treballadors i empleats - 07,4\1/
. [
GESTIO o
Gestio dels destacats 7,0 N
e 7,6
7,0
Gestio de les baixes de trebal — 7O
. 7.0
51
INCIDENCIES Gesti6 dincidencies IIIIIII—————“——— 4.9 |
. 4.5

<

QO SATISFACCIO GLOBAL AMB LES GRANS AREES DEL SERVEI

Base: Total de Declarants entrevistats .. P . L
Increment estadisticament significatiu Descens estadisticament significatiu
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B.3.1. Canals de contacte amb las CASS: Coneixement i Us

AFILIATS DECLARANTS

89% D 67
Oficina

89% 65% 2017 (n=250)

] 70|, w2018 to=son

2019 (n=250)
66% w2020 (n=201)

Teléfon

69%

oo 1 I -

m 2017 (n=650)

Oficina

Telefon

76%
2018 (n=600)
web/Correu web/Correu 82%

2020 (n=450)

o Els aofiliats declaren un coneixement una mica més gran de la pdgina web/correu electronic i del telefon com a
canals de contacte amb la CASS, després d’haver-se incrementat el seu coneixement de forma important. Baixa el
coneixement del telefon.

o Entre els declarants també descendeix el coneixement del telefon com a canal de contacte amb la CASS,
incrementant-se el del telefon, sent aquest el més conegut després de la pagina web/correu electronic.

o Aquestes variacions es deuen, sens dubte, a la situacié generada per la pandemia.

O QUINS MITJANS CONEIX PER POSAR-SE EN CONTACTE AMB L A CASS? (P.5)

Base: Total d’entrevistats .. P . L
Increment estadisticament significatiu Descens estadisticament significatiu
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B.3.1. Canals de contacte amb las CASS: Coneixement i Us

AFILIATS DECLARANTS

D o 63%
Oficina

87% 63%

D 5% 2017 (r-250

= 2018 (n=301)

Oficina

59% \l,

59%

6494 2019 (n=250)

Teléfon ( ) Teléfon 2020 (n=201)
12018 (n=600) 59%

m 2020 (n=450)
44% 74%

45% web/Correu 81%

o En aquest moment el canal més utilitzat per posar-se en contacte amb la CASS és la pagina web/correu electronic,
tant entre els afiliats com entre els declarants, encara que aquests I'utilitzen en major mesura.

o Entre els dfiliats la utilitzacié de I'oficina se situa en segon lloc, seguida molt de prop del telefon. El telefon és molt
usat pels declarants, gairebé tant com la pagina web. L'Us de I'oficina és considerablement menor.

Pagina
web/Correu

o Descens en la utilitzacié de I'oficina tant entre el aofiliats com entre els declarants, mentre que s'incrementa I'Us del
telefon en tots dos collectius. La pagina web/correu incrementa la seva utilitzacié entre els dfiliats.

Q 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)

Base: Total d’entrevistats .. P . L
Increment estadisticament significatiu Descens estadisticament significatiu
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B.3.1. Canals de contacte amb las CASS: Coneixement i Us

AFILIATS DECLARANTS
Oficina Oficina
58% 20%
B 16%
. 11% m 2017 (n=650) R - 15% 2017 (n=250)
Teléfon Telefon
13% 2018 (n=600) 11% 2018 (n=301)
2204 1\ 2019 (n=650) _ 2506 1\ 2019 (n=250)
m 2020 (n=450) m 2020 (n=201)
web/Correu 29% web/Correu 68%

= I -+ |

o La pandemia ha canviat la preferencia pels canals de contacte amb la CASS. Entre els dfiliats, ara, el canal de major
preferencia és la pagina web/correu electronic, per davant de | oficina i del telefon. Tot qixo després de I'augment
de la preferéncia per la pagina web/correu electronic i el descens de preferencia per I'oficina. En aquest col lectiu
s'ha incrementat també la preferencia pel telefon.

o Entre els declarants el canal més utilitzat és la pagina web/correu, tot i que ha baixat el seu Us en favor del telefon.

Q | DELLS QUIN ES EL QUE MES UTILITZA? (P.7)
Base: Total d’entrevistats 1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu
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B.3.1. Canals de contacte amb las CASS: Coneixement i Us

m Afiliats 2019
m Afiliats 2020
Declarants 2019

24% 1\
m Declarants 2020

Si
29%

29%

84%

71%

71%

0O HA UTILITZAT EL SERVEI DE CITA PREVIA DE LA CASS? ( P.7B)
Base: Total d’entrevistats
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BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020

o La utilitzacié del servei de cita prévia és ara una
mica més gran entre els declarants que entre els
afiliats, després de I'increment en I'Us per part dels
afiliats.

1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu
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B.3.1. Canals de contacte amb las CASS: Coneixement i Us

33%
m Afiliats 2019
36% u Afiliats 2020
Telefon Declarants 2019

21%

-

m Declarants 2020

67%

65%

I

18%

Pagina web

3%\[,

Presencial
25%

Y

0O A TRAVES DE QUIN MITJA HA CONCERTAT LA CITA PREVIA? (P.7C)
Base: Total d’entrevistats
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o El principal mitjd per a concertar el servei de cita

previa ha estat de nou la pagina web, més encara
entre els dfiliats, amb dues tendéencies
diferenciades, a l'increment entre els afiliats i a la
davallada entre els declarants.

Entre els afiliats, I'augment en I'Us de la pagina web
per demanar la cita previa té com a consequencia
el descens de la sol licitud presencial.

Els declarants han utilifzat en menor mesura la
pagina web, tot i que segueix sent el principal
mitja, i la visita presencial per concertar la cita
previa. El telefon és el mitjd que s'ha beneficiat
d'aquest descens.

1\ Increment estadisticament significatiu \l/ Descens estadisticament significatiu

19



B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

Valoracié global: 6,9 Ben ubicada

5.8 6,0 Agilitat de I'atenci6 (absencia de cues) . - Installacions [SAv¢ 8,2

Terminals multiservei amb accés directe a laweb de la
CASS

6,2 6,7

~ Amb bona accessibilitat 8,1

Horari d'atencié al public

I Afiliats

Declarants

O EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB L'OFICINA DE LA CASS EN ELS ASPECTES QUE LI ESMENTO A CONTINUACIO? VALORI EN UNAESCALA DE 0 GENS SATISFET/A A 10
MOLT SATISFET/A (P.8)
Base: Entrevistats usuaris de I'oficina
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ESCALA 0-10 L’OFICINA m
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B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

2015 | 2020
Instal.lacions 7,9 7,7
ESCALA 0-10 AFILIATS L'OFICINA

Terminals multiservei 6.4 6,2

Valoracié global 2017: 7,1 Ben ubicada I 8,1 8,1 8,0

Valoracié global 2019: 7,1
Valoracié global 2020: 6,9

Amb bona accessibilitat 7.9 7,7 7,6

Agilitat de I'atenci6 (abséncia de cues)

60 [ 62 ][ 58]}

i I 2017
Descens en la satfisfaccid global 2018
amb l'oficina i amb dos aspectes 12019
concrefs com "“Horari d'atencio al Horari d'atencié al piiblic 12020
public” i  "Agilitat de l'atencio

71 7.0 70 || 67 ||

(absencia de cues)”.

O 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) — EVOLUCIO -
Base: Afiliats usuaris de l'oficina
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B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

ESCALA 0-10 DECLARANTS L’OFICINA
Instal.lacions 7.9 8,2 'I\
Terminals multiservei 6,4 6,7 1\
Ben ubicada = 7,6 8,3 8,1 8,6 1\
Valoracié global 2018: 7,0 |
Valoracié global 2020: 7,3 ’I\
Agilitat de I'atencié (abséncia de cues) Amb bona accessibilitat =~ 75 8,0 7.4 8,1 1\
63 | 59 | 56 | 60 |/
o Entre els declarants avanca de forma 2017
generdlitzada la  satfisfaccid  amb 12018
l'oficina. Horari d'atenci6 al public 2019
70 |69 | 68 | 72 | 12020

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

ESCALA 0-10 L'ATENCIO DEL PERSONAL DE LA CASS m

7,5 7,4

Valoracid globql' 71 Amabilitat de les persones que atenen

Valoracié global: 7,3

Formularis entenedors Nivell de coneixement dels temes que 73 7.2
e - gestionen
6,7 7,1
Capacitat de posar-se en el lloc de l'usuari "~ Interés per les gliestions plantejades [0 7,2
Efectivitat en la resoluci6 dels temes B Afiliats
7.1 [ Declarants

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

ESCALA 0-10 AFILIATS L’ATENCIO DEL PERSONAL

Valoracio global 2017: 7,2 Amabilitat de les persones que atenen 7.1 7.5 7.5

Valoracié global 2019: 7,3
Valoracié global 2020: 7,1

Formularis entenedors . Nivell de coneixement dels temes que gestionen

W 70 [ 71 67| W 72 |[75] 73

~ Interes per les questions plantejades

7,0 7,2 7,0

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

7,0 6,7 6,9 6,8

: , L N 2017
Dins d'una tendencia a la davallada en | 2018
la satisfaccid amb I'atencié del personal, Efectivitat en la resolucié dels temes plantejats [ 2019
és significatiu el descens amb “Formularis

7,1 7,1 7,2 7,0 1 2020
entenedors”

O EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB L "ATENCIO DEL PERSONAL DE LA CASS EN ELS ASPECTES QUE LIESMENTO A CONTINUACIO? VALORI EN UNA ESCALA DE 0 GENS
SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A. (P.9) — EVOLUCIO -
Base: Total d’entrevistats

caixa
daoreat  BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020 24

social

1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu



B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

ESCALA 0-10 DECLARANTS L’ATENCIO DEL PERSONAL
Amabilitat de | 1\ 2017
mabllitat de les persones que atenen 6.8 7.0 6.9 7.4
: : ’ ’ 12018
Valoracié global 2018: 7,0 2019
12020

Valoracié global 2020: 7,3 4

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

Nivell de coneixement dels temes que
66 | 62 || 65 | 69 |1

gestionen

6,8 7,2 7,0 7,2

o Avanc en la satisfaccidé amb
la atencid del personal,
avang que és significativ en
bona part dels atributs
considerats. 7

.

Formularis entenedors ~ " Interés per les qiiestions plantejades

6.8 7,0 6,9 7,1

68 | 67 | 68 | 72 |1

Efectivitat en la resolucié dels temes plantejats 6,9 6.9 6,8 71 1\

O 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
RAllasl A CO BICEI AT (e = [BUEIHElE) = 1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu
Base: Total d’entrevistats

caixa
daoreat  BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020 25

social



B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

Valoracié global: 6,8 7,0

Amabilitat de les persones que atenen

Temps d'espera fins a ser ates

~Nivell de coneixement dels temes que gestionen

7,2 6,7

Horari d'atenci6 al public ... AVAREEEEEEERRA s, - Interés per les gliestions plantejades

7,1 6,7

6,2 59

Facilitat de contacte ~ " Efectivitat en la resoluci6 dels temes plantejats

6.4 D

6,3 5,7 /

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

B Afiliats
6,4 6,4 6,4 6,1 Declarants

0O EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB EL TELEFON D'AT ENCIO DE LA CASS PEL QUE FA A? VALORI EN UN ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A. (P.10)
Base: Usuaris que han utilitzat el telefon d’atenci6 de la CASS

caixa
daoreat  BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020

social

ESCALA 0-10 TELEFON D’ATENCIO m
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B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

ESCALA 0-10 AFILIATS TELEFON D’ATENCIO . 2017

2018
Valoracié global 2017: 7,0 12019

7,2 7,0 7,3 7,2
[ 2020

Valoracié global 2019: 7,0 Amabilitat de les persones que atenen
Valoracié global 2020: 6,8

Temps d'espera fins a ser ates _Interés per les gliestions plantejades

6,5 6,4 6,4 6,0 \1,

7,1 6,9 7,3 7,1

Facilitat de contacte .

. Nivell de coneixement dels temes que gestionen

7,0 6,7 7,0 7,2

6,4 6,2 6,,6 6,3 \l/

Horari d'atencié al public " Efectivitat en la resolucié dels temes plantejats

68 || 69 || 64

6,7 6,6 6,6 6,2 \l,

m 6,5 6,7 6,4 \l/ Agilitat de I'atencic')/ \"Capacitat de posar-se en el lloc de l'usuari 6,6 6,9 6,4 \l/

Retrocés bastant generalitzat de la satisfaccid amb el telefon entre els dfiliats que han utilitzat aquest canal de
contacte.

O EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB EL TELEFON D'AT ENCIO DE LA CASS PEL QUE FA A? VALORI EN UN ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A. (P.10) —
EVOLUCIO -
Base: Usuaris que han utilitzat el telefon d’atencié de la CASS

caixa
daoreat  BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020

social

1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu
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B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

ESCALA 0-10 DECLARANTS TELEFON D’ATENCIO 2017
12018
6,5 7,0 6,7 7,0 2019

Valoracié global 2018: 6,8
g 12020

Amabilitat de les persones que atenen

Valoracié global 2020: 6,6

Temps d'espera fins a ser ates _Nivell de coneixement dels temes que gestionen

6,4 7,0 6,6 6,7

5,9 6,1 5,9 5,4 \l,

—— Interés per les qiiestions plantejades

6,5 6,8 6,6 6,7

Facilitat de contacte -

6,2 6,5 6,0 5,7 \l,

Horari d'atenci6 al public " Efectivitat en la resolucié dels temes plantejats

62 | 65 || 63 | 59 ||, 66 | 69 | 65 | 66

6,4 6,5 6,3 6,1 Agilitat de I'atencié'/ \'Capacitat de posar-se en el lloc de l'usuari 6,3 6,3 6,4 6,4

o Descens en la satisfaccid amb “Horari d'atencié al public”, “Facilitat de contacte” i “Temps d’espera fins a ser
ates”.

O EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB EL TELEFON D'AT ENCIO DE LA CASS PEL QUE FA A? VALORI EN UN ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A. (P.10) —

EVOLU.CIO i . R . 1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu
Base: Usuaris que han utilitzat el teléfon d’atenci6 de la CASS

caixa
andorrana A R\VETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020 28
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B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

ESCALA 0-10 PAGINA WEB

Valoracié global: 7,0

Valoracié global: 7,5 Servei de cita prévia [/ 8,0

|
|
|
|

m 7,2 L'estetica

p Els tramits que es poden realitzar 7,2 7.4

m 7.3 Formularis entenedors ———+ - 35— La quantitat d'informacio 7,1 74
! L'organitzacid de la informacio " La qualitat de la informacio
| 7,1 7,4
Facilitat de navegacio
B Afiliats
Declarants

Q EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA PAGINA WEB D E LA CASS PEL QUE FA A? VALORI EN UN ESCALA DE 0 GE NS SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A. (P.12/P.11)

Base: Entrevistats usuaris de la pagina web

caixa
daoreat  BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020

social



B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

ESCALA 0-10 AFILIATS PAGINA WEB I 2017
2018

i . 12019

Valoracio gIObql 2017:7.3 Els tramits que es poden 7,3 7,3 7,1 7,2
realitzar 12020
Valoracié global 2019: 7,1
Valoracié global 2020: 7,0 |
L'estética _ Laqualitat de la informaci6 e 7,3 7,1 7,1
B 7o || 69 | 66 || o
Facilitat de navegaci6 La quantitat d'informacié 7,3 7,3 7,1 7,1

7,2 7,1 6,9 6,9

Estabilitat en la satisfaccid amb la pagina
web enfre els dfiliats que han utilitzat
aquest canal de contacte amb la CASS.

L'organitzacio de la informacid

7,3 7,1 7,0 6,9

O EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA PAGINA WEB D E LA CASS PEL QUE FA A? VALORI EN UN ESCALA DE 0 GE NS SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A. (P.12/P.11) —
EVOLUCIO -
Base: Entrevistats usuaris de la pagina web

caixa
daoreat  BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020 30

social

1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu



B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

ESCALA 0-10

Valoracié global 2018: 7,6

Valoracié global 2020: 7,5

7,2

7,3

o Estabilitat en la satisfaccid amb la pdagina

7,3

7,2

7,3

L'organitzacié de la informacié ~

7,1

entre els declarants.

7,2

7,3

DECLARANTS PAGINA WEB
7,4
La quantitat d'informacio
L'estetica
"\\ p
'\\\\ /////
'\\\ ///
\\\ ///
\\ //
. //
\\\.\ ////
/,/: \.\
e -~ \\\\\
/// '\\\
/// \\\
e s
/// \\\
P e \'\_\

Facilitat de navegacio

7.4 7,3 7,2 7,3

7,7 7,6 7,4

_La gualitat de la informacio

. Els tramits que es poden
realitzar

7,4

7,5

2017

[ | 2018
2019

[ ] 2020

7,7

7,5

7,7

7,4

QO EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA PAGINA WEB D E LA CASS PEL QUE FA A? VALORI EN UN ESCALA DE 0 GE NS SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A. (P.12/P.11) —

EVOLUCIO -

Base: Entrevistats usuaris de la pagina web

caixa
andorrana
seguretat
social

1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu

BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020

7,4

7,4
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B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

O SAP VOSTE QUE A LA PAGINA WEB DE CASS HI HA UNA ARE A PRIVADA? (P.13) O HA UTILITZAT EN ALGUNA OCASIO L'AREA PRIVADA DE LA PAGINA WEB? (P.15)
A AFILIATS
PAGINA WEB -

78% 83%

7% 83%

Si Si
81% 83%
8% 84%
23% 17%
m 2017 No m 2017
19% #2018 17% 2018
22% " 2019 16% = 2019
m 2020 m 2020
o No hi ha variacions en I'Us de I'drea privada de la SOBRE TOTAL

pagina web de la CASS per part dels dfiliats en DENTREVISTATS

comparacié amb 2019

0O EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA PAGINA WEB D E LA CASS PEL QUE FA A? VALORI EN UN ESCALA DE 0 GE NS SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A. (P.12/P.11) —
EVOLUCIO -
Base: Entrevistats usuaris de la pagina web

caixa
daoreat  BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020 32

social



B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

O SAP VOSTE QUE A LA PAGINA WEB DE CASS HI HA UNA ARE A PRIVADA? (P.12) O HA UTILITZAT EN ALGUNA OCASIO L'AREA PRIVADA DE LA PAGINA WEB? (P.15)

DECLARANTS

PAGINA WEB

90% 84%

SI'_

87%
Si

90% 94%

89% 94%

10% 16%
13% 16%
Lo 2017 2017
0
11% ©2019 6% ~ 2019
= 2020 2020
75,6%
] . _ SOBRE TOTAL
o Els declarants fan un Us de l'area privada de la D’ENTREVISTATS

pagina web de la CASS similar al registrat al any 2019.

Base: Entrevistats usuaris de la pagina web

1‘ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu

caixa
:2;'3:;:;‘5 BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020 33
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B.3.2. Canals de contacte amb la CASS: Satisfaccio

AFILIATS DECLARANTS

20% 20%
22%

88%
—
26% Molt (9-10) 30%
23 B5% e

67% 68%
63% I 7
’ Bastant (7-8) S7%
55%
D 52%

12% m2017 12%

2017
13% 0
0 = 2018 Quelcom (5-6) - 12%

14% MITJANA 14% MITJANA =2018
15% w2019 D 8% 2019

= 2020

Molt (9-10)

Bastant (7-8)

60%

Quelcom (5-6)

1% 76 m 2020
2% 76 0 7.7

Poc o Gens (0-4) ) 0 7,8 Poc o Gens (0-4) . 4% PR 7,6
1% 77 2% 7.8
206 P 7.8

o Els usuaris de I'drea privada de la pagina web de la CASS manifesten de nou una elevada 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.

o Estabilitat en la satisfaccio amb I'area privada de la pagina web de la CASS en termes de mitjans, tant entre afiliats
com entre declarants.

O COM VALORA L‘AREA PRIVADA DE LA PAGINA WEB DE LA CA SS? VALORI EN UNA ESCALA DE 0 MOLT NEGATIVAMENT A1 0 MOLT POSITIVAMENT (P.16/P.14)
Base: Entrevistats usuaris de 'area privada de la pagina web . L - L
Increment estadisticament significatiu Descens estadisticament significatiu

caixa
daoreat  BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020

social
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B.1. Satisfaccio global amb la CASS
B.2. Satisfaccid global amb les grans arees del servei
B.3. Canals de contacte amb la CASS

B.4. Satisfaccio amb la informacid

facilitada per la CASS

B.5. Satisfaccio dels afiliats amb la gestio de la CASS
B.6. Satisfaccid dels declarants amb la gestido de la
CASS

B.7. Incidencies amb la CASS: ocurréncia i satisfaccio
B.8. Altres temes

caixa
daoreat  BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020 35

social



B.4. Satisfaccié amb la informacié facilitada per la CASS

Valoracié global: 6,0 6.3

Valoracié gIobaI: 6.4 Exactitud de la informacio (absencia d'errors)

Claredat de la informacio l _ Rapidesa d'acces 6,1 6,4
6,1 6,2
6,1 6,1 Coneixementdelsdretsideures — ey - Quantitat d'informacio 6,1 6,2
Canals a través dels quals s'ofereix Rapidesa de resposta/tramitacio 6,1 6,3
6,1 6,2
BN Afiliats

[ Declarants

0O 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)
Base: Total d’entrevistats

caixa
daoreat  BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020

social

ESCALA 0-10 | 2020
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B.4. Satisfacciéo amb la informacioé facilitada per la CASS

ESCALA 0-10 AFILIATS B 2017
2018

Valoracié global 2017: 5,8 12019
5,9 6,0 6,5 6,2 \l, 12020

Valoracié global 2019: 6,3
Valoracid globql 2020: 6,0 \l, Exactitud de la informacié (abséncia d'errors)

Claredat de la informaci6 .

5,6 5,7 6,3 6,1

. Rapidesa d'accés 5,8 6,0 6,5 6,1 \l,

Coneixement dels dretsideures =\ N / = = = Quantitat d'informacié 5,6 5,6 6,0 6,1

5,7 57 6,2 6,1

B 53 |[ 63 | 612 /

Canals a través dels quals s'ofereix/ Rapidesa de resposta/tramitacio 59 6,5 6,1 \l/

Entre els afiliats empitjora significativament la satisfaccido amb la informacié que reben de la CASS pel que respecta
a “"Exactitud de la informacié (absencia d’errors)”, “Rapidesa d'accés” i “Rapidesa de resposta/tramitacid”

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

Base: Total d'Afiliats entrevistats (n=450 G P e P
( ) 1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu

caixa
daoreat  BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020

social



B.4. Satisfaccié amb la informacié facilitada per la CASS

ESCALA 0-10 DECLARANTS 2017
12018

6,5 64 | 63 6,4 2019

Valoracié global 2018: 6,1 12020

Rapidesa d'accés

Valoracié global 2020: 6,4

Coneixement dels drets i deures . Exactitud de la informacio (abséncia d'errors)

6,5 6,1 6,0 6,1

6,4 6,2 6,4 6,3

Claredat de la informacié —

~ Rapidesa de resposta/tramitacio

6,3 6,0 6,3 6,2 6,4 6,2 6,3 6,3

Canals a través dels quals s'ofereix Quantitat d'informacié = 6,2 5,9 5,9 6,2 1\
6,5 6,0 6,2 6,2

o Estabilitat en la satisfaccid amb la informacié que reben els declarants de la CASS, fins i tot millora en “Quantitat
d'informacid”.

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

Base: Total de Declarants entrevistats (n=201 .. s . L
( ) 1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu

caixa
daoreat  BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020

social
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B.4. Satisfaccié amb la informacié facilitada per la CASS

AFILIATS

Molt més de la
necessaria

Una mica més de la
necessaria

2017 (n=650)

2018 (n=600)
= 2019 (n=650)
® 2020 (n=450)

La informacio justa

Una mica menys de
la necessaria

Molt menys de la
necessaria

DECLARANTS

0
Molt més de la I 1% 9%
necessaria 1% 2017 (n=250)
= 2018 (n=301) m
9% 2019 (n=250)
Una mica més de la l 4% = 2020 (n=201)
necessaria 7% @
| 1%
70%
La informaci6 justa R 55%
61%
R 62%
15% 21%
Una mica menys de - 19%
la necessaria 21% MITJANA
R 14%
6% 3,2
Molt menys de la _ 21% e 36

necessaria

10%

D 220, O 36 W

o Encara que la majoria dels usuaris considera que la informacid que la CASS els hi facilita és 'adequada, al voltant
d'un terc de les persones entrevistades considera que aquesta informacid és insuficient, percepcidé que s'ha
incrementat entre els declarants i s'ha reduit entre els afiliats.

caixa
andorrana
seguretat
social

0 COM QUALIFICARIA LA QUANTITAT D'INFORMACIO QUE REBE N DE LA CASS? (P.18/P.16)
Base: Total d’entrevistats

BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020

1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu

39



B.4. Satisfaccié amb la informacié facilitada per la CASS

AFILIATS DECLARANTS

g%%//% 77%
Correu electronic spic T 78%
61%
069% ,I\ Correu electronic 86%
I 050 P 84%
0,
Carta I — 2% 6%
14% Carta 7%
N : Bl 3% 7%
Area\pr_wada de 8% B e%
la pagina web 7%
10% 16%
Area privada de la [ 11%
SMS 6% pagina web 5%
4% 9%
No vol rebre més
it . . I 2%
informacio 1 2% Per teléfon 204
Personalment/a N 3%
L'Oflcg;ar/;araa B 2% m 2017 (n=650) 2017 (n=250)
B 3% 2018 (n=600) SMS = 2018 (n=301)
Per telefon ' ;370 = 2019 (n=650) H 2% 2019 (n=250)
200 2020 (n=450) I12°/g 2020 (n=201)
Altres 50% Altres &

o El correu electronic és un cop més el canal preferit per rebre informacié per part de la CASS, també ara en major
mesura entre els declarants que entre els dfiliats. Entre aquests Ultims la carta segueix sent un mitja ressenyable en
aquesta preferencia, encara que poc a poc va perdent preferencia.

o Entre els afiliats s'ha incrementat la preferencia pel correu electronic respecte a 2019.

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

Base: Total d’entrevistats L. P _r P
Increment estadisticament significatiu Descens estadisticament significatiu

caixa
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B.1. Satisfaccio global amb la CASS

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

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

B.5. Satisfaccio dels dfiliats amb la gestio
de la CASS

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

B.7. Incidencies amb la CASS: ocurrencia i satisfaccio
B.8. Altres temes

seguretat
social

caixa
andorrana A R\VETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020 41



B.5.1. Satisfaccié amb la gestié de les pensions

Q VOSTE ES BENEFICIARI D’'UNA PENSIO DE JUBILACIO, VID UITAT O ORFENESA? (P.22)

mSj No

AFILIATS 2017 (n=650) 86%

2018 (n=600) 87%
2019 (n=650) 86%
2020 (n=450) 87%

O | EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE REALITZA LA CASS DE LES PENSIONS PEL QUE FA A JUBI LACIO, VIDUITAT O ORFENESA? VALORI EN AQUESTA

MATEIXA ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A A 10 MOLT SATISF ET/A. (P.23) - EVOLUCIO -
Base: Afiliats beneficiaris d'una pensié

—8—2017 2018 =#=2019 ==m=2020
ESCALA 0-10
7.0 m £,0 6.6 6,6
6,5
6,8 . é‘é vl 6.4 5
’ 6,5 6,1 ’ !
Requisits necessaris per Agilitat dels tramits Informacié que facilita El temps transcorregut és Globalment
accedir a la pensié raonable

La satisfaccidé global amb la gestid que redlitza la CASS de las pensions, presenta un descens que no és
estadisticament significatiu, excepte en 'Informacioé que facilita” que registra un avanc similar

caixa
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B.5.1. Satisfaccié amb la gestié de les pensions

AFILIATS

L EW

44%

m2017

2018
m 2019
= 2020

MITJANA

I 7.7

7,9
7,7

o Més de vuit de cada deu dels dfiliats beneficiaris d'una pensié consideren molt o bastant raonable la data de
cobrament de la pensid, amb una valoracié mitjana de 7,7.

o S'ha consolidat l'increment del percentatge d'afiliats que consideren molt o bastant raonable la data de
cobrament de la pensid que va e tenir lloc el 2019. La valoracioé mitjana es manté estable, tot i que la valoracio
perd una mica de forca.

O EN QUINA MESURA TROBA RAONABLE LA DATA DE COBRAMENT DE LA PENSIO? VALORI EN UNA ESCALA DE 0 “GENS RAONA BLE” A 10 “MOLT RAONABLE” (P.25)

Base: Afiliats beneficiaris d'una pensié . Lo - T
Increment estadisticament significatiu Descens estadisticament significatiu

caixa
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B.5.1. Satisfaccié amb la gestié de les pensions

AFILIATS

10%
9%
7%

I 339

Molt (9-10)

0
Bastant (7-8) 25%
18% m 2017
26% 1\ %2018
m 2019
12020
Quelcom (5-6)
33%1\
43%
43%

Poc o Gens (0-4) 45%
0

44%

o Un terc dels dfiliats beneficiaris d'una pensié consideren que els tramits per I'accés a la pensid de jubilacid, viduitat,
orfandat o invalidesa sén complexos, mentre que la gran majoria declara que sén quelcom, poc o gens
complicats.

o S'incrementa el percentatge dels que consideren que aquests tramits sén complexos, tornant a valors de 2017 i
2018.

O EN QUINA MESURA CREU QUE ELS TRAMITS PER L'ACCES A LA PENSIO DE JUBILACIO SON COMPLEXOS? VALORI EN UNA ESCALA DE 0 “MOLT SENZILLS” A 10 “MOLT

COMPLEXOS. (P'ZG) - 1‘ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu
Base: Afiliats beneficiaris d'una pensié

caixa
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B.5.2. Satisfaccié amb la gestié dels serveis de salut

AFILIATS

ESCALA 0-10
—— 2017 (n=650) 2018 (n=600) ==#=2019 (N=650) ==M==2020 (n=450) :
7,3 i
6,9 6.7 : 7,0
7,1 6.3 6,5 ' 6,9
71 6,8 , 6,7 | 6,7
6.8 6,5 i
Rapidesa de reemborsament Agilitat dels tramits Percentatge de cobertura Informacié que facilita . Globalment

o Estabilitat en la satisfaccid global amb la gestio que realitza la CASS del servei de salut, amb petites variacions
respecte als anys anteriors.

O | 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) - EVOLUCIO
Base: Total d’Afiliats entrevistats (n=450)
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B.5.2. Satisfaccié amb la gestié dels serveis de salut

AFILIATS

B 6%

8%

Ha millorat molt

Ha millorat una mica
m 2017 (n=650)

2018 (n=600)
m 2019 (n=650)
m 2020 (n=450)

MITJANA

I 3.4

3,4

3,4

No ha variat

Ha empitjorat una mica

Ha empitjorat molt

o A prop de la meitat dels afiliats considera que la CASS ha millorat en la gestié dels serveis de salut en els darrers cinc
anys, un 44% que pensa que no ha variat i un 11% que ha empitjorat aquesta gestio, dades molt semblants a les
recollides I'any 2019, tot i que s’"han reduit els “entusiastes”

O COM DIRIA QUE HA EVOLUCIONAT LA GESTIO DE LA CASS E N RELACIO AMB ELS SERVEIS DE SALUT DELS DARRERS CIN C ANYS (P.28)

Base: Total d’'Afiliats entrevistats (n=450 .. s . L
( ) 1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu

caixa
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social



B.5.3. Satisfaccié amb la gestié dels volants de desplagcament

Q HAFET US DELS VOLANTS DE DESPLACAMENT DELS SERVEIS DE SALUT? (P.29)

AFILIATS

m Si No
2017 (=650 s0%
2018 (=500) s0%
2015 (=650 0%
2020 (=450) 3%

O | 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) - EV OLUCIO -

Base: Afiliats que han fet Gs dels volants de desplacament /r Increment estadisticament SIgI’lIfIC&tIU ¢ Descens estadisticament S|gn|f|cat|u

ESCALA 0-10 —=—2017 2018 =—fe=2019 ===2020

75 § =5 ‘ . e 7,3
7,4 72 73 |
7.3 70 7,1 72 1, ’ i 7,2
7.1 7,0 710\1, : 71
Agilitat dels tramits Percentatge de cobertura Rapidesa de reemborsament Informacio que facilita Globalment

En comparacid amb 2019 es produeix un descens bastant generalitzat en la satisfaccidé amb els diferents aspectes de la gestié de la CASS
dels volants de desplacament, tot i que no és estadisticament significatiu, excepte en “Informacié que facilita™ que si ho és.
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B.5.4. Satisfaccié amb la gestié de I'atur de treball

O HA SOL-LICITAT ALGUN ATUR DE TREBALL, SIGUI AQUEST MEDIC, PER PERMIS DE MATERNITAT, PERMIS DE PATERNITAT O D’ UN ALTRE TIPUS? (P.31)

AFILIATS
mS No

2017 (n=650) 43% 57%
2018 (n=600) 42% 58%
2019 (n=650) 37% 63%

2020 (n=450) 29% 71%

O EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE R EALITZA LA CASS DE L’ATUR DE TREBALL PEL QUE ES REF EREIX A...? VALORI EN AQUESTA MATEIXA ESCALA DE 0
“GENS SATISFET/A” A 10 “MOLT SATISFET/A” . (P.32) - EVOL UCIO -

. . 1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu
Base: Afiliats que han sol-licitat algun atur de treball

——2017 2018 ==—#r=2019 ==l=2020 E
ESCALA 0-10 :
712 7,1 7,2 7.2 7’2 : 79
’ 6,7 6,7 ' :
7.2 W? 0
\‘; a f7—0 H
’ 69 69 6,6 I 6,9
7,1 6,8 6,8 ! ’ : !
Satisfaccié amb el Agilitat dels tramits Temps en espera  Temps de dedicacié del Informacié que facilita Globalment

personal medic personal medic :

Empitjora lleugerament la satisfaccid pel que fa a la gestié de la CASS de I'atur de treball, excepte en “Temps de
dedicacio del personal medic” que no varia.
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B.5.4. Satisfaccié amb la gestié de I'atur de treball

O CREU QUE HI HAURIA D’HAVER MES CONTROLS EN QUANT AL S ATURS DE TREBALL? U RESPOSTA AFIRMATIVA PER SEXE (2020)

(P.33)
AFILIATS

83% 84%
B |
uSj No
Home Dona
2019 19% 0O RESPOSTA AFIRMATIVA PER EDAT (2020)

78% 78%

La gran majoria dels afiliats entrevistats considera que
hi hauria d'haver més controls en relacid amb els aturs
de treball, una mica més que I'any 2019.

Aquest percentatge é€s menor entre les persones de 18
a 34 anys i de les persones de 45 a 54 anys. De 18 a 34 any;De 35a 44 anysbe 45 a 54 anysbe 55 a 64 anys‘Més de 64 anys

Base: Total d’Afiliats entrevistats (n=450)

caixa
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social



B.6.1. Satisfaccié amb la gestié de les cotitzacions

DECLARANTS
ESCALA 0-10
2017 (n=250) w2018 (n=301) 2019 (n=250) w2020 (n=201) :
7,7 7.4 !
‘j a7 :
== | _— — 1
& 7.1 — o °
7,1 7.0 \l’ 6,6 6.6 | 6.9
' 5,8 !
T T T T T :
Sistema de pagament  Agilitat dels tramits Control de pagament  Informaci6 que facilita Import de les | Globalment
de les cotitzacions cotitzacions :

o En comparacié amb el 2019 la satisfaccid amb la gestid que realitza la CASS de les coftitzacions empitjora en
“Conftrol de pagament”.

O EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE R EALITZA LA CASS DE LES COTITZACIONS PEL QUE FA A? V ALORI EN LA ESCALA QUE VENIM UTILITZANT DE 0 GENS
SATISFET/A A 10 MOLT SATISFET/A. (P.19) - EVOLUCIO -
Base: Total de Declarants entrevistats (n=201)

caixa
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social

1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu



B.6.1. Satisfaccié amb la gestié de les cotitzacions

O CONEIXEN LA MODIFICACIO DE LA LLEI PEL QUE FA ALES BASES DE COTITZACIONS
DELS COMPTE PROPI? (P.19B)

DECLARANTS

mSj No

2019

(n=250) 49%

2020

(n=201) 63%

Base: Total de Declarants entrevistats (n=201)

caixa
andorrana
seguretat
social

BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020

O CONEIXEN EL PROCEDIMENT PER LA MODIFICACIO DE LES B ASES DE
COTITZACIONS? (P.19C)

mSj No

2019

(n=250) =
2020

(n=201) 72%

'I\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu
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B.6.1. Satisfaccié amb la gestié de les cotitzacions

O COM A COMPTE PROPI, SAP QUE POT TENIR REDUCCIO EN L A QUOTA DE COTITZACIO? (P.20)

DECLARANTS
uSj No
2017 (n=250) 53% 47%
2018 (n=301) 64% 36%
2019 (n=250) 68% 32%
2020 (n=201) YA 38%

O | EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE REALITZA LA CASS EN L'ALTA | LA BAIXA DELS TREBALL ADORS | EMPLEATS PEL QUE FA A... ? VALORI EN AQUEST A
MATEIXA ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A A 10 MOLT SATISF ET/A. (P.21) - EVOLUCIO -

: 1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu
Base: Total de Declarants entrevistats (n=201)

2017 (n=250) ==4==2018 (n=301) 2019 (n=250) ==m==2020 (n=201)
ESCALA 0-10 |
7,3 L3 7.2 | 7,2
7,1 . 4 WKZ
7,0 \l, 7,1 1 7 : 7,0 \1,
7,0 \l/ 6,9 \l/ 6,6 \l’ i
Agilitat dels tramits Sistema de tramitacio Comunicacié de la realitzacio Informacié que facilita | Globalment

del tramit

Descens generalitzat de la satisfaccié dels declarants amb la informacié que facilita la CASS respecte a I'alta i la baixa dels treballadors
respecte a 2019.
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B.6.3. Satisfaccié amb la gestié dels volants de desplacament (destacats)

O HAN HAGUT DE REALITZAR TRAMITS RELACIONATS AMB ELS VOLANTS DE DESPLACAMENT DE D’ESTRANGERS O DESTACATS ? (P.23)

DECLARANTS
mSj No
2017 (n=250) 32% 68%
2018 (n=301) 28% 2%

U | EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE REALITZA LA CASS DELS VOLANTS DE DESPLACAMENT D'ES TRANGERS O DESTACATS PEL QUE FA A? VALORI EN
AQUESTA MATEIXA ESCALA DE 0 GENS SATISFET/A A 10 MOL T SATISFET/A (P.24). - EVOLUCIO -
Base: Declarants que han realitzat tramits de volants de desplagament

2017 ——2018 2019 —=E=2020 |
| 7.6
7,3 761 75@ 751, g ;I\S
71H = L -— : —a"
) = ~70 i -2 7,0
7,1 S :
6,6 !
: : i
Comunicacio de la realitzacio Agilitat dels tramits Sistema de tramitacio Informacié que facilita | Globalment
del tramit :

Millora considerable en la satisfaccid amb la gestido que realitza la CASS dels volants de desplacament d'estrangers
o destacats.

1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu
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B.6.4. Satisfaccié amb la gestié de las baixes de treball

0O ALGUN DELS SEUS TREBALLADORS O EMPLEATS HA SOL -LICITAT ALGUNA BAIXA DE
TREBALL, SIGUI AQUESTA MEDICA, PER MATERNITAT, PATERNITAT O D'UN ALTRE
TIPUS? (P.25)

DECLARANTS

2017

(n=250) 22%

2018

(n=301) ceie

2019

(n=250) el

2020

(n=201) 37%

Base: Total de Declarants entrevistats (n=201)

caixa
andorrana
seguretat
social

BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020

O SAP QUE ES POT REALITZAR LA DECLARACIO D'ACCIDENT D E TREBALL PER

INTERNET? (P.26)

2017

(n=250) 39%

2018

(n=301) 24%

2019

(n=250) Zit

2020

(n=201) il

1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu
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B.6.4. Satisfaccié amb la gestié de las baixes de treball

O ALGUN DELS SEUS TREBALLADORS O EMPLEATS HA SOL -LICITAT ALGUNA BAIXA DE TREBALL, SIGUI AQUESTA MEDICA, PER MATERNITAT, PATERNITAT O D'UN ALTRE TIPUS? (P.25)

DECLARANTS
m Sj No
2017 (n=250) 78% 22%
2018 (n=301) 74% 26%
2019 (n=250) 69% 31%

2020 o-zor) | S

O EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE R EALITZA 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) - E VOLUCIO -

) . . ’I‘ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu
Base: Declarants entrevistats que algun dels seus treballadors o empleats ha sol-licitat alguna baixa de treball

2017 =—4=2018 2019 -m=-2020
7,2 7,1
[ Ll i7’1{4‘%‘ 6.9 ?7’0
7,0 6,9 o —— 70"°
6,8 6,8 ’
6,5
Agilitat dels tramits Sistema de tramitaci6 ~ Comunicacio de la realitzaci6  Informacié que facilita Globalment
del tramit

Estabilitat en la satisfaccio amb la gestio que realitza la CASS de les baixes de freball.
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B.6.4. Satisfaccié amb la gestié de las baixes de treball

DECLARANTS
ESCALA 0-10

2017 =—4=2018 2019 -m=2020 |
7,2 7171 E
7.1 U 7,0 '

[— - 6’9 !7.77’00

710 6’9 (,U i | 7 O 1
6,8 6,8 ! '

6,5 i

Agilitat dels tramits Sistema de tramitaci6 ~ Comunicacié de la realitzacié  Informacié que facilita | Globalment
del tramit :

o Estabilitat en la satisfaccié amb la gestid que realitza la CASS de les baixes de treball.

O EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE R EALITZA 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) - E VOLUCIO -
Base: Declarants entrevistats que algun dels seus treballadors o empleats ha sol-licitat alguna baixa de treball

caixa
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social
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B.1. Satisfaccio global amb la CASS

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

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

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

B.7. Incidencies amb la CASS: ocurrencia

i satisfaccio
B.8. Alfres temes

caixa
:233:;:;‘3 BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020 57

social



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

mSj No
Afiliats 2017 (n=650) 92%
Afiliats 2018 (n=600) 90%
Afiliats 2019 (n=650) 86%
Afiliats 2020 (n=450) \l, 91%
""""
Declarants 2018 (n=301) 80%
Declarants 2019 (n=250) 90%
Declarants 2020 (n=201) 'I‘ 80%

Un 9% dels dfiliats i un 20% dels declarants declara que ha fingut algun fipus d'incidencia relacionada amb la
CASS, percentatges que descendeixen 5 punts entre els dfiliats i que augmenten 10 punts entre el declarants,
sempre en comparacié amb 2019.

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

Base: Total d’entrevistats L. P _r P
Increment estadisticament significatiu Descens estadisticament significatiu
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B.7. Incidencies amb la CASS: ocurrencia i satisfaccio

AFILIATS

AFILIATS QUE HAN TINGUT
ALGUN TIPUS D'INCIDENCIA
AMB LA CASS

DECLARANTS

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

O DE QUIN TIPUS HA ESTAT AQUESTA INCIDENCIA? (P.35)
Base: Afiliats i Declarants entrevistats que han tingut una incidéncia amb la CASS

caixa
andorrana
seguretat
social

Manca d'informacié/Problemas per manca d'informacié

BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020

Impagaments i devolucions

10%

Errors en el pagament 9%

No li han pagat alguna prestacié 9%

Problemes amb les cotitzacions 7%

Problemes amb les ERTES

19%
Problemess amb les cotitzacions - 17%
Problemes amb les baixes - 16%

Mal funcionament durant el covid

11%

19%

** |a cita de cada incidéncia no arriba a I'1% individualment



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

ESCALA 0-10 m

Valoracié global: 3,9 49

Atenci6 rebuda

3,8 4,5 | Eficacia en laresolucié - - Facilitat de contacte [R5 47
/ \
3,8 4,5 | Rapidesa de la resolucio " Informacié rebuda al llarg del procés [ 4,1
Il Afiliats

[ Declarants

O EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE L A 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)
Base: Usuaris entrevistats que han tingut una incidéncia amb la CASS

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

I 2017
ESCALA 0-10 AFILIATS 018

12019
[ 2020

Valoracié global 2017: 4,7

4,9 4,9 4,5 4,3

Atenci6 rebuda

Valoracié global 2019: 4,5
Valoracié global 2019: 3,9 \l,

Eficacia en la resolucié -

Facilitat de contacte 49 4.9 4,7 472

47 (RS 4,4 3,8 \1,

4,6 4,5 4,4 3,8 \l/ Rapidesa de la resolucié Informacié rebuda al llarg del procés 4,7 4,3 4,4

Descens generalitzat i important en la satisfaccid amb les incidéencies tingudes amb la CASS, descens que és
estadisticament significatiu en tots els aspectes considerats, excepte en "I’ Atencid rebuda”.

'I\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu

O EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE L A 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) - EVOLUC 10 -
Base: Afiliats entrevistats que han tingut una incidéncia amb la CASS
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B.7. Incidencies amb la CASS: ocurrencia i satisfaccio

ESCALA 0-10 DECLARANTS
2017
. 12018
Valoracié global 2018: 4,9 Atenci6 rebuda 56 | 52 | 53 | 49 || 2019
12020

Valoracié global 2019: 4,5 |,

Informaci6 rebuda al llarg del procés . - Facilitat de contacte 5,4 5,2 5,3 4,7 \l,

50 | 45 || 48 | 41 |

4,9 4,8 51 4,5 \l/Eficacia en la resolucié Rapidesa de la resolucié 5,2 4,9 4.9 4,5 \l,

o També entre els declarants es produeix un descens generalitzat i important en la satisfaccid amb les incidencies, en
tots els aspectes considerats, sense excepcions.

'I\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu

O EN QUINA MESURA ESTA SATISFET/A AMB LA GESTIO QUE L A 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) - EVOLUC 10 -
Base: Declarants entrevistats que han tingut una incidéncia amb la CASS

caixa
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B.1. Satisfaccio global amb la CASS

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

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

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

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

B.8. Alires temes
B.9. Suggeriments de millora

caixa
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B.8. Altres temes

O CONEIX ELS REPRESENTANTS DEL CONSELL D’ADMINISTRACI O DE LA CASS | LES

SEVES TASQUES? (P.37)

m Si No
(n2:061570) 80%
at00) 80%
(n2:061590) ot

Base: Total d’Afiliats entrevistats (n=450)

caixa
andorrana
seguretat
social

BAROMETRE DE SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA CASS - 2020

U4 ¢(CONEIX LA FIGURA DEL DEFENSOR DE L’AFILIAT (ANTIC MEDIADOR)? (P.38)

mSi No
(r=650) S0
(n2:061080) 77%
(n2:061590) 73%
(rma50) 65%

1\ Increment estadisticament significatiu \l, Descens estadisticament significatiu
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B.8. Altres temes

0O CONEIX O HA SENTIT PARLAR DE LA VIA PREFERENT? (P.4 0) O S'HA ACOLLIT VOSTE A LA VIA PREFERENT? (P.41)
LA VIA AFILIATS
PREFERENT

Si 64% Si 74%

36% 26%

2020 = 2020

o Gairebé dues terceres parts dels afiliats coneix la via
preferent.

o | prop de la meitat s’ha acollit a ella. DF&BTTQEE\T/EKI%S 46.9%

\

Base: Total de afiliats entrevistats (n=450)

caixa
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social
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B.8. Altres temes

d MITJANA PER SEXE (2020)
LA VIA AFILIATS

PREFERENT

Millorra molt o %
5) I 4%
3,1 3,0
Millorra una i B
miea ® - = -
Home Dona
Empitjoraré O MITIJANA PER EDAT (2020)
un mica (2) 24%
MITJANA
Empitjorard :
3,3 3,2
’ 3,0
2,9 2.7

o Els ofiliats es divideixen a parts gairebé iguals

entre els que pensen que "la via preferent"

millorard, no findrad efecte o empitjorara el | | | | | |

servei que pres’ro la CASS De 18 a 34 anysDe 35 a 44 anysDe 45 a 54 anysDe 55 a 64 anysMés de 64 anys

0O QUIN EFECTE CREU QUE TINDRA LA IMPLANTACIO DE LA VI A PREFERENT EN EL SERVEI QUE PRESTA LA CASS? (P.42)
Base: Afiliats coneixedors de la via preferent

caixa
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social
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B.8. Altres temes

AFILIATS

DECLARANTS

Molt 28%
Bastant 33%
Una mica 24%
Gens 14%

m 2020 (n=450)

Molt 41%
Bastant 25%
Una mica - 18%
Gens . 16%

o El futur de les pensions és una preocupacid forca estesa en la societat andorrana, una mica

declarants que entre els afiliats

Q ESTA PREOCUPAT PEL FUTUR DE LES PENSIONS? (p.43/P.3 2)

Base: Total d’entrevistats
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B.8. Altres temes

o El 52% dels declarants s'"ha acollit a alguna de las O S'HA ACOLLIT A ALGUNA DE LAS MESURES PER EMPRESES, NEGOCIS |
DECLARANTS . t . COMPTE PROPI DERIVADES DE LA SITUACIO D'EMERGENCIA SANITARIA
mesures per empreses, negocis | compfe propi - PER NOMBRE DE TREBALLADORS - (2020)

derivades de la situacié d'emergéncia sanitdria

mSj No 61%
49% 5204 49%
L i/.\aS%
2020 48%
102 3ab 6a9 10a50 Més de 50

0O LA SEVA EMPRESA/NEGOCI S’THA ACOLLIT A ALGUNA DE LAS MESURES PER EMPRESES, NEGOCIS | COMPTE PROPI DERIVADES DE LA SITUACIO D'EMERGENCIA SANITARIA?
(P.27C)
Base: Total de declarants entrevistats

0,
= Molt (9-10) Bastant (7-8) Quelcom (5-6) = Poc o Gens (0-4) Q’A'\g?'A'LTJ' MITJANA (0-10)

Gestio del

pagament 43%

11% 32% 35%

o La valoracio de la gestio realitzada per la CASS de las mesures per empreses, negocis i compte propi derivades
de la situacié d’emergencia sanitaria no va a superar por molt I'aprovat.

0O COM VALORA LA GESTIO REALITZADA PER LA CASS D'’AQUES TES SOL-LICITUDS? (P.27D)?
Base: Declarants s’han acollit a alguna de las mesures per empreses, negocis i compte propi derivades de la situaci6 d'emergéncia sanitaria
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C.- CONCLUSIONS DE LA INVESTIGACIO
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C. Conclusions de la investigacio

PER QUE UN ESTUDI DE SATISFACCIO CONTINUAT?

Un estudi de satisfaccid continuat permet:

Coneixer la satisfaccio de les persones usudries del servei que presta la CASS, Identificant els aspectes
de major i menor satisfaccio.

Determinar I'evolucié de la satisfaccio, tant en general com en aspectes concrets, veient quins
aspectes milloren i empitjoren al llarg del femps.

Intfroduir noves qiiestions que recullin informacié sobre “novetats” que es vagin produint en el servei
prestat.

Identificar quins son els aspectes més i menys rellevants en la satisfaccié global, i si aquesta rellevancia
canvia en el temps.

Recollir suggeriments de millora del servei per part de les persones usuaries
Establir prioritats d’actuacio, per tal de millorar la satisfaccid amb el servei prestat.
Desenvolupar actuacions en relacio amb les demandes de las persones usuaries.

Realitzar un seguiment de les actuacions realitzades: coneixement, Us, valoracid, ..d'aquestes
actuacions.

Transmetre a la societat andorrana la preocupacio de la CASS per escoltar la opinid de las persones
usuaries i el compromis per la millora continua del servei que presta.
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C. Conclusions de la investigacio

PER QUE UN ESTUDI DE SATISFACCIO CONTINUAT?

De fet I'estudi ha tingut com a conseqUencia el desenvolupament passat, present i futur d'actuacions concretes com:
2017-2018:

- Nova web de la CASS que millora imatge i usabilitat.
- Cita previa perqué la gent no hagi de fer cua per fer el seu tramit presencial.
- Implantacié de I'administrativa social per donar resposta personalitzada a col 1ectius amb dificultats.

2018-2019:

- Millora de la gestio de les atencions presencials per aconseguir rebaixar el temps d'espera entre 5i 10 minuts depenen del
tramit.

- Aplicacié d'una resposta presencial, telefonica i correu per nivells. Primer nivell respostes basiques i derivar a técnic
especialista en cas de necessitat.

- Campanya de comunicacié del 50 aniversari on s'aprofita per explicar el funcionament de la CASS i com ajuda les
persones.

2019-2020:

- Remodelacié de la planta baixa per millorar area d'espera i atencié.

- Concentracioé en la recepcio del primer punt d'atencié als dfiliats per dirigir-los cap al millor canal per realitzar el seu tramit:
Internet, atencié al public, altres arees.

- Increment de tramits que es poden fer per Internet. La meitat dels framits que es fan presencialment es poden fer on-line.

2020-2021:
- Implantacié del gestor de torns per ampliar cites prévies a tota la CASS.

- Implantacié d'un nou canal de comunicacié: xat online.
- Campanya intensiva per fer contractes d'accés online, arribant als 37.000 fins a setembre 2020
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C. Conclusions de la investigacio

QUINA SATISFACCIO GLOBAL OBTE LA CASS ENTRE ELS SEUS USUARIS?

La satisfaccidé global amb el servei que presta la CASS torna a ser ESTABILITAT EN LA
notable. Enguany, la satisfaccid global és de nou similar entre NOTABLE SATISFACCIO
afiliats i declarants, amb estabilitat en tots dos col {ectius. GLOBAL AMB EL SERVEI
QUE PRESTA LA CASS,
La percepcio del servei que presta la CASS als usuaris ha millorat TANT ENTRE AFILIATS COM

en els darrers anys, segueix sent considerable, encara es manté ENTRE DECLARANTS
estable entre els afiliats i retfrocedeix enfre els declarants

Afiliats i Declarants

La percepcié de millora
en la prestacié del servei

% Molt + :;.s:f:?: @ 72% @ @ L 66% (A | 75% ‘ en els darrers anys
: segueix sent més gran

2017 2018 2019 2020 i 2017 2018 2019 2020

7,2

‘ entre els declarants, tot i
el retrocés registrat per
aquest col {ectiu

Satisfaccié mitjana i
- COC- X

% Evolucio positiva p I - B0% 510

en els darrers anys l
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C. Conclusions de la investigacié

~ Presentant aquestes mateixes dades en termes de gestioé de la qualitat del servei:

s Lo

ENTRE EL 80% | ENTRE EL 70%
EL 89% | EL 79%

EXCEL-LENCIA NIVELL OPTIM NIVELL NOTABLE

SUPERIORS

> Gestid de les pensions.

» Informacio facilitada.

50%

NIVELL DISCRET NIVELL CRITIC
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»Atencié del personal.

» Gestid d'incidéncies.

PER SOTA DEL

ENTRE EL 60% |
EL 69%

NIVELL ACCEPTABLE

> Gestio de I'atur de treball.

» Gestio dels volants de
desplagcament.

» Pagina web.

> Oficina.

> Teléfon.

> Gestid dels serveis de
salut.
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C. Conclusions de la investigacio

~ Presentant aquestes mateixes dades en termes de gestioé de la qualitat del servei:

DECLARANTS [ 1711

ENTRE EL 80% | ENTRE EL 70% ENTRE EL 60% |
EL 89% | EL 79% EL 69%

EXCEL-LENCIA NIVELL OPTIM NIVELL NOTABLE NIVELL ACCEPTABLE

90% O
SUPERIORS

> Gestio dels destacats. »Pagina web. »Gestio de les baixes

> Oficina. ~Atencié del personal. de treball.

»Gestio en l'alta i la
baixa dels treballadors
i empleats.

»Gestio de les
cotitzacions.

» Gestid d'incidéncies.

> Teléfon.

> Informacio facilitada.

PER SOTA DEL
50%

NIVELL DISCRET NIVELL CRITIC
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