Encuesta Nacional de Opinién Publica
sobre Imagen del BPS

Resultados comparados

2004 — 2005 — 2007

Ps. Cristina Kluver

Diciembre/07







Asesoria General en Seguridad Social

Encuesta Nacional de Opinién Publica sobre Imagen del BPS

Resultados comparados 2004 — 2005 - 2007

Introduccion

Los principales resultados comparados que se presentan en este trabajo corresponden a
los resultados de la Encuesta Nacional de Opinién Publica® de los afios 2004, 2005 y 2007
realizados por servicios contratados externos para el Banco de Previsién Social.?

Esta encuesta, dirigida a la poblacién en general, forma parte del sistema de evaluacién
del BPS compuesto por un conjunto de encuestas dirigidas a los diferentes publicos
especificos que se contactan con la Institucién, sean que reciban prestaciones, o que
realicen sus aportes. Su objetivo principal es relevar el grado de conocimiento y la
evaluacion de los servicios que presta el Banco de Prevision Social.

Por ser ésta la primera entrega de resultados comparados es oportuno destacar que el
sistema de evaluacion por resultados, - enfoque que caracteriza la evaluacion de la
gestion pulblica en nuestro pais a fines de la década de los noventa - y que fuera
implementado en BPS en 1997, se ha destacado por su focalizacién en la medicion del
desempefio al interior de la organizacion, con el propdsito de la asignacion y control
presupuestal y la rendicién de cuentas.

Las encuestas de opinibn, como la instancia de participacion indirecta de la poblacion
permitian conocer el cumplimiento de las acciones estratégicas definidas por la
organizacion a nivel gerencial, a través de la opinion y el mayor o menor grado de
satisfaccién con los servicios ofrecidos a la poblacién.

Hoy el enfoque que BPS plantea privilegia lo social a lo econémico. La concepciéon de
asegurar la cobertura de las contingencias sociales a la comunidad en su conjunto, supera
- sin descuidar - el propésito anterior de brindar servicios a satisfaccion de la poblacion y
en ese sentido introduce otras formas de abordar la evaluacion y sus resultados.

Desde esta perspectiva los mddulos tematicos de la Encuesta Nacional de Opinién Publica
que aqui se presentan Yy los de las encuestas a usuarios especificos, seran revisados y
discutido su interés oportunamente por diferentes ambitos de la organizacién a efectos de
adecuarlos al nuevo enfoque definido en el Plan Estratégico 2006-2010.

Los datos que se presentan a continuacion permiten visualizar la evaluacion que la
poblacién en general, realiza del Banco de Prevision Social en los diferentes periodos
2004, 2005 y 2007.

! Encuesta nacional en domicilio, muestra de 1000 individuos mayores de dieciocho afios residentes en
localidades mayores de 10.000 habitantes.
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El lector encontrara las principales variables consideradas, con una breve referencia de la
evaluacion 2007 y luego los datos comparados. En los documentos originales — informes y
anexos estadisticos - se puede observar informacién ampliada segin region geografica,
condicion de actividad, sexo, edad, y nivel socioeconémico

1. Situacion actual del Pais

En el 2007 casi un tercio de los uruguayos tiene una percepcién positiva sobre la actual
situacion del pais, y se constata una clara mejora respecto a las mediciones realizadas en
2004 y 2005. En ambas oportunidades sélo el 15% y 10% de la poblacion evaluaban
positivamente la situacion del Uruguay.

Cuadro 1. Percepcion sobre la situacion del pais. 2004-2005-2007

2004 2005 2007
Muy mala 23 19,7 6,3
Mala 38 29,4 14,3
........ Nibuenanimala 24 40,6 %00
Buena 11 8,9 26,9
Muy buena 4 1,4 2,5
NS/NC - - -
Total 100,0 100,0 100,0

Gréfico 1. Percepcion sobre la situacién del pais. Datos comparados
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2. La Imagen del Banco de Previsién Social

2.1 Evaluacion General del BPS

En la medicion 2007, la mitad de los encuestados 49,3% tiene una buena o muy buena
evaluacion® del BPS. En esta oportunidad la diferencia respecto a las mediciones 2004-
2005 es de 8 y 11 puntos porcentuales.

En el periodo 2004-2005 las opiniones sobre la evaluacion global de la Institucion se
presentan estables debido a que las diferencias porcentuales estan dentro del margen de
error admitido en la muestra.

Cuadro 2. Evaluacién general comparada del BPS(*) 2004-2005-2007

2004 2005 2007

Muy mala 6 9,0 51
Mala 14 17,5 10,2

Ni buena ni mala 38 ' 35,9 ' 35,4
Buena 37 ' 31,8 ' 41,4

Muy buena 5 : 5,9 : 7,9

NS/NC - - -

Total 100,0 100,0 100,0

(*) No incluye las respuestas no sabe- no contesta

Gréfico 2. Evaluacién general comparada del BPS (*)
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(*) No incluye las respuestas No sabe-No contesta
2.2 Percepcion sobre evolucion general del BPS

Respecto a la percepcién sobre la evolucion de la institucion, en el 2007 casi el 60% de los
encuestados considera que el BPS ha venido mejorando. La mayoria de ellos (53%) cree
gue lo hace lentamente y un 7% que lo hace rapidamente. Un 30% cree que la Institucion
“permanece igual”, mientras que un 10% opina que esta empeorando.

® Todos los porcentajes que se citan en este trabajo resultan de considerar la sumatoria de las categorias
sean positivas ( Bien-Muy bien) o negativas Muy mal-mal)
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Las diferencias respecto a las mediciones anteriores son en este caso mas significativas.
En el 2005 crecia el porcentaje de aquellos que ven que la institucién permanece igual o
empeora lentamente. En aquella oportunidad s6lo 3 de cada 10 uruguayos consideraba
gue el BPS estaba mejorando. De modo que en dos afios se duplica — y pasa a ser
mayoritaria — la opinién acerca de una mejora en la institucion.

Cuadro 3. Percepcién sobre evolucién del BPS. 2004-2005-2007

2004 2005 2007
Empeorando rapidamente | 4 | 10,2 | 34 |
Empeorando lentamente 15 17,3 7,2
Permanece igual 33 39,5 29,8
Mejorando lentamente 34 29,2 52,7
Mejorando rapidamente 6 3,9 6,9
NS/NC 8 - - |
Total 100,0 100,0 100,0

Grafico 3. Percepcion sobre evoluciéon general del BPS. Datos Comparados
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2.3 Evaluacién y Evolucién del BPS

Del andlisis conjunto de las respuestas de los encuestados a las preguntas sobre
evaluacion y evolucion, se observa que el 75,3% de los entrevistados que realizan una
buena evaluacion del BPS perciben una evolucién positiva. Entre quienes realizan una
evaluacion neutral el porcentaje de respuestas de evolucion positiva continda siendo
importante (50%). Finalmente entre quienes realizan una mala evaluacion de la Institucién,
el 29,5% considera que igual la institucion ha venido evolucionando positivamente en el
Gltimo afio.
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Cuadro 4. Evaluacién general segun opinién sobre evolucién * 2007

: Evaluacién buena Evaluacién neutral Evaluacién mala
Evolucién positiva 75,3 50,0 29,5
Permanece igual 18,8 41,7 37,9
Evolucion negativa 5,8 8,3 32,6
Total 100,0 100,0 100,0

* Opciones de respuestas agrupadas. No se incluyen casos sin juicio en evolucion

2.4 ElI BPSy otras empresas publicas. Datos comparados

En 2007 las empresas Administracién Nacional de Telecomunicaciones (ANTEL), Usinas
Termoeléctricas del Estado (UTE) y el Banco de Seguros del Estado (BSE) son las
empresas publicas que reciben mejores evaluaciones por parte de los uruguayos, todas
ellas por encima del 60%. La mejor evaluada es ANTEL con un 75% de respuestas
positivas.

Cuadro 5. a Evaluacién ANTEL — UTE — BSE. 2004-2005-2007

ANTEL UTE BSE
2004 2005 | 2007 | 2004 2005 @ 2007 | 2004 : 2005 @ 2007
Muy mala - 3 - 38 - 26 - 3 83 28 : 3 - 79 46
Mala 10 7.4 6,5 12 9,7 ! 103 8 10,9 7,0
Ni Buena / ni mala 23 16,6 16,0 23 239 | 231 27 31,7 | 258
Buena 54 54,4 : 5872 55 49,7 © 551 31 388 524
Muy buena 7 17,8 16,8 6 103 87 4 10,7 10,2
NS/NC 2 - - - - - 26 - -
Total 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0

En un segundo lugar se encuentran la Administracion Nacional de Combustibles, Alcoholes
y Pértland (ANCAP) y Obras Sanitarias del Estado (OSE), con evaluaciones positivas del
58% de los entrevistados. Por Gltimo se ubica el Banco Hipotecario del Uruguay (BHU) que
se encuentra por debajo de estos dos grupos en las opiniones positivas, alcanzando un
29%

Cuadro 5.b Evaluacion ANCAP- OSE — BPS - BHU 2004-2005-2007
ANCAP OSE BPS BHU

2004 %2005 2007 : 2004 2005 2007 @ 2004 2005 2007 : 2004 2005 2007

My mala 5 | 70 [31] 3 6671 53 | 6 | 90 | 51 | 12 [ 316717188
Mala 15 163 . 96 12 . 103 127 . 13 : 175102 i 17 (240

NiB/ni M 28 | 30,7 {285 27 262 238 35 359 354 27,6
Buena 35 388 1483 51 485 (51,4 33 1318414
Muybuena : 5 © 72 7105 6 : 90 68 . 4 58 79 :
NS/NC 2 | - - 1 - T
Total | 100,0 | 100,0 [ 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0

En perspectiva comparada con otras empresas publicas la evaluacion positiva que recibe
el BPS de 49,3% lo estaria ubicando en un rango claramente inferior a ANTEL, UTE y
BSE, y en un rango intermedio entre ANCAP, OSE a un 10% de distancia y a 20% por
encima del BHU.

La comparacion global con los resultados de las mediciones anteriores muestran que la
imagen del BPS en términos generales ha venido mejorando y entre las Instituciones
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consideradas es la que mas mejora su evaluaciéon en el periodo con un aumento de 11
puntos porcentuales.

2.5 Imagen BPS mediante diferencial semantico*
Las evaluaciones mas positivas en 2007 se constatan en los pares de atributos de
accesible - inaccesible y cercano - lejano. Comparativamente, se observa que el puntaje

medio se ha movido levemente hacia los atributos positivos en todos los conceptos.

Cuadro 6. Ubicacion del BPS en la escala de conceptos. 2004-2005-2007

Ubicacion Ubicacion Ubicacién

Afo 2004 afio 2005 afio 2007
Célido — Frio 4,02 3,91 3,67
Moderno — Tradicional 4,18 4,30 3,91
Fuerte — Débil 3,71 3,94 3,42
Accesible — Inaccesible 3,37 3,35 3,06
Eficiente — Ineficiente 3,64 3,63 3,35
Cercano — Lejano 3,75 3,55 3,22
Simpatico — Antipatico 3,81 3,75 3,58

Organizado -desorganizado | 3,85 3,81 3,34

La diferencia y el cambio més importante en la imagen del BPS medidos con el diferencial
semantico se verifica en el par de atributos fuerte — débil. En el 2007 seria visto como mas
“fuerte”, “organizado”, “moderno”, “cercano”, “accesible”, “eficiente”, “célido”, y mas
“simpatico” que dos afios atras.

2.6 Conocimiento general del BPS

En forma espontanea Jubilaciones y Pensiones (49%) es el servicio mas mencionado,
seguido de Asignaciones Familiares (22%).

En el conocimiento guiado, casi toda la poblacion encuestada afirmé conocer el servicio
Jubilaciones y Pensiones (96%) y Asignaciones Familiares (90%). Los otros servicios,
Subsidio por Desempleo, Subsidio por Maternidad, y Subsidio por Enfermedad presentan
una recordacion en torno al 70%.

* Se le ofrece al encuestado, mediante una tarjeta la posibilidad de ubicar el BPS entre diferentes pares de
atributos. Ej. calido-frio. La escala tiene 7 puntos con centro aritmético 4, por lo que un puntaje superior a
éste sitlia la evaluacion mas cerca del atributo mencionado en segundo lugar, (frio) y un puntaje inferior a 4
significa mayor cercania al primer atributo (calido). Los puntajes inferiores a cuatro se operacionalizan como
atributos positivos y los puntajes superiores a cuatro como negativos.
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Grafico 4. Conocimiento general del BPS (asistido) * Datos comparados
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* Solo respuestas positivas

Al comparar los resultados 2007, con los resultados de los afios anteriores, en general no
se observan diferencias significativas en relacion a la recordacion guiada de las
prestaciones, a excepcidon de Asignacién de Viviendas a Pasivos y Atencibn Materno
Infantil que presentan porcentajes de recordacion inferiores.

3. Evaluacion de los servicios del BPS®

3.1 Atencion Materno Infantil y Subsidios por Maternidad

A nivel general existe en 2007 una buena evaluacion por parte de los uruguayos de casi
todos lo servicios que presta el BPS.

Cuadro 7. Atencion Materno Infantil y Subsidios por Maternidad

Atencion Materno infantil Subsidios por Maternidad
i 2004 2005 : 2007 2004 ¢ 2005 - 2007
Muy mal I T 3 T4z 24
Mal 6 5,3 31 8 8,8 6,4
Ni mal ni bien 21 16,4 12,8 23 22,3 18,1
Bien 39 52,2 62,6 a0 52,2 59,7
Muy bien 8 22.4 19,8 8 12,2 13,4
NS/NC 23 - - 19 - -
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 1000 1000

Como en los estudios anteriores 2004 y 2005, también en 2007 Atencion Materno Infantil y
Subsidios por Maternidad son las prestaciones mejor evaluadas. (82,4% y 73,1%
respectivamente). Mantienen y mejoran considerablemente las evaluaciones positivas en
los tres periodos.

® Aquellos encuestados que responden afirmativamente en la recordacién asistida, se les solicita que
evallen el servicio independientemente de su uso.
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3.2 Viviendas a Pasivos, Asignaciones familiares, Subsidio por enfermedad

En segundo lugar se ubican la Asignacion de Viviendas a Pasivos, Asignaciones familiares
y el Subsidio por enfermedad (evaluaciones positivas en el entorno del 65%). Es
importante destacar la evolucion positiva de la evaluacion de asignaciones familiares, que
pasa de un 49% en 2005 a un 63% en 2007.

Cuadro 8. Evaluacién Viviendas a Pasivos — Asighaciones Familiares —
Subsidios enfermedad

Vivienda Pasivos Asignaciones Familiares Asignaciones Familiares
2004 2005 2007 2004 2005 2007 2004 2005 2007
Muy mal 6 10,6 2,8 6 9,9 43 4 53 2,2
Mal 13 14,8 7.9 12 17,4 12,7 11 13,5 11,1
Ni mal ni bien 22 24,4 19,5 22 23,4 19,6 24 30,0 23,9
Bien 31 37,2 51,1 42 38,1 51,1 39 40,4 53,0
Muy bien 7 13,7 18,6 8 11,2 12,2 6 10,8 9,7
NS/NC 21 - - 11 - - 16 - -
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

3.3 Subsidios por Desempleo - Jubilaciones y Pensiones

Para las jubilaciones y pensiones y el subsidio por desempleo si bien se observan los
menores porcentajes de evaluacion positiva (54% y 40,9% respectivamente) ambos
superan las evaluaciones de los afios anteriores.

Cuadro 9. Evaluacién Subsidios Desempleo y Jubilaciones y Pensiones

Subsidios por Desempleo Jubilaciones y Pensiones

2004 2005 2007 2004 2005 2007

Muy mal 6 7,0 3,5 10 12,3 8,8
Mal 13 18,0 13,1 16 27,2 23,1

Ni mal ni bien 26 33,7 29,3 25 28,9 27,2
Bien 36 34,1 49,0 40 24,7 35,7

Muy bien 5 7,2 50 5 6,9 5,2

NS/NC 14 - - 4 - -

TOTAL 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

4. Evaluacion especifica de los servicios

La evaluacién especifica de los servicios, se realiz6 investigando aspectos del mismo
referidos a: complejidad de los tramites, duracion de los tramites, tiempo de espera para
ser atendido, amabilidad del personal, la eficiencia del personal, el nivel tecnol6gico del
BPS y el mantenimiento de los locales.
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4.1 Complejidad de los tramites

Segun se puede observar en los cuadros siguientes, la evaluacién de la complejidad y
duracion de los tramites presentan en la Gltima medicién un aumento en las evaluaciones
positivas.

Cuadro 10.a Evaluamon de la complejidad de los tramites. Datos comparados
| Complejidad de los tramites

2004 2005 2007
Muy mal 12 16,2 9,3
Mal 17 25,2 22,9
Ni bien ni Mal 29 27,9 27,3
Bien 25 25,2 35,6
Muy bien 5 55 5,0
NS/NC 12 - -
Total 100,0 100,0 100,0

Cuadro 10. B Percepcion dela complejidad de los tramites. Datos comparados

Complejidad de los tramites
2004 2005 2007
Muy sencillo 2 1,2 15
Sencillo 23 23,0 21,8
Ni sencillo ni complicado 24 20,8 22,9
Complicado 31 42,4 44,5
Muy complicado 11 12,5 9,3
NS/NC 10 - -
Total 100,0 100,0 100,0
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Grafico 5. Percepcién de la complejidad de los tramites. 2004-2005-2007
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4.2 Duracién de los tramites

En relacion con los otros aspectos del servicio evaluados en el 2007 (tiempo de espera,
amabilidad y eficiencia del personal, nivel tecnolégico y mantenimiento de locales), la
complejidad y la duracién en los tramites, son quienes dentro de las evaluaciones
positivas, obtienen las evaluaciones menores.

Cuadro 11. Evaluacién de la duracion de los tramites. Datos comparados
| Duracion de los tramites

2004 2005 2007
Muy mal 10 20,8 10,7
Mal 22 26,9 23,4
Ni bien ni mal 25 22,5 24,6
Bien 29 24,1 34,7
Muy bien 5 5,6 6,6
NS/NC 9 -

Total 100,0 100,0 100,0

Comparativamente con afios anteriores 2004 y 2005 son también los trdmites quienes se
perciben como algo mas complicados.

4.3 Tiempo de espera — Amabilidad y eficiencia del personal

En la medicién 2007 los aspectos del servicio tiempo de espera, amabilidad y eficiencia del
personal es en los que se observa un mayor aumento de la evaluacion positiva. Se destaca
la amabilidad del personal que supera en 14 puntos porcentuales las evaluaciones de 2004
y 2005.
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Cuadro 12. Evaluacion Tiempo de espera, amabilidad y eficiencia del personal.

i Tiempo en ser atendido Amabilidad del personal Eficiencia del personal
72004 | 2005 | 2007 | 2004 | 2005 | 2007 . 2004 . 2005 | 2007
Muy mal 9 218 117 5 100 63 | 4 95 | 59
[Mal 21 |24z TTEsETTTTIO IS 163 T Il 16,7 | 12,1
Nimalnibien = 24 | 238 | 195 26 253 186 = 27 = 268 . 248
Bien 30 256 . 388 41 373 520 | 38 & 369 | 472
Muy bien 5 6,6 6.8 9 134 1 128 8 101 : 10,0
NSINC 10 : . 10 : - 11 - -
~ Total 100,0 | 100,0 . 100,0 = 100,0 . 1000 | 100,0 100,0 . 100,0 . 100,0

En el 2005 aumentaban las evaluaciones negativas sobre el tiempo de espera en ser
atendido en un 11%, (sumando las categorias mal y muy mal) la amabilidad del personal
un 7% vy la eficiencia del personal un 8%.

4.4 Nivel tecnolégico y mantenimiento de los locales
Los resultados muestran que si bien en todos los afios indagados el nivel tecnoldgico y el
mantenimiento de los locales reciben buenas evaluaciones, la evaluacién positiva en el

2007 supera el 70%.

Cuadro 13. Evaluacion Nivel tecnolégico BPS y Mantenimiento de los locales.

Nivel tecnolégico BPS Mantenimiento locales

2004 2005 2007 2004 2005 2007

Muy mal 2 53 25 2 2,7 2,2

Mal 6T e | 70 | 5 | 75 | 74

Ni mal ni bien 25 23,4 17.3 23 20,7 15,0
Bien 43 50,5 59.1 49 54,6 61,3
Muy bien 9 10,9 14.1 9 14,5 14,4

NS/NC 14 - - 12 - -

Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

4.5 indices de evaluacion

A efectos de visualizar mejor las diferencias entre los niveles de evaluacion se agrupan los
items en tres categorias. Se comparan los resultados obtenidos en los periodos 2005-
2007°

Cuadro 14. indice de evaluacién de tramites *

2005 2007

Bajo 20,1 12,0
Medio 58,6 57,7
Alto 21,3 30,3
Total 100,0 100,0

* Incluye duracién y la complejidad del tramite

% Los INDICES fueron elaborados a partir de las Encuestas de Opinién 2005
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Cuadro 15 — indice de evaluaciéon Recursos humanos *

2005 2007

Bajo 143 8,0
Medio 46,2 38,9
Alto 39,5 53,0
Total 100,0 100,0

*Incluye la eficiencia del personal, la amabilidad del personal y
el tiempo de espera en ser atendido

Cuadro 16. indice de evaluacion de la Infraestructura *

2005 2007

Bajo 3,1 2,1
Medio 41,4 30,4
Alto 55,6 67,6
Total 100,0 100,0

* incluye el nivel tecnolégico y el mantenimiento de los locales.

En términos comparativos se constata el aumento de las evaluaciones positivas. En lo que
refiere a los aspectos de trdmites la categoria positiva pasa de 21,2% a 30,3%, en
Recursos Humanos de 39,5% a 53,0% y en Infraestructura de 55,6% a 67,6%.

4.6 Frecuencia de concurrencia a los locales del BPS

La mayoria de los entrevistados declaré que no concurre nunca al BPS (57,3%), un 12,7%
gue lo hace una vez al mes, en tanto el resto lo hace alguna vez al afio.

Grafico 6. Frecuencia de concurrencia a locales del BPS. Datos comparados

2007
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Una vez al afio
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Una vez por mes
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En una perspectiva comparativa se observa en relacion a la frecuencia de concurrencia a
los locales del BPS, que los encuestados mantienen la estructura de concurrencia similar a
la encontrada en 2005 de concurrir algo mas a los locales del BPS que en la muestra del
2004.
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5. Servicio 19-97
5.1 Conocimiento del servicio 19-97

Casi la mitad de los encuestados (49,6%) conoce el Servicio de Atencion Telefénica en el
periodo 2007.

Grafico 7. Conocimiento del Servicio 19-97. Datos comparados
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Si bien es importante el porcentaje de encuestados que no conoce el servicio o que conoce
pero no recuerda el numero, se observa un aumento de los que conocen y recuerdan con
respecto a los afios anteriores.

5.2 Uso Servicio 19-97

De aquellos que conocen el servicio, casi seis de cada diez entrevistados han utilizado
alguna vez el servicio de atencién telefénica del BPS.

Grafico 8. Uso del servicio 19-97. Datos comparados 2004-2005-2007
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Por diferencias en las mediciones 2004 a 2005, “No utilizo” incluye las categorias no
conocen y no utilizé

En la comparacion con respecto al uso del servicio 19-97 la frecuencia de comunicacién es
baja, al igual que lo observado en afios anteriores.

6. Comunicacién del BPS

A través de la recordacién publicitaria, la informacion recibida y la preferencia en la forma
de comunicacién se evalla la comunicacion que el BPS mantiene con la ciudadania.

6.1 Recordacion publicitaria y de informacién

Casi cinco de cada diez entrevistados (48,3%) recuerda haber visto o escuchado
informacion o avisos del BPS recientemente.

Comparando la recordacion publicitaria y la informacion sobre el BPS, con afios
anteriores, se reduce levemente aquellos que recuerdan haber visto publicidad o recibido
informacion, sin observarse diferencias significativas con afios anteriores

Grafico 9. Recordacion publicitaria. Comparacion 2004-2005-2007
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6.2 Medio de comunicacién donde recuerda haber visto informaciéon

Sobre la recordacién de los medios por los cuales recibi6 informacién no se registran
variaciones significativas en los tres periodos. Se mantiene estable la distribucidn entre los
medios analizados. La televisién continla siendo el medio m4s mencionado en primer
lugar, la radio en segundo lugar y la prensa escrita en tercer lugar.
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Grafico 10. Medio comunicacion donde recuerda haber visto informacion.
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6.3 Mejor manera de recibir informacion

Consultados sobre la mejor forma para recibir informacion, el correo y la television son los
dos medios que concentran la mejor forma de recibirla.

Cuadro 17. Evaluacién de la informacién obtenida. * Datos comparados 2005-2007

2005 2007

Obtuvo toda la informacién que necesitaba 62,4 70,1
Obtuvo informacioén parcial 32,2 26,9
No obtuvo la informacién que necesitaba 6,3 3,0

Total 100,0 100,0

* Solo los encuestados que solicitaron informacion en los Ultimos 2 afios

De quienes declaran haber tenido que comunicarse con el BPS para pedir informacioén la
modalidad elegida es en primer lugar la concurrencia a sus locales, y en segundo lugar
mediante el teléfono. No se observaron en estos items cambios significativos con afios
anteriores

La informacion que la poblacion recibe de parte del BPS es evaluada mayoritariamente
como clara, confiable, oportuna y util.

7. Responsabilidades del BPS y del Gobierno
7.1 Decision sobre el derecho a una prestacion
En forma similar al 2005, el 74.3% de los uruguayos creen que, cuando el BPS determina

la pertinencia o no de otorgar derechos o beneficios a una persona, lo que esta haciendo
es aplicar Leyes y Decretos que regulan su actividad.
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Cuadro 18. Quien decide sobre derecho a una prestacién del BPS.
Comparacién 2005-2007

2005 2007
Decision que el BPS toma a su criterio 16,8 14,8
Decision en aplicacion de Leyes y Decretos 76,2 74,3
No sabe 7.1 10.9

Total 100,0 100,0

Por otro lado un 14,8% opina que ese tipo de decisiones es adoptada por el propio BPS
segln sus propios criterios. Por ultimo el 10,9% no sabe determinar quien toma las
decisiones sobre el derecho a una prestacion. No se observan diferencias significativas
respecto a 2005.

7.2 Problemas para acceder a servicios

Sin embargo, casi el 60% de los entrevistados responsabiliza de los problemas o
dificultades para acceder a las prestaciones al propio BPS.

Cuadro 19. Los problemas para acceder a servicios en BPS. Datos comparados

2005 2007
: Decisiones que toma el gobierno 46,2 ! 40,5
- Decisiones tomadas por el BPS ! 19,5 25,8
: Problemas de funcionamiento del BPS . 34,4 33,6
Total 100,0 100,0

Esto muestra un leve cambio con respecto al 2005 al responsabilizar mas al BPS que al
gobierno en este aspecto.

Sintesis de resultados

En un contexto de optimismo respecto a la situacién del pais y especialmente de sus
perspectivas a corto plazo, la imagen de todas las empresas publicas y del BPS en
particular, mejora en relacion a los afios anteriores 2004 y 2005. Si bien la proporcion de
evaluaciones positivas que recibe el BPS no es tan importante como la que se constata
para otras empresas publicas, en dos afios se observa una mejora de 11 puntos en la
imagen de la Institucion.

Mas de la mitad de los encuestados en 2007 considera que al BPS esta mejorando. En
comparacion con mediciones anteriores, el BPS es percibido como mas cercano, mas
moderno, mas fuerte y mas organizado.

Las Jubilaciones, Pensiones y Asignaciones Familiares contindan siendo los primeros
servicios recordados por la poblacién. El Subsidio por Maternidad y la Atencién Materno
Infantil, son los servicios mejor evaluados por la poblacion.

En términos comparativos, la imagen positiva sobre el nivel tecnolégico, la infraestructura y
la amabilidad del personal de la Institucion, contrasta con una imagen negativa acerca de
la duracion y complejidad de los tramites.
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La frecuencia de concurrencia es similar en los ultimos dos afios evaluados con respecto al
2004. Los uruguayos mayores de 18 afios, residentes en localidades mayores de 10.000
habitantes, concurren al menos una vez al afio a locales del BPS.

Asignaciones Familiares es el principal servicio por el cual concurren al BPS.

El conocimiento del servicio 19-97 se concentra fundamentalmente en Montevideo y
quienes declaran conocerlo, lo han utilizado al menos una vez.

La informacion que la poblacién recibe de parte del BPS es evaluada positivamente en casi
todos los atributos en los diferentes periodos evaluados. Se reduce levemente aquellos
que recuerdan haber visto publicidad o recibido informacién. De quienes han solicitado
informacion sobre servicios del BPS, se encuentran satisfechos con la informacién
recibida.

Persiste desde 2005 la opinion de la mayoria de los encuestados, en el sentido que el BPS
otorga beneficios en aplicacién de leyes y decretos. Los problemas para acceder a
beneficios contindan siendo, sin embargo, atribuidos en una proporciéon importante, a
problemas de funcionamiento de la Instituciéon.

La ultima medicion muestra al BPS mejor posicionado a nivel de la opinién puablica. Con
excepcion de algunos pocos problemas que persisten, en la mayoria de las dimensiones
analizadas se constatan mejoras en la imagen de la Institucion.

A modo de hipétesis puede sugerirse que esta mejoria se encuentra asociada a dos
fendmenos. Por un lado, a la percepcion de una mejor situacién general del pais y una
buena evaluacién del gobierno’, lo que constituye un contexto positivo para la Institucion.
Por otro, a cambios en el propio desempefio de la Institucion, que en dos afios ha pasado
del repliegue frente a la consolidacion de las AFAPSs, a la participacion activa en politicas
sociales como el Plan de Atencién Nacional a la Emergencia Social o la consolidacién del
sistema de Asignaciones Familiares no Contributivas.
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