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Resumen

El ajuste de las dimensiones e indicadores del formulario de encuesta para la medicion en 2018, ofrecen
datos relacionados con la evaluacion y evolucion del BPS en general, y de manera especifica a la satisfaccion
con las prestaciones y servicios de activos, con el personal, tramites, informacion - documentacion y el
conocimiento, uso y evaluacion de las modalidades de atencion que la institucion pone a disposicion de los

ciudadanos activos.” . Donde dice ofrecen va ofrece porque hace mencion a “el ajuste”.

Palabras clave: Encuesta de Opinidn; Estudio de Satisfaccion Prestaciones de Activos; Andlisis Comparado
Encuestas de Opinién 1997-2018

Este informe forma parte de una serie de trabajos que buscan analizar los resultados
de las encuestas de opinién para los distintos colectivos objeto de estudio (pasivos,
activos y empresas) con foco en la valoracién de los servicios a partir de las estrategias
adoptadas por el organismo. Estos documentos tienen pues una finalidad semejante y

buscan mantener, en la medida de lo posible, una estructura similiar.!
1. Introduccién
Los estudios de opinién de las Prestaciones de Actividad del BPS se insertan de lleno en

el periodo de inicio y desarrollo de la nueva modalidad de gestion de la organizacién.

Como resultado de considerar al ciudadano como una Unica persona que se vincula con

" Comentarios de Seguridad Social N° 66. AGSS/BPS. “Banco de Prevision Social. Prestaciones de pasividad.
Pasivos Tramite y Pasivos cobro. Satisfaccion de usuarios - beneficiarios. Analisis comparado 1997 - 2018". C.
Kluver.
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la institucidn y a quien se le brindan prestaciones en los diferentes momentos de su
vida, se simplificaron y descentralizaron los tramites, con niveles de atencidn genérica

y especifica para casos complejos.

Ello significéd atender en forma paralela, el redisefio de los procesos, la instalacién,
operacion y el mantenimiento de aplicativos informdticos, lainstalacién de un centro
de cdmputo, con las demandas de los propios activos y las nuevas leyes. De esta
manera cobraron relevancia los aspectos asociados a la informacién, el asesoramiento
al ciudadano y el uso de diferentes modalidades de atencidn, presencial y a distancia,
como alternativas de nuevas formas de relacionamiento entre el ciudadano y la

organizacion.

Los estudios de opinidon de la satisfaccién de los activos con aspectos del BPS, evalian
de manera indirecta la gestion de la organizacién desde la dptica de éstos usuarios
aproximandonos a sus expectativas. La brecha entre lo que el ciudadano espera de
servicio y lo que recibe (expectativas y percepciones), y las estrategias que el BPS
adoptd para satisfacerlas, permite esa aproximacion. Es asi que una alta satisfaccion

con el servicio se corresponde con un buen servicio ofrecido.

En este comentario se muestran resultados comparados de esos estudios de
satisfaccion a los beneficiarios de las Prestaciones de Actividad del BPS. Los datos
corresponden a las variables posibles de comparar, y que mantienen su vigencia luego
de las actualizaciones realizadas en los afios 2003 y 2017 y las que se han agregado

siguiendo nuevas acciones.

Se toman los resultados de las encuestas de los Informes Finales y Bases de Datos
entregados por los servicios contratados, se observan en forma paralela con las
Memorias del BPS y el Plan Estratégico 2016-2020, permitiendo asi una aproximacién
a la percepcién de los usuarios en relacion al esfuerzo de la organizacidn en mejorar su

gestion.

El documento se organiza en tres apartados principales. En el primero se exponen los
aspectos metodoldgicos. En el segundo se presenta la evaluacidon general que los

Activos hacen del BPS. Por ultimo, se aborda la evaluacion sobre los tramites de las
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prestaciones de actividad en particular y la satisfaccidn con las distintas modalidades

de atencidn: presencial, a distancia y la comunicacidn.

2. Aspectos metodologicos

A fin de dar cuenta de los objetivos del estudio la encuesta se dirige a una muestra de
usuarios del BPS que solicitaron una prestacion por desempleo, enfermedad,
maternidad, proétesis, asignacion familiar (no incluye Plan de Equidad) o lentes durante

el afio anterior a la realizacion de la encuesta.

Se disefié un formulario que incluyd preguntas especificas para estos usuarios ademas
de un conjunto de preguntas comunes para todos los beneficiarios y contribuyentes del
BPS, a fin de tener una mirada global y comparada de la evaluacién y satisfaccién del
conjunto de usuarios. El formulario fue elaborado en estudio especifico realizado en el
afio 20172, donde se realizaron actualizaciones a los indicadores del formulario del
2012, pero manteniendo la comparabilidad en las variables fundamentales con el
estudio anterior.

A partir del 2018 la encuesta se realiza telefénicamente.

A efectos de este trabajo, se presentan los principales indicadores que surgen de las
encuestas, pudiendo consultarse por mas detalle los informes entregados por Facultad

de Ciencias Sociales, publicados en el sitio web de BPS.?

3. Evaluacion general

Entre las prioridades que el Banco de Prevision Social define, (BPS-Plan Estratégico
2016-2020) se encuentra, el “mejorar la gestion en el otorgamiento de los beneficios
para garantizar el acceso a los derechos de seguridad social de las personas”, facilitando
para ello la gestidn de los ciudadanos ante el BPS. Este propdsito, ademas de orientar
las acciones de los Programas que administra, permite a los responsables definir donde

poner énfasis para lograrlo. Es asi que la simplificacion de los tramites, las modalidades

2 Actualizacion de dimensiones e indicadores para evaluar la satisfaccion de los usuarios del BPS. Departamento de
Sociologia. Facultad de Ciencias Sociales. Universidad de la Republica. BPS. Mayo de 2017. Montevideo.
3 https://www.bps.qub.uy/12518/encuestas-de-opinion.html
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de atencidn presencial y a distancia, la informacidén y la documentacién para realizar

gestiones ante BPS, son las estrategias adoptadas por la Institucién con esa finalidad.

Como se sefialaba mads arriba, una alta satisfaccion percibida por los trabajadores
activos que hicieron uso de algun servicio de prestaciones es sinénimo de una buena
gestidn de la organizacion.

Los primeros datos sobre las prestaciones de actividad refieren a la percepcion general
de los activos sobre el BPS que se obtiene mediante dos preguntas que recogen una
evaluacion genérica de la Institucidn y la opinidén sobre la evolucién del BPS en los

ultimos anos.

3.1 Evaluacion global del Banco de Prevision Social

A continuacion se presentan los resultados sobre la evaluacién global sobre BPS que

realizan los entrevistados de activos.

Grafico 1. Evaluacion global del Banco de Prevision Social. (en %)

2018 (7,6 19,8 71,1 1,5
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Fuente: Elaboracion propia en base a Microdatos Encuesta de Opinion

Los activos consultados en 2018 mantienen una evaluacion sostenida, respecto de afios
anteriores, sobre la institucién: el 71.1% tiene una evaluacién global buena o muy
buena del BPS, el 19.8% tienen una opinidn neutra, y el 7.6% expresan opiniones

negativas.
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Si se analizan las respuestas por region, se aprecia que los encuestados que habitan en
el Interior del pais tienen una mejor evaluacién que los de Montevideo: las opiniones

positivas son el 74.4% entre los primeros, y el 67.9% entre los segundos.

Grafico 2. Evaluacion del BPS por regiones 2018 (en%)
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Fuente: Elaboracion propia en base a Microdatos Encuesta de Opinién

Esta valoracién global del BPS con variaciones segun el lugar de residencia de los activos

ocurre en todos los afios evaluados.
3.2 Evolucion del Banco de Prevision Social

La opinidn de los entrevistados sobre la evolucidn de la Institucion en los ultimos afios

acompafia la evaluacidn general, aumentando en la ultima medicion.
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Grafico 3. Evolucion del Banco de Prevision Social. (en%)

2018 3,9 15,8 71,2 9,1
2012 5,2 23,4 62,2 9,2

é 2007 4,4 24,8 62,3 8,5
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Empeora Permanece igual Mejora NS/NC

Fuente: Elaboracion propia en base a Microdatos Encuesta de Opinién

Las opiniones de los Activos sobre la evolucion del BPS en los ultimos afios son también
mayoritariamente positivas. El 71.2% considera que la institucién ha venido mejorando
lenta o rdpidamente en los ultimos afios, mientras que el 15.8% no ha percibido
cambios en el tiempo. En el otro extremo, el 3.9% de los Activos consultados percibe

gue la institucién ha empeorado.

En relacion al afo 2012 se observa un aumento de las valoraciones positivas sobre la
evolucién de la institucidn. Para ese entonces eran el 62.2% de los encuestados quienes
afirmaban que el BPS habia mejorado y el 23.4% los que no percibian cambios

significativos.

Para estudiar con mayor precision la evaluacion que realizan los activos de la Institucidn
se analizan en forma conjunta las respuestas sobre evaluacion general y las opiniones

sobre evolucion.
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Cuadro 1. Evaluacién del BPS segtin evolucion. Activos (en%)

Evaluacion

Total

Evolucion Negativa Neutral Buena

2004 : 2007 | 2012 { 2018 | 2004 | 2007 : 2012 ; 2018 | 2004 { 2007 { 2012 ;| 2018 | 2004 ; 2007 ; 2012 | 2018

Empeorando | 28,2 :22,9 {319 {320 |66 {68 {76 {38 |23 28 119 1,1 |54 {46 {52 {39

Permanece
43,6 48,6 {404 26,0 |30,1 :{36,9 {379 {267 |22,7 19,1 {17,4 {11,7 | 26,0 | 24,7 | 23,4 ;15,8

igual

Mejorando | 10,3 : 22,9 i 25,5 i 36,0 | 50,7 {489 {41,4 | 62,6 |56,3 70,2 {73,5 {783 |50,8 62,1 | 62,2 | 71,2

NS/NC 179 {57 {21 {60 |125 {74 {13,169 188 {79 {72 {90 |178 {86 {92 {91

Total 100 ;100 {100 {100 |100 ;100 :100 100 |100 ;100 ;100 ;100 |100 {100 {100 : 100

Fuente: Elaboracidon propia en base a Microdatos Encuesta de Opinién

Quienes realizan una evaluacién positiva perciben una evolucién positiva del BPS en el
periodo evaluado ( de 56,3% en 2004, alcanza el 78,3% en 2018). En el otro extremo los
activos que evallan de manera negativa la institucidon observan que la misma empeora
(28,2% en 2004 y 32% en 2018), en el periodo. Sin embargo en éste categoria negativa,
las opiniones de permanceigual (43,6% en 2004 a 26,0% en 2018) se van desplazando
hacia la percepcion de mejoras (de 10,3% en 2004 a 36,0% en 2018). Y los activos que
se mantienen en una posicion neutral, se definen al final del periodo por una buena

evaluacidn y observan que el BPS evoluciona positivamente.

Si se analiza la evaluacién general y evolucidn de BPS considerando regién y sexo no se
observan grandes diferencias, siete de cada diez hombres y mujeres, tanto de Interior
como de Montevideo manifiestan que el organismo mejora. Aunque en términos
generales las mujeres y la poblacién de Montevideo es un poco mas negativa que los

hombres y la poblacidn del Interior.
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Grafico 4. Evaluacion del BPS por region segun sexo. 2018 (en%)

=3
5}
©

wn

w
~

70,3

——————— 75,0
11,5
29
67,5
08
e —— 71,0
4,7 e
8,8

~
i
-
m
[Te} )
0
Hombre Mujer Total Hombre Mujer Total
Montevideo Interior
H Mejorando Permanece igual Empeorando lentamente NS/NC

Fuente: Elaboracion propia en base a Microdatos Encuesta de Opinién

La explicacidn posible de la evaluacién y evolucién positiva de la organizacion por el
colectivo de activos, estaria dada por un escenario donde confluyen mejoras desde
diferentes dmbitos.

Tal es el caso del incremento de la cobertura social del BPS, a través de la
definicidn de nuevas normativa ampliando los beneficios a los trabajadores y

trabajadoras (desempleados, familias, personas enfermas).

Entre esas normativas se pueden citar las modificaciones y ampliaciones del
subsidio por desempleo, con la inclusién del colectivo servicio doméstico (Ley
N°18.065 del 2007, en su art. 9), la modificacién del Decreto Ley N° 15.180 (Ley
N° 18.399 del 2009) y leyes especiales del 2008 para el sector citricola,
trabajadores de la Cooperativa Puerto Sauce, trabajadores de la empresas
Fanapel S.A., Liderliv S.A. y Comital Uruguay, ampliando el periodo de
percepcion del beneficio (Leyes N° 19.663, 19.664, 19.665 respectivamente).

La extensidon de la proteccion de salud a todos los habitantes del pais con la

implementacidn progresiva desde 2008 del Sistema Nacional Integrado de Salud
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(SNIS-Ley N°18.211 Dic/2007). Un mayor alcance del subsidio por maternidad,
al crearse el subsidio por paternidad y cuidados del recién nacido, y la reduccién
de la jornada laboral en base al concepto de licencia parental que podran gozar

padre o madre alternadamente. (Ley 19.161 del 2013).

Mayor cobertura por Asignaciones Familiares (Ley N°18.227 de 2008) a nifios de
hogares en situacién de vulnerabilidad socioeconémica o atendidos por el
Instituto Nacional del Niflo y Adolescente (INAU). Asi como la aplicacién de

otras leyes que amplian derechos* o modifican los montos a percibir.>

A nivel interno, en este periodo se crea la Direccion Técnica de Prestaciones, a fin de
tener una visién Unica e integral de los beneficiarios de la que dependen las siguientes
gerencias: Prestaciones Econdmicas, Salud, Prestaciones Sociales y el Centro de

Desarrollo de la Direccién Técnica.

Prestaciones de Actividad ha transitado, en el periodo analizado, por un proceso de
cambios en su gestiéon que van desde la etapa de Reingenieria (RING) interna de
procesos y sistemas hasta la apertura a nuevas modalidades de gestién. La RING
consolidé un nuevo modelo de gestion focalizado en las personas y asociado a la
solicitud, tramite y otorgamiento de las prestaciones econdmicas, asi el BPS conté con
procesos y sistemas integrados tanto con informacion interna como externa, que
permitieron resolver las solicitudes con mayor seguridad y rapidez, y que posibilitaron

en afios mas recientes la gestion remota de las distintas prestaciones.

En estos ultimos anos, la coordinacion con terceros (prestadores de salud, empleadores,

Opticas, etc.) a efectos del control e ingreso de las solicitudes simplificaron de manera

sustancial la solicitud y gestion de los tramites y transformaron el contacto con el

beneficiario en cuestion. Por otro lado, se potencid la informacion sobre requisitos y

seguimiento de tramites a través de nuevas modalidades de contacto remoto, lo que

4 Ley N° 18.345 del 2008 que otorga licencias especiales a trabajadores de la actividad privada como ser estudio,
antigiiedad, paternidad, adopcién, matrimonio, duelo, cuidados especiales, etc.)
5Ley N° 18.725 del 2011 que modifica las montos méximos a percibir y la base de calculo.
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facilité la comunicacién e informacidn sobre derechos y obligaciones permitiendo

también realizar consultas sobre temas de su interés.

4. Evaluacion de tramites

Hasta el 2012 predomina la modalidad presencial y los esfuerzos se enfocan en
mejorar internamente los controles y la gestién. Actualmente se ha impuesto
una modalidad de tramitacion remota como resultado de la citada coordinacién
administrativa con terceros. ® A través de la misma se delega parte del proceso

de la gestion del tramite en organizaciones publicas o privadas.

Las gestiones para solicitar una prestacion de actividad se realizan
principalmente en linea, a través del portal del BPS. Se mantiene la modalidad

presencial para casos especificos’ previo agenda via web o telefénica.

En este apartado, la informacidon que se presenta refiere a los niveles de
satisfaccion con los servicios recibidos por parte del organismo. Para ello en
primer lugar se relevd la satisfaccidon general de los usuarios con el servicio de
prestaciones de actividad luego la satisfaccion en aspectos especificos como la
simplificacidn de los tramites, el tiempo requerido y las distintas modalidades

de gestion.

& Tramite subsidios: 1) maternidad: la solicitd del subsidio es ingresada al sistema por su prestador de salud, salvo
cuando la trabajadora atienda su embarazo en el Hospital Policial y Hospital Militar. En estos casos, previo AGENDA
debe presentarse en BPS. 2) paternidad : los titulares beneficiarios pueden iniciar el trdmite a través del servicio en
linea para lo cual se requiere contar con Usuario personal BPS o realizarlo presencial 3) desempleo: la empresa
debe ingresar la solicitud de subsidio por desempleo de sus trabajadores a través del portal de BPS 4) enfermedad el
ingreso de la certificacion médica lo realiza el prestador de salud y la empresa valida el dltimo dita trabajado 5) lentes
se realiza el tramite directamente en las 6pticas habilitadas.

" Esta modalidad de contacto con las oficinas del BPS sucede en aquellos casos que se deba presentar documentacion
papel, un apoderado o necesite asesoramiento especifico no contemplado en la pagina.
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4.1 Satisfaccion general con los servicios de Prestaciones de Actividad

Como se ha mencionado la Directriz Ill, del Plan Estratégico 2016-2020, define el
objetivo de mejorar la gestién en el otorgamiento de las Prestaciones Econdmicas,
promoviendo la confianza de los ciudadanos en el sistema a través de servicios de

calidad, lo que implica realizar una gestién oportuna, transparente, eficaz y eficiente.

Una medida posible para monitorear el cumplimiento de este objetivo, es a través de
la encuesta que levanta el nivel de satisfaccion con los servicios de las prestaciones de

actividad en general.

Mas de siete de cada diez personas consultadas se encuentran muy satisfechas con los
servicios brindados por prestaciones de actividad en todo el periodo. El proceso
iniciado desde la reginenieria de prestaciones, la simplificacion y la mas reciente
descentralizaciéon de los trdmites estaria entre los argumentos principales para explicar

en general estas evaluaciones.

La alta satisfaccion en el afio 2007 (78,8%) podria explicarse por las mejoras y beneficios
para los activos en ese afio, asociadas a: el aumento de la cobertura social (por Ley N°
18.067 el subsidio por desempleo incluye el Trabajo Doméstico), la reconstrucccion de
la Historia Laboral permite el acceso a informacidn de las actividades y los sueldos de
los trabajadores (periodo 1960-1996), pudiendo éstos observar su desarrollo laboral y

realizar el reconocimiento de sus servicios de manera eficaz y eficiente.
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Grafico 5. Satisfaccion general con la prestacidn recibida. (en %)
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Fuente: Elaboracidn propia en base a Microdatos Encuesta de Opinion
Nota: Para comparar se suman categorias negativas y las positivas. Se excluyen a nivel gréfico los
datos NS/NC.

El nivel de satisfaccidon 2018 iguala los altos valores alcanzados en 2007. Por un lado la
integracion y consolidacidn de la informacion, que permitié un mayor nivel de control
y certeza en la determinacién del derecho y en el otorgamiento de las prestaciones.
Todo ello implicé la integracién de los procesos, aplicaciones y bases de datos de la
Institucidn, con las correspondientes interfaces con organismos externos y el uso de la
tecnologia informdtica mds avanzada disponible. Este ultimo aspecto intimamente
vinculado a los registros de Historia Laboral con sus bases corporativas —Registros
Corporativos de Personas, Actividades, Remuneraciones y Empresas—, y reconstruccion

de la historia laboral de los trabajadores activos. (Memorias y Balance 2005, RING)

De esta forma el BPS al adquirir capacidad de respuesta al momento de asesorar a
quienes solicitan y gestionan el tramite de las prestaciones de actividad, impulsé
nuevas modalidades de atencion. La relevancia de la modalidad a distancia® y la
modalidad presencial con cita previa estimuld el cambio de comportamiento del
ciudadano. Hoy gestiona principalmente su prestacién sin concurrir al BPS, o es

getionada por otros actores. (Ej. desempleo, maternidad, enfermedad).

8 Ver Apartado 5. Modalidad a Distancia
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Como veremos mas adelante el acceso a través de multiples canales de atencidn, y la
capacitacién de los funcionarios estaria entre los aspectos que promueven la

percepcion que expresan las personas.

La observacidn segln tipo de tramite da cuenta de la satisfacciéon de las personas

encuestadas con los distintos servicios otorgados® por el organismo a los trabajadores.

Grafico 6 Satisfaccion seguin tipo de tramite de activos. Afio 2018 (en %)
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Fuente: Elaboracidn propia en base a microdatos Encuesta de Opinidn 2018

Nota: Para comprar se suman categorias negativas y positivas.

Al desagregar por servicio observamos que en el entorno de ocho de cada diez de las
personas encuestadas en 2018 estdn satisfechas o muy satisfechas con el tramite
realizado. Esta evaluacién estaria asociada a los avances de la de mejora de gestién vy
la ampliacidn de la proteccidn social de los trabajadores/as por otro. El menor valor
observado es para Subsidio por Enfermedad, donde estarian involucrados en la gestion

diferentes actores (IAMC, Empresas, BPS) que pueden influir en la rapidez del tramite.

Como fue mencionado mas arriba la ampliacidon del amparo, la mejora de los procesos
y sistemas, la simpflicacidn de los tramites, el redisefio de la web y la mejora de sus
funcionalidades, con nuevos aplicativos para realizar tramites, la inauguracion de
nuevos canales de comunicacion (SMS, correo electrénico) facilitd la gestiéon del

ciudadano ante el BPS.

9 Subsidio por desempleo, es el tramite mayormente realizado. Son mayoria hombres, tanto en Montevideo e
Interior.



Asesoria General en Seguridad Social
Comentarios de Seguridad Social N2 67
166 | ler. Trimestre 2020

Como se seialaba al inicio, estos resultados positivos y la disminucidn de la brecha
percepcion/expectativas significa la apreciacion, por parte de las personas que hicieron
uso de servicios de prestaciones de activos, de una gestidon que se ha esforzado por

mantener y mejorar los niveles de satisfaccion.

La satisfaccion general con los servicios, constituida por diferentes componentes que
hacen al propio servicio — entre ellos los aspectos especificos evaluados — se sintetiza
en un todo al momento de brindar la opinidn general sobre los mismos. La légica que
opera al momento de la evaluacidn general, es que aun manteniendo su independencia
si un componente hace tangible su relevancia, se traslada la misma al conjunto. El
anadlisis de los componentes en el siguiente apartado en forma especifica permite

osbervar la relevancia de cada uno.
4.2 Satisfaccion con informacion y simplicidad del tramite.

La bateria de afirmaciones incluidas en el cuestionario de Prestaciones de Actividad,
permite conocer la calidad de la gestidn a través de la satisfaccidén del usuario activo
con: la informacién que brinda el BPS para iniciar los trdmites de las prestaciones, la
documentacidn requerida, las veces que se debe conectar o concurrir a presentarla y

el desarrollo del tramite mismo.

Grafico 7. Acuerdo con frases referentes al tramite de prestaciones de actividad. (en %)
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Fuente: Elaboracidon propia en base a Microdatos Encuesta de Opinidn. Sélo categorias positivas
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En lo que refiere al tramite, en el afio 2018, seis de cada diez entrevistados estan de
acuerdo en que los tramites son simples (61,5%), que los documentos solicitados son

faciles de obtener (69,6%), y hay que concurrir pocas veces a presentarlos (66,4%).

Si bien se ve una mejora en el acuerdo con la expresién referida a la comunicacion en
tiempo y forma de los cambios en la legislacion, sigue siendo la que recibe menor
aprobacion. Resulta de interés este punto, en la medida que permite observar una
brecha entre los esfuerzos realizados por la organizacidn al respecto, - como ser avisos
por mail y sms ante modificaciones -, y las expectativas de los usuarios. Se plantea asi
un desafio que va en linea con el hecho de que a menor contacto para los tramites
personales y presenciales, mayor es el esfuerzo que debe realizar la organizacion para
mantener informada a la poblacidn, por lo que deberian ajustarse o cambiar las formas

de comunicacién para acercarse a los usuarios.

El acuerdo con un tramite mas simple con el correr de los afos puede estar asociado,
como ya se vio a la menor necesidad de concurrencia a las oficinas de BPS y a la
posibilidad de realizar consultas o gestiones en linea, a través de internet, desde el lugar

y en el horario de su preferencia, sin necesidad de concurrir personalmente.

Los ciudadanos, sean trabajadores, empresarios, jubilados y/o pensionistas, tienen

acceso a través de la pagina web del BPS (www.bps.gub.uy) a informacién general

(institucional, prestaciones, aportes, tramites, recursos, comunicaciones) y a servicios
en linea autentidados'® y no autenticados (consultar, gestionar, agendar), las 24 horas
del dia todos los dias del afio. En términos generales los valores mas altos de

satisfaccidon estan asociados a la facilidad en la obtencidon de documentos.

A efectos de ahondar en aspectos vinculados con la informacién requerida para la
realizacion del tramite se pregunta al entrevistado sobre el grado de satisfaccion con la

misma.

10 Requieren la firma del Contrato Usuario Personal que le otorga un usuario tnico e intransferible para cada persona
fisica.
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Grafico 8. Satisfaccion con la informacion del BPS para realizar el tramite.
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Fuente: Elaboracion propia en base a Microdatos Encuesta de Opinion. Sélo categorias positivas

El acuerdo en la sencillez del trdmite se pone de manifiesto en la satisfaccion que
expresan los trabajadores, en que los formularios a completar son claros (70,9% se
muestran satisfechos o muy satisfechos), la informacion sobre la operativa de los
tramites es buena (en el entorno cercano al 70% de satisfaccion), los documentos y

requisitos que se solicitan para los tramites son sencillos (71,2% de satisfaccién).

Aln asi, en 2018 se observa que disminuye el acuerdo en la mayoria de las frases, lo
gue podria estar dando muestras de que hay una necesidad de la poblacidn de contar
con mayor informacién que le permita entender el procedimiento a seguir ante las
contingencias que ocurren durante la etapa activa. Como se observé mas arriba, aqui
se reitera la necesidad de la poblacién de contar con mas informacién y en este caso
asociada a los procedimientos, ubicando éste aspecto en un punto débil que el BPS

debe atender.

4.3 Tiempo tramite

Disminuir el tiempo de gestion del tramite es uno de los indicadores estratégicos del
BPS en general y de las prestaciones de actividad. El aumento de gestiones y cobro
subsidios, los avances tecnoldgicos y la penetracion de dicha tecnologia en los usuarios,

impulsan al BPS al desarrollo de servicios en diferentes modalidades de atencidén. Su
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finalidad es facilitar el acceso a la organizacién y resolver el tramite en el menor tiempo

posible.

El cuestionario aplicado a la muestra de Activos incluye un conjunto de preguntas
tendientes a conocer el tiempo de espera en las oficinas del organismo al momento de
gestionar los trdmites presenciales, el tiempo transcurrido desde el comienzo a la
culminacién del mismo, asi como los niveles de satisfaccién de los usuarios en ambos

aspectos.

4.3.1 Tiempo espera para realizar tramites

Es cada vez menos el tiempo que tienen que esperar los usuarios-beneficiarios de
activos en las oficinas del BPS. EI 83,5% de las personas consultadas, que han concurrido
por lo menos una vez en el afio, han tenido una espera inferior a media hora para ser

atendidos.

Grafico 9. Tiempo de espera para iniciar el tramite en las oficinas del BPS — Activos (en %)
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Fuente: Elaboracidn propia en base a Microdatos Encuesta de Opinién

Nota: se consideran aquellos que responden que concurren a BPS al menos una vez al afio

Esta reduccidon en los tiempos de espera es explicable por la implementacién, en
Montevideo y algunas agencias del interior, de la modalidad de atencidn con cita previa
(agenda telefdnica o en linea), ademas de que el aumento de servicios remotos permite

disminuir la demanda de tramites presenciales.
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Grafico 10. Satisfaccidn con el tiempo en ser atendido — Activos (en%)
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Fuente: Elaboracion propia en base a Microdatos Encuesta de Opinién

Nota: se consideran aquellos que responden que concurren a BPS al menos una vez al afio

Esta disminucidn en los tiempos se refleja en la mejora de la satisfaccion con el tiempo
de espera para ser atendido, que alcanza el 72,8% en la ultima evaluacién de quienes

estdn satisfechos o muy satisfechos.

4.3.2 Tiempo duracion tramite

En general casi seis de cada diez activos (58,8%) segun vemos en el grafico inferior, han
resuelto su trdmite en el dia, al 32,3% les llevd hasta un mes, y el 8,8% tuvo una espera

mayor a un mes.

En consonancia con lo que se ha venido analizando los tiempos de resolucién de

trdmites también presentan una mejora.
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Grafico 11. Tiempo transcurrido entre el inicio y la finalizacion de tramite de activos (en %)
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Fuente: Elaboracidn propia en base a microdatos Encuesta de Opinién 2018

En mas del 50% de los casos, para todos los tipos de subsidio, los tramites se resuelven
en el dia. Si se analiza por tipo de tramite puede observarse que el Subsidio por
Desempleo es el que tiene menor demora, posiblemente explicable por las

caractaristicas propias del tramite.

Grafico 12. Tiempo transcurrido entre el inicio y la finalizacidn de tramite de activos por tipo de
subsidio (en %) — Afio 2018
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Fuente: Elaboracidn propia en base a microdatos Encuesta de Opinion 2018
La satisfaccidon con el tiempo de inicio y finalizacién del tramite de su prestacion se

ubica mayoritariamente en las categorias de muy satisfecho - satisfecho en todos los

afios evaluados con valores que logran 73,8% en la tltima evaluacién.
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Grafico 13. Satisfaccién con la duracion del tramite. Activos (en%).
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Fuente: Elaboracion propia en base a Microdatos Encuesta de Opinién

Su explicacidn estaria asociada principalmente al cambio de la modalidad de gestionar
su trdmite. Ya en 2018 es el propio prestador de salud o la empresa donde trabaja
guien gestiona la mayoria de los tramites (enfermedad, maternidad, desempleo) y el
trabajador debe concurrir - previa agenda telefonica o en linea - a las oficinas del BPS

por cuestiones puntuales.
5. Comunicacién y las modalidades de atencion

Con el desarrollo y uso de la tecnologia informatica el BPS ha puesto especial énfasis
en generar alternativas de contacto a través de diferentes modalidades de atencion

gue se adapten a las caractaristicas de los usuarios.

La atencién con cita previa (agenda telefénica o web), la infraestructura, vy los
funcionarios son los pilares sobre los que se ha apoyado BPS en los ultimos afios para
mejorar la la modalidad presencial. Por otro lado, desde 2012 obtiene relevancia la
modalidad a distancia, através de la Atencidn Telefdnica, la Pagina Web y los servicios
autenticados a través del Contrato Usuario Persona. Estos mecanismos puestos a

disposicion del ciudadano, facilitaron el acceso a gestionar su tramite.

Los datos que se presentan a continuacién aportan informacién sobre la satisfaccion

con las modalidades presencial y a distancia.
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5.1 Modalidad presencial

5.1.1 Recursos Humanos del BPS

Atender las demandas de los usuarios activos exige una respuesta inmediata de la
organizacién. Los recursos humanos juegan un rol insustituible, al momento de
vehiculizar y gestionar la informacién de los ciudadanos en el otorgamiento de las
prestaciones que correspondan. Con esa finalidad se realizaron diferentes gestiones a

nivel interno que involucran la participacién conjunta de funcionarios y ciudadanos.

La profesionalizacién de los funcionarios es una tarea permanente del BPS'?, a través
de diversos programas. La capacitacion regular es uno de ellos e involucra tematicas
vinculadas a 1) la formacidn especifica de areas sustantivas, 2) gestion administrativa,
gestidon humana y comunicacion, salud, 3) seguridad social 4) sistemas de informacidn

e informatica.

Estas acciones, como se observa en el grafico siguiente, se expresan en la alta
satisfaccidon general con el personal del organismo en todos los afios analizados, que

alcanza niveles de 75% y mas.

" En al afio 2009 abre sus puertas el Centro de Estudios en Seguridad Social, Salud y Administracion del BPS,
reafirmando la conviccion del organismo de que la formacion permanente, el desarrollo funcional, el intercambio y los
espacios creados para tales fines son un factor clave en el desarrollo y fortalecimiento del sistema de proteccién

social. www.bps.gub.uy
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Grafico 14. Satisfaccion general con el personal de Prestaciones de Actividad. ( en%)
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Fuente: Elaboracidn propia en base a Microdatos Encuesta de Opinién

Nota: se consideran aquellos que responden que concurren a BPS al menos una vez al afio

En el siguiente cuadro se presenta informacién sobre como percibe el usuario al
personal en cuanto a la disposicion para ayudarlo, brindarle un servicio rapido,
confiable y honesto, haciendo todo ello a la credibilidad, confiabilidad y

responsabilidad.

Cuadro 2. Actitud del personal para resolver las necesidades de los activos.

Acuerdo con frases (en %)

Diferentes empleados dicen cosas distintas 46,1 42,5 44,3 50,7
El personal trata de resolver mis problemas 72,3 73,1 79,4 78,9
El personal trata a todos los usuarios por igual 45,3 52,4 57,2 62,8
Siento que puedo hacer preguntas libremente 76,6 76,6 79,7 81,6

Fuente: Elaboracidn propia en base a Microdatos Encuesta de Opinién
Nota: Se consideran aquellos que responden que concurren a BPS al menos una vez al afio. Sélo se suman

las categorias positivas “muy de acuerdo-acuerdo”.

Se observa el alto grado de acuerdo con frases vinculadas a la buena disposicidn del
personal que le atendid, en especial la posibilidad de realizar preguntas libremente y la
actitud de resolver los problemas. El trato igualitario (62,8%) y la unicidad en las

respuestas obtienen una valoracién positiva pero menor (50,7%).
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Con el propdsito de profundizar en lo que repecta al trato y la capacidad de respuesta,
en el cuestionario de Activos, se indaga sobre la satisfaccion con aspectos especificos
del personal: la amabilidad en el trato, la comunicacidn (sobre todo la dedicacién y
claridad) y la competencia (capacidad para dar respuesta). El aspecto mejor valorado
es la ‘amabilidad en el trato’ donde las personas encuestadas afirman estar satisfechas
o muy satisfechas con valores que alcanzan y superan el 80% en todo el periodo

analizado.

Cuadro 3. Atencion del personal - Activos (en %)

Tiempo que dedica en atenderlo 71,9 80,8 74,5 80,6
Amabilidad 80,9 81,9 84,0 84,8
Capacidad de informar sobre el estado de los tramites : 68,4 76,2 73,5 76,1
Claridad en la forma en que le trasmite la informacion : 76,6 77,6 76,0 78,0

Fuente: Elaboracidn propia en base a Microdatos Encuesta de Opinién
Nota: Se consideran aquellos que responden que concurren a BPS al menos una vez al afio. Sélo se suman

las categorias positivas “muy de acuerdo-acuerdo”.

Le sigue ‘tiempo que dedica en atenderlo’ con un comportamiento similar, ‘claridad en
la forma en que le transmiten la informacién’ y ‘capacidad para informar sobre el

estado de los tramites’.

La actitud y la satisfaccién del publico de activos con la atencién evidencia la inversién
que realiza la institucidn en su personal. Comparativamente en todos los momentos
que se les ha solicitado a los trabajadores/as evaluar al personal que los atendié

durante su tramite, éstos manifiestan una alta satisfaccion.
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5.1.2 Agenda

La inversién en tecnologia ha sido otra de las estrategias utilizadas por el BPS para dar
una respuesta rdpiday eficaz al ciudadano. Los servicios de Agenda Telefdnica y Agenda
Web, ofrecen la posibilidad de que el trabajador/a seleccione el dia y la hora de su
conveniencia para concurrir a realizar su gestion. Ello representa una mejora en la
atencion presencial, con menores tiempos de espera, y la posibilidad de organizar

mejor el trabajo de la oficina.

Cuadro 4. Conocimiento y uso de la Agenda telefénica. Activos ( en%)

Conoce el servicio Lo utiliza (*)

2004 2007 2012 2018
Si 50,8 67,2 70,1 69,7 Si 68,3 734 704 67,2
No 49,2 32,8 29,9 30,3 No 31,7 26,6 29,6 32,8
Total 100 100 100 100 Total 100 100 100 100

Fuente: Elaboracidn propia en base a Microdatos Encuesta de Opinion

(*) Solo quienes lo conocen

Casi siete de cada diez (69,7%) de los trabajadores/as conocen el servicio de Atencidn
Telefénica y la posibilidad de agendar previamente los tramites ante el BPS.
Conocimiento que presenta un aumento importante respecto del 2004.

El 67,2% de los encuestados que conocen el servicio, lo han usado en alguna
oportunidad para agendar su cita en la institucidn. Estos valores de uso se mantienen

en el entorno del 70% durante el periodo analizado.

Cuadro 5. Satisfaccion Agenda telefénica. Activos (en%)

Nivel de satisfaccion

Insatisfaccion 0,0 2,8 4,2 5,7
Neutral 5,6 3,9 7,3 6,6
Satisfaccion 93,6 92,8 87,3 86,5
NS/NC 0,8 0,4 1,2 1,3
Total 100 100 100 100

Fuente: Elaboracidn propia en base a Microdatos Encuesta de Opinién

Nota: Solo quienes lo utilizan
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Quienes han utilizado el servicio, expresan una muy alta satisfaccidon con el mismo: el
86,5% declaran estar satisfechos o muy satisfechos, mientras las opiniones neutrales

(6,6%) y de insatisfacciéon (5,7%) presentan valores menores.

Enelafio 2012 se incorporan en la pagina WEB del BPS los servicios en lineay la agenda
con dias y horarios para solicitar subsidios de prestaciones de actividad. Desde esa
fecha se ha ido extendiendo la posibilidad de agendar a nuevos tramites y mas oficinas

del Organismo?*?

Cuadro 6. Conocimiento y uso de la agenda WEB del BPS (en%) Ano 2018.

Conoce 2018 Utiliza 2018

Si 73,4 Si 59,0
No 26,2 No 41,0
NS/NC 0,4 NS/NC 0,0
Total 100,0 Total 100,0

Fuente: Elaboracidon propia en base a Microdatos Encuesta de Opinién

Nota: el uso se evalia solo sobre quienes conocen la existencia de la agenda

Siete de cada diez de usuarios activos (73,4%) conocen la posibilidad de agendar
previamente los tramites mediante el servicio de Agenda Web. De las personas
consultadas que afirman conocer el servicio de Agenda Web, el 59% la ha utilizado en

alguna oportunidad para agendar previo a concurrir al BPS.

Cuadro 7. Satisfaccion con la agenda web de BPS. (en%) Ao 2018

Insatisfaccion 7,2
Neutral 5,6
Satisfaccion 87,2
Total 100,0

Fuente: Elaboracidn propia en base a Microdatos Encuesta de Opinién

Nota: Solo quienes lo utilizan

La mayoria (87,2%) de quienes utilizan el servicio de Agenda Web expresan estar

satisfechos o muy satisfechos con la posibilidad de agendar previamente el tramite a

12 Memorias 2012 y 2013
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realizar a través de la pagina Web. En términos generales no hay grandes diferencias
en cuanto a agenda telefénica y web, siendo la segunda un poco mas conocida pero

menos utilizada y con un similar nivel de satisfaccion.

5.1.3 Infraestructura

Consultados sobre el ultimo local al que concurrieron a realizar el tramite el 37,7%, de
los encuestados en 2018, hizo su tramite en la Casa Central del BPS, el 10,2% en una
sede barrial y el 46,6% en una sede del interior, (NS/NC 5,5%) . En el gréfico siguiente
se muestra el grado de satisfacciéon de los usuarios con la comodidad y limpieza del

lugar donde realizaron su tramite. 13

Grafico 15. Comodidad y limpieza de la sala. Activos (en %) Ao 2018
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Fuente: Elaboracidn propia en base a Microdatos Encuesta de Opinidn

Nota: Se consideran aquellos que responden que concurren a BPS al menos una vez al afio.

13 A partir del 2018, como resultado de la actualizacion de los formularios de encuesta realizada en el 2017, la
satisfaccion con la infraestructura se evalué considerando solo la comodidad y limpieza del local.
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El 85% de quienes concurren a BPS al menos una vez al afio estan satisfechos con la
comodidad y limpieza del local al que concurrieron. La satisfaccién es mayor en locales

de barriales y del interior.

5.2 Modalidad a distancia

Este apartado tiene un destaque particular. Se encuentra entre las acciones que el BPS
ha venido trabajando para facilitar la atencidon y gestidn de los tramites de sus usuarios

beneficiarios!* en dos grandes aspectos como se plantea en el actual Plan Estratégico.

El primero de ellos es el fuerte impulso en la atencién a distancia, disefiando
para ello diferentes mecanismos que facilitaron el contacto de los ciudadanos
con el organismo, para solicitar, gestionar, seguir, e informarse sobre sus temas
de interés, contemplando la comodidad de acceso y familiaridad con el
dispositivo, entre otros.’® Los tres canales utilizados son, la atencion telefdnica,
la pagina web y el correo electrdénico.

Ill

En la actualidad se plantean como la principal “ventanilla” de atencidon de la
Institucion indicando que el contacto exclusivamente presencial en las oficinas
del BPS representa una porcion cada vez mas reducida si lo comparamos con la
década anterior. ®* De la misma forma las consultas telefénicas se han
transformado en el primer contacto con el organismo y sustituye a la

concurrencia directa a las oficinas para informarse.

El segundo aspecto que se desarrolld, asociado al proceso organizacional, fue la
descentralizacidn y desconcentracién de los servicios de BPS. Hoy los usuarios realizan

sus tramites en forma directa, ya sea a través del prestador o de la misma empresa.

14 Desde el afio 1995, el Banco de Prevision Social, define y adopta estrategias de Mejora de Gestion, con prioridad
en la atencion al ciudadano. Desde esa perspectiva la comunicacion e informacion adquieren importancia
fundamental en aras de mejorar el relacionamiento con los mismos. Adapta variados mecanismos puestos a
disposicion por el desarrollo tecnoldgico, y crea canales adicionales que facilitan el acceso a la informacién sobre sus
servicios, y la posibilidad de realizar tramites. Ver Memoria y Balance BPS

'5 Plan Estratégico 2011-2015. Plan Estratégico 2016-2020

16 Si bien estas modalidades de acceso presentan amplias ventajas para todos los usuarios, hay usuarios que
mantienen la preferencia por la modalidad presencial.
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Prestaciones Econdmicas de Activos, es una de las areas de mayores transformaciones

en los Ultimos afios, considerando todos los procesos emprendidos.

5.2.1 Atencion Telefénica 1997

Entre las formas de atencion, el BPS inicid en el afio 1997 una modalidad de contacto
no presencial entre la organizacién y la ciudadania al instalar el servicio de atencién

17 Esta modalidad que se transforma desde su instalacién en

telefénica (call — center,
un instrumento de importancia en la relacién de la organizacion con la poblacién®®, se

extiende en el 2003 a nivel nacional.

En el 2018, un 76,9% de los activos entrevistados, conoce el servicio de atencién
telefénica del BPS, y de éstos un 82,4% lo utiliza, lo cual indica una tendencia creciente

tanto del conocimiento como del uso de éste servicio.

Cuadro 8. Conocimiento y uso del servicio de Atencién Telefdnica . Activos (en %)

Conoce el Servicio el Servicio Utiliza el servicio (*)

2004 2007 2012 2018 2004 2007 2012 2018
Si 67,7 :65,7 :78,2 :76,9 Si 73,7 896 799 824
No 323 343 215 231 No 26,3 104 19,7 17,6
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 Total 100,0  100,0 : 100,0 : 100,0

Fuente: Elaboracidn propia a partir de microdatos de Encuesta de Opinion

(*) Solo aquellos que conocen

El nivel de conocimiento es diferencial por regién, se informa un mayor conocimiento
del servicio telefénico en Montevideo que en Interior (85,8% y 69,7% respectivamente

segun datos del relevamiento 2018).

7 En el caso del BPS, es una plataforma telefonica de naturaleza combinada, que brinda un primer nivel de
informacién de todos los servicios del Instituto. Hay Servicios que cuentan con numero especifico como es el caso
de la Asesoria Tributaria y Recaudacion (ATyR) - el 08002001 - y Prestaciones de Salud (19975050) que brindan
informacion especifica de sus servicios.

18 \ler: Comentarios de Seguridad Social N° 40 Abril, Mayo, Junio 2013
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La frecuencia con que se utiliza el servicio es variada pudiendo destacarse, para el 2018,
que mas del 50% de los activos que llaman al 1997 declaran hacerlo una vez al afio o
menos. Si bien el uso es esporadico es claro que no necesariamente se debe recurrir a
este servicio con mayor frecuencia, dependiendo este hecho del tipo de prestacion y el
estado del tramite de cada usuario.
Comparativamente, quienes utilizan el servicio telefédnico se encuentran en general
muy satisfechos con el mismo. Pudiéndose observar una recuperacién de la satisfaccion
en 2018 (75,4%).

Grafico 13 - Satisfaccion general con el Servicio 1997. Activos (en %)
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Fuente: Elaboracidn propia en base a Microdatos Encuesta de Opinién

Nota: Sélo quienes declaran utilizar el servicio

A efectos de profundizar en diferentes aspectos relacionados con la atencién del
personal que brinda el servicio telefénico se utilizdé en 2018 una bateria de seis items®.
Este colectivo que atiende en forma directa al ciudadano estd conformado

principalmente por pasantes, becarios y en menor medida por funcionarios del BPS.

En el grafico a continuacidn se presenta la informacion sobre la evaluacién que realizan
los trabajadores/as referida a la amabilidad de los telefonistas, capacidad para resolver

las consultas y calidad de la informacidn que brindan sobre tramites y fechas de cobro.

19 Actualizacion 2017: se modificaron y redujeron los items especificos a evaluar
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Grafico 17. Satisfaccidn con aspectos especificos de la atencion telefénica. Activos (en %)
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Fuente: Elaboracidn propia en base a Microdatos Encuesta de Opinion

Nota: sdlo categorias positivas agrupadas

La calidad de atencidn que se recibe de parte del personal de Atencién Telefénica se
releva en tres aspectos, uno enfocado en la amabilidad que se posicionan con los
valores mas altos de aprobacidn, otros enfocados en la calidad de la informacién que
se trasmite, y la capacidad del personal para resolver las consultas, con buenos niveles
de aceptacion. Aun asi, éste Ultimo items vendria disminuyendo, haciendo pensar en

que aspectos podrian estar en juego para que asi suceda.

Este servicio es un primer contacto con la organizacidon para dar informacién sobre
tramites y agendar, no gestiona tramites por lo que es posible que la consulta del
usuario exceda estas competencias. Otro punto a pensar es la movilidad de su personal
- renuncias, traslados, nuevos ingresos — teniendo en cuenta su conformaciéon como
se observé mas arriba, lo que incidiria en la mayor o menor fluidez para manejar de la
informacion y resolver la consulta. También, como ya se ha destacado, superar una
alta satisfaccion exige innovar en forma constante para atender a un usuario cada vez

mas exigente.

5.2.2 Pagina WEB

La poblacién en general, - trabajadores, empresarios, jubilados, pensionistas - tienen

acceso a través de la pagina web del BPS (www.bps.gub.uy) a informacién general
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(institucional, prestaciones, aportes, tramites, recursos, comunicaciones) y a los
servicios en linea autentidados?® y no autenticados (consultar, gestionar, agendar), las

24 horas del dia todos los dias del afio.

La informacidon que se presenta refiere al conocimiento, uso y niveles de satisfaccion
de los trabajadores/as con la pagina web del BPS. Es de esperarse que sea mayor en

aquellos que aln mantienen un contacto mas frecuente con la organizacién.

Cuadro 9. Conocimiento pagina web del BPS. (en%) Activos

Conoce 2012 2018 Consultoé (*) 2012 2018
Si 56,5 76,4 Si 43,0 57,8
No 43,3 23,6 No 57,0 42,2
NS/NC 0,1 0,0 NS/NC 0,0 0,0
Total 100 100 Total 100 100

Fuente: Elaboracidn propia a partir de MicroDatos Encuesta de Opinion

(*) Solo aquellos que conocen

El 76,4% de los entrevistados activos afirman conocer o haber oido sobre la pagina web
del BPS. Comparativamente con el 2012, hay un aumento importante en el

conocimiento de la pagina de la institucidn.

Considerando sélo quienes dicen conocerla, mas de la mitad (57,8%) consulté la misma,

lo cual también implica un aumento respecto del 2012.

20 Requieren la firma del Contrato Usuario Personal que le otorga un usuario Gnico e intransferible para cada persona
fisica.
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Cuadro 10. Motivos de uso pagina web del BPS (en %)

2012 2018

Realizar tramites 11,0 12,6
Consultar informacion 66,5 50,7
Ambas 16,5 34,6
Otras 5,5 1,4
NS/NC 0,5 0,7
Total 100,0 100,0

Fuente: Elaboracidn propia a partir de MicroDatos Encuesta de Opinion

Nota: Sélo quienes declaran haber utilizado la pagina Web

El motivo de uso mas frecuente es la consulta de informacidén (50,7%) a pesar de su
disminucién en 2018. Se observa un claro incremento de las personas que la utilizan
no sélo para consultar o realizar tramites, sino ambas (34,6%) duplicando sus valores
porcentuales en relacién a 2012. Ello seguramente asociado a la mayor oferta de
servicios en linea y a la estrategia de difusién del contrato persona y de los servicios

propiamente dichos.

Cuadro 11. Satisfaccion con la pagina web del BPS (en %)

Nivel de satisfaccion 2012 2018
Insatisfaccion 9,8 7,0
Neutral 7,3 7,7
Satisfaccion 80,5 85,0
NS/NC 2,4 0,3
Total 100,0 100,0

Fuente: Elaboracidn propia a partir de Microdatos Encuesta de Opinion

Nota: Sélo quienes declaran haber utilizado la pagina Web

Los trabajadores/as que han utilizado la pagina web tienen una muy alta satisfaccidon

con la misma, en ambos periodos 2012 (80,5%), aumentando en 2018 (85%).
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5.2.3 Contrato Usuario Personal

En el afio 2013 el BPS implementa el Contrato de Usuario Personal (CUP) % para que el
ciudadano se contacte con el Organismo en sus distintos roles (trabajador, empresario,
beneficiario, entre otros). Si bien este contrato no es en si mismo una modalidad de
atencion, posibilita la interaccidon remota, y permite ampliar los servicios que se brindan

a distancia.

Durante el afio 2014 se trabajé en la promocion de la firma del CUP, ampliando los
puntos de recepcién internos, realizando campafias especificas para ciertos colectivos
y llevando a cabo iniciativas puntuales de promocién. Desde 2017 la suscripcién se
puede realizar en los locales de Abitab, Red Pagos, Anda, Polakof y El Correo y a partir
del 2018 los ciudadanos uruguayos que se encuentren en el exterior pueden realizarlo
a través de los consultados, todas ellas acciones tendientes a facilitar el tramite y

permitir el acceso a servicios remotos autenticados.

Cuadro 12. Conoce y tiene Contrato Personal (en %) 2018

Conoce 2018 Tiene (*) 2018

Si 28,8 Si 45,7
No 71,2 No 53,8
NS/NC 0,0 NS/NC 0,5

Total 100 Total 100

Fuente: Elaboracidn propia a partir de Microdatos Encuesta de Opinidn

* sélo quienes dicen conocer el servicio

21 Mediante un sencillo tramite que se efectua por Unica vez, los usuarios pueden realizar gestiones ante el
Organismo desde su casa u oficina, sin necesidad de concurrir a los locales del BPS. Desde cualquier PC,
Smartphone o Tablet, las personas pueden consultar su Historia Laboral y acceder a los recibos de subsidios de
trabajadores activos, asignaciones familiares y construccion, a sus aportes jubilatorios y al FONASA, por mencionar
algunas de las gestiones remotas que posibilita el contrato ciudadano. www.bps.qub.uy (En: Actualizacion
Dimensiones - Entrevistas jerarcas).
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El conocimiento (28,8%) y la tenencia (45,7%) del Contrato Persona agregado a la
satisfaccién con el mismo, seglin se observa en el cuadro siguiente, confirma la eficacia

de éste instrumento.

Cuadro 13. Satisfaccion con CP (en%) Activos 2018

Nivel de satisfaccion 2018

Insatisfaccion 3,4
Neutral 3,4
Satisfaccion 85,1
NS/NC 8,0
Total 100,0

Fuente: Elaboracidn propia a partir de Microdatos Encuesta de Opinion

Nota: Sélo quienes tienen contrato persona.

5.3 Modalidad de cobro

La grafica siguiente levanta informacidn con la opcidn de los trabajadores/as por el
lugar de cobro de la prestacién, (subsidios por desempleo, enfermedad o maternidad).
La eleccidn de los activos por las entidades financieras habilitadas ABITAB, RED PAGOS,

BROU, otros Bancos o el BPS, presenta variaciones en el periodo analizado.

Se observa que entre Abitab y Red Pagos alcanzan el 62%, y si bien siguen
representando la mayoria su peso viene disminuyendo en favor de BROU y otros
Bancos, posiblemente debido al uso de transferencias directas a las cuentas de

los beneficiarios.
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Grafico 18. Lugar donde los activos cobran su prestacion. (en %)
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de Microdatos Encuesta de Opinion.
Nota: no se considera para el analisis los casos “no sabe/no contesta” por diferencias de tratamiento

en el periodo analizado. Esto no afecta las tendencias.

Los bancos serian las entidades financieras que empiezan a perfilarse como la opcién
preferencial de cobro para los activos. (BROU, y Otros Bancos como SANTANDER, ITAU,
BBVA ), seguidos por RED PAGOS que comienza a acercarse a ABITAB en lo que ha
preferencias refiere. Entre las explicaciones posibles, ademas de las transferencias que
realiza el BPS, se encuentran los beneficios que los propios bancos ofrecen para atraer

al usuario a cobrar en su local.
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Grafico 19. Satisfaccién con la modalidad de cobro. (en %)
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de Microdatos Encuesta de Opinion.
Nota: Se consideran sdlo las categorias agrupadas de satisfecho y muy satisfecho.
No se considera para el andlisis los casos “no sabe/no contesta” por diferencias de tratamiento en

el periodo analizado. Esto no afecta las tendencias.

Ma3s alla de la modalidad de cobro elegida hay un alto nivel de satisfaccion en general.

6. Informacion

Mantener una comunicacion clara y oportuna con los ciudadanos es un propdsito que
mantiene siempre su vigencia en el BPS. En general y en lo que refiere a los usuarios-
beneficiarios de actividad la diversidad de temas y mecanismos utilizados para una
comunicacion eficaz forma parte del quehacer cotidiano. La difusion de derechos y
obligaciones, la participacion en actividades educativas, culturales y recreativas entre
otros, se concreta a través de modalidades definidas por el organismo o atendiendo

las preferencias del usuario.

En todo caso, los trabajadores/as que han realizado algin tramite en los dos ultimos

expresan su alta satisfaccién con la informacion que el BPS brinda a la poblacion.
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Grafico 20. Satisfaccion con la informacién y tipo de servicio.(en %) Afio 2018
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de Microdatos Encuesta de Opinion

Segln vemos en el grafico inferior, el usuario de los servicios de actividad considera
gue la Televisién es el mejor medio para que BPS informe a la poblacidn. Situacién

similar a la de Pasivos.

Grafico 21. Medio para recibir informacién. Activos (en%) 2018
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7. Conclusiones

Continuar la mejora de gestidn para garantizar el acceso a los derechos de seguridad

social de los ciudadanos se mantiene como una de las metas del BPS.

La prioridad del BPS es garantizar a los ciudadanos el acceso a los derechos de seguridad
social y en ese sentido las mejoras de gestidon se orientan en esa linea. Su capacidad de
innovacion e inversion en tecnologia informdtica, en sus funcionarios, en el disefio la
implementacion de diferentes modalidades de atencidn, en la coordinaciéon con
terceros para controlar el ingreso de los trdmites han simplificado de modo relevante

el contacto del trabajador activo con la organizacion

En general los usuarios activos expresan una alta satisfaccidn con los servicios recibidos
en el periodo evaluado, lo cual significa que estan acordes a sus expectativas y
confirman las acciones realizadas. Mantener altos niveles de satisfaccion o superarlos,
demanda al organismo buscar y desarrollar mecanismos para atender a un publico que
se posiciona cada vez mas exigente.

Los primeros datos de usuarios de las prestaciones de actividad, refieren a la
percepcion general positiva que éstos tienen sobre el BPS. En ella influyen acciones
especificas asociadas a la solicitud, tramite y en algunos casos al cobro de los subsidios,
impregnadas de su vision general como organismo politico estatal. Una posible
explicacion es que a partir del afio 2007 la institucion transitd un periodo fértil en
materia de definicion de leyes que ampliaron la cobertura social a trabajadores/as en

situaciones sociales diversas.

Si se observa en conjunto la evaluacién-evolucidn es posible identificar al menos tres
tipos de opiniones de los activos al respecto en el periodo evaluado. Quienes realizan
una evaluacidon buena, perciben también una evolucidén positiva en el periodo
evaluado. Otros, si bien evalian de forma negativa la institucion perciben que viene
mejorando y finalmente aquellos que se ubicaban en una posicién neutral pero que

observan que el BPS evoluciona en forma positiva.

La alta satisfaccion con la solicitud, tiempos y duracion de los tramites que se realizan

tienen su argumento - a partir de las Memorias de BPS - en los esfuerzos de mejora de
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gestidn para este colectivo enfocados sobre todo en la ampliacidén de la cobertura del
trabajador y la simplificacién de los trdmites, como se observd en el apartado
correspondiente. Sin duda la gestidn integral web, la mejora de sus funcionalidades,
con nuevos aplicativos para realizar trdmites, la inauguracidon de nuevos canales de
comunicacion (SMS, correo electrdénico) la coordinacidon con administradores publicos
y privados para el control y gestidn de solicitudes y certificaciones hicieron del tramite

una gestidn sencilla y practica para el trabajador/a.

Llegado a este punto, se debe mencionar y destacar que la informacién a la poblacién
cobra en éste escenario mayor relevancia en lo que hace a la cantidad y calidad y como
tal debe ser monitoreada para mantener una gestidon agil y comprensible para el

ciudadano.

La expansidén tecnoldgica, y los funcionarios capacitados son el gran capital del BPS, que
sostienen la mejora de gestidon y son los artifices de su transformacion. Ambos
recursos, tecnologia y funcionarios, mas el espacio de participacién de los trabajadores,
se conjugan para generar el cambio cultural previsto por quienes promovieron en su
momento la propuesta de mejorar la gestién del Organismo. Segun los datos, se podria
plantear que la implementacidon de una nueva modalidad de gestién, ha logrado

alcanzar resultados significativos en el acceso de los ciudadanos a la proteccién social.
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Las modificaciones en la gestion institucional en los Ultimos afios, principalmente las vinculadas a las modalidades de contacto con la poblacién®, significaron

también cambios en el abordaje metodoldgico de los estudios. El siguiente cuadro describe a grandes rasgos las principales modificaciones y ajustes realizados.

Prestaciones de Actividad — Abordaje Metodoldgico

Sistema aplicado
1997-1998-2001

Sistema aplicado
2004 - 2007-201

Sistema Aplicado 2018

Relevamiento datos

Encuestas en punto
en las salas donde
se prestan los servicios.

Encuestas dirigidas en hogares, a todas
las personas que solicitaron un tramite
de prestaciones de actividad en el
periodo de referencia.

Encuesta telefénica dirigida a una muestra de
personas que percibieron una prestacidn por
Desempleo, enfermedad, maternidad,protesis,
asignaciones familiares (no incluye AFAM Plan
Equidad) durante el ano 2017.

Se utilizd para este fin el padron de dichos
beneficiarios proporcionado por la Direccién Técnica
de Prestaciones del BPS.

Disefio muestral®?

Muestreo aleatorio de dias y horas
en los dias en que se ofrecen los
servicios de

Muestreo aleatorio simple que incluya
Montevideo e Interior.

Muestra estratificada por areas geograficas que
representa a los usuarios de estas prestaciones en el
pais.

La muestra alcanzé a 756 casos. El trabajo de campo
fue realizado el 12 de mayo de 2018.

Formulario

Se actualiza preguntas en 2003 y se
aplica en 2004

Se actualiza dimensiones y preguntas en 2016 y aplica
en 2017/2018.

9% Modalidades de contacto: atencion personalizada, atencion telefénica, agenda telefonica, Web, agenda Web, Servicios Online

97 El procedimiento de seleccion fue acordado entre Prestaciones de Actividad/ BPS y el /DS (FCS) y Prestaciones de Actividad del BPS. Se siguieron las recomendaciones del
Informe Confecci6n de un Disefio Muestral para el Estudio de los Usuarios del Banco de Previsién Social —2005. Cada una de estas muestras alcanz6 un nivel de confianza del 95%
y un nivel de error maximo del 5% considerado como pardmetro poblacional la evaluacién general del BPS que estas poblaciones presentaban en estudios anteriores.



Asesoria General en Seguridad Social
Comentarios de Seguridad Social N2 67
194 | 1er. Trimestre 2020

Anexo Il - Resumen de acciones periodo

Resumen de algunas de las acciones emprendidas por Prestaciones Econdmicas para Activos de acuerdo a las Memorias publicadas por BPS.

Memoria

(*) Acciones Clasificacion (**)
2005 | Simplificacion tramite AFAM a través de representantes ONG, contratantes, etc. Simplificacidn de tramites
2005 | Nuevos procedimientos administrativos e informaticos para otorgamiento de proétesis y lentes Simplificacion de tramites
2005 | Flexibilizacion del acceso al subsidio por desempleo en los sectores de trabajadores ruralesy pesca Nueva normativa
2005 | Ley 17886 - Plan de Atencion Nacional a la Emergencia Social (PANES) Nueva normativa
2006 | Cruce de informacion y campafia tendiente a la universalizacion de AFAM Simplificacion de tramites
2006 | Pago e impresion de recibos en tiempo real Simplificacion de tramites
2007 | Ley 18083 - Nuevo sistema tributario Nueva normativa
2007 | Ley 18065 - Subsidio por desempleo para trabajadores del servicio doméstico Nueva normativa
2008 | Ley 18211 - Sistema Nacional Integrado de Salud Nueva normativa
2008 | Ley 18227 - Plan de equidad Nueva normativa
2009 | Ley 18240 - Programa Uruguay Trabaja Nueva normativa
2009 | Ley 18399 - Modificacidn de Seguro de Desempleo Nueva normativa
2009 | Decreto 316/09 - Régimen especial de subsidio por desempleo parcial Nueva normativa
2009 | Intercambio con Organismos externos a través del Portal - ingreso informacidn para control de estudios AFAM Mejora de controles
2009 | Servicio en Linea - Consulta de la historia de tramites de expedientes Servicios Web, APP, SMS, etc.
2009 | Servicio en Linea - Ingreso de informacidn para el Sistema Nacional de Certificacion Laboral Servicios Web, APP, SMS, etc.
2010 | Descentralizacién de la gestién ene | interior del pais Simplificacidn de tramites
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2010 | Ingreso de certificacion médica desde la mutualista Simplificacidon de tramites
2010 | Nuevo sitio Web Servicios Web, APP, SMS, etc.
2011 | Viajes para quinceafieras beneficiarias de AFAM Nueva normativa

2012 | Subsidio para la industria de la vestimenta Nueva normativa

2012 | Sistema nacional de cuidados - capacitacidn a trabajadores Capacitacién

2012 | Ley 18725 - aumento progresivo del tope del subsidio por enfermedad Nueva normativa

2013 | Ley 19161 - Modificacidn de subsidio maternidad, paternidad y medio horario para cuidados Nueva normativa

2013 | Control de asistencia y progreso educativo para AFAM Simplificacidon de tramites

2013 | Automatizacion de las consultas de expedientes a traves de respuesta de voz interactiva (IVR) Servicios Web, APP, SMS, etc.
2013 | Agenda web para tramites de trabajadores activos Servicios Web, APP, SMS, etc.
2014 | Ley 19162 - Revocacién opciones AFAP Nueva normativa

2014 | Nueva forma de cobro para recibos impagos de prestaciones Simplificacion de tramites
2014 | Contrato personal Servicios Web, APP, SMS, etc.

2015 | Prérrogras a seguro de desemplo para situaciones especiales Nueva normativa

2015 | Subsidio por desempleo - tramitacién directa por parte de la empresa Simplificacidn de tramites
2015 | Altas de trabajadores desde cualquier equipo movil inteligente Servicios Web, APP, SMS, etc.
2015 | Redisefio de la pagina web de BPS Servicios Web, APP, SMS, etc.
2015 | Nueva version del aplicativo web de subsidio por enfermedad Servicios Web, APP, SMS, etc.

Nuevos canales de comunicacion (SMS y correo electrénico): Aviso de recibos a caducar, alta de actividad en BPS,

2015 | afiliacidn mutual, alta de subsidio por desempleo, denegacién de solicitud de subsidio por desempleo. Servicios Web, APP, SMS, etc.
2016 | Incorporacidn de trabajadores estatales al beneficio de lentes, prétesis y ortesis Nueva normativa

2016 | Tramitacidn de lentes comunes directamente en las dpticas Simplificacidn de tramites
2016 | Puestos de autoconsulta en sucursales- reimpresion de recibos Servicios Web, APP, SMS, etc.
2016 | Agenda web - licencia de adopcidn Servicios Web, APP, SMS, etc.
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2017 | Servicio web - solicitud de subsidio por paternidad Servicios Web, APP, SMS, etc.
2017 | Servicio web - solicitud de subsidio para cuidados del recién nacido Servicios Web, APP, SMS, etc.
2017 | Servicio web - consulta vinculos personales Servicios Web, APP, SMS, etc.
2017 | Simplificacion del trdmite de Contrato Usuario Persona Simplificacidon de tramites
2017 | Planilla de Trabajo Unificada Servicios Web, APP, SMS, etc.
2018 | Potenciacién de la fiscalizacidn de prestaciones Mejora de controles

2018 | Ley 19590 - Desafiliacion AFAP Nueva normativa

2018 | Leyes 19663 y 19664 - régimen especial de subsidio por desempleo Nueva normativa

2018 | Incorporacién gradual al Sistema Nacional de Certificacidn Laboral a trabajadores de organismos publicos Nueva normativa

2018 | Lentes, proétesis y ortesis a trabajadores de otros organismos publicos Nueva normativa

2018 | Suscripcidn de contrato persona en Consultados para personas uruguayas residentes en el exterior Simplificacion de tramites
2018 | Nuevo servicio de consulta de actividades Servicios Web, APP, SMS, etc.

Fuente: Elaboracidon propia en base a las Memorias BPS 2005 — 2018

(*) Se identifica la accion con el primer afio en que se toma la medida.

(**) La clasificacion es propia, una accién puede influir en mas de un aspecto pero se priorizé aquel donde se entiende tiene mayor impacto.

En particular “nueva normativa” incluye todo cambio normativo que se haya hecho que implique una extension, modificacidn o mejora de prestaciones existentes

0 nuevas prestaciones



