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Introduccién

Este documento sintetiza los principales resultados de las Encuestas de opinidn y satisfaccion realizadas
durante el afio 2022. La intencién de este relevamiento, que se realiza desde 1997, es conocer las
expectativas, opiniones, y niveles de satisfaccién del publico en general y de las personas usuarias de cada
area de negocios, en particular. En esta oportunidad se realizaron cambios en la forma de consulta con la
finalidad de construir una nueva linea de base, mas ajustada a las actuales modalidades de gestion, canales
y publicos. El objetivo ultimo es contar con insumos basados en evidencia, para mejorar la gestion. Los
resultados se estructuran por encuesta y area de negocios.

El relevamiento fue realizado entre los meses de marzo y junio 2022, de forma telefdnica, a cargo de la
empresa CIFRA. Esta participd en la realizacién de una primera fase cualitativa en el mes de diciembre 2021,

que sirvié de insumo para los ajustes antes mencionados.

Para empezar se exponen los principales hallazgos de opinién publica (OP). Seguidamente se muestra la
informacidén de las personas beneficiarias de prestaciones de actividad, luego de pasividad, y por ultimo,
usuarias de ATYR. La informacion se organiza bajo una légica de semaforo, en la que se intenta mostrar de
manera amigable los puntos de satisfacciéon (verde), alerta (amarillo), e insatisfaccion (rojo). El documento
cierra con algunas reflexiones finales, estas se centran en las fortalezas y debilidades emergentes en cada

relevamiento.
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Resultados Opinidén Publica

Presentacion

En este apartado se presenta parte de los resultados de la encuesta al publico en general. Se trata de un
relevamiento telefénico, a personas de 18 afios y mas con acceso a telefonia fija y celular!, que indaga sobre
la imagen del BPS y la de otras instituciones publicas, la evaluacién general de los ultimos diez afios, la
valoracion sobre distintos atributos de gestidén y atencidn, y la visibilidad de la comunicacién publica del
organismo. Se encuestaron 1.000 personas en el mes de marzo del 2022, y se obtuvo una distribucién por
edad, sexo y zona geografica que se corresponde con los datos poblacionales.

La imagen del BPS

Las lineas que siguen dan cuenta de la imagen que la poblacién general, con independencia de haber estado
en contacto o no con la institucion, tiene de esta. Para ello, se presentan las respuestas sobre la evaluacion
general, la evolucién en los ultimos 10 afios, y la visibilidad de las prestaciones.

En cuanto a la evaluacién que realiza el publico en general, BPS se encuentra entre las empresas mejor
evaluadas, mas del 60% de las personas encuestadas hacen una evaluacidn buena o muy buena de la
institucion. Sobre este punto, vale la pena subrayar que son muchas las personas que se animan a realizar
una evaluacion de la institucion. Obsérvese que la proporcidn de las que no saben o no contestan es baja
(5%), similar al de las empresas publicas que brindan servicios esenciales (ANTEL, OSE). Esto tiene sentido si
se considera la diversidad y complejidad de servicios que brinda el BPS, que alcanzan a la mayoria de la
poblacién en distintas etapas del ciclo de vida. Esto, a su vez, invita a revalorizar esta buena evaluacién, que
se mantiene a pesar de la complejidad de gestiones que lleva adelante.

Grafico 1 - Evaluacién general de instituciones publicas (en %), OP, 2022.
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Resulta interesante comparar los resultados de la evaluacidn global realizada por el publico en general con
la de las personas encuestadas para cada una de las areas de negocios, o sea, aquellas que han transitado en
el ultimo ano por BPS. En este sentido, lo primero que corresponde destacar es que la evaluacién de
cualquiera de estos tres grupos es mas positiva que la de OP, lo que lleva a pensar que la percepcion de las
personas mejora cuando tienen contacto con la institucion. Ahora bien, si se analiza la distancia entre el
publico en general y cada drea de negocio, se constata que la mayor brecha es con pasivos (10 puntos
porcentuales) y la menor con ATYR (2 puntos). Lo que pareceria indicar que la imagen del BPS mejora entre
las personas que tienen contacto, y decae cuando este contacto es muy frecuente (ATYR). Otro elemento
qgue puede incidir en esta percepcion es el tipo de vinculo que tienen las personas, mientras unas son
beneficiarias de prestaciones, otras son contribuyentes.

Grafico 2 - Evaluacién general por areas de negocios, encuestas de satisfaccion (en %), OP, 2022.
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Otro aspecto en que se indago fue la evaluacidn de los ultimos diez afios. A este respecto, mds de la mitad
de las personas encuestadas piensa que mejord (58%), algo mds de un 17% piensa que empeord, 12 que
permanece igual, y una proporcién similar responde que no sabe.

Grafico 3 - Evaluacién de los ultimos 10 afios (en %), OP, 2022.
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En relacién a los motivos de mejora, lo mas mencionado son los avances en la gestion por servicios en linea
y web, que las personas identifican con mayor agilidad. A esto se suma progresos en la atencién y cobertura.
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Las personas que perciben que el BPS ha empeorado en los uUltimos 10 afios, aducen este deterioro a la
pandemia, un incremento de la burocracia y una peor atencién. Puede llamar la atencién que los aspectos
sefialados por ambos grupos de personas son los mismos, esto es asi porque los elementos por los que las
personas evallan los servicios son la atencién y los niveles de agilidad, y eso es lo que inclina la balanza para
un lado o para otro.

Para completar la construccién que tiene el publico en general del BPS, se consulté sobre la visibilidad de las
prestaciones y la evaluacidon. La mitad de las personas encuestadas recuerda espontaneamente las
jubilacionesy pensiones, le siguen con guarismos muy similares: el subsidio por enfermedad, las asignaciones
familiares, prétesis y drtesis, y el subsidio por desempleo. Mas atrds aparecen los préstamos para jubilados
(10%), y el subsidio por maternidad (6%). La consulta deja en evidencia que gran parte de la poblacién sabe
gue BPS brinda multiples prestaciones.

Grafico 4 - Visibilidad y evaluacion de las prestaciones (en %), OP, 2022.
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En lo que respecta a la evaluacion de estas prestaciones, vale sefalar que las mejor puntuadas son las de
salud, maternidad e infancia (asignaciones familiares). Esto se relaciona con que las mujeres tienden a
recordar mas prestaciones en general, y a valorar mds estas prestaciones en particular.

Evaluacién de la atencion del BPS (atributos)

Cuando se consulta al publico en general sobre distintos atributos de atencion y gestién, con independencia
de haber transitado o no por la institucion, se constata que los mayores problemas se ubican en los tiempos
de espera y de duracion de los tramites (que en una escala del 1 al 5 obtienen una nota promedio de 3.1). En
el otro extremo se sitlan las valoraciones sobre la amabilidad del personal y el estado de los locales (cuya
nota promedio es de 3.9).

Un elemento que destaca es que en la escala de semaforo construida, ningtn atributo llega al verde, o sea
que todos presentan puntos de alerta o insatisfaccién. Cabe recordar que estas personas no necesariamente
tuvieron contacto con BPS, de hecho sélo un 54% lo hizo en el ultimo afio, por lo que muchas de estas
percepciones corresponden al imaginario construido en torno al Organismo. Como se vera mds adelante, la
experiencia con el BPS suele mejorar la evaluacién que las personas realizan.
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Figura 1: Puntuacion media en atributos de atencidn y gestién, OP, 2022.
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La comunicacion publica

Para cerrar el apartado de Opinidn Publica, se presenta una aproximacién sobre canales de informacion y
evaluacidn de la comunicacidn institucional. Al consultar a las personas sobre si se consideran informadas
sobre los beneficios que brinda BPS, 4 de cada 10 responde que si.

Grafico 5 - Nivel de informacidn de la poblaciéon (en %), OP, 2022.
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Para ahondar un poco mas en este aspecto, se consulté acerca del mejor medio para que BPS informe a la
poblacion. Aca resulta interesante que la televisidn sigue siendo la via predilecta de 1 de cada 3 personas, le
sigue la web y las redes sociales, que en conjunto es la mejor via para el 37% de las personas. Mas atras esta
la radio (5%), el mensaje de texto (3,6%), y los locales presenciales (2,2%). Es importante mencionar que la
radio y la prensa escrita podrian estar subrepresentados, por estar contemplados indirectamente via web o
redes sociales.
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Figura 2: Mejor medio para que BPS informe, OP, 2022.
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En lo que respecta a la evaluacidn que el publico en general realiza de la comunicacién del BPS, se constata
gue mas de 1 de cada 3 personas piensa que es buena o muy buena (35%). Como contracara, el 65% restante
se distribuye entre personas que opinan que no es ni buena, ni mala (39%), es mala o muy mala (13%), no

recuerda (9%), o no sabe/no contesta.

Grafico 6 - Evaluacion de la comunicacién institucional (en %), OP, 2022.
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Al indagar un poco mas y consultar si recuerdan alguna comunicacidn institucional reciente, sélo un 5% de
las personas responde afirmativamente. Los contenidos mas mencionados son: informacion sobre pandemia,

seguro de desempleo, y elecciones BPS.

Por ultimo se consulta a las personas, dénde buscaria informarse en caso de necesitar informacién sobre
BPS. Cerca del 60% expresa que lo haria via web, algo mds de un 20% de manera presencial, y algo menos
del 10% de forma telefdnica. Estos guarismos se modifican si se analizan las preferencias por regidn, la opcion
web supera el 60% para quienes residen en Montevideo frente al 53% de quienes lo hacen en el interior.
Como contracara, la predileccidn por la asistencia presencial es cerca del 30% en estos ultimos, y poco mas

del 20% en los primeros.
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Grafico 7 - Busqueda de informacidn segtin region (en %), OP, 2022.
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Resultados Activos

Presentacion

Para las encuestas de satisfaccion de las personas trabajadoras se seleccionaron quienes hubiesen percibido
algin subsidio de actividad de desempleo, enfermedad, medio horario para cuidados parentales o
maternidad, entre enero 2021 y febrero 2022. De este universo se hicieron 1.000 encuestas telefdnicas

durante el mes de abril.

Perfil de personas encuestadas

Las encuestas realizadas tienen una proporcion similar en cuanto a género (47% varones y 53% mujeres) y
lugar de residencia (45% Montevideo y 55% interior). La distribucién por edades es parecida para cada tramo
seleccionado, la mayoria absoluta tiene al menos algo de educacion secundaria y casi un tercio tiene alguna
formacidn terciaria (incompleta o completa).

Tabla 1: Perfil de personas encuestadas segtin tramo de edad y nivel educativo

Tramo edad % Nivel educativo %
18a 29 18 Primaria 15
30a39 27 Secundaria 56
40249 29 Terciaria 29

50 y mas 27
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Evaluacidn de la atencidn del BPS (atributos)

En la satisfaccion respecto a los distintos aspectos de la atencién del BPS se destaca positivamente la
amabilidad, el estado de los locales, la tecnologia y la eficiencia del personal (todos con puntajes del 1 al 5,
superiores a 4). Se observa cierta insatisfaccion respecto al tiempo de espera general (3.4), la duracién y
facilidad de los tramites (3.8 y 3.4 respectivamente).

Figura 3: Puntuacion media en atributos de atencidn y gestidn, activos, 2022
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Para los atributos mencionados no se encuentran divergencias sustanciales entre Montevideo e Interior, pero
si en cuanto al porcentaje de personas que no sabe responder sobre el estado de los locales en la capital del
pais. Para Montevideo casi 1 de cada 4 (23%) no sabe o no contesta, en el resto del pais este guarismo alcanza
apenas 6.9%. Esto podria estar explicado en que en el interior las personas concurren con mayor frecuencia
a las sucursales del BPS, dato que también surgid en los grupos de discusién de personas trabajadoras de la
fase cualitativa.

Satisfaccion general con los canales

Para analizar la satisfaccidn con los distintos canales de atencién (presencial, web y teléfono), se consultd a
las personas trabajadoras sobre su uso en el dltimo afo. Del total de encuestas realizadas, 31% dicen haber
concurrido a realizar un tramite o consulta presencialmente, 45% utilizado el canal telefénico y 64% la pagina
web. Al distinguir entre Montevideo e Interior, se encuentran diferencias en el uso del canal web y presencial.
Para el primero, se destaca una mayor utilizacion entre quienes habitan en la capital del pais (70.5% y 58.2%
respectivamente). Para el segundo, la concurrencia es mayor, posiblemente explicado por la cercania que
tienen las personas a las sucursales del interior (37.5% dicen haber concurrido en el interior y 22.2% en
Montevideo).

Es importante mencionar que los bajos porcentajes de uso en los canales, en general, se explican en que las
personas trabajadoras casi no deben realizar gestiones por si mismas ante el BPS, ya que estas son realizadas
en la mayoria de los casos por sus empleadores.

Condicionado a haber utilizado el canal, la satisfaccion se encuentra alta a excepcion del teléfono. Para este,
27% se encuentra insatisfecha o muy insatisfecha. De la fase cualitativa se desprende que la insatisfaccion
con el servicio telefénico esta relacionada con los tiempos de espera para ser atendidos, y no tanto con la
calidad de la atencién una vez que las personas logran comunicarse.
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Grafico 8: Satisfaccion con los diferentes canales de atencion (en %), Activos, 2022.
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Para quienes dicen haber concurrido en el tltimo afio (31%), se consultd respecto a ciertas frases de acuerdo
y desacuerdo con el personal por el que fueron atendidos. Este es un dato histdrico relevado en todas las
encuestas de satisfaccion previas.

El 82% esta de acuerdo/muy de acuerdo en que el personal trata de resolver sus problemas. Estos guarismos
mejoraron respecto a 2018 donde los porcentajes de acuerdo alcanzaban 77.4%. Por su parte, si bien 62%
estad de acuerdo/muy de acuerdo en que el personal trata a todas las personas por igual, 23% responde en
desacuerdo. Es decir, casi 1 de cada 4 cree que el personal de BPS no trata a todas las personas por igual. En
comparacion con 2018 se observa un crecimiento de 8 puntos porcentuales (15%). Se destaca que 13% de
las personas trabajadoras no saben/no contestan. Esto es razonable ya que no necesariamente las personas
que concurren saben cémo tratan al resto.

Grafico 9: Nivel de acuerdo con atributos de la atencidn presencial | (en %), Activos, 2022.
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Finalmente, poco mas de la mitad (53%) estd de acuerdo en que diferentes empleados dicen cosas distintas.
Es dable mencionar que estos guarismos son elevados en el histérico de las encuestas, con un
comportamiento oscilante en torno a estos valores. Para el afio 2018 alcanzaba 46%.

Grafico 10: Nivel de acuerdo con atributos de la atencion presencial Il (en %), Activos, 2022.
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Condicionado al uso del canal (64%), se preguntd a las personas trabajadoras sobre ciertos atributos de la
pagina web. Para cada uno el resultado satisfactorio se encuentra en el entorno del 70%. Sin embargo, cerca
de 20% no tienen una opinidn formada sobre la claridad y la facilidad del sitio, es decir, no se encuentran ni
satisfechas ni insatisfechas con los atributos mencionados.
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Grafico 11: Satisfaccion con atributos canal web (en %), Activos, 2022.
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Adicionalmente, se consultd por la tenencia del usuario autentificado para ingresar a través de los servicios
en linea. Del total de personas encuestadas 64% dicen tenerlo, y de éstas, 62% mencionaron haber intentado
realizar algln tramite o gestion a través de este canal. Sobre este punto no se encuentran dificultades, algo
mas del 80% pudo realizarla ya sea llamando al BPS (8.8%) o por su cuenta (75%). Al analizar la tenencia de
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usuario entre la capital y el interior del pais, es notoriamente mayor la tenencia de usuario en Montevideo
(74.4% y 55.5% respectivamente).

Grafico 12: Gestiones a través de servicios en linea (en %), Activos, 2022.
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Por ultimo, de quienes tienen usuario autentificado, 33% dijo haber realizado una consulta a través del
consultenos de los servicios en linea. Para estos, la satisfaccidon alcanza casi 80% aunque se presenta una
alerta de insatisfaccion de aproximadamente 11%. Nuevamente, se observa una mayor utilizacidon de esta
herramienta en Montevideo (39.7%) en comparacion con el interior (27.2%), lo cual podria estar explicando
gue la insatisfaccion también sea mayor en el primer caso en detrimento de la satisfaccion (13.4% de
insatisfaccion en Montevideo y 6.9% en el interior). Posiblemente el uso mas frecuente va acompafiada de
una evaluacidon mas severa del servicio brindado.

Grafico 13: Satisfaccion respuesta consultenos (en %), Activos, 2022.
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Canal telefénico

Casi 1 de cada 2 personas trabajadoras dicen haber utilizado el canal telefénico en el dltimo afio (45%). Al
consultarles sobre ciertos atributos de la atencion como la amabilidad en el trato, la calidad de la informacién
brindada y la capacidad para resolver la consulta, las dos primeras reciben una buena evaluacién pero se
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encuentra una alerta respecto al tltimo atributo (en el entorno de 10% dicen estar insatisfechos). Esto podria
deberse a qué es lo que esperan las personas que pueda informarse o resolverse a través de este canal,
situacion que deberia ahondarse con otra herramienta que permita saber con mayor exactitud los motivos
gue hacen a la insatisfaccién.

Grafico 14: Satisfaccion con atributos de la atencidn telefénica (en %), Activos, 2022.
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Resultados Pasivos

Presentacion

En el caso del relevamiento de satisfaccion a pasivos, se construyé una muestra representativa en base al
total de personas jubiladas y pensionistas, junto a quienes se encontraban en solicitud de estas prestaciones
entre agosto del 2021 y enero del 2022. De este universo se realizaron 826 encuestas telefénicas. El objetivo
inicial era alcanzar las 1.000, pero esto no fue posible debido a un problema de calidad de los datos de
contacto que se encuentran desactualizados. Esto no compromete la representatividad del estudio, pero da
cuenta de un problema en la informacidon de contacto de esta poblacién, en que 1 de cada 5 no puede
localizarse a partir de los datos con los que cuenta la institucion.

Perfil de personas encuestadas

De las personas jubiladas encuestadas, un quinto de ellas accedio a la prestacidn hace menos de 2 afios o se
encuentra en trdmite para ello, mientras que una proporcion algo mayor lleva mas de 10 afios cobrando la
jubilacién o pensién (28%).

La distribucion por sexo de estas personas concuerda con la estructura poblacional para estos tramos de
edad, cuya caracteristicas principal es la feminizacién producto de la sobrevida femenina frente a la
masculina en el envejecimiento.
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Tabla 1: Perfil de personas encuestadas segtin antigiiedad en el acceso y sexo.

Antigliedad en el acceso a la prestacion (%) Sexo (%)
Hasta 2 afios 22% Varén 36%
2 a 5 afios 28% Mujer 64%
6 a 10 afios 22%

Mas de 10 afios 28%

Evaluacion de la atencién del BPS (atributos)

En lo que respecta a los niveles de satisfaccién con distintos atributos de gestién, vale subrayar dos cosas.
Por un lado, que el ordenamiento de los aspectos evaluados es casi idéntico al realizado por las personas en
actividad, destacandose positivamente la amabilidad del personal, el estado de los locales, y la tecnologia.
Por otro, que a diferencia del grupo anterior, la escala de semaforo alcanza el verde para todos los aspectos

consultados.

Figura 4: Puntuacion media en atributos de atencion y gestion, pasivos, en%, 2022.
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Es importante mencionar que la escala en color verde, no significa que no exista espacio para la mejora. De
hecho, si en vez de hacer foco en la nota promedio que otorgan las personas, se atiende a los niveles de
satisfaccidn, este espacio de mejora queda mas en evidencia. Por ejemplo, en el caso del servicio, la duracién
de los tramites, y el tiempo de espera se releva una satisfaccidon positiva en el entorno de 7 de cada 10
personas junto con una insatisfaccidn algo superior al 10%. En el extremo opuesto, la amabilidad cuenta con
una satisfaccién cercana al 86%, y una insatisfaccion inferior al 5%.

Satisfaccion general con los canales

El uso de los canales web y telefénico alcanza al 26% de las personas encuestadas. Este guarismo encuentra
diferencias por regidon. Mientras en el interior el uso del canal web es del 19%, en Montevideo alcanza a una
de cada tres personas (33%). El canal telefonico por su parte, es utilizado en el Ultimo afio por el 15% de las
personas que residen en el interior, y por el 37% de quienes lo hacen en la capital.

En cuanto a la satisfaccion relevada para cada canal, se destaca la evaluacidn positiva del canal web (89%) y
la alta insatisfaccidon en el uso del teléfono (25%), en que una de cada cuatro personas dice estar muy
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insatisfecha o insatisfecha. En relacion a los niveles de satisfaccidon por lugar de residencia, en ambos casos
se cumple una mayor satisfaccion en el interior que en Montevideo.

Como puede verse, el uso es bastante inferior al registrado en el caso de las personas en actividad. Esto
puede deberse a dos cuestiones. Por una parte, hace sentido con el tipo de vinculo que puede esperarse de
este colectivo, que una vez que cuenta con la pasividad tiene pocos motivos para contactarse con la
institucion. Por otra, es posible que el canal de preferencia para estas personas sea el presencial (no
consultado en esta oportunidad).

Grafico 15: Satisfaccion con canales de atencidn (en %), Pasivos, 2022.
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Con independencia de haber concurrido o no en el dltimo afio, se consulté acerca del acuerdo/desacuerdo
con afirmaciones sobre distintas caracteristicas del personal. Cabe resaltar que el 82% percibe que el
personal trata de resolver sus problemas, a la vez que el 58% entiende que trata a todas las personas por
igual. Como puede verse, mas de 1 de cada 4 personas no puede responder esta consulta, lo que resulta una
respuesta muy genuina, en tanto no se saben responder cdmo el funcionariado trata a otras personas.

Grafico 16: Nivel de acuerdo con atributos de la atencion presencial | (en %), Pasivos, 2022.
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Finalmente, 4 de cada 10 personas beneficiarias de pasividades esta de acuerdo en que diferentes empleados

dicen cosas distintas. Como ya fuera mencionado, se trata de consultas histdricas en las encuestas de

satisfaccién. La comparaciéon con la edicién anterior registra algunos cambios con 2022 en que baja la

proporcién de pasivos que creen que diferentes empleados dicen cosas distintas que en 8 puntos menos a la

edicidon anterior. Ademas, el porcentaje de respuestas en acuerdo con que el personal trata a todos los

usuarios por igual, presenta un incremento de 5 puntos porcentuales para 2022.
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Grafico 17: Nivel de acuerdo con atributos de la atencion presencial Il (en %), Pasivos, 2022.
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Canal web

El uso del canal web, en comparacién con las otras dreas de negocios, es relativamente bajo entre los pasivos

(26%). Al igual que entre las personas activas, los niveles de satisfaccidon son altos, por encima del 70%.

Nuevamente se destaca la proporcion de personas cuya opinidon es neutral en cuanto a la presentacién y

apariencia, la facilidad en el manejo del sitio, y la claridad de la informacion.
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Grafico 18: Satisfaccion con atributos de atencién web (en %), Pasivos, 2022.
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Asimismo, se pregunto por la tenencia del usuario autentificado para hacer uso de los servicios en linea. Del
total de personas encuestadas, 29% dicen tenerlo, y de éstas, 44% mencionaron haberlo utilizado en el dltimo
ano. Acd vale hacer un sefialamiento, al analizar esta situacidén entre quienes accedieron a la prestacién mas
recientemente, se encuentra un incremento de diez puntos porcentuales en la tenencia del recurso.
Posiblemente esto se deba a que estas personas, hayan tramitado el usuario autentificado durante su etapa
activa.

En cuanto a las dificultades encontradas para su uso, se constata que el 82% pudo realizar la gestidn por su
propia cuenta, y un 8% lo hizo con asistencia del Organismo.

Grafico 19: Gestiones a través de servicios en linea (en %), Pasivos, 2022.
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Canal telefénico

Algo mas de 1 de cada 4 personas manifiesta haber utilizado el canal telefénico el ultimo afo (26%). Los
niveles de satisfacciéon con el uso son altos para el caso de la amabilidad en el trato, y la calidad de la
informacién brindada, que rondan el 80% de respuestas positivas en ambos casos. Esto no se cumple en la
evaluacidn de la capacidad para resolver la consulta, que presenta una satisfaccion del 63%, combinada con
un 17% de personas que expresan no tener opinidn, y un 11% de personas que se declaran insatisfechas o
muy insatisfechas. Nuevamente, puede que esto se relacione con las expectativas de las personas en cuanto
a las posibilidades de resolucidn que tiene la gestion telefénica. Para saberlo, habria que analizar los
resultados histdricos y poner a prueba otras herramientas que puedan echar luz al respecto.
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Grafico 20: Satisfaccion con atributos de atencidn telefénica (en %), Pasivos, 2022.
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Para las encuestas de ATyR se realizé una muestra? de 5.000 empresas que tuvieran al menos una némina
(generada o presentada) entre enero 2021 y febrero 2022, y contaran al menos con un nimero de contacto.
Para la extraccidn se solicitd la construccién de 5 estratos bajo el siguiente criterio:

Estrato 1: empresas unipersonales sin dependientes

Estratos 2 al 5: empresas con dependientes, siguiendo el criterio establecido en el Decreto N°

504/0073.

Se encuestaron 1.000 de manera telefénica durante el mes de mayo.

Perfil de personas encuestadas

Las empresas encuestadas fueron contactadas al nimero de teléfono que tuviesen registrado en el BPS, estos
refieren tanto al duefio del emprendimiento como a una gestoria o estudio contable. Por tramos de edad la
distribucién es equitativa en los tramos centrales, predominando quienes tienen 50 y mas afios. Al analizar
por sexo, la mayoria son mujeres (66%). Esto podria estar explicado por la feminizaciéon que presenta este

tipo de tareas contables y de gestoria.

2 La muestra fue solicitada a Sistemas de Informacién de ATyR
3 https://www.impo.com.uy/bases/decretos-originales/504-2007
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Tabla 2: Perfil de personas encuestadas segtin tramo de edad y sexo — En %

Tramo edad % Sexo %
18a29 9 Varones 34
30a39 26 Mujeres 66
40a49 27
50 y mas 39

Del total de encuestas realizadas, 45% corresponden al duefio/titular y 52% estudio contable o gestoria. Al
indagar segun tengan o no empleados, se destaca que la presencia de empleados aumenta sustancialmente
la del gestor o estudio. Entre quienes no tienen empleados, el 60% de los contactos son de los

duefios/titulares mientras que, para quienes tienen, los guarismos revierten.
Grafico 21: Contacto con BPS - total y seguin presencia de empleados — En %

Total 45 4 51

No tiene empleados | N U "

Tiene empleados 34 6 60

0 20 40 60 80 100

M Duefio/Titular H Otro empleado de la empresa M Estudio contable/gestoria

Evaluacion de la atencidn del BPS (atributos)

Respecto a la evaluacién sobre los distintos aspectos de la atencidn, se destaca positivamente la amabilidad,
el estado de los locales, servicio y la tecnologia. Atributos bien evaluados para todas las areas de negocio.
Asimismo, la insatisfaccién también se encuentra, al igual que las otras areas de negocio, en el tiempo de
espera y la duracién de los tramites. Si bien en términos comparativos con las otras areas de negocio la
evaluacidn es mas baja en estos dos atributos, no se debe perder de vista que quienes son usuarios/as de
ATyR, ademas de ser contribuyentes del Organismo, suelen ser mas educados, mas frecuentes en el uso y

quizas hasta mas exigentes en cuanto a la celeridad del tramite.
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Figura 5: Puntuacion media en atributos de atencion y gestion, ATyR, 2022
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Satisfaccion general con los canales

Sujeto al uso en el Ultimo afio, se consultd al publico de ATyR respecto a qué tan satisfechos/insatisfechos se
encuentran, en términos generales, con los distintos canales de atencidn (presencial, web y telefénico). Del
total de encuestas realizadas, el web resulta el mas utilizado (83%), aln mds que para activos (64%) y pasivos
(26%). Esto es esperado dado el avance tecnolégico del tltimo tiempo, y el impulso hacia el uso de este canal
en detrimento de la presencialidad. Para el canal telefénico, casi 1 de cada 3 (31%) dice haber llamado a
realizar una consulta, y 19% concurrido presencialmente.

Condicionado a haber utilizado el canal, la satisfaccién es alta (incluso mas alta que en otras areas de
negocio), a excepcidn del teléfono. Para este ultimo, 21% se encuentra insatisfecho/muy insatisfecho. Como
se comentd, de la fase cualitativa se desprende que la insatisfaccion con el servicio telefénico estd
relacionada con los tiempos de espera para ser atendidos.

Grafico 22: Satisfaccion general con los canales de atencidon (en %), ATYR, 2022.
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Para quienes concurrieron en el Ultimo afio de manera presencial (19%), se les consulté respecto a ciertas
frases de acuerdo y desacuerdo con el personal por el que fueron atendidos. Este es un dato histdrico
relevado en todas las encuesta de satisfaccion previas. El 80% estd de acuerdo/muy de acuerdo en que el
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personal trata de resolver sus problemas, y 13% estd en desacuerdo. Por su parte, respecto a que el personal
trata a todas las personas por igual, casi 1 de cada 3 no esta de acuerdo con esta afirmacién y 17% no sabe/no
contesta. Esto es razonable ya que no necesariamente las personas que concurren saben como tratan al
resto. En los grupos de discusion de empresarios/as, y entrevistas en profundidad con gestores de la fase
cualitativa, se relevé que en ATyR quienes se encuentran menos empoderados y mas vulnerables reciben un
trato diferencial por parte de quienes atienden de manera presencial.

Grafico 23: Nivel de acuerdo con atributos de la atencion presencial | (en %), ATYR, 2022.
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Por su parte, casi 2 de cada 3 (73%) esta de acuerdo en que diferentes empleados dicen cosas distintas. Es
dable mencionar que estos guarismos son elevados en el histérico de las encuestas, con un comportamiento
oscilante entorno a estos valores. Para 2018 se encontraba cercano al 60%.

Grafico 24: Nivel de acuerdo con atributos de la atencion presencial Il (en %), ATYR, 2022.
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Sujeto al uso del canal web (83%), se preguntd a las empresas respecto a ciertos atributos de la pagina web.

En general la satisfaccidn es alta para todos pero, se destacan porcentajes elevados de personas que no
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tienen una opinidn formada al respecto. Para la facilidad en el uso del sitio y claridad de la informacién, en
el entorno de 20% no esta ni satisfechos/ni insatisfechos.

Grafico 25: Satisfaccion con atributos de pagina web (en %), ATYR, 2022.
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Adicionalmente, condicionado al uso del consultenos en el ultimo afio (43%), se indagd sobre ciertas
caracteristicas del servicio brindado. Se destaca el mayor uso entre quienes tienen empleados en
comparacion con quienes no (50% y 31% respectivamente). Para todos los atributos (Grafico 26) se observan
porcentajes elevados de personas que no estan ni satisfechas/ni insatisfechas, es decir, no tienen una opinion
formada. Es menester sefialar la insatisfaccidn respecto al tiempo transcurrido hasta obtener respuesta. El
40% dicen estar insatisfechas. Si bien esto es una alerta importante, no se debe perder de vista que esta
encuesta en particular no indica dénde esta el problema, sino que da un aviso por donde trabajar. Ademas,
los tiempos suelen ser subjetivos a cada persona y suelen estar sujetos a la demanda de celeridad de quien
realiza las consultas. En el Grafico 27 se presenta la satisfaccidn con la respuesta obtenida del consultenos.
La satisfaccion alcanza 64% y 1 de cada 5 dice estar insatisfecho (20%).

Grafico 26: Satisfaccion atributos constiltenos (en %), Grafico 27: Satisfaccion respuesta
ATYR, 2022. consultenos (en %), ATYR, 2022.
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Por ultimo, 65% intentd realizar un trdmite o gestidn con su usuario autentificado a través de los servicios en
linea. Al distinguir segin tengan o no empleados, los guarismos alcanzan 74% y 53%. No se observan
dificultades sobre este punto ya que cerca de 90% pudo realizarlo, por su cuenta (78%) o llamando al BPS
(13%). Si se da apertura a este uUltimo dato considerando la presencia o no de empleados, 81% de quienes
tienen pudieron por su cuenta y 6% no pudo. Para quienes no tienen, estos guarismos alcanzan 74% y 1%
respectivamente. Esto denota, para el primer caso, que el hecho de tener empleados hace al uso mas
frecuente de los servicios en linea, esperando que la habilidad en el uso esté mas incorporada que quienes
no. Por su parte, respecto a quienes no pudieron hacerla, tener o no empleados también modifica los
porcentajes. Esto se podria justificar en el hecho de tener mayor uso a través de este canal por el hecho de
tener empleados, podria generar alguna dificultad para quienes se encargan de las gestiones con el
organismo.

Grafico 28: Gestiones a través de servicios en linea (en %), ATYR, 2022.
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Canal telefénico

Casi 1 de cada 3 de las personas encuestadas de ATyR dicen haber utilizado el canal telefénico en el dltimo
afio (31%), siendo mayor el uso entre quienes tienen empleados (aproximadamente 10 puntos porcentuales).
Al consultar a quienes lo utilizaron sobre ciertos atributos de la atencién como la amabilidad en el trato, la
calidad de la informacién brindada y la capacidad para resolver la consulta, las dos primeras reciben una
buena evaluacion, pero se encuentra una alerta respecto al ultimo atributo (en el entorno de 16% dicen estar
insatisfechos). Esto podria deberse a qué es lo que esperan las personas que pueda informarse o resolverse
através de este canal, situacion que deberia ahondarse con otra herramienta que permita conocer con mayor
exactitud los motivos que hacen a la insatisfaccién. Adicionalmente, respecto a la calidad de la informacion
y la capacidad para resolver la consulta, se destacan altos porcentajes de personas que no tienen una opinién
formada al respecto (27% y 29% respectivamente).
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Grafico 29: Satisfaccion con atributos de la atencion telefonica (en %), ATYR, 2022.
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Recomendaciones de relevamiento: poblaciones y cuestionarios

Tras haber finalizado el relevamiento surgen algunos ajustes para realizar a los formularios de encuestas a
fin de mejorarlos. Por un lado, en el caso de las personas jubiladas y pensionistas, seria valioso incorporar el
nivel de uso y satisfaccion con el canal presencial para quienes accedieron a la prestacion recientemente o
se encuentran en tramitaciéon. Ademas, seria apropiado quitar la consulta sobre el grado de satisfaccion
acerca de la informacién de fecha y lugar de cobro de la pdgina web. Los altos guarismos de no respuesta
indican que se encuentra en desuso.

Por otro lado, para todas las dreas de negocio, es pertinente revisar la formulacién de las preguntas de
acuerdo/desacuerdo con atributos de atencion presencial. Hoy en dia se encuentran enunciadas por la
negativa, lo que dificulta su comprension y posterior presentaciéon. Esta modificacién debe realizarse
cuidadosamente a fin de no perder la comparabilidad con el histérico.

Por ultimo, es menester incluir en todas las areas de negocio, el apartado sobre comunicacién institucional
para saber el nivel de informacidn de cada publico y qué vias resultarian las mas adecuadas para el contacto.

Reflexiones finales

El camino realizado deja en evidencia algunas cuestiones claves acerca de la imagen del BPS, la experiencia
de las personas, las debilidades y las fortalezas. La institucién cuenta con una muy buena imagen en el publico
en general, es de las empresas publicas mas y mejor puntuadas por la poblacién. Este publico lo identifica
con sus multiples funciones, prestaciones y servicios.

Ademas, queda muy claro que la experiencia con la institucién mejora la evaluacion. Esto puede observarse
en varias partes del recorrido. Por un lado, al comparar los guarismos obtenidos en la evaluacidn global por
el publico en general y por cada una de las areas de negocios se constata un incremento en la satisfaccion
positiva de estos ultimos grupos. Por otro, al cotejar la puntuacién media obtenida para los distintos atributos
de gestion (amabilidad, estado de los locales, eficiencia, etc.), se reafirma esta constatacién. Ahora bien, si
se analiza la distancia entre el publico en general y cada 4rea de negocio, se verifica que la brecha mas
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marcada es con pasivos y la menos con ATYR. Esto pareceria indicar que la imagen mejora entre el publico
gue tiene contacto, pero no es tan buena cuando este contacto es muy frecuente. Asimismo, esta distancia
diferencial puede tener relacién, con el tipo de vinculo de unos y otros con la institucion. Mientras las
personas jubiladas son en la actualidad beneficiarias, las otras son contribuyentes (lo que puede impactar en
la percepcién).

Mas alld de estas diferencias entre publico, cuando se ahonda en las debilidades, se constata que los tiempos,
algunas caracteristicas de la atencidn presencial, y la percepcién sobre la claridad/calidad de la informacion
aparecen de manera recurrente como puntos de alerta.

En relacién a los tiempos, los de espera general, los de espera en atencién telefénica, y la demora en la
respuesta del consultenos, son aspectos que aparecen como problematicos o, al menos, con bastante espacio
de mejora. El relevamiento realizado no permite saber si se trata de una cuestion particular (de ciertas areas
o tramites) o una cuestion general. Para ello es necesario ahondar en otras herramientas (como registros
administrativos u otras encuestas), que complementen esta informacion.

En lo que respecta a la atencion presencial, la alta proporcién de personas que indican encontrarse de
acuerdo con la afirmacién Diferentes empleados dicen cosas distintas en las tres dreas de negocios, invitan a
prestar atencién a este punto. Al igual que con el tema tiempos, la encuesta no permite saber si es un
problema particular o general, pero enciende una alerta sobre este punto. Nuevamente, para saberlo con
exactitud es necesario poner en juego otras herramientas. Posiblemente, algunos de los proyectos de mejora
de gestién que hoy tienen lugar en la institucion (seguimiento de tickets, el derecho a entender, entre otros)
puedan contribuir a echar luz sobre este aspecto.

En lo que hace a la calidad/claridad de la informacién, vale destacar que para los diferentes canales
analizados por los distintos publicos seleccionados, se encuentra una alta proporcion de personas que
(habiendo hecho uso de los canales) no pueden emitir una opinidn (negativa o positiva) sobre este aspecto.
Esto, si bien no denota a priori un problema, es una alerta a atender.

Acerca de las fortalezas; la amabilidad, la tecnologia y la eficiencia del personal aparecen como los aspectos
mejor valorados por todos los publicos. Al respecto de la amabilidad, vale sefialar que es un factor
determinante de la experiencia de las personas, y por lo tanto, es un aspecto de gran importancia. El estudio
cualitativo realizado en el marco de este proyecto, dejé en evidencia que la amabilidad en el trato pondera
positivamente la satisfaccidon con independencia del resultado de la gestién.

Vinculado a la tecnologia (que corresponde en la percepcion de las personas a las posibilidades de gestion
online), no es para todas las personas. Los resultados de este estudio, en conjunto con los del relevamiento
cualitativo, muestran que existe un colectivo de personas con preferencias por los canales mas tradicionales
(presencial y telefénico) y dificultades para la migracion a lo digital (personas de menores recursos, personas
mayores, entre otras). Esto invita a no descuidar la atencion por las otras vias, a pesar de que su peso relativo
esté en caida.
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Ficha metodoldgica

Condicién de elegibilidad

En la encuesta de opinidn, las personas deben contar con acceso a telefonia celular o fija, y ser
mayor de 18 afios. Para las de satisfaccion, deben haber recibido una prestacién de actividad
(enfermedad, maternidad, cuidados parentales, desempleo), estar percibiendo (o estén en
tramite) jubilaciones y/o pensiones, o hayan contribuido al BPS en calidad de empresarios/as.
Todo en referencia el aflo inmediatamente previo a la realizacién de la encuesta. Para ambas
encuestas deben estar ubicados en cualquier parte del territorio nacional.

Tasa de respuesta

Para pasivos se concretaron 826 encuestas y para cada una de las otras areas de negocio 1.000.
La dificultad presentada para el primer caso se explica en un problema de calidad de los datos
de contacto que se encuentran desactualizados. Esto no compromete la representatividad del
estudio, pero da cuenta de un problema en la informacidn de contacto que deberia preverse
para futuros contactos de BPS con esta poblacion. Las tasas de respuesta oscilan entre 16% y
25%, siendo la mas baja la encontrada para pasivos y la mas alta para activos.

Muestras

Opinién Publica

Poblaciéon mayor de 18 afios con acceso a telefonia celular o fija en todo el pais. Se realizé un
sorteo aleatorio multietapico, con la proporcion de prefijos de los teléfonos fijos de acuerdo a
la zona geogréfica y de los moéviles de acuerdo a la participacion de cada empresa de telefonia
en el total de celulares activos.

Activos

Personas beneficiarias de desempleo, enfermedad, maternidad, paternidad y cuidados
parentales en el periodo comprendido entre enero 2021 y febrero 2022. Se contabilizan las
personas una Unica vez segun el beneficio para el que contaba con fecha de emisidon mas
reciente y se quitan los individuos para los que figura fecha de fallecimiento. Luego se procede
a estratificar la poblaciéon de acuerdo a las prestaciones y se toma la muestra de 4.500
individuos en forma proporcional a cada estrato.

Pasivos

Se parte del stock de beneficiarios/as de pasividades contributivas (jubilaciones y pensiones
por fallecimiento) en el periodo comprendido entre enero 2021 y febrero 2022, y solicitudes
pendientes de las mismas prestaciones desde agosto 2021 al momento de extraccién de la
muestra. Se contabilizan las personas una Unica vez y se quitan los fallecidos. Luego se procede
a estratificar en 4 grupos (stock jubilados, stock pensionistas, solicitud de jubilacion en tramite
y solicitud de pensidn en tramite) y se toma la muestra de 4.900 individuos en forma
proporcional a cada estrato.

Se selecciond una muestra de 4.500 empresas que tengan al menos una némina (generada o
presentada) entre enero 2021y febrero 2022, y al menos un nimero de teléfono de contacto.
Para la extraccidn se solicité dividir la poblacion en 5 estratos:

estrato 1: empresas unipersonales sin dependientes

los restantes 4 estratos de empresas con dependientes, segun tamafo de la empresa por
cantidad de empleados siguiendo el criterio establecido en el Decreto N° 504/007.

La extraccion de solicité proporcional al tamafio de cada estrato.




28 | Asesoria General en Seguridad Social

Anexo 2

Cuestionario de Opinion Publica

Buenas tardes, mi nombre es y trabajo para
CIFRA, una empresa que hace estudios de mercado y de
opinién publica. En esta encuesta querriamos su evaluacion de
los servicios que brindan distintas instituciones. (SI ES
MENOR DE 18, AGRADECER Y TERMINAR).

Sus respuestas son TOTALMENTE andnimas.

P1. ¢ Con qué género se identifica?
1. Hombre 2. Mujer 3. Otro

P2. ;En qué departamento reside?
LISTADO

P3. ¢ Podria decirme su edad? (ANOTAR NUMERO, de 18 a 99)
(ANOTAR)

P4A. “Cuota hombre”
P4B. “Cuota mujer”

Evaluacion general

5. Le voy a nombrar distintas instituciones publicas y el pido
que evalte cada una. Por ejemplo, ;cual es su evaluacion
general de la OSE, muy buena, buena, ni buena ni mala, mala o
muy mala?
CODIGO

1. Muy mala

2. Mala

3. Ni/Ni

4. Buena

5. Muy buena

99. No sabe, no contesta

OSE

BPS

ANTEL

UTE

Banco de Seguros
ANCAP

Banco Hipotecario

6. Pensando en el BPS, ¢ diria que ha mejorado o empeorado
en los ultimos 10 afos?

1. Mejor6 mucho

2. Mejor6

3. Permanece igual

4. Empeord

5. Empeord mucho

99. No sabe, no contesta

7. ¢ Cual considera que es la principal razon por la cual el BPS
mejoré/empeord?

8. ¢ Cuales servicios recuerda que presta el BPS? (NO
SUGERIR, MARCAR TODOS LOS QUE MENCIONE)
Jubilaciones

Subsidio por desempleo

Subsidio por maternidad

Subsidio por enfermedad

Asignaciones familiares

Servicio de atencion (médica) materno infantil
Asignacion de viviendas a pasivos

Lentes, protesis

Gestion de empresas (ATYR)

Otro (ANOTAR)

9. Le voy a pedir que evalue el funcionamiento de los distintos
servicios del BPS, por lo que ha oido, no importa si usted los
utiliza o no. Usando la escala donde 1 es muy malo y 5 muy
bueno, ¢ qué puntaje le pondria al servicio de
CODIGO

1. Muy malo

2. Malo

3. Ni/Ni

4. Bueno

5. Muy bueno

99. No sabe, no contesta

Jubilaciones

Subsidio por desempleo

Subsidio por maternidad

Subsidio por enfermedad

Asignaciones familiares

Servicio de atencion (médica) materno infantil
Asignacion de viviendas a pasivos

Gestion de empresas (ATYR)

10. PASANDO AHORA A LA ATENCION QUE BRINDA EL BPS,
y usando la misma escala donde 1 es muy malo y 5 muy
bueno, ¢ qué puntaje le pondria a...?
CODIGO

1. Muy malo

2. Malo

3. Ni/Ni

4. Bueno

5. Muy bueno

99. No sabe, no contesta

a. el servicio que brinda

b. La facilidad de los tramites

c. La duracion de los tramites

d. El tiempo de espera en ser atendido
e. La amabilidad del personal

f. La eficiencia del personal

g. El estado de los locales

h. la tecnologia que tiene el BPS



11. ¢ Alguna vez se contacté con el BPS o concurrié para pedir
informacion o realizar algun tramite? (S SE CONTACTO) ¢ Con
qué frecuencia se contacto en el tltimo afio?

1. Varias veces por mes

2. Una vez por mes

3. Algunas veces en el afio

4. Una vez en el afio

5. No se contacté en el Ultimo afio, antes

6. Nunca se contactd

99. Ns/Nc

12. (S1 SE CONTACTO EN EL ULTIMO ANO) En el ultimo afio,
¢alguna vez recurri6 al BPS para...? (LEER TODAS Y MARCAR
LAS GESTIONES QUE REALIZO)

Tramitar jubilacion o pensién

Tramitar subsidio por desempleo

Tramitar subsidio por maternidad

Tramitar subsidio por enfermedad

Tramitar asignaciones familiares

Servicio de atencion (médica) materno infantil

Gestion por su empresa

Atencion presencial

13. Para realizar alguna de esas gestiones, ¢ Ud. tuvo que
concurrir PERSONALMENTE a las oficinas del BPS?

1. Si, para alguna si

2.No

14. (S| CONCURRIO) ¢ Se agend6 antes de concurrir, o fue
directamente a las oficinas a averiguar?

1. Se agendd antes en la web

2. Se agendo antes por teléfono

3. Fue directamente a las oficinas

99. Ns/Nc

15. (S| CONCURRIO) Pensando en el sector al que concurri6,
¢Cual es su nivel de satisfaccion con el personal que lo
atendi6?

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4, Satisfecho

5. Muy satisfecho

99. No sabe, no contesta

Atencion telefonical

16. ¢ Sabe si el BPS tiene un servicio de atencion telefénica?
(SI' SABE) ¢ Y llamé alguna vez al servicio telefonico DEL BPS
en el ultimo afo?

1. No tiene

2. No sabe si tiene

3. Tiene, no llamé en ultimo afio

4. Tiene, llamd en ultimo afio

99. Ns/Nc
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17. (SI LLAMO) ¢ Cual es su nivel de satisfaccion general con el
servicio de atencion telefénica?

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

99. No sabe, no contesta

Pagina Web

18. ¢ Consulté alguna vez la pagina web del BPS? (S|
CONSULTO) ¢En el tiltimo afio o antes?

1. No consult6

2. Consultd, no en el tltimo afio

3. Consulté en el Ultimo afio

99. Ns/Nc

19. (S| CONSULTO) ¢Para qué visit6 la pagina web, para hacer
una consulta, para realizar un tramite, para buscar
informacion?

1. Realizar una consulta

2. Realizar un tramite

3. Buscar informacion

99. Ns/Nc

Otra (ANOTAR)

20. (S| CONSULTO) ;Cual es su nivel de satisfaccion general
con la pagina web del BPS?

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

99. No sabe, no contesta

Servicios en linea

21. ;Sabe que puede tener un usuario personal para realizar
tramites y gestiones en linea a través de la pagina web del
BPS? (SI SABE) ¢ Usted tiene un usuario personal en el BPS?

1. No sabe

2. Sabe, no tiene

3. Sabe, tiene

22. (SI NO TIENE) ¢ Le interesaria tener un usuario personal en
el BPS para realizar tramites y gestiones en linea?

1. Seguro si

2. Probablemente si

3. No le interesa

99. Ns/Nc
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23. (SI TIENE USUARIO) ¢ Traté de realizar alguna gestién o
tramite utilizando ese usuario personal a través de la web del
BPS en el tltimo afio?

1. Si
2.No

29. Si usted necesitara informarse sobre alguna gestion que
debe realizar en el BPS, ;adénde buscaria esa informacién?
1. Iria a un local BPS

2. Llamaria al teléfono del BPS

3. Buscaria informacion en el sitio web del BPS

4. Mandaria un mail al BPS

5. Preguntaria en el trabajo

24. (SI TRATO DE REALIZAR UNA GESTION) ;Y logro realizar la gestion gugigieria por su cuenta, tuvo que llamar

al BPS o pedir ayuda para hacerla, o al fin no pudo hacerla?
1. Logré por su cuenta

2. Logré después de llamar al BPS

3. Logré después de pedir ayuda a otro (del hogar/del trabajo)
4. No pudo hacerla

99. Ns/Nc

IComunicacion

25. ;Ud. se considera informado sobre los beneficios que
brinda el BPS a la poblacion?

1. Muy informado

2. Bastante informado

3. Poco informado

4. Nada informado

99. Ns/Nc

26. ;Cual seria el mejor medio para que el BPS brinde
informacion a la poblacién?

1.TV

2. Radio

3. Prensa papel

4. Su sitio en internet

5. Redes sociales

6. Locales BPS

7. Mensajes de texto

27. ;Coémo evalda la comunicacion que el BPS realiza en los
medios de comunicacion?

1. Muy mala

2. Mala

3. Ni/Ni

4. Buena

5. Muy buena

77. No recuerda ninguna

99. Ns/Nc

28. ;Ud. recuerda alguna comunicacion reciente del BPS? (SI
RECUERDA) ;Recuerda qué comunicaba?

1. No recuerda ninguna comunicacion

2. Recuerda, pero no de qué trataba

Recuerda (ANOTAR)

9. Ns/Nc

30. (S| MENCIONA LUGAR) ¢ Por qué buscaria informacion alli?
1. Es el Unico que conoce
2. Es lo mas comodo/rapido
3. Es el mas confiable

4. Otro

31. Para finalizar, ¢ cuanto tiempo piensa que demora el tramite
para obtener una jubilacion o pensién del BPS?

32. ;Considera que ese tramite es (LEER ALTERNATIVAS)?
1. Muy sencillo

2. Sencillo

3. Ni/Ni, depende

4. Complicado

5. Muy complicado

9. Ns/Nc

Datos del encuestado/al

33. ¢Cual es el ultimo afo de educacién que ha completado?
1. Sin educacion formal
2. Primaria
3. Ciclo basico incompleto o completo (hasta 3°)
4. Bachillerato incompleto o completo (4° 0 mas)
4. Terciaria no universitaria
5. Terciaria universitaria

P34. ;Ud. trabaja?

1. Trabaja

2. Esté en seguro de paro

3. Jubilado

4. Desocupado

5. Estudia (no trabaja ni en seguro)

6. Ama de casa

7. Rentista, pensionista, no hace nada
99. Ns/Nc
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35. (S| TRABAJA o JUBILADO) ; Eslera empleado, trabaja por 36. (S| TRABAJA O JUBILADO) ;Qué tareas realiza/ba en ese
cuenta propia, es patron? S| TRABAJA EN LOS DOS, EN EL trabajo?

QUE GANA MAS) 1. Director/gerente

1. Empleado publico 2. Profesional universitario

2. Empleado privado 3. Técnico

3. Cuenta propia con local 4. Empleado de oficina

4. Cuenta propia sin local 5. Trabajador de servicios, comercio

5. Patron con empleados 6. Obrero calificado/operador de maquinas

6. Miembro de cooperativa 7. Obrero no calificado

7. Trabajador no remunerado 8. Fuerzas Armadas

9. Ns/Nc 9. Ns/Nc
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Cuestionario de Pasivos,

Buenas tardes, ¢podria hablar con ...? Mi nombre es

y estoy llamando desde CIFRA, una empresa
que hace estudios de opinion publica. En esta ocasion,
estamos haciendo un estudio para el BPS, que quiere evaluar
los servicios que presta, e interesa su experiencia como
usuario. Sus respuestas son TOTALMENTE anénimas.

Evaluacion general

1. Para comenazar, jcual es su evaluacion general del BPS?
(LEER ALTERNATIVAS)

1. Muy mala

2. Mala

3. Ni buena ni mala

4. Buena

5. Muy buena

9. No sabe, no contesta

2. ;Diria que el BPS ha mejorado o empeorado en los ultimos
10 afios? (PREGUNTAR MATIZ)

1. Mejoré mucho

2. Mejord

3. Permanece igual

4. Empeord

5. Empeord mucho

9. No sabe, no contesta

3. Pensando en las gestiones que realizé en el BPS
VINCULADAS A SU JUBILACION/PENSION, y utilizando una
escala de 1 muy insatisfecho a 5 muy satisfecho, ¢ qué puntaje
le pondria al... (LEER FRASES DE A UNA'Y MARCAR)

CODIGO DE RESPUESTAS:
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Satisfecho
5. Muy satisfecho
9. No sabe, no contesta

a. Servicio que recibi6

b. La facilidad de los tramites

c. La duracidn de los tramites

d. El tiempo de espera en ser atendido
e. La amabilidad del personal

f. La eficiencia del personal

g. El estado de los locales

h. la tecnologia que tiene el BPS

Tramite jubilatorio|

4. Respecto al tramite de su jubilacion/pension en el BPS,
¢cuando lo tramit6? (LEER ALTERNATIVAS)

1. Esta tramitando

2. Finalizé6 en los Ultimos 2 afios

3. Finalizo hace mas de 2 afios

9. Ns/Nc

5. (81 P3=3) ¢ Cuanto hace que cobra su jubilacion/pension?
1. Més de 2 afios, hasta 5

2.6 a 10 afios

3. Mas de 10 afios

9. Ns/Nc

6. ¢ En cual departamento realiz6 el tramite?
1. Montevideo
2. Artigas
3. Canelones
4. Cerro largo
5. Colonia
6. Durazno
7. Flores
8. Florida
9. Lavalleja
10. Maldonado
11. Paysandu
12. Rio Negro
13. Rivera
14. Rocha
15. Salto
16. San José
17. Soriano
18. Tacuarembo
19. Treinta y Tres

SOLO SIRESPONDIO 10 2EN P3
7. Pensando en la informacion que le brindaron en el BPS
cuando empezd a gestionar su jubilacion/pension, usando una
escala donde de 1 Muy insatisfecho a 5 Muy satisfecho, ¢ qué
puntaje le pondria a...
CODIGO

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. No sabe, no contesta

a. La informacion sobre como hacer los tramites?

b. La informacién sobre los documentos y requisitos para
poder iniciar los tramites?

c. la claridad de los formularios a completar

SOLO SIRESPONDIO 1 0 2EN P3



8. Refiriéndose a los tramites que realizé para su
jubilacién/pension, le pido que me diga si esta de acuerdo o en
desacuerdo con las siguientes frases. (PREGUNTAR MATIZ)
Los documentos solicitados son faciles de obtener

1. Muy en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en desacuerdo ni de acuerdo

4. De acuerdo

5. Muy de acuerdo

9. No sabe, no contesta

Hay que contactarselir pocas veces al BPS para culminar el
tramite de la jubilacion/pension

1. Muy en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en desacuerdo ni de acuerdo

4. De acuerdo

5. Muy de acuerdo

9. No sabe, no contesta

9. SOLO SI RESPONDIO 2 EN P3 ¢ Cuanto tiempo transcurrié
desde que comenz6 a gestionar su jubilacion hasta que
culminé el tramite?

1. Menos de 60 dias (menos de 2 meses)

2. Mas de 2 meses, hasta 4

3. Mas de 4 meses hasta 6

4. Mé&s de 6 meses hasta 12

5. Més de un afio

9. Ns/Nc

10. (SOLO SI RESPONDIO 1 EN P3) ;Cuanto tiempo hace que
esta realizando el tramite para obtener su jubilacion/pension?

1. Menos de 60 dias (menos de 2 meses)

2. Mas de 2 meses, hasta 4

3. Més de 4 meses hasta 6

4. Mé&s de 6 meses hasta 12

5. Mas de un afio

9. Ns/Nc

11. SOLO SI RESPONDIO 10 2 EN P3
¢ Esta satisfecho o insatisfecho con la duracion del tramite?
(PREGUNTAR MATIZ)

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. No sabe, no contesta

Atencion presencial

12. (PARA TODOS) La tltima vez que concurrié por una
gestion de su jubilacion/pension, ;Se agendoé antes de
concurrir? (S| SE AGENDO) ;Como se agendo?

1. Se agendd antes en la web

2. Se agendo antes por teléfono
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3. Se agendd en el mostrador de la oficina
4. No se agendd, fue y lo atendieron
9. Ns/Nc

13. (SI SE AGENDO) ¢ Cuél es su nivel de satisfaccion general
con el funcionamiento de la agenda? (LEER ALTERNATIVAS)

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

99. No sabe, no contesta

14. (SI SE AGENDO) ¢ Por qué esta satisfecholinsatisfecho con
el funcionamiento de la agenda?
Pregunta abierta

(SE CAMBIA DE LUGAR)
15. Ahora le voy a leer algunas afirmaciones, y le pido que me
diga si esta de acuerdo o en desacuerdo con cada una.
(PREGUNTAR MATIZ)
CODIGO

1. Muy en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en desacuerdo ni de acuerdo

4. De acuerdo

5. Muy de acuerdo

9. No sabe, no contesta

Diferentes empleados dicen cosas distintas
El personal trata de resolver mis problemas
c. Elpersonal trata a todos los usuarios por igual

16. En el Gltimo afio ¢ consultd alguna vez la pagina web del
BPS?

1. Si, consulté en el Ultimo afio

2. No consulté, Ns/Nc

17. (S| CONSULTO) ¢Para qué la uso, para consultar
informacion o para hacer un tramite?

1. Realizar tramites

2. Consultar informacion

3. Ambas

9. No sabe, no contesta

18. (S| CONSULTO) ¢ Cual es su nivel de satisfaccion general
con la pagina web del BPS? (LEER ALTERNATIVAS)

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. No sabe, no contesta
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19. (S CONSULTO) Ahora le voy a nombrar algunos aspectos
especificos sobre la informacién general de la pagina Web. En
una escala de 1 Muy insatisfecho a 5 Muy satisfecho, ¢ qué
puntaje le pondria a...?
CODIGO

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. No sabe, no contesta

a. La presentacion y apariencia del sitio web del BPS

b. La facilidad en el uso del sitio

¢. La cantidad de informacion que tiene

d. La claridad de la informacion que tiene el sitio del BPS
e. La facilidad para consultar fechas de cobro/pago

Servicios en linea

20. ; Sabe que puede tener un usuario personal para realizar
tramites y gestiones en linea a través de la pagina web del
BPS? (SI SABE) ¢ Usted tiene un usuario personal en el BPS?

1. No sabe que puede tener usuario

2. Sabe, no tiene

3. Tiene usuario personal BPS

21. (SI TIENE USUARIO) ; Traté de realizar alguna gestion o
tramite utilizando ese usuario personal a través de la web del
BPS en el dltimo afio?

1.Si

2. No, Ns/Nc

22. (SI TRATO) ;Y logro realizar la gestion que queria por su cuenta,
tuvo que llamar al BPS o pedir ayuda para hacerla, o al fin no pudo

hacerla?

1. Logré por su cuenta

2. Logré después de llamar al BPS

3. Logré después de pedir ayuda a otro (del hogar/del trabajo)
4. No pudo hacerla

9. Ns/Nc

23. (SI REALIZO/COMENZO TRAMITE) Ahora le voy a nombrar
algunos aspectos sobre los servicios en linea, a los que se
accede a través del usuario personal del BPS. En una escala de
1 Muy insatisfecho a 5 Muy satisfecho, ¢qué puntaje le pondria
a..?
CODIGO

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. No sabe, no contesta

a. La facilidad en el uso de las pantallas (amigabilidad)
b. La claridad de las ayudas para realizar el tramite en linea
c. La posibilidad de realizar distintos tramites en linea

Atencion telefonica

24, ; Utilizo el servicio telefonico del BPS en el dltimo afio?
1.8Si
2. No, Ns/Nc

23. (S1USO) ¢ Cual es su nivel de satisfaccion general con el
servicio de atencion telefonica? (LEER ALTERNATIVAS)

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. No sabe, no contesta

25. (SI USO) Ahora le voy a nombrar algunos aspectos
especificos del servicio de atencion telefonica. En una escala
de 1 Muy insatisfecho a 5 Muy satisfecho, ¢ qué puntaje le
pondria a...?

CODIGO
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Satisfecho
5. Muy satisfecho
9. No sabe, no contesta

a. La amabilidad en el trato de los operadores telefénicos
b. La calidad de la informacién brindada por teléfono
¢. La capacidad para resolver la consulta por teléfono

26. En el dltimo afio, ¢ penso en realizar un reclamo o queja al
BPS? (SI PENSO) ;Y al fin present6 una queja?

1. Penso en reclamar, pero al fin no lo hizo

2. Hizo un reclamo

3. No pens6 en reclamar

27. (SI PENSO O HIZO) ¢ Cual era la principal razén de su
reclamo o queja? (NO SUGERIR)
1. Demora en atenderlo
2. Trato del personal
3. Claridad de la informacion obtenida
4. Calidad en la informacion obtenida (INFORMACION ERRONEA,
CONTRADICTORIA, ETC.)
5. Dificultad/imposibilidad de realizar una gestion
6. Demora/atraso en la resolucion del problema, la autorizacion del
tramite
Otro (ANOTAR)



28. (S| RECLAMO) ¢ Cual de los siguientes medios utilizé para
presentar el reclamo/queja? (LEER ALTERNATIVAS)
1. Presencial a BPS
2. Por teléfono
3. Por escrito (mail, carta, redes, CONSULTENOS, CONTACTENOS)
9. Ns/Nc
Otro (ANOTAR)

29. (S| RECLAMO) ¢ Obtuvo respuesta a su reclamol/queja?
1. Si
2.No
9. Ns/Nc

30. (SI OBTUVO RESPUESTA) ¢ Cual es su nivel de satisfaccion
respecto a la respuesta obtenida? (LEER ALTERNATIVAS)

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4, Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. No sabe, no contesta

31. Pensando en su Gltima ocupacion antes de
tramitar su jubilacion/ pension, ; Era empleado,
trabajaba por cuenta propia, era patrén? Si
TRABAJABA EN VARIOS, EN EL QUE GANABA
MAS

1. Empleado publico

2. Empleado privado

3. Cuenta propia con local

4. Cuenta propia sin local

5. Patron con empleados

6. Miembro de cooperativa

7. Trabajador no remunerado

8. No trabajo, ama de casa, otro

9. Ns/Nc

32. (SI TRABAJABA) ;Qué tareas realizaba en ese
trabajo?

1. Director/gerente

2. Profesional universitario

3. Técnico

4. Empleado de oficina

5. Trabajador de servicios, comercio

6. Obrero calificado/operador de maquinas
7. Obrero no calificado

8. Fuerzas Armadas

9. Ns/Nc
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33. La altima pregunta, sdlo para clasificar las respuestas,
¢;cual es el ultimo afio de educacién que ha completado?

1. Sin educacion formal

2. Primaria

3. Ciclo basico incompleto o completo (hasta 3°)

4. Bachillerato incompleto o completo (4° 0 mas)

5. Terciaria no universitaria

6. Terciaria universitaria

9. Ns/Nc
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Cuestionario de activos

1. Para comenazar, utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 es
muy mala y 5 muy buena, ;cual es su evaluacioén general del
BPS?

1. Muy mala

2. Mala

3. Ni buena ni mala

4. Buena

5. Muy buena

9. No sabe, no contesta

2. ;Diria que ha mejorado o empeorado en los tltimos 10
afios? (PREGUNTAR MATIZ)

1. Mejoré mucho

2. Mejor6

3. Permanece igual

4. Empeord

5. Empeoré mucho

9. No sabe, no contesta

3. En el dltimo afio, ¢ alguna vez se contacto con el BPS o
concurrid para pedir informacion o realizar algun tramite? (SI
SE CONTACTO) ¢ Con qué frecuencia se contacto en el tiltimo
ano?

1. Varias veces por mes

2. Una vez por mes

3. Algunas veces en el afio

4. Unavez en el afio

5. No se contacté en el ultimo afio

9. Ns/Nc

Tramites e informacion

4. Pensando en las gestiones que ha realizado en el BPS
VINCULADAS A SU EMPLEO y utilizando una escala de 1 muy
insatisfecho a 5 muy satisfecho, ¢ qué puntaje le pondria al...
(LEER FRASES DE A UNA'Y MARCAR)

CODIGO DE RESPUESTAS:
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Satisfecho
5. Muy satisfecho
99. No sabe, no contesta

a. Servicio que recibié

b. La facilidad de los tramites

c. La duracién de los tramites

d. El tiempo de espera en ser atendido
e. La amabilidad del personal

f. La eficiencia del personal

g. El estado de los locales

h. la tecnologia que tiene el BPS

5. ¢ Cual de las siguientes fue la ULTIMA GESTION que realizé en

el BPS VINCULADA CON SU EMPLEO?

1. Subsidio por desempleo/seguro de paro

2. Subsidio por enfermedad

3. Subsidio por maternidad/paternidad

4. Subsidio de medio horario para cuidados parentales
5. Asignacion familiar

6. Lentes, protesis, otro

Otra (ANOTAR)

9. Ns/Nc

Atencion presencial

6. Para realizar esa gestion, ¢Ud. tuvo que concurrir
PERSONALMENTE a las oficinas del BPS?

1.Si

2.No

7. (S| CONCURRIO) ¢ Se agendoé previamente para concurrir?
(S SE AGENDO) ;Como se agend6?

1. Se agendd antes en la web

2. Se agendo antes por teléfono

3. Se agendod en el mostrador de la oficina

4. No se agendd, fue y lo atendieron

9. Ns/Nc

8. (SI SE AGENDO) ¢ Cual es su nivel de satisfaccion general
con el funcionamiento de la agenda? (LEER ALTERNATIVAS)

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. No sabe, no contesta

9. (SI SE AGENDO) ¢ Por qué esta satisfecholinsatisfecho?
Pregunta abierta

10. (S| CONCURRIO) Pensando en el sector al que concurrid,
¢Cual es su nivel de satisfaccion con el personal que lo
atendi6? (LEER ALTERNATIVAS)

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

99. No sabe, no contesta

11. (SI CONCURRIO) Ahora le voy a leer algunas afirmaciones,
y le pido que me diga si esta de acuerdo o en desacuerdo con
cada una. (PREGUNTAR MATIZ)
CODIGO

1. Muy en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en desacuerdo ni de acuerdo

4. De acuerdo



5. Muy de acuerdo
9. No sabe, no contesta

Diferentes empleados dicen cosas distintas
El personal trata de resolver mis problemas
c. Elpersonal trata a todos los usuarios por igual

Pagina Web

12. En el ultimo afo ¢ consulto alguna vez la pagina web del
BPS?

1. Si, consulté en el Gltimo afio

2. No consulté

13. (SI CONSULTO) ¢ Cual es su nivel de satisfaccion general
con la pagina web del BPS? (LEER ALTERNATIVAS)

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. No sabe, no contesta

14. (S| CONSULTO) Ahora le voy a nombrar algunos aspectos
especificos sobre la informacién general de la pagina Web. En
una escala de 1 Muy insatisfecho a 5 Muy satisfecho, ¢ cual es
su nivel de satisfaccion con...?
CODIGO

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. No sabe, no contesta

a. La presentacion y apariencia del sitio web del BPS

b. La facilidad en el uso del sitio

¢. La cantidad de informacion que tiene

d. La claridad de la informacion que tiene el sitio del BPS

Servicios en linea

15. ¢ Sabe que puede tener un usuario personal para realizar
tramites y gestiones en linea a través de la pagina web del
BPS? (SI SABE) ¢ Usted tiene un usuario personal en el BPS?

1. No sabe que puede tener usuario

2. Sabe, no tiene

3. Tiene usuario personal BPS

16. (SI TIENE USUARIO) ; Trat6 de realizar alguna gestion o
tramite utilizando ese usuario personal a través de la web del
BPS en el dltimo afio?

1.8Si
2.No
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(SI TRATO) ¢ Y logré realizar la gestién que queria por su cuenta,
tuvo que llamar al BPS o pedir ayuda para hacerla, o al fin no pudo
hacerla?

1. Logré por su cuenta

2. Logré después de llamar al BPS

3. Logré después de pedir ayuda a otro (del hogar/del trabajo)

4. No pudo hacerla

9. Ns/Nc

17. (S| REALIZO/COMENZO TRAMITE) Ahora le voy a nombrar
algunos aspectos sobre los servicios en linea, a los que se
accede a través de la cuenta de usuario personal del BPS. En
una escala de 1 Muy insatisfecho a 5 Muy satisfecho, ¢ cual es
su nivel de satisfaccion con...?
CODIGO

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

99. No sabe, no contesta

a. La facilidad en el uso de las pantallas (amigabilidad)
b. La claridad de las ayudas para realizar el tramite en linea
c. La posibilidad de realizar distintos tramites en linea

18. (S| CONSULTO WEB-P12=1) ; Usted ha utilizado el
“CONSULTENOS”, de Servicios en linea del BPS, para
informarse o realizar tramites en el Gltimo afo?

1.8Si

2.No

19. (SI USO CONSULTENOS) ¢ Cual es su nivel de satisfaccion
respecto a las respuestas obtenidas? (LEER ALTERNATIVAS)

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

99. No sabe, no contesta

20. (S USO CONSULTENOS) Ahora le voy a nombrar algunos
aspectos especificos sobre la respuesta que recibio en el
CONSULTENOS, de servicios en linea del BPS. En una escala
de 1 Muy insatisfecho a 5 Muy satisfecho, ¢ cual es su nivel de
satisfaccion con...?

CODIGO
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Satisfecho
5. Muy satisfecho
99. No sabe, no contesta
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La claridad en la forma de transmitir la informacion
La calidad de la informacion

La capacidad para resolver la consulta

d. el tiempo transcurrido hasta obtener respuesta

21. ;Sabe que puede descargar aplicaciones moviles para
realizar tramites y/o consultar informacion en el BPS? (Sl
SABE) ¢ Utilizo alguna de las apps del BPS en el dltimo afio?

1. No sabe que puede descargar app BPS

2. Sabe, no uso

2. Us6 alguna app del BPS en dltimo afio

22. (SI USO APP) ;Cudl es su nivel de satisfaccion con la app
que utilizé/a? (LEER ALTERNATIVAS)

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. No sabe, no contesta

Atencion telefonical

23. ¢ Utilizo el servicio telefonico DEL BPS en el tltimo aio?
1. 8Si
2.No

24. (SI USO) ¢ Cual es su nivel de satisfaccion general con el
servicio de atencion telefonica? (LEER ALTERNATIVAS)

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. No sabe, no contesta

25. (SI USO) Ahora le voy a nombrar algunos aspectos
especificos del servicio de atencion telefonica. En una escala
de 1 Muy insatisfecho a 5 Muy satisfecho, ¢ cual es su nivel de
satisfaccion con...?

CODIGO
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Satisfecho
5. Muy satisfecho
99. No sabe, no contesta

a. La amabilidad en el trato de los operadores telefénicos
b. La calidad de la informacion brindada por teléfono
c. La capacidad para resolver la consulta por teléfono

Quejas|

26. En el ultimo afio, ¢ penso en realizar un reclamo o queja al
BPS? (SI PENSO) ;Y al fin present6 una queja?
1. Penso en reclamar, pero al fin no lo hizo

2. Hizo un reclamo
2. No pens6 en reclamar

27. (SI PENSO O HIZO) ¢ Cuaél era la principal razén de su
queja?
1. Demora en atenderlo
2. Trato del personal
3. Claridad de la informacién obtenida
4. Calidad en la informacion obtenida (INFORMACION ERRONEA,
CONTRADICTORIA, ETC.)
5. Dificultad/imposibilidad de realizar una gestion
6. Demoralatraso en la resolucion del problema, la autorizacion del
tramite
Otro (ANOTAR)

28. (S| RECLAMO) ¢ Cual de los siguientes medios utilizé para
presentar el reclamo?

1. Presencial a BPS

2. Por teléfono

3. Por escrito (mail, carta, redes, CONSULTENOS, CONTACTENOS)

Otro (ANOTAR)

29. (SI RECLAMO) ¢ Obtuvo respuesta a su reclamol/queja?
1.Si
2.No

30. (S OBTUVO RESPUESTA) ¢ Cual es su nivel de satisfaccion
respecto a la respuesta obtenida? (LEER ALTERNATIVAS)
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Satisfecho
5. Muy satisfecho
9. No sabe, no contesta
Datos del encuestado/a
31. ¢Cual es el ultimo afo de educacion que ha completado?
1. Sin educacion formal
2. Primaria
3. Ciclo basico incompleto o completo (hasta 3°)
4. Bachillerato incompleto o completo (4° 0 mas)
4. Terciaria no universitaria
5. Terciaria universitaria

32. ¢ Podria decirme su afo de nacimiento?
Pregunta abierta

33. Sexo (ANOTAR O PREGUNTAR)
1. Masculino
2. Femenino
3. Otro

34. ;En qué departamento vive?
1. Montevideo
2. Artigas
3. Canelones
4. Cerro largo
5. Colonia
6. Durazno



7. Flores

8. Florida

9. Lavalleja
10. Maldonado
11. Paysandu
12. Rio Negro
13. Rivera

14. Rocha

15. Salto

16. San José

17. Soriano

18. Tacuarembo
19. Treinta y Tres
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Cuestionario de ATYR

1. Buenas tardes, mi nombre es y estoy llamando
desde CIFRA, una empresa que hace estudios de mercado y de
opinién publica. En esta ocasion, estamos haciendo un estudio
para el BPS, que quiere evaluar los servicios que presta. Sus
respuestas son TOTALMENTE anénimas.

Necesitaria hablar con la persona que se ocupa de los tramites
con el BPS de la empresa (MENCIONAR NOMBRE). (CUANDO
SE CONTACTA) ¢ Cual es su vinculo con la empresa?

2. Titular, dueiio

1. Otro empleado de la empresa

2. Estudio contable/gestoria contratada por la
empresa/apoderado/familiar/otro no empleado

Evaluacion general

3. Para comenzar, utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 es
muy mala y 5 muy buena, ¢ cual es su evaluacion general del
BPS?

1. Muy mala

2. Mala

3. Ni buena ni mala

4.Buena

5. Muy buena

9. No sabe, no contesta

4. ; Diria que el BPS ha mejorado o empeorado en los ultimos
10 afios? (PREGUNTAR MATIZ)

1. Mejoré mucho

2. Mejoro

3. Permanece igual

4. Empeor6

5. Empeord mucho

9. No sabe, no contesta

5. En el ultimo afo, ¢alguna vez se contact6 con el BPS o
concurrié para pedir informacion o realizar algun tramite
relacionado con la empresa que tiene/que gestiona? (SI SE
CONTACTO) ¢ Con qué frecuencia se contactd en el Gltimo
afo?

1. Varias veces por mes

2. Una vez por mes

3. Algunas veces en el afio

4. Una vez en el afio

5. No se contact6 en el tltimo afio

9. Ns/Nc

Tramites e informacion

5. Pensando en las gestiones que realizo en el BPS
VINCULADAS A SU EMPRESA/LA EMPRESA QUE GESTIONA,
y utilizando una escala de 1 muy insatisfecho a 5 muy
satisfecho, ;qué puntaje le pondria al... (LEER FRASES DE A
UNAY MARCAR)

CODIGO DE RESPUESTAS:

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. Ns/Nc

a. Servicio que recibio

b. La facilidad de los tramites

c. La duracion de los tramites

d. el tiempo de espera en ser atendido
€. La amabilidad del personal

f. La eficiencia del personal

g. El estado de los locales

h. la tecnologia que tiene el BPS

1. Refiriéndose a los tramites que realiza por SU EMPRESA/LA
EMPRESA QUE GESTIONA en el BPS, ;esta de acuerdo o en
desacuerdo con que...? (PREGUNTAR MATIZ)

a. Los documentos solicitados son faciles de obtener

1. Muy en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en desacuerdo ni de acuerdo

4. De acuerdo

5. Muy de acuerdo

9. No sabe, no contesta

b. Hay que contactarse/ir pocas veces al BPS para cumplir con los
requisitos de los tramites

1. Muy en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en desacuerdo ni de acuerdo

4. De acuerdo

5. Muy de acuerdo

9. No sabe, no contesta

2. Hablemos ahora de la informacion que brinda Atyr, el area
de atencion a las empresas del BPS, y utilizando una escala de
1 muy insatisfecho a 5 muy satisfecho, ;qué puntaje le pondria
a... (LEER FRASES DE A UNAY MARCAR)

CODIGO DE RESPUESTAS:

CODIGO DE RESPUESTAS:

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. Ns/Nc

a. Lainformacion sobre la operativa de los tramites
b. Los documentos y requisitos para poder iniciar los tramites
¢. La claridad de los formularios a completar

3. Pensando en el proceso de facturacion, para pagar los
aportes de SU EMPRESA/LA EMPRESA QUE GESTIONA al



BPS, y utilizando una escala de 1 muy insatisfecho a 5 muy
satisfecho, ¢ qué puntaje le pondria a... (LEER FRASES DE A
UNA'Y MARCAR)

CODIGO DE RESPUESTAS:
1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. No sabe, no contesta

a. el proceso de facturacion de los aportes
b. La exactitud en el importe total a pagar
c. La claridad en la informacién de la factura

Atencion presencial

9. En el ultimo aio, ¢ tuvo que concurrir presencialmente a
ATYR, el area del BPS de atencion a las empresas, a realizar un
tramite o solicitar informacion?

1.Si

2.No

10. (S| CONCURRIO) ¢ En qué departamento realiz6 el tramite?
(LISTADO DEPTOS)

11. (SI CONCURRIO) ¢, Qué gestion realiz6/ queria realizar?

1. Abrir/cerrar empresa

2. Altas/bajas de personal

3. Cambios en constitucion/giro de empresa

4. Subsidio de actividad (enfermedad, desempleo, maternidad)
5. Reclamo por factura (con errores, otros)

6. Reclamo por multa

7. Solicitud de certificado

99. Ns/Nc

Otro (ANOTAR)_____

12. (SI CONCURRIO) ¢ Se agend6 previamente para concurrir?
(SISE AGENDO) ¢ Cémo se agend6?

1. Se agendo antes en la web

2. Se agendo antes por teléfono

3. Se agendd en el mostrador de la oficina

4. No se agendo, fue y lo atendieron

9. Ns/Nc

13. (S SE AGENDO) ¢ Cual es su nivel de satisfaccion general
con el funcionamiento de la agenda? (LEER ALTERNATIVAS)
1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. No sabe, no contesta

14. (SI SE AGENDO) ; Por qué esta satisfecholinsatisfecho?
1. Préactico, rapido
2. Dan hora y cumplen, no hay que hacer cola
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3. Dan hora para pocos dias después

4. Dan hora para mucho después

5. Tramite engorroso (no sabia para qué tramite anotarse, donde,
efc.)

6. No cumplieron con hora agendada

7. No consigui6 dia/hora/lugar que queria

8. Atendieron bien, solucionaron problema

9. Ns/Nc

Otro (ANOTAR)

15. (SI CONCURRIO) Pensando en el sector al que concurrid,
¢ Cual es su nivel de satisfaccion con el personal que lo
atendi6? (LEER ALTERNATIVAS)

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. Ns/Nc

16. (S| CONCURRIO) Ahora le voy a leer algunas afirmaciones,
y le pido que me diga si esta de acuerdo o en desacuerdo con
cada una. (PREGUNTAR MATIZ)

CODIGO

1. Muy en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en desacuerdo ni de acuerdo

4. De acuerdo

5. Muy de acuerdo

9. Ns/Nc

a. Diferentes empleados dicen cosas distintas
b. El personal trata de resolver mis problemas
c. El personal trata a todos los usuarios por igual

17. En el ultimo afo ¢ consulté alguna vez la pagina web del
BPS?

1. Si, consultd en el tltimo afio

2. No consult6

18. (SI CONSULTO) ¢ Cual es su nivel de satisfaccion general
con la pagina web del BPS? (LEER ALTERNATIVAS)

1. Muy insatisfecho

2.Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. Ns/Nc

19. (S| CONSULTO) Ahora le voy a nombrar algunos aspectos
especificos sobre la informacion general de la pagina Web. En
una escala de 1 Muy insatisfecho a 5 Muy satisfecho, ;qué
puntaje le pondria a...?

CODIGO

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho
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3. Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. Ns/Nc

a. La presentacion y apariencia del sitio web del BPS

b. La facilidad en el uso del sitio

¢. La cantidad de informacién que tiene

d. La claridad de la informacién que tiene el sitio del BPS

Servicios en linea

20. ; Trato de realizar alguna gestion o tramite PARA SU
EMPRESA/LA EMPRESA QUE GESTIONA utilizando los
servicios en linea del BPS en el tltimo afio?

1.8i

2.No

21. (SITRATO) ;Y logro realizarla por su cuenta, tuvo que llamar

al BPS o pedir ayuda para hacerla, o al fin pudo hacerla?

1. Logro por su cuenta

2. Logro después de llamar al BPS

3. Logré después de pedir ayuda a otro (del hogar/del trabajo)
4. No pudo hacerla

9. Ns/Nc

22. (SI REALIZO/COMENZO TRAMITE) Ahora le voy a nombrar
algunos aspectos sobre los servicios en linea. En una escala
de 1 Muy insatisfecho a 5 Muy satisfecho, ¢ qué puntaje le
pondria a...?

CODIGO

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. Ns/Nc

a. Lafacilidad en el uso de las pantallas (amigabilidad)
b. La claridad de las ayudas para realizar el tramite en linea
c. La posibilidad de realizar distintos tramites en linea

23. ; Usted ha tramitado, a través de los servicios en linea,
subsidios de actividad para usted o los empleados DE SU
EMPRESA/LA EMPRESA QUE GESTIONA, como subsidio por
enfermedad, desempleo, maternidad, licencia parental?

1.No

2. Trat6 pero no pudo

3. Tramité uno

4. Tramitd mas de uno

24. (SI TRATO O GESTIONO SUBSIDIOS) ¢ Cual es su nivel de
satisfaccion con el tramite de subsidios en linea? (LEER
ALTERNATIVAS)

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. No sabe, no contesta

25. ¢ Por qué se encuentra satisfecholinsatisfecho?
1. Sencillo

2. Répido, eficiente

3. Funciona bien, sin problema
4. Responden/solucionan dudas
5. Dificil, engorroso

6. Piden datos que no tengo

7. Setranca

8. Demora el tramite/la respuesta
99. Ns/Nc

Otro (ANOTAR)

26. (S| CONSULTO WEB) ¢ Usted ha utilizado el
“CONSULTENOS”, de Servicios en linea del BPS, para
informarse o realizar tramites de SU EMPRESA/LA EMPRESA
QUE GESTIONA en el tltimo afio?

1.Si

2.No

27. (SI'USO CONSULTENOS) ¢ Cual es su nivel de satisfaccion
respecto a las respuestas obtenidas? (LEER ALTERNATIVAS)
1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9No sabe, no contesta

28. (SI USO CONSULTENOS) Ahora le voy a nombrar algunos
aspectos especificos sobre la respuesta que recibié en el
CONSULTENOS, de servicios en linea del BPS. En una escala
de 1 Muy insatisfecho a 5 Muy satisfecho, ¢ qué puntaje le
pondria a...?

CODIGO

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho
4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

6. No sabe, no contesta

a. La claridad en la forma de transmitir la informacion
b. La calidad de la informacion

¢. La capacidad para resolver la consulta

d. el tiempo transcurrido hasta obtener respuesta

Aplicaciones moviles|

29. ¢ Sabe que puede descargar aplicaciones moéviles para
realizar tramites y/o consultar informacion en el BPS? (SI
SABE) ¢ Utiliz6 alguna de las apps del BPS en el ultimo afio?
1. No sabe que puede descargar app BPS

2. Sabe, no usd

2. Usé alguna app del BPS en ultimo afio



30. (SIUSO APP) s Cual es su nivel de satisfaccién con la app
que utilizé/a? (LEER ALTERNATIVAS)

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. Ns/Nc

Atencion telefonical

31. En el altimo aio, ¢ Utiliz6 el servicio telefénico DE ATYR, el
area del BPS que brinda atencion a las empresas?

1.Si

2.No

32. (S1USO) ¢ Cual es su nivel de satisfaccion general con el
servicio de atencion telefonica a empresas? (LEER
ALTERNATIVAS)

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. Ns/Nc

33. (S1USO) Ahora le voy a nombrar algunos aspectos
especificos del servicio de atencion telefonica a empresas. En
una escala de 1 Muy insatisfecho a 5 Muy satisfecho, s qué
puntaje le pondria a con...?

CODIGO

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4, Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. No sabe, no contesta

a. La amabilidad en el trato de los operadores telefonicos
b. La calidad de la informacién brindada por teléfono
c. La capacidad para resolver la consulta por teléfono

34. En el ultimo afio, ¢ penso en realizar un reclamo o queja al
BPS vinculado a SU EMPRESA/LA EMPRESA QUE GESTIONA?
(SI PENSO) ;Y al fin presento el reclamo/queja?

1. Penso en reclamar, pero al fin no lo hizo

2. Hizo un reclamo

2. No penso en reclamar

35. (SI PENSO O HIZO) ¢ Cual era la principal razon de su
reclamo/queja?

1. Demora en atenderlo

2. Trato del personal

3 .Claridad de la informacién obtenida

4. Calidad en la informacion obtenida (INFORMACION ERRONEA,
CONTRADICTORIA, ETC.)
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5. Dificultad/imposibilidad de realizar una gestion
6 .Demoralatraso en la resolucién del problema, la autorizacién del
tramite Otro (ANOTAR)

36. (SIRECLAMO) ¢ Cual de los siguientes medios utilizé para
presentar el reclamol/queja?

1. Presencial a BPS

2. Por teléfono

3. Por escrito (mail, carta, redes, CONSULTENOS,
CONTACTENOS) Otro (ANOTAR)

37. (SIRECLAMO) ; Obtuvo respuesta a su reclamol/queja?
1.Si
2.No

38. (SIOBTUVO RESPUESTA) ¢ Cual es su nivel de satisfaccion
respecto a la respuesta obtenida? (LEER ALTERNATIVAS)

1. Muy insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni satisfecho ni insatisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

9. Ns/Nc

39. PARA TERMINAR, UNOS DATOS SOBRE SU EMPRESA/LA
EMPRESA QUE GESTIONA. ; Aproximadamente cuantos
empleados tuvo registrados en SU EMPRESA/LA EMPRESA
QUE GESTIONA en el tltimo mes?

1. No tiene empleados

2.1 0 2 empleados

3. Entre 3y 5 empleados

4. Entre 6 y 20 empleados

5. Méas de 20 empleados

9. Ns/Nc

40 ¢ Cual es el tipo de aportacion de la empresa? (LEER
ALTERNATIVAS)

1. Industria y Comercio

2. Rural

3. Construccion

4. Servicio doméstico

9. Ns/Nc

41 ¢ Cual es el ultimo afio de educacién que ha completado?
1. Sin educacion formal

2. Primaria

3. Ciclo basico incompleto o completo (hasta 3°)

4. Bachillerato incompleto o completo (4° 0 mas)

5. Terciaria no universitaria

6. Terciaria universitaria

42. ; Podria decirme su afio de nacimiento? Pregunta abierta
43. Sexo

1. Varén
2. Mujer









