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% La OCDE sefala que actualmente las reformas de la administracion publica se enfocan en la calidad de los
servicios paralos ciudadanos y las empresas, asi como la eficiencia en la administracion.!

% Las encuestas constituyen un instrumento fundamental para la medicion de la satisfaccion ciudadana y
una aproximacion a la calidad del gobierno.

% En Estados Unidos se aplica la National Citizen Survey (NCS) que permite evaluar comparativamente la
satisfaccion ciudadana con relacion a una serie de servicios publicos municipales.

% Canada adopto una orientacion de medicion y seguimiento de datos mediante la encuesta Citizens First,
gue mide expectativas, niveles de satisfaccion y prioridades para la mejora de los servicios de los tres
niveles de gobierno (federal, provincial y municipal) que reciben los ciudadanos.

1 La OCDE esta estudiando estas nuevas tendencias en un proyecto multianual denominado “Value for Money in Government”.



% Los resultados de la encuesta canadiense, realizada por el Institute for Citizen-Centred Service, son
utilizados para disefar estrategias de mejora de los servicios publicos y monitorear su progreso.?

% Siguiendo el modelo canadiense, el gobierno australiano comenzo a desarrollar una encuesta para recabar
informacion sobre la opinidn de los ciudadanos acerca de los servicios y la regulacion que es relevante para
los individuos.3

% La ENCIG 2013, disefiada por el INEGI, retoman las mejores practicas internacionales, aunque ampliando
la cobertura tematica para incluir aspectos como la medicion de la percepcion y la experiencia con actos de
corrupcion. Asimismo, las encuestas aplican otras herramientas para la formulacion de las preguntas, como
una lista de tramites y servicios especificos que proporcionan los diferentes niveles de gobierno, y una
tarjeta de ayuda para la evaluacion general de la satisfaccion.

2 OECD, The Call for Innovative and Open Government, and overview of country initiatives, p.64, OECD 2011
3 Australian Public Service Commission, http://www.apsc.gov.au/apsreform/index.html



Periodo de referencia de la informacion Enero a diciembre de 2013

Probabilistico:  polietapico, estratificado y por

Diseio de la muestra
conglomerados

La vivienda particular seleccionada, los hogares, los

Unidades de observacion residentes del hogar y la persona seleccionada en el
hogar.
La poblacion de 18 afios y mas que reside en
Poblacion objeto de estudio viviendas particulares en areas urbanas de 100,000

habitantes y mas.

Tamano de muestra nacional 33,000 viviendas
Periodo de levantamiento 4 de noviembre al 13 de diciembre de 2013

Cobertura Geografica A nivel Nacional y por entidad federativa.



/

% Experiencia con tramites y servicios
v" Condicién de uso de servicios publicos basicos y bajo demanda
Condicion de realizacion de pagos, tramites y solicitudes de servicios
|dentificacion de atributos en la prestacion de tramites y servicios
Satisfaccion con la calidad de tramites y servicios
Evaluacion de tramites y servicios
Contexto de la experiencia al realizar pagos, tramites y solicitudes de servicios

AN NI N N N

Tiempo invertido en la realizacion del tramite, pago o servicio
% Exploracion sobre corrupcion

v' Percepcién sobre la situacion de corrupcion

v" Ocurrencia de incidentes de corrupcion

v' Transparencia y rendicion de cuentas



Tipo de tramites

Servicios publicos Basicos

Servicios publicos bajo
demanda

Pagos

Tramites de alta frecuencia

Tramites de baja frecuencia

Solicitud de servicios

Actos de autoridad

Agua potable, alumbrado publico, parques y jardines, recoleccién de basura, policia,
calles y avenidas, autopistas y carreteras.

Educacidon publica basica estatal, educacion publica superior estatal, atencién médica
federal, atencion médica estatal, servicio de energia eléctrica.

Servicio de luz, servicio de agua potable, predial, tenencia.

Tramites vehiculares, tramites fiscales, citas o atencidon médica programada.

Tramites ante el registro civil, tramites locales, tramites de construccidon y ante el Registro
Publico de la Propiedad, tramites de asistencia publica y de créditos de vivienda, tramites
relacionados con la energia eléctrica, tramite de pasaporte, tramites ante el ministerio
publico, tramites por conflictos legales, tramites de apertura de una empresa, otros
tramites o solicitudes de servicios.

Atencidn médica de urgencia, solicitud de servicios municipales, llamadas de emergencia
a la policia.

Contacto con autoridades de seguridad publica (multas, etc).




Medicion de calidad:

Se amplié la exploracion sobre las experiencias con servicios basicos, utilizando atributos de un servicio de calidad.

Esto proporciono al informante mayores elementos de andlisis y valoracion para manifestar su nivel de satisfaccion con el
servicio.

Los servicios se diferenciaron conceptualmente como servicios publicos basicos y servicios publicos bajo demanda.

Para la medicion de la experiencia con tramites se dividieron de acuerdo a su frecuencia (alta y baja) y se diferenciaron
conceptualmente como pagos, tramites de alta frecuencia, tramites de baja frecuencia, solicitud de servicios y actos de
autoridad.

Los tramites que en la ENCIG 2011 tuvieron las menciones mas escasas, se agregaron en nuevas categorias para poderle
abrir espacio a otros tramites de alta relevancia.



Medicion de corrupcion:

En la medicién de percepcion de corrupcion se incluyeron instituciones sociales para mediar la opinidn respecto de las instituciones
politicas

Para las experiencias de corrupcion se utilizé un método de medicién desde la perspectiva de victima, lo que implicé reducir el
estigma de “complicidad” al entrevistado y ubicarlo como la victima del cohecho

Para ayudar a la recordacion se utilizo la lista tramites, solicitudes de servicio 0 contactos con autoridades que el informante reporto
haber realizado, y partir de éstos determinar si fue victima de corrupcion en 2013

Se incorpor6 una pregunta de rescate para que el informante pudiera reportar cualquier situacioén adicional en la que pudo ser victima

de corrupciéon durante 2013 por el contacto con un servidor publico en tramites o situaciones distintas a los tramites o solicitudes de
servicios de la lista del cuestionario

Innovaciones:
Se agreg6 un nuevo grupo de preguntas sobre los temas de transparencia, rendicion de cuentas y gobierno electronico

La medicién del gobierno electrénico incluye consultas de informacion sobre la gestion gubernamental (organizacion, recursos),
obtencién de informacion en temas sustantivos (carreteras, clima), asi como uso de redes sociales en cuentas de instancias
gubernamentales



Evaluacion de
Servicios Basicos




A partir de la ENCIG se estima que de las en poblaciones urbanas de
mas de 100,000 habitantes, en relacion con el servicio de agua potable, el considera que
. En contraste el considera que el agua es

Caracteristicas del servicio de agua potable

69.1
3.6
26.3
Suministro constante Purezay claridad Potabilidad
Satisfaccion con el servicio
0 100

Estados Unidos Mexicanos

1 Por “Satisfaccion con el servicio”, nos referimos a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse Muy satisfechos o Satisfechos con el mismo.




A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacion de 18 anos y mas, considera que el agua en su
ciudad es

[55.9, 74.4]
[31.9, 55.8]

0 119.5,31.8]
B 29, 19.4

EstadosUnidos Mexicanos: 26.3




A partir de la ENCIG se estima que en relacion con el servicio de alumbrado publico, el de la poblacion
considera que , y el gue se

Caracteristicas del servicio de alumbrado publico

41.9
30.3
I T 1
Buena iluminacion Mantenimiento y atencidn a fallas
Satisfaccion con el servicio 35.3
de alumbrado publico* :
0 100

Estados Unidos Mexicanos

1 Por “Satisfaccion con el servicio”, nos referimos a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse Muy satisfechos o Satisfechos con el mismo.




A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacion de 18 afios y mas considera que los parques y
jardines publicos de su ciudad son . En contraste el considera que son

Caracteristicas del servicio de parques y jardines publicos

62.6
48.5
39.0
I T T 1
Accesibilidad Limpiezay buena imagen Seguridad
Satisfaccion con el servicio 40.1
de parquesy jardines’ "
1
1] 100

Estados Unidos Mexicanos

1 Por “Satisfaccion con el servicio”, nos referimos a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse Muy satisfechos o Satisfechos con el mismo.




A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacion de 18 afios y mas considera que el
en su ciudad es , mientras que el considera que el servicio se realiza

Caracteristicas del servicio de recoleccion de basura

78.5
65.2
I T 1
Oportuna No se cobran cuotas
Satisfaccion con el servicio 67.3
de recoleccién de basura’ 8
0 100

Estados Unidos Mexicanos

1 Por “Satisfaccion con el servicio”, nos referimos a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse Muy satisfechos o Satisfechos con el mismo.




A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacion de 18 afios y mas considera que la policia de su
ciudad , y el sefala que esta

Caracteristicas del servicio de seguridad proporcionado
por la policia

42.0
29.8
I T 1
Existe disposicidon para ayudar Contribuye a generar sensacion de
seguridad
Satisfaccion con el servicio

1

o Estados Unidos Mexicanos 100

1 Por “Satisfaccion con el servicio”, nos referimos a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse Muy satisfechos o Satisfechos con el mismo.




A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacion de 18 afios y mas, considera que la policia

36.4 [45.3, 63.9]
[36.4,45.2]

) [26.3,36.3]
B 113.9,26.2]

41.1

43.7

36.8 ' ) EstadosUnidos Mexicanos: 29.8




A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacion de 18 afios y mas considera que las calles y

avenidas de su ciudad tienen
sefialado que se

Caracteristicas del servicio de calles y avenidas de su
ciudad

48.4

17.6 12.3

I T T 1
Semaforos funcionalesy  Se encuentran en buen  Se realizan reparaciones
sefialamientos claros estado inmediatas

Satisfaccion con el servicio 21.8
de calles y avenidas' 8
1

1]

Estados Unidos Mexicanos

. En contraste el

1 Por “Satisfaccion con el servicio”, nos referimos a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse Muy satisfechos o Satisfechos con el mismo.

ha



A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacion de 18 anos y mas, considera que las calles y
avenidas de su ciudad se encuentran en

[32.1, 39.6]
[18.3, 32.0]

B 111.7,18.2]
Pel B 57, 11.6]

EstadosUnidos Mexicanos:17.6




A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacion de 18 afos y mas considera que las autopistas y
carreteras en su entidad . En contraste el declara que
éstas son

Caracteristicas de las autopistas y carreteras del Estado

62.4
55.8
48.8
I T T 1
Comunican al Estado de  Se encuentran en buen Son seguras
manera rapida estado
Satisfaccion con las

o Estados Unidos Mexicanos 100

1 Por “Satisfaccion con el servicio”, nos referimos a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse Muy satisfechos o Satisfechos con el mismo.




A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, el de la poblacion de 18 afios y mas,
considera que las

[75.2, 86.9]
[65.0, 75.1]

B [52.9,64.9]
B 128.0,52.8]

Estados Unidos Mexicanos:62.4

82.3

71.9
- 65.0
]




Evaluacion de Servicios
Publicos Bajo Demanda




A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacién usuaria® del servicio de educacién publica basica
considera que . En contraste el
considera que los salones estan sin saturacion de estudiantes.

Caracteristicas del servicio de educacion publica basica

17.7 76.0
66.6 .
63.9 58.9
44.9

I T T T T T 1

Cumplimiento  Cumplimiento Profesores Acceso a Instalaciones Salonessin

de diasde clase  de temarios suficientesy  siguiente nivelo  adecuadasy saturacion de

capacitados buen trabajo gratuidad estudiantes
Satisfaccion con

0 100

Estados Unidos Mexicanos

1 La poblacién usuaria contempla a la poblacion de 18 afios y mas que manifest6 tener en el hogar un miembro que asiste a dicho nivel educativo.
2 Por “Satisfaccion con el servicio”, nos referimos a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse Muy satisfechos o Satisfechos con el mismo.




A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacion de 18 afios y mas, usuaria del servicio de
educacion publica basica, considera que en su estado

74.8 [80.0, 91.0]
[70.9,79.9]
80.3 ) [57.8,70.8]
886 B 34.0,57.7
91.0
EstadosUnidos Mexicanos: 77.7
81.5 o
86.7 '
80.0 /71;3
88.2

g5 7~ 81.6




A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacion usuaria del servicio de educacion publica superior
considera que se imparten clases , mientras que el considera que

Caracteristicas del servicio de educacion publica universitaria

85.4 84.5 83.0 78.9 75.0
I T T T T 1
Instalaciones Cumplimiento de  Cumplimiento de  Acceso a siguiente Profesores
adecuadas temarios dias de clase nivel o buen trabajo suficientes y

capacitados

Satisfacdon con

1]

. . 100
Estados Unidos Mexicanos

1 Por “Satisfaccion con el servicio”, nos referimos a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse Muy satisfechos o Satisfechos con el mismo.




A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacion usuaria del servicio de salud en el IMSS considera
gue se les proporciona un . En contraste el considera que tiene

Caracteristicas del servicio de salud en el IMSS

67.3 65.6

59.0 55.8
47.7
I T T T T 1
Trato respetuoso Instalaciones Medicos suficientes Atencion inmediata, Disponibilidad de
adecuadas y equipo y capacitados accesible sin gastos  medicamentos
necesario adicionales
Satisfaccidn con 52.7
el servicio® :

1] . . 100
Estados Unidos Mexicanos

1 Por “Satisfaccion con el servicio”, nos referimos a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse Muy satisfechos o Satisfechos con el mismo.




Servicio de salud en el IMSS — Atencion inmediata, accesible sin gastos adicionales
por rango de edad del usuario

A partir de la ENCIG se estima que el 55.2% de la poblacion usuaria del servicio de salud del IMSS, considera
gue la atencion es inmediata, accesible y sin gastos adicionales.

Servicio de salud del IMSS

61.8

18 a 29 afos 30a39%afos 40 & 49 afios 50 & 59 afos e 00 mas afos

I Atencidgn inmediata, accesible y sin gastos adicionales




A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacion usuaria del servicio de salud en el ISSSTE
considera que se les proporciona un , Mmientras que el considera que tiene

Caracteristicas del servicio de salud en el ISSSTE

70.4 64.8
58.6 57.7 52.0
I T T T T 1
Trato respetuoso Instalaciones Atencion inmediata, Médicos suficientes Disponibilidad de
adecuadas y equipo accesible sin gastos  y capacitados medicamentos
necesario adicionales
Satisfaccion con
el servicio® 36.8

0 100

Estados Unidos Mexicanos

1 Por “Satisfaccion con el servicio”, nos referimos a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse Muy satisfechos o Satisfechos con el mismo.




A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacion usuaria del servicio de salud del gobierno del
Estado o Seguro Popular considera que . En contraste el
considera que tiene

Caracteristicas del servicio de salud estatal o Seguro Popular

75.9
62.2 61.2 59.0
43.7
[ I I T I 1
Trato respetuoso  Meédicos suficientes Instalaciones Atencion inmediata, Disponibilidad de
v capacitados adecuadas y equipo accesible sin gastos  medicamentos
necesario adicionales
Satisfaccidn con
0 100

Estados Unidos Mexicanos

1 Por “Satisfaccion con el servicio”, nos referimos a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse Muy satisfechos o Satisfechos con el mismo.




A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacion usuaria del servicio de energia eléctrica para su
vivienda considera que éste , mientras que el considera gque

Caracteristicas del servicio de suministro de energia eléctrica

90.9

84.9
70.7
I T T 1
Continuo (sin apagones Estable (sin variaciones de voltaje]  Reinstalacion inmediata en
frecuentes) casos de apagon
Satisfaccion con

1

] 100

Estados Unidos Mexicanos

1 Por “Satisfaccion con el servicio”, nos referimos a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse Muy satisfechos o Satisfechos con el mismo.




Nivel de satisfaccion
general con los
servicios publicos
basicos y bajo
demanda




De acuerdo con la sobre la calidad de los y de los
, ésta se encuentra a nivel nacional en

[61.4,71.5]
[53.1,61.3]
55.8 ) [44.9,53.0]

576 B [34.3,44.8]
R 61.4

57.9

EstadosUnidos Mexicanos:49.0




A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacion usuaria de los servicios federales, se siente
con los mismos.

78.8 [78.4, 82.9]
[74.0,78.3]

) [68.4,73.9]

77.8 B 1587, 68.3]
82.9 78.4

78.8 EstadosUnidos Mexicanos: 69.8

76.6




A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacion se siente con los
servicios estatales.

[57.1,72.7]
[49.0, 57.0]

) 41.7,48.9]

B [32.5,41.6]

57.1
Estados Unidos Mexicanos: 46.1

59.3




A partir de la ENCIG se estima que el de la poblacion usuaria de los servicios municipales se siente
con los mismos.

49.3
[56.5, 66.3]
51.2 [48.4, 56.4]
o ) [35.6,48.3]
48.4 536 B 127.7,35.5)]
56.5

Estados Unidos Mexicanos:41.7




Experiencias con
Pagos, Tramites y
Servicios Publicos




A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, en el de los trAmites o pagos, los usuarios
acudieron a para realizarlos, mientras que en el se acudio a un
. En el se utilizo para

este fin.

Tipo de lugar al que se acudié o medio por el cual se realizd
el tramite o pago

I 625

Instalaciones de gobierno 74.3

Lineas de atencion telefonicas, bancoo | 23.8

supermercados 16.0
Cajero automatico o kiosco inteligente B 12.2
8.2
Internet I 1.1
0.9

W ENCIG 2013 ENCIG 2011



A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, el total de la poblacion con al menos una
fue de

El busco , mientras que el
accedio a paginas de Internet del Gobierno para

Interaccion con el Gobierno a través de Internet

23.0
21.3
6.5
1.8
I T T T 1
Para conseguir Para conocer Para presentar en las  Pararealizar tramites,
informacion que le informacidn sobre su  cuentasdel Gobierno pagos o servicios
permita planear o organizacion interna, una queja, denuncia por medio de
decidir alguna acciones, recursos o comentarios Internet
actividad publicos o
programas
Poblacion de 18 afos y mascon al
menosuna interaccion con el Gobierno a 31.6
traves de Internet
1
0 100

Estados Unidos Mexicanos

Nota: En las consultas realizadas a paginas de internet del Gobierno, el informante pudo haber elegido més de una opcion.
Para el caso de la , solo la estimacidn nacional cumple con los requisitos de precision estadistica



A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, del total de tramites o pagos realizados por los usuarios,
en el se manifesto haber tenido algun tipo de problema para realizarlo, en donde el mas frecuente fue el
de con un

Porcentaje de usuarios que enfrentaron
algun tipo de problema

79.3
46.7 - 44.6
. 5'2
. . ——

Barreras al tramite Asimetrias de Problemas con las TICs

Tipo de problemas que enfrentaron los usuarios

Infarmacion y otras causas
B 5i enfrentd un problema

Mo enfrentd un problema

Nota: en los tipos de problemas que enfrentaron los usuarios, el informante pudo haber elegido méas de una opcion.

Las incluyen los casos en que habia largas filas, le pasaban de una ventanilla a otra, tuvo que ir a un lugar muy lejano y requisitos excesivos.

Las incluyen los casos en que no se exhibian los requisitos y en que se obtuvo informacién incorrecta.

Los incluyen los casos en que existieron problemas con la atencion telefénica, problemas con la pagina de Internet y otras
causas.



A partir de la ENCIG se estima que a
nivel nacional, el servicio en donde la
mayoria de la poblacion asistio a una

fue el de

Por el contrario, el tramite en donde la
mayoria de la poblacion utilizo algun

fue el de

Las incluyen bancos,
supermercados, tiendas o farmacias, internet o uso de cajero
automatico o kiosco inteligente.

Tipo de lugar al que se acudié o medio por el cual se realizé
el tramite o pago

Atencion médica de urgencia

Tramite de pasaporte

Atencign médica programada

Tramites vehiculares

Permisos relacionados con la propiedad
Tramites ante el Ministerio Pdblico
Tramite para abrir una empresa

Tramites en el Registro Civil

Tramites en juzgados o tribunales

Pago de predial

Tramites locales

Otros pagos, trémites o solicitudes
Créditos de vivienda o program as sociales
Tramites fiscales

Pago de tenencia o impuesto vehicular
Pago ordinario del servicio de agua potable
Servicios municipales

Tramites del servicio de energia eléctrica

Pago ordinario del servicio de luz

Instalaciones de gohierno

o 99.6
16 97.7
5q 07.1
{ 13 96.4
05 06.4
03 96.2
s 93.4
-5 50.9
0.3 20.4

B Mecanismos electronicos y alternativos



A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, el realizados
por los usuarios es de

= 7 = - = Ti i - 7 - = = Ti dio d
Tipo de Tramite, Pago o Servicio lempo Promedied®  Tipo de Tramite, Pago o Servicio i el It
Nacional 3 dias
Tramites en juzgados o tribunales 91 dias Tramites ante el responsable de servicios de electricidad 4 dias
Permisos relacionados con la propiedad 77 dias Atencién médica programada (IMSS, ISSSTE, SP, etc.) 2 dias
Otros pagos, tramites o solicitudes 50 dias Tramites fiscales 2 dias
Tramite para abrir una empresa 45 dias Pago de tenencia o impuesto vehicular 2 dias
Servicios municipales 21 dias Atencién médica de urgencia (IMSS, ISSSTE, SP, etc.) 1 dia
Tramites ante el Ministerio Publico 19 dias Tramites vehiculares 1 dia
Beneficiarios de créditos de vivienda o programas sociales 19 dias Pago de predial 1 dia
Tramites en el Registro Civil 12 dias Pago ordinario del servicio de agua potable 1 dia
Tramites locales (permisos, conexiones de agua potable, etc.) 8 dias Pago ordinario del servicio de luz 1 dia

Tramite de pasaporte 5 dias Llamadas de emergencia a la policia 1 dia




A partir de la ENCIG se estima que a
nivel nacional, el tramite con el
en relacion al
tiempo destinado a realizarlo fue el
con un

En general, en el de los tramites,
los usuarios se sienten

con el

Nivel de satisfaccion con el tiempo destinado a la realizacion
del tramite

Estados Unidos Mexicanos 75.4
Pago ordinario del servicio de luz 91.9
Pago ordinario del servicio de agua potable 84.4
Tramites en el Registro Civil 73.2
Pago de predial 69.5
Creditos devivienda o programas sociales 67.3
Tramites fiscales 67.0
Pago de tenencia o impuesto vehicular 66.1
Tramite de pasaporte 65.8
Tramite para abrir una empresa 63.0
Tramites vehiculares 59.9
Tramites del servicio de energia eléctrica 55.2
Atencion médica programada cd.1
Atencign médica de urgencia 52.1
Tramites municipales 50.9
Llamadas de emergencia a la policia 50.2
Otros pagos, tramites o solicitudes 47.9
Servicios municipales 45.3
Permisos relacionados con la propiedad 43.1
Tramites en juzgados o tribunales 40.6

Tramites ante el Ministerio Publico 34.5

Muy Satisfecho v Satisfecho



A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, en el de los tramites, los usuarios que realizaron

algun pago o servicio, se sienten Muy satisfechos o Satisfechos con el a realizarlo.
86.3 [83.4, 87.1]
[77.8,83.3]
83.4
B 731,77.1
80.0
81.0 e B [63.3,73.0]
82.3 87.1 Estados Unidos Mexicanos: 795.4




A partir de la ENCIG se estima que a
nivel nacional, el tramite con el
en relacion
al trato recibido fue el
con un

En general, en el de los
tramites, los usuarios se sienten

con
el

Nivel de satisfaccion con el trato recibido al realizar el

tramite

Estados Unidos Mexicanos

Pago ordinaric de luz

Fago ordinaric de agua potable
Tramite de pasaporte

Tramites en el Registro Civil
Créditos de vivienda program as sociales
Fago de predial

Pago de tenencia o impuesto vehicular
Tramites fiscales

Tramite para abrir una empresa
Tramites vehiculares

Citas vy atencion meédica publica
Otros pagos, tramites o solicitudes
Tramites municipales

Tramites ante CFE

Atencion meédica de urgencia
Servicios municipales

Tramites en juzgados o tribunales
Perm isos de construccicn

Llamadas de emergencia a la policia
Tramites ante el Ministerio Publico

Contacto con autoridades de seguridad

Muy Satisfecho y Satisfecho

77.6
92.1

87.3
80.0
79.5
78.0
77.9
76.6
72.7
72.0
1.7
65.9
£4.9
62.2
61.3
61.0
577
551
£3.6
53.3
45.1



A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, en el de los tramites, los usuarios que realizaron
algun pago o servicio, se sienten Muy satisfechos o Satisfechos con el

[85.4, 89.5]
[80.0, 85.3]

81.6 0 [745,79.9]

35 4 B (643, 74.4]
82.7 30.8

85.5

Estados Unidos Mexicanos: /7.6




A partir de la ENCIG se estima que a nivel
nacional, el tramite con

En general, en el

usuario

fue el
con un , seguido del
con un

de los casos el

Obtencion de lo requerido por el usuario

Estados Unidos Mexicanos

Pago de predial

Pago ordinario de luz

Tramites vehiculares

Pago ordinario de agua potable

Pago de tenencia o impuesto vehicular
Tramite de pasaporte

Tramites en el Registro Civil

Citas y atencion médica publica
Tramites fiscales

Atencion médica de urgencia

Tramite para abrir una empresa
Créditos de vivienda o program as sociales
Permisos de construccisn

Tramites municipales

Tramites en juzgados o tribunales
Tramites ante el Ministerioc Pdblico
Tramites ante CFE

Otros pagos, tramites o solicitudes
Servicios municipales

Solicitud de servicio de seguridad

Si obtuve lo requerido

95.8
09.7
99.5
99.1
93.9
93.9
96.5
96.0
04.7
94.6
92.1
85.1
84.2
75.0
71.2
69.5
67.1
67.0
66.7
56.0
50.3



Percepcion sobre
corrupcion




A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, el de la poblacion considera que la
es el problema mas importante que aqueja hoy en dia a las entidades federativas, seguido del
con un y la con un

Percepcion sobre los problemas mas importantes

Inseguridad y delincuencia 70.4
Desempleo

Corrupcion

Pobreza

Mal desempeno del gobierno

Mala atencion en centros de salud y hospitales publicos
Baja calidad de la educacion publica

Mala aplicacion de la ley

Descoordinacion entre diferentes niveles de gobierno

Falta de rendicion de cuentas

Desastres naturales

Ninguno

M Estados Unidos Mexicanos



A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, el de la poblacion considera que las
son Muy Frecuentes o Frecuentes.

L - L3 1
Percepcion sobre la frecuencia de corrupcion

48.0

40.3

9.0
0.9

Muy frecuente Frecuente Poco frecuente Nunca

W Estados Unidos Mexicanos

1 Excluye la opcion “No especificado” que hace el 100 por ciento.




A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, el de la poblacion de 18 afios y mas considera que
la en su estado es Muy frecuente y Frecuente.

[65.0, 79.6]
[79.7, 82.9]

0 [83.0,87.4]
B (875,953

Estados Unidos Mexicanos: 88.3

72.

- 79.3




A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, el de la poblacion considera que la
una practica Muy Frecuente y Frecuente en las , seguido de los y el
con un y respectivamente.

Percepcion sobre la frecuencia de corrupcion en diversos sectores
(Muy frecuente y frecuente)

continua...

E3.5

Policias 89.7 Empresarios

Partidos politicos 84.4 Medios de comunicacion 62.3

Ministerio Publico 78.4 Hospitales publicos
Gobiernos Estatales 77.2 Universidades publicas
Diputados y Senadores 77.0 Escuelas publicas
Gobiernos Municipales 75.8 Ejercito y Marina
Gobierno Federal 75.6 Instituciones religiosas

Institutos electorales Compafieros del trabajo

Sindicatos Vecinos

Familiares

Jueces y magistrados

B Estados Unidos Mexicanos

es



A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, el de la poblacion de 18 afios y mas considera que

la en el sector es Muy frecuente y Frecuente.
66.8 [59.6, 67.5]
[67.6, 73.1]
0 [73.2,78.3]
72.0 B (784, 86.1]

Estados Unidos Mexicanos: 75.6




A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, el de la poblacion de 18 afios y mas considera que

la en el sector es Muy frecuente y Frecuente.
64.4 [57.4, 70.3]

[70.4, 76.2]

74.6 W (76.3, 83.0]

75.6 B (831,885

Estados Unidos Mexicanos: /7.2

72.3

=




A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, el de la poblacion de 18 afios y mas considera que

la en el sector es Muy frecuente y Frecuente.
62.3 [57.1, 66.4]
[66.5, 72.7]
/1.3 W (728, 79.1]
71.4 B (792, 88.1]

Estados Unidos Mexicanos: 75.8

71.3

=

66.

70.5




Experiencias de
Corrupcion




A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, la tasa de la
y tuvo alguna fue de por cada 100,000 habitantes.

Tasa de prevalencia de corrupcidn por cada 100,000 habitantes

47 604
31990
‘ 12 080
Tasa de poblacion por cada cien Tasa de poblacion por cada cien Tasa de prevalencia de
mil habitantes que cree o ha mil habitantes a la que algin  corrupcidn al realizar un tramite
escuchado existe corrupcion en  conocido le refirio actos de personal durante 2013

los tramites que realizo durante corrupcion en los tramites que
2013 realizo durante 2013

Estados Unidos Mexicanos



A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, la

es de (Victimas de Corrupcion)
Entidades S reerrenaen.”  Entidades oo
Nacional 12 080
Aguascalientes 6 247 Morelos 7 676
Baja California 11 581 Nayarit 7 744
Baja California Sur 6 688 Nuevo Ledn 6 328
Campeche 8 388 Oaxaca 12 439
Coahuila 8 099 Puebla 11 105
Colima 6 153 Querétaro 7 420
Chiapas 8 309 Quintana Roo 13 939
Chihuahua 14 675 San Luis Potosi 17 987
Distrito Federal 17 985 Sinaloa 9 883
Durango 7 453 Sonora 5075
Guanajuato 9 237 Tabasco 13 656
Guerrero 5734 Tamaulipas 6 036
Hidalgo 8 212 Tlaxcala 12 761
Jalisco 13 041 Veracruz 9 225
México 16 308 Yucatan 9 587

Michoacan 12 495 Zacatecas 11 255




A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, la tasa por cada 100 000 habitantes que experimentaron
algun en al menos uno de los tramites que realizaron fue de

Tasa de prevalencia
Tasa de prevalencia de corrupcion en

Tasa de prevalencia
de corrupcioén en
tramites
del Gobierno

Tasa de prevalencia
de corrupcioén en
tramites
del Gobierno Estatal

Regiones de corrupcion tramites

Nacional del Gobierno
Federal Municipal

Estados Unidos

Mexicanos 12 080 1736 21 763 11 773
Region Centro? 15510 3 089 29 354 12 214
Region Noreste? 8 048 584 15 314 10 135
Region Noroeste® 10 593 586 18 060 13 413
Region Occidente? 10 674 992 18 570 12 654
Regién Sureste® 10 221 2 068 18 119 8 741

! La Regidn Centro del pais estd comprendida por el Distrito Federal, Guerrero, Hidalgo, México, Morelos, Puebla y Tlaxcala.

2 La Regidn Noreste del pais estd comprendida por los estados de Coahuila de Zaragoza, Durango, Nuevo Ledn, San Luis Potosi y Tamaulipas.

3 La Regién Noroeste del pais estd comprendida por los estados de Baja California, Baja California Sur, Chihuahua, Sinaloa y Sonora.

4 La Regidn Occidente del pais estd comprendida por los estados de Aguascalientes, Colima, Guanajuato, Jalisco, Michoacan de Ocampo, Nayarit, Querétaro y Zacatecas.
5 La Regidn Sureste del pais estd comprendida por los estados de Campeche, Chiapas, Oaxaca, Quintana Roo, Tabasco, Veracruz de Ignacio de la Llave y Yucatén.



A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, la

es de (Actos de Corrupcion)

Entidades Tasa ::Ice,rirltlc;gieénncia de Entidades Tasa ::Ice,rirltlc;gieénncia de

Nacional 24 724
Aguascalientes 8 456 Morelos 41 501
Baja California 36 112 Nayarit 16 824
Baja California Sur 9 463 Nuevo Leén 8 745
Campeche 15 268 Oaxaca 27 195
Coahuila 22 349 Puebla 39 890
Colima 10 687 Querétaro 12 877
Chiapas 11 298 Quintana Roo 37 310
Chihuahua 44 006 San Luis Potosi 31 904
Distrito Federal 30 891 Sinaloa 20 045
Durango 9570 Sonora 9 458
Guanajuato 28 422 Tabasco 20 115
Guerrero 31 384 Tamaulipas 11 274
Hidalgo 13 027 Tlaxcala 21718
Jalisco 32 437 Veracruz 14 843
México 24 824 Yucatan 18 505

Michoacan 20 752 Zacatecas 26 729




A partir de la ENCIG se estima que a nivel nacional, el tramite con el mayor porcentaje de experiencias de
corrupcion fue el con un , seguido del de

con un

Contactos con las diferentes instituciones gubernamentales por tipo de
tramite, pago o servicio publico, segun experiencias de corrupcion

Contacto con autoridades de seguridad pdblica —ee——e———————————————— 50_5
Permisos relacionados con la propiedad  ——— - e— 2 2
Otros pagos, tramites o solicitudes ! n— ———————— 71 5
Tramites ante el Ministerio Plblico e ——————————— 71 2
Tramites en juzgados o tribunales S 20 1
Tramites del servicio de energia eléctrica =—————nom— 15 1
Derivado de llamadas de emergencia a la policla  =———.—"-" g 8
Tramites vehiculares — ——— 3 2
Tramites municipales’ m—— 11 8
Tramite paraabriruna empresa ——— g 2
Servicios municipales® 2 0
Pago de tenencia o impuesto vehicular == 4 5
Créditos de vivienda o programas sociales msm 40
Tramites en el Registro Civil wm 3 2
Trémites fiscales mm 3.1
Tramite de pasaporte = 1.7
Pago ordinario del servicio deluz = 1.2
Pago ordinario del servicio de agua potable = 1.0
Pagode predial = 1.0
Atencion medica programada 1 0.5

Atencion medica de urgencia 1 0.4

B Experiencias de corrupcion en el tramite

1 , como solicitud para tala o poda de arboles, permisos para traslados, cremacion, depésito o exhumacion de cadaveres, solicitud para realizar un evento en areas publicas, atencion en el Centro de Control Animal (vacunas, multas por recuperacion
de mascota, adopcion), etcétera.
2 , se refiere a permisos para vender en la via publica, conexion o regulacién del servicio de agua potable y drenaje, etcétera.

3 , se refiere a pavimentacion, reparacion de calles, alumbrado publico, mantenimiento de parques y jardines, pipas de agua potable, etcétera.
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