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Contexto Nacional e Internacional

> 4
Nacional

“* El INEGI presenta la edicidon 2019 de la Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG).

“» El propdsito de esta encuesta es dar a conocer a la sociedad en general la informacidn obtenida sobre la evaluacion que la
poblacion de 18 afnos y mas otorga a los tramites, pagos, servicios publicos y otros contactos con autoridades, de acuerdo con
Su experiencia y asi aportar elementos que ayuden a la toma de decisiones de politica publica en materia de calidad en los tres
niveles de gobierno.

Internacional

‘*La OCDE senala que actualmente las reformas de la administracion publica se enfocan en la calidad de los servicios para los
ciudadanos y las empresas, asi como en 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, la National Citizen Survey (NCS), mide la opinion publica sobre ocho areas clave de habitabilidad en la
comunidad. Los residentes reportan su percepcion acerca de la calidad de la comunidad y sus servicios, asi como su
Involucramiento con esta.

‘*La Quality of Life in European Cities 2015 aplicada en la Union Europea, busca conocer la percepcion de las personas
acerca de la calidad de la educacion, el transporte publico y los servicios administrativos.

1La OCDE estudia estas tendencias en un proyecto multianual denominado “Value for Money in Government”.
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Objetivo general y especificos

Obtener informacidon que permita generar estimaciones con representatividad a nivel nacional y estatal sobre las experiencias,
percepciones y evaluacion de la poblacion de 18 anos y mas en ciudades de 100,000 habitantes y mas sobre los tramites, pagos,
solicitudes de servicios publicos y otros contactos con autoridades, asi como los servicios que proporcionaron los diferentes ambitos de
gobierno durante 2019.

Adicionalmente, se busca generar estimaciones sobre la prevalencia de actos de corrupcion y la incidencia de los mismos en la
realizacion de tramites, pagos, solicitudes de servicios publicos y otro tipo de contacto con las autoridades. Esto con el fin de proveer
informacion al publico en general y ofrecer elementos para la toma de decisiones de politica publica en estas materias.

‘*Medir la satisfaccion de los usuarios de servicios publicos basicos y bajo demanda durante 2019.
s Captar informacion sobre las caracteristicas de los servicios publicos basicos y bajo demanda.

“*Reunir informacion sobre la condicion de realizacion de tramites, pagos, solicitudes de servicios publicos y otro tipo de contacto con las
autoridades en ciudades de 100,000 habitantes y mas durante 2019 y diversos atributos de calidad.

“*Medir la percepcion sobre la situacion de la corrupcion en México durante 20109.

‘*Medir la percepcion sobre el grado de confianza que la poblacion tiene tanto en personas presentes en su entorno, como en
Instituciones publicas y de la sociedad civil.

“*Generar estimaciones sobre el niumero de victimas y actos de corrupcion en tramites, pagos, solicitudes de servicios publicos, y otro tipo
de contacto con las autoridades realizados durante 2019.

‘*Generar estimaciones sobre el grado de interaccidon de la poblacion con las autoridades gubernamentales a traves de medios
electronicos.
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Diseno estadistico

Il e [ e R M EN CRER (o] a1 e )alll Enero a diciembre de 2019.

Diseno de |la muestra Probabilistico: polietapico, estratificado y por conglomerados.

La vivienda particular seleccionada, los hogares, los residentes del

Unidades de observacion hogar y la persona seleccionada en el hogar.

La poblacion de 18 anos y mas que reside en viviendas particulares en
areas urbanas de 100,000 habitantes o mas?.

Poblacion objeto de estudio

Tamano de muestra nacional 46,000 viviendas.

Periodo de levantamiento 04 de noviembre al 20 de diciembre de 2019.

A nivel Nacional urbano, por entidad federativa en dominio urbano

Cobertura geografica y 32 areas metropolitanas de interes.

1 A nivel nacional existen 82 areas urbanas de 100,000 habitantes 0 mas las cuales contaron en su conjunto con una poblacion estimada de 50.2 millones de personas de 18 afios y mas, a diciembre de 2019.
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Cobertura conceptual

Tipo de tramites, pagos y solicitudes de servicios publicos

Servicios publicos basicos

Agua potable, drenaje y alcantarillado, alumbrado publico, parques y jardines, recoleccion de basura,
policia, calles y avenidas, carreteras y caminos sin cuota.

Servicios publicos bajo
demanda

Educacion publica obligatoria: primaria, secundaria y bachillerato; educacion publica universitaria;
atencion medica federal; atencion médica estatal, servicio de energia eléctrica; transporte publico
masivo automotor; autobus de transito rapido; metro o tren ligero; autopistas con casetas de cuota.

Pagos

Servicio de energia eléctrica, servicio de agua potable, predial, tenencia.

Tramites de alta frecuencia

(Tramites que se realizan de manera
recurrente durante el ano de referencia)

Tramites vehiculares, tramites fiscales, citas o atencion meédica programada, tramites de educacion
publica.

Tramites de baja frecuencia

(Tramites que se realizan de manera
esporadica durante el ailo de referencia)

Tramites ante el Registro Civil, tramites locales, tramites de construccion 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.

Solicitudes de servicios

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

Actos de autoridad

Contacto con autoridades de seguridad publica (multas, incidentes de transito, infracciones,
detenciones por rifias, faltas a la moral o administrativas, etc.).
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Principales mejoras metodologicas

Calidad de la informacion:

Se incremento el tamano de la muestra de 38,000 a 46,000 viviendas con la intencion de mejorar la precision de las estimaciones en
las prevalencias de baja ocurrencia.

Innovaciones:

Se ajustaron e incluyeron opciones sobre el tema de percepcion de corrupcion: 06) Gubernatura de su estado/Jefatura de gobierno

(CDMX), 08) Presidencias municipales de su estado/Alcaldias (CDMX), 20) Guardia Nacional, 23) Organismos de la Sociedad Civil
(ONG’s) y 24) Organismos Autonomos Publicos/Descentralizados.

Se ajusto la pregunta que indaga sobre la cantidad gue le piden o aporta voluntariamente por el servicio publico de recoleccion de
basura.

Se agregaron, en el Gobierno electronico, dos opciones de respuesta: 5) realizado un tramite (federal, estatal o municipal) y 6)

solicitado informacidn o apoyo al gobierno (federal, estatal o municipal) para la realizacion de un tramite, pago o para obtener algun
tipo de informacion para actualizar las formas en que se accede o realiza un tramite.

Se ajustaron las siguientes opciones de respuesta sobre conflanza en personas e Instituciones: 06) Gubernatura de su

estado/Jefatura de gobierno (CDMX), 08) Presidencias municipales de su estado/Alcaldias (CDMX), 20) Guardia Nacional, 24)
Organizaciones de la Sociedad Civil (ONG’s) y 25) Organismos Autonomos Publicos/Descentralizados.
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SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Agua potable

De 9.9 millones de personas de 18 anos y mas en areas urbanas de mas de 100 000 habitantes en el
Estado de Meéxico, 80.9% refirido que el servicio de agua potable proviene de la red publica, mientras
gue, 2.6% senald que proviene de un pozo particular.

Caracteristicas del servicio de agua potable

89.9
80.9
62.4 62.4
59.8 55.7 55.5
26 392
21.9 21.7 251
. 26 3.0
; . . . . . . A )

Froviene dela Proviene de un Suministro Pureza y clandad Sin desperdicio Fotabilidad? Froviene de un
red publica  pozo comunitano constante por fugas pozo particular
Satisfaccian con el servicio 49.1
de agua potable® 56.0
0.0 100.0
m Estado de Mexico Macional

f :
2 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos con opciones de respuesta "Muy satisfecho” o "Satisfecho".
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SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Drenaje y alcantarillado

En el Estado de México, 86.3% de la poblacion de 18 anos y mas refirid contar con servicio de drenaje
y alcantarillado conectado a su vivienda de tal forma que los desechos se descargan

adecuadamente. Por su parte, 29.5% declaro que se realizan labores de limpieza de manera
constante.

Caracteristicas del servicio de drenaje y alcantarillado

86.3 86.3
80.8
70.6
34.6
. 31.5 295 288
Conexion y descarga Sin fugas de aguas negras Mantenimiento frecuente Limpieza constante
adecuados
Satisfaccion con el servicio 43.9
de drenaje y alcantarllado’ 46.2
0.0 100.0
® Estado de Mexico MNacional

1 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos con opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Alumbrado publico

En el Estado de Meéxico, en 2019, 46.6% de la poblacion de 18 anos y mas refirido que el servicio de
alumbrado publico en su ciudad ilumina adecuadamente. Por otro lado, 30.5% experimento atencion
Inmediata en caso de reportar fallas en el servicio.

Caracteristicas del servicio de alumbrado publico

46.6 471
38.2
35.6
305 31.9
lluminacion adecuada Mantenimiento Atencion inmediata de fallas
Satisfaccion con el servicio 35.6
de alumbrado publico’ 38.2
0.0 100.0
m Estado de Mexico MNacional

1 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos con opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Parques y jardines publicos

Durante 2019, en el Estado de Meéxico, 67.5% de la poblacion de 18 anos y mas refirio contar con
parques y jardines publicos cerca del lugar en donde vive. Por otra parte, 22.7% declaré que estos
son seguros en términos de delincuencia.

Caracteristicas de los parques y jardines publicos

73.2 71.7
67.5 67.0
23.6
42.3
31.1
22.7
Cercania Haorario accesible Limpieza Sequros en términos de
vy buena imagen delincuencia
Satisfaccidn con el servicio 296
de parques y jardines publicos® 397
0.0 | | 100.0
® Estado de Mexico MNacional

1 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos con opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Recoleccion de basura

En 2019, en el Estado de Mexico, 68.1% de la poblacidon de 18 anos y mas refirido que el servicio de
recoleccion de basura de su ciudad es oportuno. Por otra parte, al 9.4% le solicitaron la separacion
de residuos.

Caracteristicas del servicio de recoleccion de basura

78.1
68.1 65.9
49.4
17.9
9.4
Oportuno Sin necesidad de Se solicita separacion
cuotas o propinas de residuos
Satisfaccion con el servicio 50.5
de recoleccion de basura’ 66.4
0.0 100.0

m Estado de Mexico MNacional

1 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos con opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Policia

En el Estado de México, 36.7% de la poblacion de 18 anos y mas refirio que la policia de su ciudad
tuvo disposicion para ayudarle. Por otra parte, 24.9% declar6 qgue contribuye a generar una
sensacion de seguridad.

Caracteristicas del servicio que brinda la policia

46.1
36.7
30.2
24.9
Esta dispuesta a ayudar Contribuye a generar sensacian
de segundad
Satisfaccion con el servicio 19.5
que brinda la polcia’ 26.2
0.0 100.0

m Estado de Mexico Macional

1 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos con opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Calles y avenidas

En el Estado de México, en 2019, 46.1% de la poblacion de 18 ainos y mas se encontro con semaforos
funcionales al transitar por las calles y avenidas de su ciudad. Por otro lado, 9.9% fue testigo de la
reparacion inmediata de coladeras abiertas o baches.

Caracteristicas de las calles y avenidas de |la ciudad

62.3
52.6
46.1
36.8
17.3
15.4 129
- -
Semaforos funcionales Sefalamientos claros Buen estado Reparacion inmediata de
bachesy coladeras
Satisfaccidn con el servicio 174
de calles y avenidas’ 25 1
0.0 100.0

m Estado de Mexico Macional

1 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos con opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Carreteras y caminos sin cuota (libres)

Durante 2019, en el Estado de Meéxico, 46.7% de la poblacion de 18 anos y mas refirid que las
carreteras y caminos sin cuota (libres) de su entidad cuentan con senalamientos claros. Por otra
parte, 13.5% declard que son seguras en términos de delincuencia.

Caracteristicas de carreteras y caminos sin cuota (libres)

52.3
46.7 46.1 48.7
33.3
27.8
21.2
13.5
Sefalamientos claros Comunican a todo el estado de Buen estado Seguros en términos de
manera rapida delincuencia
Sat_is_fa::cifm con el 23 4
sernvicio de carreteras
y caminos sin cuota’ 31.6
0.0 100.0

m Estado de Mexico Macional

1 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos con opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Servicio de salud en el IMSS

Durante 2019, en el Estado de México, el 70.2% de la poblacion usuaria del servicio de salud en el
IMSS refirid que cuenta con instalaciones limpias y ordenadas. Por otra parte, 18.3% recibido este
servicio en clinicas y hospitales sin saturacion de usuarios.

Caracteristicas del servicio de salud en el IMSS

70.270.7 69.6 70.2 69.5 69.5 9.4 69.2 69.0
5g 3 60.6
EE.E 56-4 EE.E 53.?
I_ I_ I_ 43 541 |
Inat:al:amn:unea Trato |nformacidon Atencion sin Medicos Instalaciones Medicos Disposicion de Atencion Clinicas y
limpias v respetuoso  oportuna sobre reqguermientos  capacitados adecuadas y suficiente s medicamentos deﬂn:lem:uas inmediata hospitales sin
ordenadas estado de salud  de matenales equipo saturacion de
adicionales necesario usuarios
Satisfaccion con 30.7
el servicio de salud
en el IMSS? 43.8
0.0 100.0

m Estado de Mexico MNacional

1 Por lo que no ha tenido que pagar por un servicio de salud privado.
2 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos con opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Servicio de salud del ISSSTE

En 2019, en el Estado de Meéxico, 82.5% de la poblacion usuaria del servicio de salud en el ISSSTE
refirid que proporciona un trato respetuoso, mientras que, 25.8% recibid este servicio en clinicas vy

hospitales sin saturacion de usuarios.
Caracteristicas del servicio de salud en el ISSSTE

82.5 e 82.4 .
- 73.9 ~713 723728 706708 g9
550578
441 447455
5.8
19 5

Trato Instalaciones Informacian Atencion sin Médicos Inatalaclnnes Médicos Atencion DISPDSIEIDH de Cllmc:as

respetuoso limpias y oportuna sobre requerimientos  capacitados adecuadas y suficiente s iInmediata medicamentos defiu:ienciaa‘ hospitales Sin

ordenadas  estado de salud  de matenales equipo saturacion de

adicionales necesaro Usuarios
Satisfaccion con 516
el servicio de salud
en el ISSSTE? 471
0.0 100.0

m Estado de Mexico Macional

1 Por lo que no ha tenido que pagar por un servicio de salud privado.
2 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos con opciones de respuesta "Muy satisfecho” o "Satisfecho".
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SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Servicios de salud estatales

Durante 2019, en el Estado de México, 82.5% de la poblacion usuaria de los servicios de salud
estatales o Sequro Popular refirid haber sido atendida en instalaciones limpias y ordenadas. Por
otro lado, 19.4% recibio este servicio en clinicas y hospitales sin saturacion de usuarios.

Caracteristicas del servicio de salud estatal o Seguro Popular

82.5 79 3
713709  70.0
55 1 58.4
45.3 43_? 41.9 42.3
33.0 999

19.4 19.9

Instalaciones Trato Médicos Informacian Instalaciones  Atencion sin Médicos Atencion 2in Disposicion de Clinicas y
impias y respetuoso capacitados  oportuna sobre  adecuadasy requerimientos  suficientes iInmediata deficiencias’  medicamentos  hospitales sin
ordenadas estado de salud equipo de matenales saturacion de

necesaro adicionales usuarios

Satisfaccion con el 408
servicio de salud
estatal o Seguro Popular? 47.2
0.0 100.0

® Estado de Mexico Macional

iones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Educacioén publica obligatoria

En el Estado de México, en 2019, 83.3% de la poblacion usuaria del servicio de educacion publica en
primaria, secundaria o bachillerato refirid que tal servicio cumplio con los dias de clase
programados en el calendario. Por otra parte, 42.7% recibio este servicio de manera gratuita.

Caracteristicas del servicio de educacion publica obligatoria

: : 80.0 81.1 _
69.2 68.7
46.8
45.6 42 7
35.8
Cumplimiento de  Personal docente Cumplimiento de Personal docente Instalaciones Acceso 3 Instalacionesy Salones sin Gratuidad
diasde clase capacitado temarios suficiente limpias v siguiente nivel mobiliario en buen saturacion de
ordenadas o buen trabajo estado estudiantes
Satisfaccion con el servicio
de educacion publica en 65.4
primaria, secundara o
bachillerato® 68.2
0.0 100.0

m Estado de Mexico Macional

1 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos con opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Educaciéon puUblica universitaria

En el Estado de Mexico, 91.5% de la poblacion usuaria del servicio de educacion publica
universitaria sefald que se conto con instalaciones adecuadas. Por otro lado, 51% recibio este
servicio en salones sin saturacion de estudiantes.

Caracteristicas del servicio de educacion publica universitaria

87.0 850 846 830 83.7 800 829 84.1

Instalaciones Personal docente Personal docente Cumplimiento de Acceso 3 Instalacionesy Cumplimiento de Salones sin
limpias y capacitado suficiente diasde clase siguiente nivel o mobiliario en buen temarnos saturacion de
ordenadas buen trabajo estado estudiantes
Satisfaccion con E.|a 76.8
servicio de educacion
publica universitara’ 9.8
0.0 100.0

® Estado de México  + Nacional

1 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos con opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".

ENCIG 2019
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SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Suministro de energia eléctrica

En 2019, en el Estado de México, 94.8% de la poblacion usuaria del servicio de suministro de energia
eléctrica lo recibid de manera continua (sin apagones). Por otra parte, 73.9% experimentd una
reinstalacion inmediata en caso de apagones.

Caracteristicas del servicio de suministro de energia eléctrica

94.8

89.0
87.5 83.9
73.9 70.3
Continuo Estable Reinstalacion inmediata en casos de
(sin apagones frecuentes) (sin variaciones de voltaje) apagon
Satisfaccidn con el servicio de 78.4
suministro de energia electrica’ 77.0
0.0 100.0

m Estado de Mexico Macional

1 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos con opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Transporte pUblico masivo automotor

Durante 2019, en el Estado de México, 69.1% de la poblacion usuarial del servicio de transporte
publico tipo autobus urbano, van, combi o microbus refirid que este contd con rutas suficientes
para llegar a su destino. Por otro lado, 15.7% declar0 que contdo con ascenso y descenso de

pasajeros en paradas oficiales.
Caracteristicas del servicio de transporte publico masivo automotor

69.1 684 67.9
59.3
47.7
42.8 42.8
36.3 38.3 36.6
29.2 29.3
21.6
. 19.3 17.9 15.7
Rutas suficientes Tiempo breve de Operadoresamablesy  Unidades en buen Espacio confortable Operadores Horario de corndas Ascenso de
espera para respetuosos con los estado, implas y para viajar respetuosos de en estaciones pasajeros en
abordar usuarios funcionales sefialamientos viales paradas oficiales
Satisfaccion con el servicio 279
de transporte publico '
masivo automotor® 32.7
0.0 100.0

®m Estado de Mexico Nacional

1 Poblacion de 18 afios y mas que habita en areas urbanas 100, 000 mil habitantes y mas, usuaria de transporte publico tipo autobus urbano, van, combi o microbus.
2 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos con opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Autopistas con casetas de cuota

Durante 2019, en el Estado de México, 90.8% de la poblacion usuariat del servicio de autopistas con
casetas de cuota refirid gue estas cuentan con sefalamientos claros al transitar en ellas. Por otro
lado, 56.2% refirid que son seguras en terminos de delincuencia.

Caracteristicas del servicio de autopistas con casetas de cuota

90.8
88.3 85 5 20 8
' 78.5 78.4
729 69.7
56.2 54.7
Sefialamientos claros Comunicacion rapida Buen estado £0nas de descanso con servicios Sequridad en términos
en el estado (sanitarios, restaurantes de delincuencia

y aparcamiento)

Satisfaccion con el servicio de 61.2
autopistas con caseias de cuoia® 69.0

0.0 100.0
m Estado de Mexico Macional

1 La poblacién usuaria contempla a la poblacion de 18 afios y mas que manifesté haber utilizado autopistas con casetas de cuota.
2 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse muy satisfechos o satisfechos con los mismos.
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Satisfaccion con los servicios publicos

2
Durante 2019, en el Estado de México, 66.3% de la poblacion refirio un nivel alto de satisfaccion con
los servicios publicos provistos por el gobierno federal, mientras que, 33.9% de la poblacion declard
un nivel alto de satisfaccion con los servicios publicos provistos por el municipio o alcaldia.

Opiniones con alto nivel de satisfaccion
con los servicios publicos

66.3 67.5

42.0 30.9
33.9 31.9

Provistos por el Provistos por el Provistos por la
gobierno federal municipio 0 alcaldia entidad federativa

B Estado de México Nacional
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Experiencias con Pagos,
Tramites y Solicitudes de
Servicios Publicos




Promedio de pagos, tramites o solicitudes de servicios por persona

2
En el Estado de Meéxico, el promedio de pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos realizados
por persona fue 6.5 en 2019.

El promedio nacional fue 9.3 pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos por persona en 2019.

Promedio de pagos, tramites o solicitudes de servicios
publicos realizados por persona

9.3

m Estado de Mexico Macional
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Tipo de lugar o medio para larealizacidon de pagos, tramites o solicitudes de servicios
T

En el Estado de México, en 63.4% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos los
usuarios acudieron a instalaciones de gobierno para realizarlos, mientras que, 15.6% acudié a un
banco, supermercado, tiendas o farmacias, y en 2% utilizaron lineas de atencion telefonica para

este fin.
Tipo de lugar al que acudio o medio por el cual se

realizd el pago, tramite o solicitud de servicio

Instalaciones 63.4

de gobierno?

Banco, supemmercado, tiendas o
farmacias

Cajero automatico
0 kiosco inteligente

|nternet?

Lineas de atencion telefonica

m Estado de Mexico MNacional

1 Se incluyen los casos donde el informante manifesté haber realizado el tramite en "Instalaciones de gobierno (oficinas, tesoreria, hospital, etc.)" u "Oficinas temporales o méviles".

2 Internet se refiere a paginas web, aplicaciones de celular, tablet entre otras.
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Gobierno electronico

En el Estado de México, 34.4% de la poblacion mayor de 18 anos tuvo al menos una interaccion con
el gobierno a traves de internet.

21.3% lleno y envido algun formato en paginas de internet para iniciar, continuar o concluir

tramites, mientras que, 4.2% usO redes soclales para presentar quejas, denuncias o comentarios
en las cuentas de gobierno.

Interaccion con el gobierno a través de internet

21.3 19.8
18.8 '
16.2
11.0 11.2
8.6 8.9

. - E
Llenado y enviado de algun Consultd paginas de internet Continud o termind un Realizo personalmente Uso de redes sociales para
formato en paginas de  del gobiemo (federal, estatal tramite o realizd algun pago tramites, pagos o solicitudes presentar quejas, denuncias
internet para iniciar, 0 municipal) por un servicio en paginas de servicio atravésde o comentanosen las cuentas

continuar o concluir de internet del internet de gobierno

tramites gobierno

Forcentaje de la poblacidn 34.4
de 16 afios vy mas con al menos .
una interaccion con el Goblerno 32 4
a traves de medios electronicos -

0.0

m Estado de México MNacional

100.0

Nota: En las consultas realizadas a paginas de internet del gobierno, el informante pudo haber elegido mas de una opcion.
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Problemas para realizar pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos

En el Estado de México, del total de pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos realizados por
los usuarios, en 45.3% de ellos se presentd algun tipo de problema para realizarlo.

El problema mas frecuente fue el de barreras al tramite con 83.9%.

Estado de México
Porcentaje de usuarios que enfrentaron
algun tipo de problema

Tipo de problemas que enfrentaron los usuarios?

83.9 851

37.4 387

6.7 59
Barreras al tramite® Asimetrias de FProblemas con las
® Si enfrentd un problema informacion?® TIC y ofras causas®

Mo enfrentd un problema
m Estado de México +~ Nacional

e pudo haber Igdmd a opcion.

ante
I g s filas reqU|S|tos exce I p b , tuvo que ir a un lugar muy lejano, costos excesivos, y horarios restringidos.
asos en ion i r

ion incor :
s con la pagina de internet y otras causas

ENCIG 2019
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Instalaciones de gobierno

Durante 2019, en el Estado de Meéxico, en 63.4% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios
publicos los usuarios acudieron a instalaciones de gobierno para realizarlos. El servicio en que la

mayoria de la poblacion asistio a una instalacion de gobierno fue la atencion medica de urgencia
con 97.8%.

Porcentaje de tramites realizados personalmente en
Instalaciones de gobierno

Atencion médica de urgencia | o7 ¢
Atencién médica programada I o5.7
Tramites de educacion publica _ 90.1
Tramites vehiculares -_ 89.2
Pago de predial T Go.2
Pago ordinario del servicio de agua potable I 756
Tramites en el Registro Civil I 5.2
Fago de tenencia o impuesto vehicular -_ 47.4
Tramites fiscales -_ 44.2
Fago ordinario del servicio de luz -_ 31.8

m Estado de México Macional
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Satisfaccion con el tiempo destinado a realizar pagos, tramites o solicitudes de servicios
2

En el Estado de Meéxico, en 76.2% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos realizados
personalmente durante 2019, la poblacidon se sintid muy satisfecha o satisfecha con el tiempo

destinado a realizarlos.
A nivel nacional, en 77% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos los usuarios se

sintieron satisfechos* con el tiempo destinado a realizarlos.

Porcentaje de satisfaccion! con el tiempo destinado a la realizacion de
pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos

76.2 77.0

B Estado de México Nacional

1 Corresponde a las opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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Nivel de satisfaccion con el tiempo destinado a realizar pagos, tramites o solicitudes
2

En el Estado de México, el pago, tramite o solicitud de servicio publico con el nivel de satisfacciont
mas alto en relacion con el tiempo destinado a realizarlo fue el pago ordinario del servicio de luz
con 91.2%.

Nivel de satisfaccion' con el tiempo destinado a la realizacion del
pago, tramite o solicitud de servicios publicos

Pago ordinario del servicio de luz — 91.2
Tramites fiscales _ 90.3
Pago ordinario del servicio de agua potable _ EE;'E
Fago de tenencia o impuesto vehicular _ 81.3

Tramites de educacion publica _:r'ﬁ ?—,ﬂ 5

Pago de predial I 79.3

_ 78.7
Tramites en el Registro Givi _??61#

- - P GG
Tramites vehiculares _ 2.9
I 524

Atencion médica programada 61.3

PP I 4.6
Atencion médica de urgencia 47 8
I :2.2

Llamadas de emergencia a la policia 55.4

m Estado de México Macional

1 Corresponde a las opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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Satisfaccion con el trato recibido al realizar pagos, tramites o solicitudes de servicios
2

En el Estado de Meéxico, en 76.7% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos realizados
personalmente durante 2019, la poblacion se sintid muy satisfecha o satisfecha con el trato recibido

al realizarlos.
A nivel nacional, en 78.9% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos los usuarios se

sintieron satisfechos?! con el trato recibido.

Porcentaje de satisfaccion! con el trato recibido al realizar
pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos

78.9

76.7

m Estado de Meéxico Nacional

1 Corresponde a las opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho”.
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Nivel de satisfaccion con el trato recibido al realizarlo

2
En el Estado de México, el pago, tramite o solicitud de servicio publico con el nivel de satisfacciont
mas alto en relacion al trato recibido fue el pago ordinario del servicio de luz con 89.8%.

Nivel de satisfaccion' con el trato recibido al realizar pagos,
tramites o solicitudes de servicios publicos

Pago ordinario del servicio de luz ¥

Pago ordinario del servicio de agua potable EEi 6

Tramites de educacion pablica T, ©6.3

Pago de tenencia o impuesto vehicular T, 54.3
Pago de predial T ¢2.7

Tramites en el Registro Civil T 77 .c
Tramites vehiculares T, 77 .2
Atencion médica programada 1 6.6

Llamadas de emergencia a la policia ' 58.1

m Estado de México Macional

1 Corresponde a las opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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Obtencion de lo requerido

En el Estado de México, en 93.6% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos el usuario
si obtuvo lo requerido.

A nivel nacional, en 94.1% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos el usuario si obtuvo
lo requerido.

Obtencidon de lo requerido por el usuario en pagos,
tramites o solicitudes de servicios publicos

93.6 94.1

m Estado de México Macional
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Nivel de obtencion de lo requerido

2
En el Estado de Meéxico, el pago, tramite o solicitud de servicios publicos con mayor nivel de

obtencion de lo requerido fue el pago ordinario del servicio de luz con 98.6%.

Nivel de obtencion de lo requerido por el usuario al realizar pagos,
tramites o solicitudes de servicios publicos

Pago ordinario del servicio de luz | oS5

Fago de predial _ 98.4

Fago ordinaro del servicio de agua potable -_ 97.9
Tramites de educacion publica -_ 97.3

Fago de tenencia o impuesto vehicular -_ 97.1
Tramites vehiculares -_ 95.8

Tramites en el Registro Civil -_ 92.8

Tramites fiscales N .5

Atencion médica programada N 20.5

Llamadas de emergencia a la policia -_ 44.4

m Estado de México Macional
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Calificacion y satisfaccion general
2

En el Estado de México, en 78.4% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos los

usuarios manifestaron sentirse satisfechos* al realizarlos. La calificacion promedio de estos fue 7.8.

A nivel nacional, en 79.3% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos los usuarios
manifestaron sentirse satisfechos?*. La calificacion promedio de estos fue 8.

Calificacion promedio de los pagos, tramites
0 solicitudes de servicios publicos realizados

7.8 8.0

Calificacion promedio

] 1
Satisfaccion general 78.4
con el tramite’ 79 3
100.0

0.0
m Estado de México Nacional

s de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho”.
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Satisfaccion general

T
En el Estado de Meéxico, 78.4% de los usuarios se sintieron satisfechos! en términos generales al
realizar pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos. El pago, tramite o solicitud de servicios
publicos con el mayor nivel de satisfaccion?! fue el pago ordinario del servicio de luz con 91.2%.

Porcentaje de satisfaccion! con los pagos, tramites
0 solicitudes de servicios publicos

Pago ordinario del servicio de luz _EEEI.;.E
Pago ordinario del servicio de agua potable I, o8.4
Tramites fiscales N N 552
Tramites de educacion plblica -_ 85.8
Fago de tenencia o impuesto vehicular 77 8 :
Pago de predial | G 1.5
Tramites en el Registro Civil -_ 77.6
Tramites vehiculares -_ 72.2

Atencion médica programada ' 67.8

Llamadas de emergencia a la policia I 5.7

m Estado de México Macional

1 Corresponde a las opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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Problemas mas importantes en la entidad

En el Estado de Meéxico, 82.9% de la poblacion de 18 anos y mas refirido que la inseguridad vy
delincuencia es el problema mas importante que aqueja hoy en dia a su entidad federativa, seguido
de la corrupcion con 57.3% y el desempleo con 33.2%.

Percepcion sobre problemas mas importantes
en su entidad federativa

- - - K
Insequridad y delincuencia _ 78.6
on T 57.3
Corrupcion _ 59 8
Deserrplec T 3.2

| 32.0
Fobreza — 3311#
Mal desempeno del gobierno I EEEIEEE
Mala atencion en centros de salud  |IEREEEEEE 24.8
v hospitales puablicos | 27.7
Mala aplicacion de la ley I 1,?-?91
Baja calidad de |la educacion publica I :H;
Falta de coordinacion entre diferentes __ 8.2
niveles de goblerno | 10.5

Falta de rendicion de cuentas 1l 1%
9
1

Desastres naturales H ;

m Estado de México Macional
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Percepcidon sobre la frecuencia de actos de corrupcion en la entidad

2
En el Estado de Meéxico, 91.6% de la poblacion de 18 anos y mas percibid que los actos de

corrupcion en su entidad son muy frecuentes o frecuentes.

A nivel nacional, 87% de la poblacion percibid que los actos de corrupcion en su entidad son muy

frecuentes o frecuentes.
Percepcidn sobre la frecuencia de corrupcidn

en su entidad federativa

42.4

36.8

9.6
6.9

.

Muy frecuente Frecuente Foco frecuente MNunca

m Estado de México Macional

Nota: Excluye la opcién “No especificado” que completa el 100%.
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Percepcion sobre la frecuencia de actos de corrupcion en diversos sectores

2
En el Estado de México, 92.9% de la poblacion de 18 anos y mas percibio que la corrupcion es una
practica muy frecuente o frecuente en policias, seguido de partidos politicos con 90.1%.

Percepcion sobre la frecuencia de corrupcion

en diversos sectores
(muy frecuente o frecuente)

bolicias I N 529 Comisiones de Derechos |GG 51.5

87.6 Humanos 46.3
Partidos politicos —35?5-1 Hospitales pablicos S ‘ﬂf—l
Ministeria Piblico _?EB 86.9 Instituciones religiosas _4:;;1.‘?'.[]
Gémrﬂgig:dnﬂggﬂdmbf _?E.EBEI.E ONG's _}Eﬁ.d
Gobiernos Estatales _?5.283.? Guardia Nacional _3533.1
Gobiernos Municipales _u_fn'd Universidades piblicas [— e
Jueces y Magistrados _ﬁ.g?ﬂ.ﬂ Ejercito y Marina _3;3.-,?3}1
Institutos electorales _E-!I.SHJ Escuelas Egg'ii&?SdE”i“E” [ %j%
Gobierno Federal — st bescentraatos T %
Medios de comunicacion _54.?91'[] Companeros del trabajo _2??.%4
Sindicatos EEG_—_———— 0. Vecinos [ 22.5
Empresarios _EE?.%D Familiares N }gg
m Estado de Mexico Macional
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Tasa de prevalencia de corrupcion

2
La tasa de poblacidon que tuvo contacto con algun servidor publico y experimentd al menos un acto
de corrupcion fue de 20 683 por cada 100 000 habitantes en el Estado de México.

A nivel nacional, la tasa de prevalencia de corrupcion fue de 15 732 por cada 100 000 habitantes.

Tasa de prevalencia de corrupcidon por cada
100 000 habitantes

//“ 47 553

65423

20 683

- b

Tasa de prevalencia sobre el Tasade prevalencia sobrela Tasa de prevalencia de corrupcion

conocimiento de la existencia  vivencia de un conocido en al realizar un tramite
de corrupcion al realizar actos de corrupcion al personalmente
un tramite realizar un tramite
m Estado de México Maclonal
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Tasa de incidencia de corrupcion

2
En el Estado de México, la tasa de tramites donde |la poblacion tuvo contacto con algun servidor
publico y experimento al menos un acto de corrupcion fue de 33 713 por cada 100 000 habitantes.

A nivel nacional, la tasa de incidencia de corrupcion fue de 30 456 por cada 100 000 habitantes.

Tasa de incidencia de corrupcion por cada
100 000 habitantes

33713

30 456

m Estado de México Nacional
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Confianza en Instituciones o actores de la sociedad

2
En el Estado de México, 82.3% de la poblacion de 18 anos y mas identifica a familiares como los

actores que mayor confianza' inspiran. Por otro lado, 20.9% identifica a partidos politicos como

instituciones que inspiran menor confianzal.

Nivel de percepcion de confianza! de la sociedad en
Instituciones o diferentes actores

o I 5.3 - I /.1
Familiares 6 8 Gobierno Federal 51 2
versi blicas I 7 i FE— 10.2
Universidades piblicas T!?E-.?ﬂ3 Institutos electorales A7.8
e o 7. i icacion — 3T
Ejército y M arina ?:1551 Medios de comunicacion 49.6
Escuelas publicas de nivel | _——— 5. Empresarios Iy
basico 75.1
 EEEE—— Gobiernos Municipales NEG_—_—_— 5.7
Compafieros de trabajo 51]{3 5
Siﬂdicatﬂs _ 3:34...24
oo -
Vecinos Eﬁﬁ 1
Gobiernos Estatales 32 24{} 5
Guardia Macional EF:;E#EE _ _ ]
. Servidores puablicos 32.1 433
Organismos Autonomos I G .G '
Publicos/Descentralizad os 66.1 Jueces y Magistrados | E—| 3[]3551
Hospitales publicos 533?_3 Camaras de Diputadosy I 77 A
Senadores ,
Instituciones religiosas 5553_7 Policias T 25.333 :
ONG's 535’%_5 Ministerio Publico T 25-?34_4
Comisiones de Derechos | 57 4 Parti i I 0.9
- artidos politicos :
Humanos 5.7 P 24.6
m Estado de México MNacional

1 Corresponde a las opciones de respuesta “Mucha confianza " o "Algo de confianza".
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Conociendo
Mexico
80011146 34

www.inegi.org.mx
atencion.usuarios@inegi.org.mx
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