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Periodo de referencia de la
informacion

Enero a diciembre de 2013.

Diseiho de la muestra

Unidades de observacion

Poblacion objeto de estudio

Tamano de muestra nacional

Periodo de levantamiento

Cobertura Geografica

Probabilistico:  polietapico, estratificado y
por conglomerados.

La vivienda particular seleccionada, los
hogares, los residentes del hogar y Ia
persona seleccionada en el hogar.

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

33,000 viviendas.
4 de noviembre al 13 de diciembre de 2013.

A nivel Nacional y por entidad federativa.




% Experiencia con tramites y servicios
v' Condicién de uso de servicios publicos basicos y bajo demanda

v' Condicibn 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

NN XN X

Contexto de la experiencia al realizar pagos, tramites y solicitudes
de servicios

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

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

Servicios publicos
bajo demanda

Pagos Servicio de luz, servicio de agua potable, predial, tenencia.
Tramites de alta Tramites vehiculares, tramites fiscales, citas o atencion médica
frecuencia programada.

Tramites ante el registro civil, tramites locales, tramites de
construccion y ante el Registro Publico de la Propiedad, tramites de
Tramites de baja asistencia publica y de créditos de vivienda, tramites relacionados
frecuencia 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,

Solicitud de servicios ; .
lamadas de emergencia a la policia.

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




Evaluacion de
Servicios Basicos




A partir de la ENCIG se estima que de las en

poblaciones urbanas de mas de 100,000 habitantes en , en relacion al
servicio de agua potable, el de la poblacion considera que el agua es
En contraste, el considera que el agua es

Caracteristicas del servicio de agua potable

69.1
63.6
54.8 53.2
26.3
5.7 ._‘
Purezay claridad Suministro constante Potabilidad

Satisfaccion con el . 42.2
servicio de agua potable 57.6
0

Chiapas m Nacional

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



A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, en relacion con el servicio de
alumbrado publico, el de la poblacion de 18 afios y mas considera que
, 'y el gue se

Caracteristicas del servicio de alumbrado publico

30.3
20.6 17.8
| : L
Buena iluminacion Mantenimiento y atencion a fallas
Satisfaccion con el servicio 19.8
de alumbrado publico 1 35.3
1] 100

Chiapas m Nacional

1 Por “Satisfaccion con €l 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 en Chiapas, el de la poblacion de

afios y mas considera que los parques y jardines de su Estado son
En contraste, el considera que son

Caracteristicas de los parques y jardines publicos

62.6
56.4 50.1 48.5
38.9 39.0
I I
Accesibilidad Limpieza y buena Seguridad
imagen
Satisfaccidn con el servicio 36.5
de parquezv]ardinesl 40.1
o Chiapas M Nacional 100

18

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

mismo. il



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

, mientras
que el considera gque el servicio es

Caracteristicas del servicio de recoleccion de

basura
83.0 20.8 78.5
65.2 )
I T
Mo se cobran cuotas Es oportuno
Satisfaccion con el servicio 64.2
de recoleccidn de basural £7.3
0 100

Chiapas MW Nacional

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



A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, el
afos y mas considera que la policia de su ciudad
sefala que esta

Caracteristicas del servicio de
seguridad proporcionado por la policia

46.2 ,,

30.2 208

Existe disposicion para ayudar

24.4
25.8

de seguridad

Satisfaccion con el servicio
e 1
de la policia

de la poblacion de 18
, 'y el

I

Contribuye a generar sensacion

0 Chiapas MW Nacional

100

1 Por “Satisfaccion conel 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 en Chiapas, el de la poblacion de 18
afos y mas considera que las calles y avenidas de su ciudad tienen
En contraste, el ha sefialado que

Caracteristicas de las calles y avenidas de su ciudad

39.9

17.6

7.2 a 6.6 t

Semaforos funcionalesy  Se realizan reparaciones  Se encuentran en buen

sefialamientos claros inmediatas estado
Satisfaccidn con las calles 11.8
y avenidas de su ciudad?® 21.8
0 Chiapas M Nacional 100

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



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

Caracteristicas de las autopistas y carreteras del Estado

62.4

45,5 48.8 42.5

T T
Se encuentran en buen Son seguras Comunican al Estado de
estado manera rapida

Satisfaccion con las 38.8
autopistas y carreteras’ 48.4

Chiapas = Nacional 100

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



Evaluacion de Servicios
Publicos Bajo Demanda




A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, el de la poblacion usuariat
del servicio de educacion publica basica considera que
En contraste, el considera que los

Caracteristicas del servicio de educacion publica basica

76.0 77.7
57.7 EE.B E5.9 .
I SE.EI [ I [ I [ IEELEl 1

Cumplimiento de  Profesores Acceso a Cumplimiento de Instalaciones Salonessin
temarios suficientesy  siguiente nivelo  dias de clase adecuadasy saturacion de
capacitados buen trabajo gratuidad estudiantes
Satisfaccion con 47.6
)
el servicio 62.0
0 100

Chiapas M Nacional

1 La poblacién usuaria contempla a la poblacion de 18 afios y mas que manifesté tener en el hogar un miembro que asiste a dicho nivel educativo.

2 Por “Satisfaccion congel servicio”; nos referimes: a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse Muy satisfechos o Satisfechos con el
mismo. I



A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, el de la poblacion usuaria del
servicio de educacion publica superior considera que se tiene
, Mmientras que el considera que cuenta con

Caracteristicas del servicio de educacion publica universitaria

80.8 =20 79.5 sas

I I I i
Instalaciones ﬁ-‘tcces.n a 5|gulente Cumplimiento de Cumpllmlentu de Profesores
adecuadas nivel o buen trabajo dias de clase temarios suficientes y

capacitados

Satisfaccion con 79.1
el servicio® 79.3
1

0 100

Chiapas m Nacional

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



A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, el de la poblacion usuaria del
servicio de salud en el IMSS considera que se le
En contraste, el considera gque se tiene

Caracteristicas del servicio de salud en el IMSS

69.1 .., 65.6

54.1 55.8 51.3 59.0

J I I 42‘0. B

T T T T l
Trato respetuoso  Atencidn inmediata, Médicos suficientes Instalaciones Disponibilidad de
accesible sin gastos y capacitados adecuadasy equipo  medicamentos
adicionales necesario
Satisfaccion con 45.9
el servicio * 52.7
0 100

Chiapas m Nacional

1 Por “Satisfaccién congel servicio”;-nos referimos. a todos aquellos servicios-publicos donde los usuarios manifestaron sentirse. Muy satisfechos o Satisfechos con el
mismo. il



A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, el de la poblacion usuaria del
servicio de salud en el ISSSTE considera que se le
En contraste, el considera que tiene

Caracteristicas del servicio de salud en el ISSSTE

69.0 704
I N I
Trato respetuoso  Atencion mmedlata, Medicos Suflmentes Instalaciones Dlspnmbllldad de
accesible sin gastos y capacitados adecuadasy equipo  medicamentos
adicionales necesario
Satisfaccion con 61.3
el servicio® 56.8
0o 100

Chiapas B Nacional

1 Por “Satisfaccién congel servicio”;-nos referimos. a todos aquellos servicios-publicos donde los usuarios manifestaron sentirse. Muy satisfechos o Satisfechos con el
mismo. il



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

Caracteristicas del servicio de salud estatal o Seguro Popular

73.7 759
55.4 s5s.0 62.2 61.2
47.6 47.3 437
24.8.
I T T T T 1
Trato respetuoso  Atencion inmediata, Medicos suficientes Instalaciones Disponibilidad de
accesible sin gastos v capacitados adecuadasy equipo  medicamentos
adicionales necesario
Satisfaccion con 49.7
el servicio' 54.9
I
0 100

Chiapas mNacional

1 Por “Satisfaccién congel servicio”;-nos referimos. a todos aquellos servicios-publicos donde los usuarios manifestaron sentirse. Muy satisfechos o Satisfechos con el
mismo. il



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

Caracteristicas del servicio de suministro de energia eléctrica

91.6 45 87.4 _,,
70.6 ;57
I T T
Continuo (sin apagones Estable (sin variaciones de voltaje) Reinstalacion inmediata en casos
frecuentes) de apagon
Satisfaccidn con 76.8
el servicio' 78.3

0 100

Chiapas m Nacional

1 Por “Satisfaccién congel servicio”;-nos referimos. a todos aquellos servicios-publicos donde los usuarios manifestaron sentirse. Muy satisfechos o Satisfechos con el
mismo. il



Experiencias con
Pagos, Tramites y
Servicios Publicos




A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, el
es de en un afo.

A nivel nacional, este promedio es de tramites por persona.

Promedio de tramites realizados por persona

9.3

Chiapas B Nacional



A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, en el de los tramites o pagos,

los usuarios acudieron a para realizarlos, mientras que
en el de los tramites, se acudid a un
En el se utilizo para este fin.
A nivel nacional, en el de los tramites o pagos, los usuarios acudieron a
para realizarlos, mientras que en el de los
tramites, se acudidé a un En el se
utilizo para este fin.

Tipo de lugar al que se acudio o medio por el cual serealizé el
tramite o pago’

2.1 0.3
| Chiapas
W Instalaciones de gobierno

Cajero automatico o kiosco inteligente
m Banco, supermercado, tiendas o farmacias
M Lineas de atencion telefanica

W Internet

1 Excluye la opcion “Noipecificado” gue hace el.200 por ciento.



A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, el total de la poblaciéon con al

menos una fue de
El busco ,
mientras que el accedid a paginas de Internet del Gobierno para

Interaccion con el Gobierno a través de Internet

22.9 23.0
213 22.5
6.9 65
m o
| | | @
Para conocer Para conseguir Para presentar en las  Para realizar tramites,
informacion sobre su informacion que le cuentas del Gobierno pagos o servicios
organizacion interna, permita planear o una gueja, denuncia por medio de
acciones, recursos decidir alguna o comentarios Internet
publicos o actividad
programas
Poblacién de 18 afios y mascon al 31.5
menosuna interaccion con el Gobierno a
través de Internet 31.6
1
0 100

Chiapas m Nacional

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



A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, del total de tramites o pagos

realizados por los usuarios, en el se manifestdo haber tenido algun tipo de
problema para realizarlo, en donde el mas frecuente fue el de
con un

Porcentaje de usuarios que

o Tipo de problemas que enfrentaron los
enfrentaron algun tipo de problema

usuarios
75.0

60.3

=

Barreras al tramite Asimetrias de Problemas con las
Informacion TICs y otras causas

B 5i enfrentd un problema

No enfrentd un problema

Nota: en los tipos de problemas que enfrentaron los usuarios, el informante pudo haber elegido més 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 informacioén incorrecta.
Los incluyen los casos en que existieron problemas con la atencion

telefénica, problemas con la pagina de Internet y otras causas.
e



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

Tipo de Tramite, Pago o Tiempo promedio de  TipO de Tramite, Pago o Tiempo promedio de
Servicio duracion del PTS Servicio duracion del PTS
Nacional 3 dias
L . : p Tramites ante el responsable de servicios p

Tramites en juzgados o tribunales 91 dias de electricidad 4 dias

: : . p Atencion médica programada (IMSS, p
Permisos relacionados con la propiedad 77 dias 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

- - ; Atencién médica de urgencia (IMSS, p
Servicios municipales 21 dias ISSSTE, SP, etc.) 1 dia
Tramites ante el Ministerio Publico 19 dias Tramites vehiculares 1 dia
Beneficiarios de créditos de vivienda o p . ,
programas sociales 19 dias Pago de predial 1 dia
Tramites en el Registro Civil 12 dias Pago ordinario del servicio de agua 1 dia

potable

Tramites locales (permisos, conexiones de 3 dias Pago ordinario del servicio de luz 1 dia

agua potable, etc.)

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




A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, el tiempo promedio invertido en la
realizacion de un fue de , mientras que para

un fue de

A nivel nacional, este promedio asciende a para
y para

Tramites de alta frecuencia Tramites de baja frecuencia
Chiapas Chiapas

00:44 2:06

Los incluyen el pago del servicio de luz, servicio de agua potable, predial, tenencia, tramites vehiculares, tramites fiscales, citas o atencion médica programada.

Los incluyen 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, atencién médica de urgencia, solicitud de servicios municipales, llamadas de emergencia a la policia, y contacto con autoridades.

El en la realizacion del tramite no necesariamente esta vinculado con la duracién del tramite en si mismo, que puede ser mayor, sobre todo en los tramites de baja

frecuencia.



A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, en el de los tramites, los
usuarios se sienten con el

A nivel nacional, en el de los tramites, los usuarios se sienten
con el

Nivel de satisfaccion con el tiempo destinadoala
realizacion del tramite

75.4

69.0

Muy satisfecho y Satisfecho

Chiapas ™ Nacional



A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, en el de los tramites, los
usuarios se sienten con el

A nivel nacional, en el de los tramites, los usuarios se sienten
con el

Nivel de satisfaccion con el trato recibido al
realizar el tramite

77.6

70.3

Muy satisfecho y Satisfecho

Chiapas M Nacional



A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, en el de los casos el usuario

A nivel nacional, en el de los casos el usuario

Condicion de obtencion de lo requerido por el usuario

95.8 o5 8

5i obtuvo lo requerido

Chiapas M Nacional



A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, en el de los tramites, los

usuarios manifestaron sentirse con la realizacion,
la de éstos fue de

A nivel nacional, en el de los tramites, los usuarios manifestaron sentirse Muy
satisfechos o Satisfechos, la de éstos fue de

Evaluacion global de los pagos, tramites y servicios
realizados

2.1

1.7

Calificacion

Satisfaccion con su 71.7
78.2

realizacion®

Chiapas M Nacional

1 Por “Satisfaccion con su realizacién”, nos referimos a todos aquellos tramites, pagos y servicios publicos realizados personalmente, donde los usuarios manifestaron
sentirse Muy satisfechos o Satisfechos con el mismo.



Percepcion sobre
corrupcion




A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, el de la poblacion considera

que el es el problema mas importante que aqueja hoy en dia a la
entidad federativa, seguido de la con un y la

con un

Percepcion sobre los problemas mas importantes en la entidad federativa

Desempleo

Pobreza

Inseguridad y delincuencia 70.4
Corrupcion

Mal desempefio del gobierno

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

Descoordinacion entre diferentes niveles de gobierno
Falta de rendicion de cuentas

Mala aplicacion de laley

Desastres naturales

Ninguno

Chiapas M Nacional



A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, el de la poblacion considera
gue las son Muy Frecuentes o Frecuentes en su Estado.

A nivel nacional, el de la poblacion considera las
Muy Frecuentes o Frecuentes.

Percepcion sobre la frecuencia de corrupcion en la
entidad federativa’

6.0 45.4
39.2 40.3
1w
- 0.1 o3

Muy frecuente Frecuente Poco frecuente Munca

Chiapas mMacional

1 Excluye la opcion “Noipecificado” gue hace el.200 por ciento.



A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, el de la poblacion considera

que la es una practica Muy Frecuente y Frecuente en las :

seguido de los y la con un y
respectivamente.

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

continda...
i 1 i | 1
88.8 _ 4.9
Policias 89 7 Empresarios e
| - | 54.3
Partidos politicos R S_,_B?'u Universidades publicas [
| 78.4 ) 54,1
Gubernatura de su Estado | 77 > Juecesy magisirados g &5 0
| 75.0 B i 43.9
Presidencias municipales I - Hospitales pliblicos I
| 74.7 - 35.9
Diputadosy Senadore s o 77 o Escuelas publicas e =7 >
Presidencia y Secretarias 74.3 Compafieros del trabajo 25.5
- ]
federales I s.c I -
- J P . 22.3
st o bl |y Fifrcitoy Marin? - S—_ 22 5
- 72.0 Instituciones religiosas 193 ]
Institutos electorales I - - B c:
1 702 : 15.6
Sindicatos o ©¢ « Vecinos 10
67.9 Familiares 11'?_

Medios de comunicacian

— 62.3

Chiapas W Nacional



Corrupcion




A partir de la ENCIG se estima que en Chiapas, la tasa de la

fue de

y tuvo alguna
por cada 100,000 habitantes.

A nivel nacional, la fue de
100,000 habitantes.

Tasa de prevalencia de corrupcion por cada 100,000 habitantes

45972
30136
‘ 8309
Tasa de poblacidon por cada cien Tasa de poblacion por cada cien Tasa de prevalencia de
mil habitantes que cree o ha mil habitantes a la que algun  corrupcion 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

Chiapas

por cada



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

A nivel nacional, la fue de por cada
100,000 habitantes.

Tasa de incidencia de corrupcion por cada
100,000 habitantes

24724

11298

Chiapas M Nacional
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