Encuesta Nacional de Calidad
e Impacto Gubernamental
(ENCIG) 2017

Principales Resultados
Morelos

Marzo 2018



7

Contexto Nacional e Internacional ENCIG 2017 J_

.

Nacional
s EIINEGI presenta la edicion 2017 de la Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG).

s El proposito de esta encuesta es dar a conocer a la sociedad en general la informacion obtenida sobre la
evaluacion que la poblacion de 18 afos 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 sefala que actualmente las reformas de la administracion publica se enfocan en la calidad de los
servicios para los ciudadanos y las empresas, asi como la eficiencia en la administracion?.

s Las encuestas constituyen un instrumento fundamental para la medicién 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 ésta.

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

1 La OCDE estudia estas tendencias en un proyecto multianual denominado “Value for Money in Government”. 2




Objetivo general y especificos ENCIG 2017

\,

Obtener informacion que permita generar estimaciones con representatividad a nivel nacional y estatal sobre las
experiencias, percepciones y evaluacion de la poblacién de 18 afios y mas en ciudades de 100 mil 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 2017.

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 informaciéon 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 2017.
% Captar informacion sobre las caracteristicas de los servicios publicos basicos y bajo demanda.

¥ Reunir informacion sobre la condicidon de realizacion de tramites, pagos, solicitudes de servicios publicos y otro tipo de
contacto con las autoridades en ciudades de cien mil habitantes y mas durante 2017 y diversos atributos de calidad.

% Maedir la percepcién sobre la situacion de la corrupcion en México durante 2017,

% Medir la percepcién 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 nimero de victimas y actos de corrupcion en tramites, pagos, solicitudes de servicios
publicos y otro tipo de contacto con las autoridades realizados durante 2017.

% Generar estimaciones sobre el grado de interaccion de la poblacion con las autoridades gubernamentales a través de

medios electronicos. 3
] [ | [




Disefo estadistico
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ENCIG 2017 ]_

Periodo de referencia de la informacion

Diseno de la muestra

Unidades de observacion

Poblacion objeto de estudio

Tamano de muestra nacional

Periodo de levantamiento

Cobertura geografica

\

Enero a diciembre de 2017

Probabilistico:  polietapico, estratificado y por
conglomerados

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

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

46,000 viviendas

06 de noviembre al 15 de diciembre de 2017

A nivel Nacional urbano, por entidad federativa
en dominio urbano y 32 areas metropolitanas de
interés

1 A nivel nacional existen 82 areas urbanas de 100,000 habitantes o0 mas las cuales contaron en su conjunto con una poblacion estimada de 47.8 millones de personas de 18 afios y mas, a diciembre de 2017.
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Cobertura conceptual

ENCIG 2017

Tipo de tramites, pagos y solicitudes de servicios publicos

Servicios publicos basicos

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

Servicios publicos bajo
demanda

Educacidon publica obligatoria: primaria, secundaria y bachillerato; educacion publica
universitaria; atencion médica 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 afio de referencia)

Tramites vehiculares, tramites fiscales, citas o atencion médica programada, tramites de
educacidn publica.

Tramites de baja frecuencia

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

Tramites ante el Registro Civil, tramites locales, tramites de construccién 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 rifas, faltas a la moral o administrativas, etc.).
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Principales mejoras metodologicas ENCIG 2017 ]_

\

Calidad de la informacion:
Se incremento el tamafo 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.
Medicion de corrupcion:

Para mejorar la medicion de la corrupcion, se eliminé el regreso de la seccion IX. Corrupcion general, a la VIII. Corrupcion, del
cuestionario. Al eliminar el regreso de seccion, se agruparon las preguntas, se omitio el Cintillo y se ajustaron las instrucciones
finales.

Se agregaron preguntas para captar en la misma seccion IX lo que se pudo omitir/olvidar/registrar en las secciones anteriores.

Innovaciones:

Se ajusto la Tarjeta B, incorporando informacion por ambos lados A y B. Para las secciones IV, V y VIl se utilizo el lado A. Para
la seccion IX se ocupd el lado B.

Se incluyeron opciones sobre el tema de la procedencia del agua potable al recibir este servicio publico: i) de la red publica, ii)
de un pozo comunitario y iii) de un pozo particular.
Se incluy6 la cantidad que le piden o aporta voluntariamente por el servicio publico de recoleccion de basura.

Se agrego, en el tramite 17, el concepto de carpeta de investigacion para actualizar los trAmites que se realizan en el Ministerio
Publico.

Se agrego una seccidn sobre confianza en personas e instituciones con el objetivo de identificar el nivel de confianza que tiene
la poblacion en las personas presentes en su entorno mas cercano, instituciones publicas, privadas y los diversos sectores.

6
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Servicios Publicos
Basicos
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SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Agua potable ENCIG 2017 ]_

\

De 750.4 mil personas de 18 afios y mas en areas urbanas de mas de 100 000 habitantes en Morelos, 73.5%
refirid que el servicio de agua potable proviene de una red publica. Mientras que 4.9% sefialé que proviene
de un pozo particular.

Caracteristicas del servicio de agua potable

89.6
73.5 72.2
61.1 60.5
53.4 53.2
36.2
31.9 35.1
23.7
14.7
4.9 29

Red pablica®  Pureza y claridad FPozo Suministro Potabilidad?  5in desperdicio Pozo particular?

comunitano? constante por fugas

Satisfaccion con el servicio 53.1
de agua potable® 53.8
0 100
® Morelos Nacional

1 Bebible, sin temor a enfermarse.
2 Caracteristicas que se miden por primera vez en la ENCIG 2017. El informante pudo haber elegido mas de una respuesta.
3 “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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SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Drenaje y alcantarillado ENCIG 2017 ]_

\

En el estado de Morelos, 71.7% de la poblacion de 18 afios 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, 21.6% declaro que recibe mantenimiento frecuente.

Caracteristicas del servicio de drenaje y alcantarillado

86.3
71.6
238 259 21.6 28.5
Conexidn y descarga Sin fugas de aguas negras Limpieza constante Mantenimiento frecuente
adecuados
Satisfaccidn con el servicio 45.8
de drenaje y alcantarillado® 437
1] 100
® Morelos Nacional

1 “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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SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Alumbrado publico ENCIG 2017 ]_

\

En el estado de Morelos en 2017, 37.8% de la poblacion de 18 afos y mas refirid que el servicio de
alumbrado publico en su ciudad ilumina adecuadamente. Por otro lado, 27.5% experimentd una atencion

Inmediata en caso de reportar fallas en el servicio.

Caracteristicas del servicio de alumbrado publico

455
36.3
27 5 28.7
lluminacion adecuada Mantenimiento Atencion a fallas
Satisfaccion con el servicio 32.2
de alumbrado pulblico? 359
0 100
® Morelos Nacional

1 “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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SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Parques y jardines publicos ENCIG 2017 ]_

\

Durante 2017 en el estado de Morelos, 64.1% de la poblacion de 18 afios y mas refirio contar con parques y
jardines publicos con horario accesible. Por otra parte, 31.7% declardé que éstos son seguros en términos
de delincuencia.

Caracteristicas de los parques y jardines publicos

69.1 70.7
64.1
55.2
47.5 51.2
30.1
Accesibilidad de horario Cercania Limpieza Sequros en términos de
vy buena imagen delincuencia
Satisfaccion con el servicio 33.7
de pargues y jardines ;
plblicos 38.0
1] 100
® Morelos Macional

11

1 “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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SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Recoleccion de basura ENCIG 2017 ]_

\

En 2017 en el estado de Morelos, 78.1% de la poblacion de 18 anos y mas refirid que el servicio de
recoleccion de basura de su ciudad se realiza sin necesidad de dar cuotas o propinas a los empleados
de limpia. Por otra parte, al 9.5% le solicitaron la separacion de residuos.

Caracteristicas del servicio de recoleccion de basura

78.1 _— T7.7
67.9 -
19.9
9.5
5in cuotas o propinas Oportuno Separacién de residuos
Satisfaccion con el servicio 66.5
de recoleccion de basura? 65.0
0 100

m Morelos MNacional

12

1 “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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SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Policia ENCIG 2017 ]_

\

En Morelos, 42.1% de la poblacion de 18 afos y mas refirio que la policia de su ciudad tuvo disposicion
para ayudarle. Por otra parte, 24.5% declaré que contribuye a generar sensacion de seguridad.

Caracteristicas del servicio que brinda la policia

42.1 43.2
27.7
24.5
Esta dispuesta a ayudar Contribuye a generar sensacion
de seguridad
Satisfaccidn con el sewvicio 21.2
gue brinda la policia’ 23.8
1] 100

m Morelos Nacional

13

1 “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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SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Calles y avenidas ENCIG 2017 ]_

\

En Morelos en 2017, 49.4% de la poblacion de 18 afos y mas se encontré con semaforos funcionales al
transitar por las calles y avenidas de su ciudad. Por otro lado, 8.9% fue testigo de la reparacion inmediata de
coladeras abiertas o baches.

Caracteristicas de las calles y avenidas de su ciudad

61.1
50.5
35.6
142 162 14
- B.g |
Semaforos funcionales Sefialamientos claros Se encuentran en Reparacion inmediata de
buen estado bachesy coladeras

Satisfaccidn con el servicio 201
de calles y avenidas’ 237

0 _ 100
m Morelos Macional
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1 “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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SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Carreteras y caminos sin cuota (libres) ENCIG 2017 ]_

\

Durante 2017 en Morelos, 48.1% de la poblacion de 18 afios y mas refirid que las carreteras y caminos sin
cuota (libres) de su entidad cuentan con sefialamientos claros. Por otra parte, 17.2% declar6 que son
seguras en términos de delincuencia.

Caracteristicas de carreteras y caminos sin cuota (libres)

51.0
474
43.2
31.3
21.2
17.2
Cuentan con Comunican a todo el estado Se encuentran en Son seguras en términos de
sefialamientos claros de manera rapida buen estado delincuencia
Satisfaccion con el 28.9
servicio de carreteras
y caminos sin cuota (libres)’ 30.5
0 100
® Morelos Nacional

15

1 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse muy satisfechos o satisfechos con los mismos.




Servicios Publicos
Bajo Demanda
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SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Servicio de salud en el IMSS ENCIG 2017 ]_

\

Durante 2017 en Morelos, al 70.4% de la poblacion usuaria del servicio de salud en el IMSS refirid que
cuenta con instalaciones limpias y ordenadas. Por otra parte, 12.3% recibid este servicio en hospitales o

clinicas sin saturacidén de usuarios.

70.4721

I

Caracteristicas del servicio de salud en el IMSS

48.2
46.7 44.4 49 7

I I 123154

Instalaciones Atencian sin Informacidn
limpias y requerimientos oportuna sobre
ordenadas de materiales  estado de salud
adicionales

Satisfaccidn con 41.0
el servicio de salud
en el IMSS? 444

0

1Por lo que no ha tenido que pagar por un servicio de salud privado.

Traturespetunsn Instalaciones Dispusiciﬁnde
medicamentos

equipo necesario

Atencian Sm deﬁmenmas Cllmcas v
inmediata hospitales sin
saturacian de
usuarios
100

17

2 “Satisfaccién 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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SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Servicio de salud en el ISSSTE | ENCIG 2017 ]_

\

En 2017 en Morelos, 90.1% de la poblacion usuaria del servicio de salud en el ISSSTE refirid6 que fue
atendida en instalaciones limpias y ordenadas. Mientras que, 22.6% recibio este servicio en hospitales o
clinicas sin saturacion de usuarios.

Caracteristicas del servicio de salud en el ISSSTE

90.1 540
79.4 : 80.2
766 743737 727770 72.3
64.8 64.0
59.0 56.8
: 5325149 529949
49.0 4
I 226235

Instalaciones  Instalaciones Atencidn sin Médicos  Tratorespetuoso  Informacidn Médicos Disposicidn de Atencidn Sin deficiencias’ Clinicas y
limpias y adecuadasy reguerimientos  capacitados oportuna sobre suficiente s medicamentos inmediata hospitales sin
ordenadas  equipo necesario de materiales estado de salud saturacion de
adicionales usuarios
Satisfaccidn con B2 4
el servicio de salud
en el ISSSTE? 50.2
0 100

® Morelos MNacional

1Por lo que no ha tenido que pagar por un servicio de salud privado.
2 “Satisfaccién con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse muy satisfechos o satisfechos con los mismos.

18



7

SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Servicios de salud estatales ENCIG 2017 ]_

\

Durante 2017 en el estado de Morelos, 72.4% de la poblacion usuaria de los servicios de salud estatales o
Seguro Popular refirio haber sido atendida en instalaciones limpias y ordenadas. Por otro lado, 19% recibio
el servicio en hospitales o clinicas sin saturacion de usuarios.

Caracteristicas del servicio de salud estatal o Seguro Popular

a2l 76.8 77.5
i 67.7 66.3 65.0 69.6 614
58.3 57.0 58.7 . 55.1
48.9 48.9 45.0
33.936.4
19 018.6
Instalaciones Informacion  Trato respetuoso  Atencidn sin Médicos Atencidn Instalaciones Médicos Sm deﬁmenmas‘ Disposicidn de Cllmcas ¥
limpias y oportuna sobre requerimientos  capacitados inmediata adecuadas y suficiente s medicamentos  hospitales sin
ordenadas  estado de salud de materiales equipo necesario saturacion de
adicionales usuarios
Satisfaccidn con el 397
servicio de salud
estatal o Seguro Popular® 47.7
0 100

m Morelos © Nacional

1Por lo que no ha tenido que pagar por un servicio de salud privado.
2 “Satisfaccién con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse muy satisfechos o satisfechos con los mismos.

19
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SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Educaciéon publica obligatoria | ENCIG 2017 ]_

\

En el estado de Morelos en 2017, 78.3% de la poblacion usuaria del servicio de educacion publica en
primaria, secundaria o bachillerato refiri6 que se cumpliéo con los dias de clase programados en el
calendario. Por otra parte, 26.3% recibi6 este servicio de manera gratuita.

Caracteristicas del servicio de educaciéon publica obligatoria

775 199
442
35.8
26.3 274
Cumphmlentn de  Personal dncente Cumplimiento de Personal docente ﬁccesn a siguiente Ins’talacmnes Ilmplas Instalaciones Salones sin Gratuidad
diasde clase suficiente temarios capacitado nivel o buen trabajo v ordenadas v mobiliario saturacidn de
adecuados estudiantes
Satisfaccidn con el servicio 65.0
de educacidn publica en .
primaria, secundaria o
bachillerato’ 66.7
0 100

m Morelos ~ Macional

20

1 “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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SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Educacion publica universitaria | ENCIG 2017 ]_

\

En Morelos, 89.6% de la poblacion usuaria del servicio de educacion publica universitaria sefialé que se
conto con personal docente capacitado. Por otro lado, 63.1% recibio este servicio en salones sin saturacion
de estudiantes.

Caracteristicas del servicio de educaciéon publica universitaria

89.6
86.8 88.5 g6.0 85.0 837 84.2 g2 1 g2.4 866
Personal docente Instalac:u:u nes |II'T'IpIEIS},-’ Personal docente Cumplimiento de Acceso a siguiente Cumpllmlentu de d|as Instalacionesy Saln:unes sin saturacmn
capacitado ordenadas suficiente temarios nivel o buen trabajo de clase mobiliario adecuados de estudiantes

Sat_is_facciljn con e_lf 76.8

servicio de educacidn

publica universitaria® 82.1

0 100

m Morelos MNacional

21

1 “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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SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Suministro de energia eléctrica | ENCIG 2017 ]_

\

En 2017 en Morelos, 90.2% de la poblacion usuaria del servicio de suministro de energia eléctrica lo recibio
de manera continua (sin apagones frecuentes). Por otra parte, 67.8% experimentd una reinstalacion
iInmediata cuando ocurrieron fallas.

Caracteristicas del servicio de suministro de energia eléctrica

90.2 89.9
874 g5
67.8 69.2
Continuo Estable Reinstalacidn inmediata en casos de
(sin apagones frecuentes) (sin variaciones de voltaje) apagon
Satisfaccion con el servicio de 774
suministro de energia eléctrica’ 76.3
0 100

m Morelos Macional

22

1 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos donde los usuarios manifestaron sentirse muy satisfechos o satisfechos con los mismos.




SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Transporte plblico masivo automotor

7

ENCIG 2017 ]_

\

Durante 2017 en el estado de Morelos, 76.1% de la poblacion usuarial del servicio de transporte publico tipo
autobus urbano, van, combi o microbus refiri6 que éste contd con rutas suficientes para llegar a su
destino. Por otro lado, 21.8% pudo enterarse de los horarios de corridas en las estaciones de ascenso y

descenso.

Caracteristicas del servicio de transporte publico masivo automotor

59.5
445 45.0 429
390 333 33.3
26.6 256 28.1 21.8
. . . 17.8
Rutas suficientes Tiempo breve de Espacio confortable Operadores amables y Ascenso de pasajeros  Unidades en buen Operadores Horario de corridas
espera para abordar para viajar respetuosos conlos  en paradas oficiales estado, limpias v respetuosos de en estaciones
usuarios funcionales sefialamientos viales

Satisfaccidn con el servicio 31.0
de transporte plblico )
masivo automotor? 31.3
0

m Morelos © Nacional

1 La poblacién usuaria contempla a la poblacién de 18 afios y mas que manifesté haberse transportado en autobuls urbano, van, combi o microbus.

100

%3

2 “gatisfaccion 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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SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Autopistas con casetas de cuota| ENCIG 2017 ]_

\

Durante 2017 en Morelos, 75.1% de la poblaciéon usuarial del servicio de autopistas con casetas de cuota
encontrd sefialamientos claros al transitar en ellas. Por otro lado, 50.1% refirid que son seguras en términos
de delincuencia.

Caracteristicas del servicio de autopistas con casetas de cobro

85.2 81.2
75.7
69.2
56.2
54.2 50.1
Sefialamientos claros Comunicacidn eficiente en el Estado Zonas de descanso con Buen estado Son seguras en términos de
servicios(sanitarios, restaurantes delincuencia

v cajones de estacionamiento)

Satisfaccion con el sevicio de 56.9
autopistas con casetas de cuota® 68.9

0 100

m Morelos Macional

1 La poblacién usuaria contempla a la poblacion de 18 afios y mas que manifest6 haber utilizado autopistas con casetas de cuota.
2 “gatisfaccion 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

7

\

ENCIG 2017 ]_

Durante 2017 en Morelos, 64.7% de la poblacion refirio un nivel alto de satisfaccion con los servicios
publicos provistos por el gobierno federal. Mientras que, 32.8% de la poblacion declaré un nivel alto de
satisfaccion con los servicios publicos provistos por la entidad federativa.

Opiniones con alto nivel de satisfaccion con los servicios publicos

67.3

64.7

38.7 40.1 38.2
32.8

Provistos por el
gobierno federal

Provistos por el
municipio o delegacion

Provistos por la
entidad federativa

m Morelos Macional
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Experiencias con Pagos,
Tramites o Solicitudes de
Servicios Publicos
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Promedio de pagos, tramites o solicitudes de servicios por persona ENCIG 2017 ]_

\

En Morelos, el promedio de pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos realizados por persona fue de
9.4 en 2017.

El promedio nacional fue de 9.3 pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos por persona en 2017.

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

9.3

m Morelos Macional
27
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Tipo de lugar o medio para la realizacion de pagos, tramites o solicitudes de servicios ENCIG 2017 J_

\

En el estado de Morelos, en 62.9% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos los usuarios
acudieron a instalaciones de gobierno para realizarlos, mientras que, 18.4% acudio a un cajero automatico
0 kiosco inteligente, y en 2.1% se utilizé internet para este fin.

Tipo de lugar al que se acudié o medio por el cual se realizo el
pago, trdmite o solicitud de servicios publicos

Instalaciones de gobierno
571
S— R
Cajero automatico o kiosco inteligente

18.1

7.9
Banco, supemercado, tiendas o farmacias .
171

3.5
Lineas de atencion telefanica I

I 2.1
Internet

m Morelos =~ Macional 28
Nota: Se excluye la opcion “No especificado” que completa el 100%.
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Gobhierno electrénico ENCIG 2017 ]_

\

En Morelos, 25.4% de la poblacion mayor de 18 afos tuvo al menos una interaccion con el gobierno a
través de internet.

14.5% consultd paginas de internet del gobierno (federal, estatal o municipal), mientras que 4.7% uso
redes sociales para presentar quejas, denuncias o comentarios en las cuentas de gobierno.

Interaccion con el gobierno a través de internet

17.4
9.3 9.5
5.7 5.9
4.7 4.7
Cons:ulto paginas de |ntemet Llend y envidé algin formato Continud o termind un Realizd personalmente Usé redes sociales para
del gobiemo (federal, estatal en paginas de internet para tramite o realizo algan pago tramites, pagos o solicitudes presentar guejas, denuncias
o municipal) iniciar, continuar o concluir  por un servicio en paginas de servicio atravésde o comentanos en las cuentas
tramites de internet del gobierno internet de gobierno
Porcentaje de la poblacidn 25.4
de 18 afios y mas con al menos :
una interaccién con el Gobierno
através de medios electrdnicos 20.0
0 100

m Morelos + Nacional

29

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| ENCIG 2017 ]_

\

En el estado de Morelos, del total de pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos realizados por los

usuarios, en 56% de ellos se presento algun tipo de problema para realizarlo.
El problema mas frecuente fue el de barreras al tramite con 84.8%.

Morelos
Morelos Tipo de problemas que enfrentaron los usuarios!
Porcentaje de usuarios que
enfrentaron algun tipo de problema 848 88.1
44.0
43.0
29.0
5.8 49
|
Barreras al tramite® Asimetrias de Problemas con las
informacion?® TIC y otras causas®

m 5i enfrentd un problema

Mo enfrentd un problema
= Morelos MNacional

1 El informante pudo haber elegido mas de una opcioén.
2 Incluye 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.

3 Incluye los casos en que no se exhibian los requisitos y en que se obtuvo informacién incorrecta.
4 Incluye los casos en que existieron problemas con la atencién telefénica, problemas con la pagina de internet y otras causas.
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Instalaciones de gobierno ENCIG 2017 ]_

\

Durante 2017 en Morelos, en 62.9% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos los usuarios
acudieron a instalaciones de gobierno para realizarlos. El servicio para el que la mayoria de la poblacion
asistio a una instalacion de gobierno fueron los tramites en el Registro Civil con 99.3%.

Porcentaje de tramites realizados personalmente en instalaciones de gobierno

Tramites en el Registro Civil T 99.3
A i i 98.6
Tramites en juzgados o tribunales 9% 9
Atencion médica de urgencia 5933%
Atencién médica programada ggﬁu
Tramites de educacion publica 5 21-4
[ i ' 89.9
FPago de tenencia o impuesto vehicular 63.1
Tramites vehiculares 353%3
Pago ordinario del servicio de agua potable 3 86.4
A ' 64.0
Tramites fiscales 55.0
Fago ordinario del servicio de luz 17.6

mlorelos = MNacional

31
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Satisfaccion con el tiempo destinado a realizar pagos, tramites o solicitudes de servicios ENCIG 2017 ]_

\

En Morelos, en 74.3% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos realizados personalmente
durante 2017, la poblacion se sinti6 muy satisfecha o satisfecha con el tiempo destinado a realizarlos.

A nivel nacional, en 76.1% 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 larealizacion de
pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos

76.1

74.3

m Morelos Macional 32

1 Corresponde a las opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
B



Nivel de satisfaccion con el tiempo destinado a realizarlo

7

\

ENCIG 2017 ]_

En Morelos, el pago, tramite o solicitud de servicio publico con el nivel de satisfaccion! mas alto en relacion

con el tiempo destinado a realizarlo fue el pago ordinario del servicio de luz con 90.6%.

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

Pago ordinario del servicio de luz
Tramites en juzgados o tribunales

Fago ordinario del servicio de agua potable
Tramites fiscales

Tramites de educacion publica

Atencién médica programada

Tramites en el Registro Civil

Atencion médica de urgencia

Llamadas de emergencia a la policia

Pago de tenencia o impuesto vehicular

Tramites vehiculares

1 Corresponde a las opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho"”.

mlMorelos

50.7

74.4
66.4

59.8
73.6

57.4
61.9

57.0
71.2

54.2
47.3

93.0
50.4

47.6
67.4

38.7
54.7

Macional

33
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Satisfaccion con el trato recibido al realizar pagos, tramites o solicitudes de servicios| ENCIG 2017 ]_

\

En Morelos, en 74.3% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos realizados personalmente
durante 2017, la poblacion se sinti6 muy satisfecha o satisfecha con el trato recibido al realizarlos.

A nivel nacional, en 77.8% 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, trdmites o solicitudes de servicios publicos

77.8

74.3

m Morelos MNacional
34

1 Corresponde a las opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
B
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Nivel de satisfaccion con el trato recibido al realizarlo ENCIG 2017 ]_

\

En el estado de Morelos, el pago, tramite o solicitud de servicio publico con el nivel de satisfaccién! mas alto
en relacion al trato recibido fueron los tramites en juzgados o tribunales con 92.6%.

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

| o2 ¢

Tramites en juzgados o tribunales

57.6
Pago ordinario del servicio de luz T .1
89.0
o . I 5.6
Pago ordinario del servicio de agua potable 88.2
Tramites de educacion publica T ir'ﬁ-llB ‘o
- otro i T 70.7
Tramites en el Registro Civil 78.8
ﬁter‘lciﬁn r'r-édic_a prngrarnada _ E?'B
72.3
ey _ I 55 .;
Atencion médica de urgencia 58.0

Llamadas de emergencia a la policia I, 59.7

Contacto con autoridades de seguridad publica F 2'2]-255

mlorelos © MNacional

35

1 Corresponde a las opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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Obtencion de lo requerido ENCIG 2017 ]_

\

En el estado de Morelos, en 94.5% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos el usuario si

obtuvo lo requerido.
A nivel nacional, en 96.1% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos el usuario si obtuvo lo

requerido. _ _ _
Obtencion de lo requerido por el usuario en pagos,

tramites o solicitudes de servicios publicos

94.5 96.1

m Morelos © Macional 36




Nivel de obtencion de lo requerido

7

\

ENCIG 2017 ]_

En Morelos, el pago, tramite o solicitud de servicios publicos con mayor nivel de obtencidon de lo requerido
fue el pago ordinario del servicio de luz con 98.5%.

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

Pago ordinario del servicio de luz

FPago ordinario del servicio de agua potable
Tramites fiscales

Tramites en el Reqistro Civil

Tramites de educacién publica

Tramites vehiculares

Atencién médica de urgencia

Atencién médica programada

Tramites en juzgados o tribunales

I 05

__ 81.5

88.5
89.2

87.8
88.8

96.9
87.6

85.6
85.7

97.3

I 0.9

84.9

__ 83.3

91.1

96.1

__ 814

76.9

Llamadas de emergencia a la policia — 5%2?4

mlMorelos © MNacional
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ENCIG 2017 ]_

Calificacion y satisfaccion general

\

En el estado de Morelos, en 76.5% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos los usuarios
manifestaron sentirse satisfechos! al realizarlos. La calificacion promedio de éstos fue de 7.8.
A nivel nacional, en 78.5% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos los usuarios manifestaron

sentirse satisfechos?. La calificacion promedio de éstos fue de 8.

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

8.0

Calificacion promedio

Satisfaccidn general 76.5
con el tramite’ 78.5
100

0
m Morelos Macional 38

1 Corresponde a las opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
B



Satisfaccion general

7

ENCIG 2017 ]_

\

En el estado de Morelos, en 76.5% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos lo usuarios se
sintieron satisfechos?! en términos generales al realizarlos. El pago, tramite o solicitud de servicios publicos con
el mayor nivel de satisfaccion?! fueron los tramites en juzgados o tribunales con 91.8%.

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

Tramites en juzgados o tribunales j—m 91.8

Fago ordinario del servicio de luz

Fago ordinario del servicio de agua potable
Tramites fiscales

Tramites de educacion pablica

Tramites en el Registro Civil

Atencion médica de urgencia

Atencion medica programada

Llamadas de emergencia a la policia

Tramites vehiculares

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

'— 458

m Morelos Macional
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Problemas mas importantes en la entidad ENCIG 2017 ]_

\

En Morelos, 70.6% de la poblacion de 18 afos y mas refirido que la inseguridad y delincuencia es el
problema mas importante que aqueja hoy en dia su entidad federativa, seguido de la corrupcidon con 55.1%
y el mal desempefio del gobierno con 41.3%.

Percepcion sobre problemas mas importantes en su entidad federativa

70.6

Inseguridad y delincuencia 737

Caorrupcién

Mal desempefic del gobierno

Desempleo

Pobreza

Mala atencion en centros de salud y hospitales pablicos
Mala aplicacion de la ley

Baja calidad de |a educacién publica

Falta de coordinacian entre diferentes niveles de gobierno
Desastres naturales

Falta de rendicion de cuentas

m Morelos ~ Macional

41
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ENCIG 2017 ]_

Percepcion sobre la frecuencia de actos de corrupcion en la entidad

\

En el estado de Morelos, 93.1% de la poblacion de 18 afios y mas percibio que los actos de corrupcion en su

entidad son muy frecuentes o frecuentes.
A nivel nacional, 91.1% de la poblacion percibié que los actos de corrupcion en su entidad son muy

frecuentes o frecuentes.

Percepcion sobre la frecuencia de corrupcion en su entidad federativa

55.9

53.6

37.2 375
5.2 ?-ﬂ
Muy frecuente Frecuente FPoco frecuente Munca
m Morelos = Nacional
42

Nota: Excluye la opcion “No especificado” que completa el 100%.
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Percepcion sobre la frecuencia de actos de corrupcion en diversos sectores | ENCIG 2017 ]_

\

En Morelos, 90.6% de la poblacion de 18 afos y mas percibio que la corrupcidon es una practica muy
frecuente o frecuente en los partidos politicos, seguido de policias con 90.1%.

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

continua. ..
Partidos politicos 5?{5]55 Empresarios Eﬁ?éa
policias I 0.1 Sindicatos 86
- X Universidades publicas N 5.9
Gobiernos Estatales 841 AT.A
Hosoitales odblicos M 155
Diputados y Senadores _8866.35 ospitales piblicos 16.7
Comisiones de derechos | .7
Gotiemo Feders! M 553 humanos 468
Escuelas plblicas 3&‘}12-?

Gobiernos Municipales 80.6
' érci - I .6
Ejército v Marina 41.2
Ministerio Piblico T s,
: - - I 4.4
Instituciones religiosas 40.7
ueces v madictradee S 7.0 —
ymag 7.7 Compafieros del trabajo 25?-?'4
- I 1.7
Institutos electorales 75.4 Vecings ING_ 18'2%.1
Medios de comunicacion A — E;{fﬁ Familiare s I 11?!;.18

u Morelos Macional 43
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Tasa de prevalencia de corrupcién ENCIG 2017 ]_

\

La tasa de poblacion que tuvo contacto con algun servidor publico y experimentd al menos un acto de
corrupcion fue de 17 229 por cada 100 000 habitantes en Morelos.

A nivel nacional, la tasa de prevalencia de corrupcidn fue de 14 635 por cada 100 000 habitantes.

Tasa de prevalencia de corrupcion por cada 100 000 habitantes

76 383

“ 58 665

17 229

14 635

Tasa de prevalencia sobre el Tasa de prevalencia sobre la Tasa de prevalencia de corrupcion al
conocimiento de |a existencia  vivencia de un conocido en  realizar un tramite personalmente
de corrupcion al realizar un  actos de corrupcion al realizar
tramite un tramite

m [Morelos Macional
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Tasa de incidencia de corrupcion ENCIG 2017 ]_

\

En Morelos, la tasa de tramites donde la poblacion tuvo contacto con algun servidor publico vy
experimento al menos un acto de corrupcion fue de 29 689 por cada 100 000 habitantes.

A nivel nacional, la tasa de incidencia de corrupcion fue de 25 541 por cada 100 000 habitantes.

Tasa de incidencia de corrupcién por cada 100 000 habitantes

29 689

25 941

m Morelos = Macional
45
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Confianza en Instituciones o actores de la sociedad ENCIG 2017 ]_

\

En el estado de Morelos, 85.1% de la poblacion de 18 aflos y mas identifica a familiares como los actores que
mayor confianzal inspiran. Por otro lado, 15.5% identifica a partidos politicos como instituciones que inspiran
confianzal.

Nivel de percepcion de confianzal de la sociedad en
instituciones o diferentes actores

continua. ..
Familiares /NGS5 Servidores piblicos EG—_—_— /.9
Escuelas Eljéz!i:cnaa de nivel |G ?jflll.ls Institutos electorales _3%%_5
Vecinos T ggg Sindicatos _3033.?
Universidades publicas I EBJ‘:’E.S Gobiemnos Municipales I 3323'.53
Compafieros de trabajo I — g;g Policizs T :;3{%]..25
Hospitales piblicos _654%4 Ministerio Piblico N 2289.%
Ejército y Marina ] 55321 Jueces y Magistrados I 28-%,”
Instituciones religiosas - g,}g Gobiemo Federal I 225558
CumisinﬂﬁfndaiDDserechus e 485';7 Gobiernos estatales I 0.1 29.3
Empresarios ] 3389_}] Cémarassegzd[;irpéustadnsy I ”'i?{].ﬁ
Medios de comunicacidn I 33%% Partidos politicos I 151'?.8

m Morelos Macional
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1 Corresponde a las opciones de respuesta “Mucha confianza " o "Algo de confianza".
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