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Objetivo general y especificos

Obtener informacion 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
iInformacioén 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.

“ 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 2019.

“*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 nUmero 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 interaccion de la poblacion con las autoridades gubernamentales a través de medios
electrénicos.
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Diseno estadistico

=LY lo Yo [o X LRI R CRERTsi{e]d 11 (e [e]s I 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

Poblacion Obleto de estudio areas urbanas de 100,000 habitantes o0 mas’.

Tamano de muestra nacional 46,000 viviendas.

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

A nivel Nacional urbano, por entidad federativa en dominio urbano

Cobertura geografica y 32 areas metropolitanas de interés.

' A nivel nacional existen 82 & s de 100,000 habitantes o mas las aron en su conjunto con una poblacién 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

Agua potable, drenaje y alcantarillado, alumbrado publico, parques y jardines, recoleccion de basura,

Servicios publicos basicos policia, calles y avenidas, carreteras y caminos sin cuota.

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

Servicios publicos bajo
demanda

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 atencibn meédica programada, tramites de educacion
publica.

o _ ) Tramites ante el Registro Civil, tramites locales, tramites de construccion y ante el Registro Publico de
Tramites de baja frecuencia la Propiedad, tramites de asistencia publica y de créditos de vivienda, tramites relacionados con la
gﬁg‘;‘gﬁ; 2‘3‘3f’aentrgae';Zaaﬁnoddeer?;gfgicia) 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.

Contacto con autoridades de seguridad publica (multas, incidentes de transito, infracciones,

Actos de autoridad detenciones por rinas, faltas a la moral o administrativas, etc.).
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Problemas para realizar pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos

2
En el estado de Quintana Roo, del total de pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos realizados

por los usuarios, en 60.7% de ellos se presentd algun tipo de problema para realizarlo.
El problema mas frecuente fue el de barreras al tramite con 96.1%.

Quintana Roo
Porcentaje de usuarios que enfrentaron

algun tipo de problema

Tipo de problemas que enfrentaron los usuarios!

96.1
85.1
» 36.7
14.3
- 60 59
. il
Barreras al tramite? Asimetrias de Problemas con las
m Si enfrentd un problema informacion® TIC y ofras causas®

Mo enfrentd un problema
®m Cuintana Roo Macional

excesivos, y horarios restringidos.
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Gobierno electronico

En Quintana Roo, 33.7% de la poblacion mayor de 18 anos tuvo al menos una interaccion con el
gobierno a traveés de internet.

18.2% lleno y envio algun formato en paginas de internet para iniciar, continuar o concluir

tramites, mientras que, 6% uso redes sociales para presentar quejas, denuncias o comentarios en
las cuentas de gobierno.

Interaccion con el gobierno a través de internet

182 18.8
16.2
13.2
11.2
10.0
6.0
. )
Llenado y enviado de algun Consulto paginas de internet  Realizo personalmente Continud o terminé un Uso de redes sociales para
formato en paginas de  del gobiemo (federal, estatal tramites, pagos o solicitudes tramite o realizo algun pago presentar quejas, denuncias
internet para iniciar, o municipal) de servicio a través de por un servicio en paginas o comentanos en las cuentas
cantinuar o concluir iInternet de internet del de gobierno
tramites gobierno
Porcentaje de |la poblacion 33.7
de 18 afios y mas con al menos :
una interaccion con el Gobierno
a través de medios electronicos 32.4

0.0 100.0

®m Quintana Roo Macional

Nota: En las consultas realizadas a paginas de internet del gobierno, el informante pudo haber elegido mas de una opcion
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Instalaciones de gobierno

Durante 2019, en Quintana Roo, en 39% 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 asistid a una instalacion de gobierno fue el pago de predial con 96.9%.

Porcentaje de tramites realizados personalmente en
instalaciones de gobierno

. I 069
Pago de predial 83 5

Atencion médica de urgencia gggg?

Tramites en el Registro Civil _ 94.7
Atencién médica programada _ 92.0
S | I 5.
Tramites vehiculares 862
Pago de tenencia o impuesto vehicular 80.2

. o _ 79.2
Tramites de educacion pablica 84.5

Fago ordinario del servicio de agua potable _ 32.3

Tramites fiscales I 1.9

93.2

53.0

Fago ordinario del servicio de [uz B o3 24.1

m Quintana Roo Macional
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Nivel de satisfaccion con el tiempo destinado a realizar pagos, tramites o solicitudes

En Quintana Roo, el pago, tramite o solicitud de servicio publico con el nivel de satisfaccion' mas alto
en relacion con el tiempo destinado a realizarlo fueron las llamadas de emergencia a la policia con
85.7%.

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

Llamadas de emergencia a la policia — 85.7

__ 85.2
Tramites fiscales 80.6

FPago ordinano del servicio de agua potable | 32'13? 2

I 775
Fago de predial 78 7

A onpablica T, 758
Tramites de educacion publica _ g
Pago ordinario del servicio de luz T 70.5

_ 88.3
Tramites en el Registro Civil T 57.4 70.1
- - I 5.7
Tramites vehiculares _ 62.2
Fago de tenencia o impuesto vehicular - EX 72.9

Atencién médica programada T 51.3
Atencion meédica de urgencia I 40.8

61.3

47.8

® Cuintana Roo Macional

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

En el estado de Quintana Roo, el pago, tramite o solicitud de servicio publico con el nivel de
satisfaccion' mas alto en relacion al trato recibido fue el pago ordinario del servicio de luz con
84.4%.

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

Pago ordinario del servicio de luz I ¢4
Pago ordinario del servicio de agua potable T, 53.1
Tramites de educacién pablica T 0.5

Fago de tenencia o impuesto vehicular

Llamadas de emergencia a la policia 58.1

Atencin médica programada T .3
Tramites vehiculares T 2.3

Atencion médica de urgencia

Contacto con autoridades de sequridad publica I :.1

®m CQuintana Roo Macional

" Corresponde a las opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
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Nivel de obtencion de lo requerido

En Quintana Roo, el pago, tramite o solicitud de servicios publicos con mayor nivel de obtencion de lo
requerido fueron los tramites vehiculares con 98.9%.

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

Tramites vehiculares _ 98.9

93.7

Fago de tenencia o impuesto vehicular a7 2

Tramites de educacién puablica __ 97.9

Fago ordinario del servicio de agua potable __ 96.8
Pago ordinario del servicio de luz __ 96.3

Tramites en el Reqgistro Civil 54'_1

Tramites fiscales N ©3.0

Llamadas de emergencia a la policia __ 91.2
Atencion médica programada I ©0.7

Atencion médica de urgencia | EX

m Quintana Roo Macional
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Satisfaccion general

En el estado de Quintana Roo, 72.1% 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'! fueron los tramites fiscales con 85.2%.

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

Tramites fiscales I 5.
Llamadas de emergencia a la policia _ 82.9
Tramites de educacion publica _ 3312?3
Fago ordinario del servicio de agua potable _ 80.3
Pago ordinario del servicio de luz __ 70.3
Tramites vehiculares I ¢ .3

68.9
I 65.5

Fago de tenencia o impuesto vehicular 778
Tramites en el Registro Civil T 5.2
Atencion médica programada NN 0.7

I 1.6

88.5

74.6

67.8

Atencion medica de urgencia 53.1

m Cuintana Roo Macional

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

En Quintana Roo, 83.6% de la poblacion de 18 anos y mas refirid que la inseguridad y delincuencia
es el problema mas importante que aqueja hoy en dia a su entidad federativa, seguido de la
corrupcion con 62% y el mal desempeno del gobierno con 32.8%.

Percepcion sobre problemas mas importantes
en su entidad federativa

- - _ I 3.6
Inseguridad y delincuencia _ 78.6
on N 2.0
Corrupcion 59 8
Mal desempefio del gobierno TN 2.8
Mala atencidon en centros de salud __ 29.3

v hospitales pablicos ] 27.7

Desempleo NN 20.9

Mala aplicacion de la ley T EREGEG_GG_—_—_20.2
Falta de coordinacion entre diferentes __ 11.9

niveles de gobierno ] 10.5
Baja calidad de |a educacion publica I 9-$1 5

Falta de rendicion de cuentas T 3;'43

Desastres naturales H 18

B CJuintana Roo Macional

25, ENCIG 2019
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Percepcion sobre la frecuencia de actos de corrupcion en la entidad

En el estado de Quintana Roo, 89.6% 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.
Percepcion sobre la frecuencia de corrupcion
en su entidad federativa

48.4

44.6
42.4

9.6

6.5

_
I I

Poco frecuente Munca

Muy frecuente Frecuente

m CJuintana Roo Macional

xcluye la opcién “No especific

S2sl, ENCIG 2019 ;
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Percepcion sobre la frecuencia de actos de corrupcion en diversos sectores

2
En Quintana Roo, 90.1% de la poblacion de 18 anos y mas percibié que la corrupcion es una practica

muy frecuente o frecuente en policias, seguido de partidos politicos con 86.2%.

Percepcion sobre la frecuencia de corrupcion

en diversos sectores
(muy frecuente o frecuente)

- I 501 Comisiones de Derechos I 1.
Policias a7.6 Humanos 46.3
Partidos politicos 385?5? Hospitales publicos 41 143 4
Ministerio Publico _“;-E?EE Instituciones religiosas I 0.0 43.1
Gobiernos Municipales _?553-3 Universidades publicas B 29.3 45.6
Camaras de Diputadosy N 71 4 Escuelas publicas de nivel |l 23.9
Senadores 76.6 basico 34.9
Gobiernos Estatales ??35?2 ONG's NEEEEEEN 25 ?39_{}
Sindicatos N M /. Organismos Auténomos [ 25.9
64.8 Puablicos/Descentralizados 32.9
Institutos electorales T ngﬂ Guardia Nacional 1 23.6 16
Empresarios 5153:5 5 Ejército y Marina B 2, 333_3
Medios de comunicacion 202 o Compafieros del trabajo %30
Gobiero Federal EESEG—_— 0. Familiares M. 157
m (Juintana Roo MNacional

ENCIG 2019
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Tasa de prevalencia de corrupcion

La tasa de poblacion que tuvo contacto con algun servidor publico y experimento al menos un acto
de corrupcion fue de 19 946 por cada 100 000 habitantes en Quintana Roo.

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

Tasa de prevalencia de corrupcion por cada
100 000 habitantes

“ 56 193

72 348

19 946

- b

Tasa de prevalencia sobre el Tasa de prevalencia sobre la Tasa de prevalencia de corrupcidn

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
® QJuintana Roo Macional

S2sl, ENCIG 2019
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Tasa de incidencia de corrupcion

En Quintana Roo, |a tasa de tramites donde la poblacion tuvo contacto con algun servidor publico
y experimentd al menos un acto de corrupcion fue de 35 364 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

35 364

30 456

H Quintana Roo Nacional

ENCIG 2019
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Confianza en Instituciones o actores de la sociedad

En el estado de Quintana Roo, 89% de la poblacion de 18 anos y mas identifica a familiares como los
actores que mayor confianza' inspiran. Por otro lado, 21.1% identifica a partidos politicos como

instituciones que inspiran menor confianza'.

Nivel de percepcion de confianza'! de la sociedad en
instituciones o diferentes actores

liares M o Comisiones de Derechos NS 6
Familiares 5E.7

86.8 Humanos
e I 7. I 0.9
Ejército y Marina TETEB 0 Medios de comunicacion 496
- I 7
Compafieros de trabajo _?5553 Institutos electorales oy
Escuelas piblicas de nive! | _——S /.o Servidores pliblicos 153
basico 73.1 41
- | .
Vecinos %H 43.0
Jueces y Magistrados %%%
Universidades publicas 59??5{}
| , ' Ministerio Publico EG— 3.9
Organismos Autonomos I 7.2 '
Publicos/Descentralizados 66.1 Gobiernos Municipales 33.3 143
Hospitales piblicos MMM 3.9 | —
=P P 63.3 Gobiernos Estatales 33-44{} .
TR - I 0.4
Instituciones religiosas 59 7 Sindicatos ] 3!}314
Guardia Nacional GEG————— 7 Camaras de Diputadosy s 79 0
; Senadores 30.2
ONG's e e Policias MENEEEE 21.7 335
m (Juintana Roo MNacional

' Corresponde a las opciones de respuesta “Mucha confianza " o "Algo de confianza".

ENCIG 2019

47




Conociendo
Mexico
80011146 34

WWwWw.Inegi.org.mx
atencion.usuarios@inegi.org.mx

Kl © E4d L] INEGlInforma




	Número de diapositiva 1
	Objetivo general y	específicos
	Diseño	estadístico
	Cobertura	conceptual
	Experiencias con Pagos,  Trámites y Solicitudes de  Servicios Públicos
	Problemas para realizar pagos, trámites o solicitudes de servicios públicos
	Gobierno electrónico
	Instalaciones de gobierno
	Nivel de satisfacción con el tiempo destinado a realizar pagos, trámites o solicitudes
	Nivel	de	satisfacción	con el	trato recibido al	realizarlo
	Nivel	de	obtención de lo requerido
	Satisfacción	general
	Experiencias de  Corrupción
	Problemas	más	importantes	en	la entidad
	Percepción sobre la frecuencia de actos de corrupción en la entidad
	Percepción sobre la frecuencia de actos de corrupción en diversos sectores
	Tasa	de prevalencia de corrupción
	Tasa	de incidencia	de	corrupción
	Confianza en  Instituciones
	Confianza	en	Instituciones o actores	de la sociedad
	Número de diapositiva 21

