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Contexto

| NON _

“*El INEGI presenta la edicion 2021 de la
Encuesta Nacional de Calidad e Impacto
Gubernamental (ENCIG).

“ 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 afios y mas otorga
a los tramites, pagos, solicitudes de
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. :5
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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 afos 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 2021.

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.

s*Medir la satisfaccion de los usuarios de servicios publicos basicos y bajo demanda durante 2021.
s Captar informacion sobre las caracteristicas de los servicios publicos basicos y bajo demanda.

ssReunir informacién sobre la condicidon de realizacién de tramites, pagos, solicitudes de servicios publicos y otro tipo de contacto con
las autoridades en ciudades de 100,000 habitantes y mas durante 2021 y diversos atributos de calidad.

“*Medir la percepcion sobre la situacion de la corrupcion en México durante 2021.

s*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.

s*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 2021.

ssGenerar estimaciones sobre el grado de interaccion de la poblacién con las autoridades gubernamentales a través de medios
electronicos.




Diseflo estadistico

_ e Unidades de i 4 -
Periodo de Disefio de la . geivelol O.bjeto
_ observacion de estudio
referenciade la muestra
informacioén La vivienda seleccionada. La poblacién de 18 afios
Probabilistico: Los hogares y mas que reside en
Enero — Diciembre Trietapico, Los residentes del hogar viviendas particulares
de 2021 estratificado y por La persona seleccionada en el en areas urbanas de
conglomerados hogar. 100,000 habitantes o
mas?.
Tamano de la Periodo de Cobertura geografica
muestra nacional levantamiento A nivel:
_ Nacional urbano
46,000 01 de noviembre Por entidad federativa en dominio
viviendas al urbano y
16 de diciembre Para 32 areas metropolitanas de
de 2021 interés.

1 A nivel nacional existieron 82 areas urbanas de 100,000 habitantes 0 mas las cuales contaron en su conjunto con una poblacién estimada de 51.3 millones de
personas de 18 afios y mas a diciembre de 2021.



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 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

Tramites de alta frecuencia
(que se realizan de manera frecuente

durante el afio de referencia)

Tramites vehiculares

Tramites fiscales

Citas o atenciéon médica programada

Tramites de educacion publica.

Pagos

Servicio de energia eléctrica

Servicio de agua potable

Predial

Tenencia vehicular

Tramites de baja frecuencia
(que se realizan de manera esporadica

durante el afio de referencia)

Tramites ante el Registro Civil

Tramites municipales

Tramites de construccidn y ante el Registro

Publico de la Propiedad

Tramites de programas asistencia publica y de

créditos para 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

Oftros tramites

Solicitudes de
servicios publicos

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.)



Servicios
Publicos

Basicos
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SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Agua potable

De 751.7 mil personas de 18 afios y mas en areas urbanas de mas de 100,000 habitantes en el estado
de Guerrero, 83.9% refirio que el servicio de agua potable proviene de la red publica, mientras que,
4.7% senalo que es potable.

Caracteristicas del servicio de agua potable

89.7
83.9
60.8 57.7
35.9
27.9 24.4
14.1 15.5
Froviene de la Purezavyclaridad  Suministro Sin desperdicio Proviene de un Froviene de un Fotabilidad?
red puhlica constante porfugas poZo comunitario pozo particular
Satisfaccidn con el servicia 16.6
de agua potable® 53.7
0.0 100.0
m Guerrero MNacional

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



SERVICIOS PUBLICOS BASICOS ¢ Drenaje y alcantarillado

En el estado de Guerrero, 76.1% 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, 14% declaré que recibe mantenimiento frecuente.

Caracteristicas del servicio de drenaje y alcantarillado

86.7
76.1 792
53.6
279 31.5
15.1 14.0
Conexidn vy descarga Sin fugas de aguas negras Limpieza constante Mantenimiento frecuente
adecuados
Satisfaccion con el servicio 293
de drenaje v alcantarillado’ ﬂi ﬁ
0.0 100.0

W GUerrero Macional

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



SERVICIOS PUBLICOS BASICOS ¢ Alumbrado publico

En el estado de Guerrero, en 2021, 31.3% de la poblacion de 18 afnos y mas refirido que el servicio de
alumbrado publico en su ciudad ilumina adecuadamente. Por otro lado, 18.2% experimento
atencion inmediata en caso de reportar fallas en el servicio.

Caracteristicas del servicio de alumbrado publico

508
40.6
326
23.2
18.2
lluminacian adecuada Mantenimiento Atencian inmediata de fallas
Satisfaccidn con el servicio 25.0
de alumbrado pdblica
0.0 100.0
mGLUerrero Macional

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



SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Parques y jardines publicos

Durante 2021, en el estado de Guerrero, 55.3% de la poblacion de 18 anos y mas refirid contar con
parques y jardines publicos con horario accesible. Por otra parte, 29.5% declar6 que estos son
seguros en téerminos de delincuencia.

Caracteristicas de los parques y jardines publicos

70.1 72.7

55.3 ias 50.0
42.4

29.5

Haorano accesihle Cercania Lirmpieza Seguros en términos de

v huena imagen delincuencia
Satisfaccidn con el servicio 31.7
de parques y jardines plihlicos?
0.0

100.0
m Guarrero Macional

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



SERVICIOS PUBLICOS BASICOS ¢ Recoleccién de basura

En 2021, en el estado de Guerrero, 55.3% de la poblacion de 18 afios 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 4.4% le solicitaron la separacion de residuos.

Caracteristicas del servicio de recoleccion de basura

79.0
T70.1
27.8
171
4.4
|
Sin necesidad de cuotas o propinas Cportuna Se solicta separacion de residuns

Satisfaccidn con el servicio 276

de recoleccidn de basura’ zn i

0.0 100.0
m Guerrero Macional

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



SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Policia

En el estado de Guerrero, 32.8% de la poblacion de 18 afios y mas refirido que la policia de su ciudad
tuvo disposicion para ayudarle. Por otra parte, 18.4% declar6 que contribuye a generar una
sensacion de seguridad.

Caracteristicas del servicio que brinda la policia

46.2

32.8 31.2

18.4

Esta dispuesta a ayudar Contribuye a generar sensacion
de seguridad

14.2

Satisfaccidn con el servicio
de Policia’

0.0 100.0
mGUarrero Macional

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



SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Calles y avenidas

En el estado de Guerrero, en 2021, 44.2% de la poblacion de 18 anos y mas se encontré con
semaforos funcionales al transitar por las calles y avenidas de su ciudad. Por otro lado, 4.2% fue
testigo de la reparacion inmediata de coladeras abiertas o baches.

Caracteristicas de las calles y avenidas de la ciudad

63.0
539
36.9
1586
10.1 115
Fi S
Semaforos funcionales Seflalamientos claros EBuen estadn Reparacian inmediata de
hachesy coladeras
Satisfaccidn con el servicio 15.1
de calles y avenidag’
0.0 100.0

miGuerrero Macional

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



SERVICIOS PUBLICOS BASICOS e Carreteras y caminos sin cuota (libres)

Durante 2021, en el estado de Guerrero, 44.2% de la poblacion de 18 afios y mas refirio que las
carreteras y caminos sin cuota (libres) de su entidad cuentan con senalamientos claros. Por otra
parte, 16% declaré que son seguras en términos de delincuencia.

Caracteristicas de carreteras y caminos sin cuota (libres)

53.0
49.7
36.2
304
237 29 6
16.0
Sefalamientos claros Comunican a todo el estado de Buen estado Seguros en términos de

manera rapida delincuencia

Satisfaccion con el 25 6
servicio de cameteras
Y Camings sin cuota’ 31.3
0.0

100.0
mGuerrero o Macional

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



Serviclos
Publicos Bajo

Demanda
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SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Servicio de salud en el IMSS

Durante 2021, en el estado de Guerrero, 85.3% de la poblacion usuaria del servicio de salud en el
IMSS refirid que le brindaron informacion oportuna y comprensible sobre estado de salud. Por otra
parte, 27.7% recibio este servicio en clinicas y hospitales sin saturacion de usuarios.

Caracteristicas del servicio de salud en el IMSS

85.3 84.1 83.8 806
62.3
I I I i

Infarmacidn Instalaciones Tratorespetuoso  Médicos Médicos Atencidn sin Instalaciones Atencidn Sln defn:lenmas Dizposicidn de Cllnlcas ¥
oportuna y limpiasy capacitados suficientes  requerimientos  adecuadas y inrmediata medicarmentos  hospitales sin
corprensible ordenadas de materiales  equipo nece sario saturacidn de

sobre estado de adicionales usuarios

sa lud
Satisfaccidn con 646
el servicio de salud
del M55 52.0
0.0 100.0

mGuererg Macional

1 Por 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 con opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".



SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Servicio de salud del ISSSTE

En 2021, en el estado de Guerrero, 68.6% de la poblacion usuaria del servicio de salud en el ISSSTE
refirid que le brindaron informacion oportunay comprensible sobre estado de salud. Por otro lado,
16.2% recibio este servicio en clinicas y hospitales sin saturacion de usuarios.

Caracteristicas del servicio de salud en el ISSSTE

795 771

74.7 74.1
68.6 67.0 70.9
61.2
59.8 550 58.9 57.0
458
a1.7 410 401 405
34.6 312 300
239
I I 3

Informacidn  Trato respetuoso hWedicos Atencian sin Atencidn hedicos Instalaciones  Instalaciones  Sin deficiencias' Disposicidn de Clinicas y
oportuna y capacitados  reguerimientos inrmediata suficientes lirnpias y adecuadas y medicarmentos  hospitales sin
camprensible de materiales ordenadas  equipo necesario saturacion de

sobre estado de adicionales usuarios

galud
satisfaccion con 275
el servicio de salud
del ISS5TE? 51.8
0.0 100.0

mGUerern 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".



SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Servicios de salud estatales

Durante 2021, en el estado de Guerrero, 82.7% de la poblacion usuaria de los servicios de salud
estatales o INSABI refirio que le brindaron informacion oportuna y comprensible sobre estado de
salud. Por otro lado, 30.9% recibid este servicio con disposicion de medicamentos.

Caracteristicas del servicio de salud estatal o INSABI

82.7824

77.577.1 6.4
698g7.7
62.561.7 66.4
I I I I I 1
Infarmacidn Tratu:u reapetunan hWedicos Instalaciones Atencidn hedicos Instalaciones Sm defmenmaa Atencidn sin Clinicas y D|5p|:|5||:||:|n de
oportuna y capacitados limpias y inmediata suficientes adecuadas y requerimientos  hospitales sin - medicamentos
camprensible ordenadas BqUip0 NECESaHD de materiales  saturacidn de
sobre estado de adicionales usuarios
salud
atisfaccidn con el 58.4
servicio de salud
estatal o INSABI? 54.5
0.0 100.0

m GUarrero Macional

1 Por 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 con opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".
INSABI: Instituto de Salud para el Bienestar.



SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Educacién publica obligatoria

En el estado de Guerrero, en 2021, 82.2% de la poblacion usuaria del servicio de educacion publica
en primaria, secundaria o bachillerato refirioc que tal servicio cuenta con personal docente
suficiente. Por otra parte, 46.9% senald que la educacion publica obligatoria en estos niveles es

gratuita. | - S
Caracteristicas del servicio de educacion publica obligatoria
g82.2 83.3 76.6 824 824 83.2
61.9 60.5 63.7
53.8 53.2
I I 46.9 )
Perzonal docente Cumplimiento de Personal docente Acceso a siguiente Cumplimiento de Ilnstalacinnealimpiaal Salones sin I Instalaciones y I Sratuidad
suficiente ternarios capacitado nivel o buen trabajo dias de clase y ordenadas saturacidn de robiliario en buen
estudiantes estado
Satisfaccidn con el servicio
de educacidn pdblica en 67.3
primaria, secundaria o
bachillerato’ | e ——————
100.0

0.0
mGuerrern Macional

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



SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Educacion publica universitaria

En el estado de Guerrero, 88% de la poblacion usuaria del servicio de educacion publica
universitaria sefialé6 que cumple con los temarios. Por otro lado, 58.3% senalo que los salones no
estan saturados de estudiantes.

Caracteristicas del servicio de educacién publica universitaria

88.0 875 871 g43 847 87.0 815
78.1 77.0 76.0
I I I i 55.1
Cumplimiento de Personal docente Cumplimiento de dias Personal docente Acceso a siguiente Instalaciones y Instalau:u:unes limpias v Salones sin saturacidn
termarios suficiente de clase capacitado nivel o buen trabajo mohiliario en buen ordenadas de estudiantes
estado
Satisfaccidn con el servicio
de educacion
pablica universitaria’ b

100.0
m GUarero Macional

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



SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Suministro de energia eléctrica

En 2021, en el estado de Guerrero, 77.7% de la poblacion usuaria del servicio de suministro de
energia eléctrica lo recibio de manera continua (sin apagones frecuentes). Por otra parte, 47%
experimentd una reinstalacion inmediata en caso de apagones.

Caracteristicas del servicio de suministro de energia eléctrica

86.9

81.3
63.0
Continuo (sin apagones frecuentes) Estable (sin variaciones de voltaje) Reinstalacidn inmediata en casos de
apagan

Satisfaccidn con el servicio de

surinistro de energia eléctrica’ zﬁ a

100.0
W CUErero Macional

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



SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Transporte publico masivo automotor

Durante 2021, en el estado de Guerrero, 76.1% de la poblacion usuarial del servicio de transporte
publico tipo autobus urbano, van, combi o microbus refirié que tiene rutas suficientes para llegar
a su destino. Por otro lado, 24.7% declar0 que pudo enterarse de los horarios de corridas

disponibles en estaciones.

Caracteristicas del servicio de transporte publico masivo automotor

76.1
69.0 69.6
570 56.5 56.5
514 450
44.6 .
40.3
38.8 35.9 353 ros
_ 24.7 994
Rutas suficientes Transcurre poco Operadores amables y - Espacio confortable LInidades en buen Operadaores Ascensode pasajeros  Horarios de corridas
tiempao entre una respetuasos con los para viajar estado, limpias y respetuasos de en paradas oficiales dispanibles en
unidad y otra usuarios funcionales sefialamientos viales estaciones
atisfaccidn con el servicio 398
de transparte pablico )
masivo automotar®
100.0

0.0
mGUerraro Macional

1 Poblacién 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 plblicos con opciones de respuesta "Muy satisfecho" o "Satisfecho".



SERVICIOS PUBLICOS BAJO DEMANDA e Autopistas con casetas de cuota

Durante 2021, en el estado de Guerrero, 79.9% de la poblacion usuaria® del servicio de autopistas
con casetas de cuota refirid que estas cuentan con sefalamientos claros al transitar en ellas. Por
otro lado, 44.8% refirid que se encuentran en buen estado.

Caracteristicas del servicio de autopistas con casetas de cuota

88.1

79.9 83.4
705 76.5
’ 66.1 66.5
56.9
50.8
44.8
sefialamientos claros Comunicacion rapida en el estado Zonas de descanso con servicios Sequridad en términos de Buen estado
(sanitarios, restaurantes y delincuencia

aparcamienta)

Satisfaccidon con el servicio 55.6
de autopistas con casetas
de cuota® b

0.0 100.0

m GlUerrero Macional

1 La poblacién usuaria contempla a la poblacién de 18 afios y mas que manifest6 haber utilizado autopistas con casetas de cuota.
2 “Satisfaccion con el servicio”, se refiere a todos aquellos servicios publicos con opciones de respuesta "Muy satisfecho™" o "Satisfecho".



Satisfaccion con los servicios publicos

Durante 2021, en el estado de Guerrero, 59.9% de la poblacion refirid un nivel alto de satisfaccion
con los servicios publicos provistos por el gobierno federal, mientras que, 34.8% de la poblacion
declard un nivel alto de satisfaccidn con los servicios publicos provistos por la entidad federativa.

Opiniones con alto nivel de satisfaccion con los servicios publicos

69.7

59.9

41.0 42.5

34.8
23.7

Provistos por el gobiemo federal Provistos por la entidad federativa Provistos por el municipio o
alcaldia

m Guerrero Nacional



Experiencias con
Pagos, Tramites y

Solicitudes de
Servicios Publicos
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Promedio de pagos, tramites o solicitudes de servicios por persona

En el estado de Guerrero, el promedio de pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos
realizados por persona fue 7.4 en 2021.

El promedio nacional fue 8.8 pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos por persona en 2021.

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

8.8

m Guerrero ~ Macional



Tipo de lugar o medio para la realizacion de pagos, tramites o solicitudes de servicios

En el estado de Guerrero, en 55.9% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos los
usuarios acudieron a instalaciones de gobierno para realizarlos, mientras que, 1.5% utilizaron lineas
de atencion telefénica para este fin.

Tipo de lugar al que acudié o medio por el cual se
realiz6 el pago, tramite o solicitud de servicio

55.9
45.7

Cajero automatico o Kiosco inteligente

17.2
e
Internet?
144
B
Banco, supemmercado, tiendas o fammacias
18.6

1.5
Lineas de atencion telefanica I
29

m Guerrero Macional

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



Gobierno electréonico

En el estado de Guerrero, 50.2% de la poblacion mayor de 18 afos tuvo al menos una interaccion con

el gobierno através de internet.
33.9% llend y envid algun formato en paginas de internet para iniciar, continuar o concluir tramites,
mientras que, 3.8% usO redes sociales para presentar guejas, denuncias o comentarios en las

cuentas de gobierno. - . o
Interaccion con el gobierno atraves de internet

39.3
33.9

Llenadoy enviado de algin  Realzd personalmente Consultar paginas de Realizd un tramite por Continud o termind un Solicto informacion o apoyo Uso de redes sociales para

formato en paginas de  tramites, pagos o solicitudes internet del gohiernao completo, en lines desde su tramite o realzd algin pago al gohierno para la presentar quejas, denuncias
internet para iniciar, de servicio a travésde  (federal, estatal o municipall consutta hasta la solictud o por un servicio en paginas  realizacion de un tramite, o comentarios en las
continuar o concluir tramites internet pago del mismo de internet del gobierno  pago o para obtener algdn cuentas de gabierno

tipo de infarmacion

Forcentaje de la poblacidn 50.2
de 15 afios y mas con al menos :
uha interaccion con el Gobierno
3 través de medios electronicos e

0.0 100.0

mGuerrero Macional

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



Problemas para realizar pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos

En el estado de Guerrero, del total de pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos realizados por
los usuarios, en 35% de ellos se presento algun tipo de problema para realizarlo.

El problema mas frecuente fue el de barreras al tramite con 90.5 por ciento.

Guerrero
Porcentaje de usuarios que enfrentaron Tipo de problemas que enfrentaron los usuarios?
algun tipo de problema

90.5
830

. 65.0

A 30.5

215
. 4.3 ?-E
.
Barreras al tramite® Hsimetrias Froblemas con las
m5i enfrentd un problema de informacion® TIC

. otras causas®
Mo enfrentd un problema Y

| GuUerero Macional

1 El informante pudo haber elegido mas de una opcién.

2 Incluyen largas filas, requisitos excesivos, le pasaban de una ventanilla a otra, tuvo que ir a un lugar muy lejano, costos excesivos, y horarios restringidos.
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 atencion telefénica, problemas con la pagina de internet y otras causas.



Instalaciones de gobierno

Durante 2021, en el estado de Guerrero, en 55.9% 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 asistido a una instalacion de gobierno fue por pago de tenencia o impuesto

vehicular con 99.1 por ciento.

Porcentaje de tramites realizados personalmente en
instalaciones de gobierno

Pago de tenencia o impuesto vehicular 514 89.1
Tramites en juzgados o tribunales 92.559-1
Atencién médica de urgencia g
Atencion médica programada g
Pago de predial e 94.

Tramites vehiculares 807

Tramites de educacién plblica E?.??ﬁ'ﬁ

Pago ordinario del servicio de agua potable 43.6

Creditos de vivienda o programas sociales 54-;“.4
Tramites en el Registro Civil : 71.8

Tramites fiscales 40.5

Fago ordinario del servicio de luz 153"

m Guerrero Macional



Satisfaccion con el tiempo destinado a realizar pagos, tramites o solicitudes de servicios

En el estado de Guerrero, en 78.8% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos
realizados personalmente durante 2021, la poblacion se sintio muy satisfecha o satisfecha con el

tiempo destinado a realizarlos.
A nivel nacional, en 82.3% 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

82.3

78.8

m Guerrero Nacional

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



Nivel de satisfaccion con el tiempo destinado a realizar pagos, tramites o solicitudes

En el estado de Guerrero, el pago, tramite o solicitud de servicio publico con el nivel de satisfaccién?!
mas alto en relacion con el tiempo destinado a realizarlo fueron los tramites fiscales con 91.8 por
ciento.

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

Tramites fiscales 816 91.8
Pago ordinario del servicio de luz 33:11.2
Tramites de educacion puablica 3322%
Pago ordinario del servicio de agua potable 79.1 89.5
Tramites vehiculares ?I].E”'B
Tramites en juzgados o tribunales S0 T 74.5
Atenciéon médica programada 55?3-5
Atencion médica de urgencia o 68.7
Pago de predial 67.2 19.4
Pago de tenencia o impuesto vehicular 61.6 18.8
Créditos de vivienda o programas sociales Eﬂ-3ﬁ?.4
Tramites en el Registro Civil 93.6 25.2

m Guerrero Macional

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



Satisfaccion con el trato recibido al realizar pagos, tramites o solicitudes de servicios

En el estado de Guerrero, en 82.2% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos
realizados personalmente durante 2021, la poblacion se sintio muy satisfecha o satisfecha con el

trato recibido al realizarlos.
A nivel nacional, en 81.6% 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

82.2 81.6

m Guerrero Nacional

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



Nivel de satisfaccion con el trato recibido al realizarlo

En el estado de Guerrero, el pago, tramite o solicitud de servicio publico con el nivel de satisfaccién?!
mas alto en relacion al trato recibido fue el pago ordinario del servicio de luz con 93.3 por ciento.

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

92.6

Tramites de educacion pablica B%g ,

Tramites en el Registro Civil _BI] 35.?

Atencion médica pngramda _ 84.4

76.0

Pago ordinario del servicio de agua potable __ 82.2
Pago de precial I N 50.0
Tramites en juzgados o tribunales __Ei’l.f} 75.1
Atencion médica de urgencia N 748

67.6

Fago de tenencia o impuesto vehicular I, 70.9

Contacto con autoridades de seguridad publica HEES-E

m Guerrero Macional

90.4

87.4

81.8

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



Obtencidon de lo requerido

En el estado de Guerrero, en 96.4% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos el usuario

si obtuvo lo requerido.
A nivel nacional, en 94.9% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos el usuario si

obtuvo lo requerido.

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

96.4 94.9

B Guerrero ~ Macional



Nivel de obtencion de lo requerido

En el estado de Guerrero, el pago, tramite o solicitud de servicios publicos con mayor nivel de
obtencidn de lo requerido fueron los tramites vehiculares con 100 por ciento.

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

Tramites vehiculares 55"!gﬂ.ﬂ*

Pago de predial Hg.%'?
Atencion médica programada 935.'33-3
Pago ordinario del servicio de luz ggg

Pago de tenencia o impuesto vehicular 9957'"?
Tramites fiscales gfﬂf

Pago ordinario del servicio de agua potable %?::__23
Tramites de educacion pablica ggg

Tramites en el Registro Civil 5?15_'39

Atencién médica de urgencia 33.935-['

Créditos de vivienda o programas sociales ?4.31'3
Tramites en juzgados o tribunales EE?'?

m Guerrero

* Estimacion cualitativa sobre la generalidad del fenédmeno (caso absoluto igual al universo y en consecuencia el relativo es 100%).



Calificacion y satisfaccion general

En el estado de Guerrero, en 81.1% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos los
usuarios manifestaron sentirse satisfechos?!al realizarlos. La calificacion promedio de estos fue 8.1.

A nivel nacional, en 83.8% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos los usuarios
manifestaron sentirse satisfechos?!. La calificacion promedio de estos fue 8.3.

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

8.3

8.1

Calificacion promedio

Satisfaccion general 81.1
con el tramite’ ﬁﬁ ﬁ
100.0

0.0

mGLUerrero Macional

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



Satisfaccion general

En el estado de Guerrero, 81.1% 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?! fue el pago ordinario del servicio de luz con 88.3 por

ciento.
Porcentaje de satisfaccion! con los pagos, tramites

o solicitudes de servicios publicos

Pago ordinario del servicio de luz

7
Ami ' 87.3
Tramites fiscales 815
Tramites de educacién publica BBE?'DE
Pago ordinario del servicio de agua potable 32'335 o
Atencion médica programada R 80.8
; 80.3
Fago de predial 83 2
Créditos de vivienda o programas sociales ?2?'%5
Tramites en juzgados o tribunales 598 74.4
ami i 73.4
Tramites vehiculares 58
it Adi i 73.3
Atencion médica de urgencia 635
Pago de tenencia o impuesto vehicular 68.6 823
- . . - 39.9
Tramites en el Reqgistro Civil 78.4

m Guerrero Macional

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



Experiencias de

Corrupcion

i INEGH




Problemas mas importantes en la entidad

En el estado de Guerrero, 71.1% de la poblacion de 18 anos y mas refirio que la inseguridad y
delincuencia es el problema mas importante que aqueja hoy en dia a su entidad federativa, seguido
de la corrupcion con 57% vy de la pobreza con 46.3 por ciento.

Percepcion sobre problemas mas importantes
en su entidad federativa
Insequridad y delincuencia
Corrupcian
Fobreza
Desempleo
Mal desempefio del gobierno
Mala atencion en centros de salud y hospitales publicos
Baja calidad de la educacion publica
Mala aplicacién de la ley
Falta de coordinacién entre diferentes niveles de gobierno
Falta de rendicion de cuentas
Desastres naturales

Minguno

m Guerrerog Macional



Percepcion sobre la frecuencia de actos de corrupcion en la entidad

En el estado de Guerrero, 88% de la poblacion de 18 afios y mas percibido que los actos de

corrupcion en su entidad son muy frecuentes o frecuentes.
A nivel nacional, 86.3% de la poblacion percibié que los actos de corrupcidn en su entidad son muy

frecuentes o frecuentes.
Percepcion sobre la frecuencia de corrupcion en su
entidad federativa

454
426 434 429
94 10.8
. 1 . 2 1 : 2
: [
Muy frecuente Frecuente Poco frecuente Munca

m Guerrero Macional

Nota: Excluye la opcidn “No especificado” que completa el 100%.



Percepcion sobre la frecuencia de actos de corrupcidn en diversos sectores

En el estado de Guerrero, 88.6% de la poblacion de 18 afios y mas percibid que la corrupcion es una
practica muy frecuente o frecuente en los policias, seguido de los partidos politicos con 82.5 por

ciento.
Percepcion sobre la frecuencia de corrupcion

en diversos sectores
(muy frecuente o frecuente)

| - 52.7
Policias — ggg Gohierno Federal 65.5
i iti I 82.5 Hospitales publicos i
Fartidos politicos 854 M M 457
) 743 Comisiones de derechos
Minicterio Poblico  — EX hurmanos 152
Carnaras de Diputadosy S 7.0 Estuelas publicas de nivel
Senadores | 744 hasico
Gobiemos Municipales T —— 53?11 8 Instituciones religiosas 14.0
Gobiernos Estatales '3?-#3 8 Guardia Nacional 146
| u
Ermpresarios _ %gi OGS
_ I G4 Jrganismos Autdnomos
Juecesy magistrados | 67.6 PublicosiDescentralizado s
Medios de camunicacion T '316'% 9 Ejército v Marina
| .
Sindicatos _ G‘gz'?ﬂ Compafieros del trabajo
Universidades pablicas ._44.2 608 Yerinos
i I 50.8 .
Institutos electorales | 625 Familiares

B GUerrero Macional



Tasa de prevalencia de corrupcion

La tasa de poblacidn que tuvo contacto con algun servidor publico y experimento al menos un acto
de corrupcion fue de 13 316 por cada 100,000 habitantes en el estado de Guerrero.

A nivel nacional, la tasa de prevalencia de corrupcion fue de 14 701 por cada 100,000 habitantes.

Tasa de prevalenciade corrupcion por cada
100,000 habitantes

66 598

/7“ 47715

13 316 14 701

Tasa de prevalencia sobre el Tasa de prevalencia sobre la Tasa de prevalencia de corrupcian al

conocimiento de |a existencia  wivencia de un conocido en realizar un tramite personalmente
de carrupcidn al realizar un  actos de corrupcidn al realizar
tramite un tramie

m S UBTero Macional



Tasa de incidencia de corrupcion

En el estado de Guerrero, la tasa de tramites donde la poblacion tuvo contacto con algun servidor
publico y experimentd al menos un acto de corrupcion fue de 24 373 por cada 100,000 habitantes.

A nivel nacional, la tasa de incidencia de corrupcion fue de 25 995 por cada 100,000 habitantes.

Tasa de incidencia de corrupcién por cada
100,000 habitantes

25995

24 373

m Guerrero Nacional



Confianza en

Instituciones
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Confianza en Instituciones o actores de la sociedad

En el estado de Guerrero, 86.7% de la poblacion de 18 afios y mas identifica a los familiares como los
actores que mayor confianzatlinspiran.

Nivel de percepcién de confianza! de la sociedad en
instituciones o diferentes actores

Familiares ] Medios de comunicacion 346
Ejercitoy Marina ._I.ET'B Gobiernos Estatales .28
Escuelas publicas de nivel '_ . -
Eésicu | ?]{jéa_ﬂ Gohiernos Municipales 4?_512"5
2 ip I, 4.8 :
Compafieros de trabajo | 73.1 Institutos electorales %23%
Universidades publicas — ?2'%3_9 Serdores publicos 45;3030
Guardia Nacional qgﬂ . 142
! Empresarios 164
Vecinos _ ;Hﬁ
1 Jueces y Magistrados
Hospitales piblicos _ gg{ij

Sohiemo Federal

Organismo s Autdnomos
FublicosiDescentralizados

ql 64.9
_ 63,5
[ 67.5

Sindicatos

Camaras de Diputados v
Senadores

Instituciones religiozas _ ,?12_'56 Ministerio Publico
ONG's _ ggg Fartidos politicos
Comisiones de Derechos '_ 58.7 Policias
Humanos | 60.3
B GUsmerg Macional

1 Corresponde a las opciones de respuesta “Mucha confianza " o "Algo de confianza".
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Mexico
8001114634

www.inegi.org.mx
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