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EL INEGI REVELA BAJA EN INTERACCION

L0S mexicanos

Utilizan menos
el e-gobierno

ENTRE 2021 Y 2023 se redujo la cifra de ciudadanos
que consulta paginas web de dependencias para realizar
tramites, mientras aumenté la que va a oficinas a realizarlos

POR ANDRES MENDOZA

En dos afios, menos ciu-
dadanos consultaron pagl-
nas de Internet de gobierno,
realizaron irdmlies a iraves
de ellas o usaron redes so-
para presentar quejas en
cuentas de dependencias.

Ademds, crecld la cl-
fra de usuarios que acude
a oftcinas de goblerno para
hacer pagos, trdmilres o so-
licirudes de servicios, reveld
la Encuesta Naclonal de Ca-
lidad e Impacto Guberna-
mental 2023, del Inegl.

El afo pasado, 47.9%
de la poblacién mayor de
18 afios tuvo al menos una
Interacclén con el gobler-
no a traves de Internet. En
2021, este porceniaje era
de 54.5%, lo que represen-
ta una caida de 6.6 pun-
tos porcentuales. Ademds,
28 5% llend y envid elec-
tronicamente formatos para
Iniciar, continuar o terminar
algdn trdmite, una reduc-
clon respecto a 2021, cuan-
do dicho porcentaje fue de
39.3 por clento.

Otra categoria de inte-
raccién con el e-goblerno
a la baja es utilizar las re-
des soclales para presentar
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Tipo de |ugar al que acudio o medio por el cual se realizd el pago, tramite

o solicitud de servicio

[Porcentaje)
1/ 2021
m 2023

2
T T 1] :

Instala- Internel Banco, Cajero Lineas de
chones de supar- automdtico atancidn
gobiemno mercacda, 0 kiosco telefdnica

liendas o Inteligente
farmacias

4022

MILLONES

de tramites, pagos y
peticiones de senvicios
se hicieron durante 2023,

una queja, denuncia o co-
mentarlo en las cuentas del
gobierno, que paso de 5.6 a
5.0% en dos afos.

En 2023 el Inegi registro

Fuente: Inegi, ENCIG 2023

mads afluencia de usuarios
a las oficinas gubernamen-
tales, pues en 52.4% de los
pagos, tramites o soliclu-
des de servicios piblicos
los cludadanos acudieron
a dichos espaclos, contra el
45.7% reporiado en 2021
En general, durante 2023
se realizaron a nivel nacio-
nal 402 2 millones de tri-
mites, pagos y sollcitudes de
servicios, 16% mds en com-
paracidn con 2021, cuando
hubo 347 8 millones.
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PREFIEREN MODALIDAD PRESENCIAL

GIUDADANDS

RECURREN

MENOS AL

t-GUBIERNC

Lacantidad de mexicanos que consulta paginas de internet guberamentales,
inicia o contintaun tramite atraves del gobierno electrdnico o presenta quejas
enredes sociales decuentas de dependencias einstituciones cay06.6%

POR ANDRES MENDOZA
arrendoeng@ gL

n afios reclentes se ha
reducido la cantidad de
cludadanos que con-
sulta paginas de inter-
net de goblerno, Inicla
o continia algiin trami-
te a través del goblemao
electrdnico le-gobler-
no), o recurre a 1as redes so-
clales para preseniar guejas
en cuentas de dependencias
e Instiuciones.

Asuwvez, se Incrementd la
clira de usuarios que acude
a instalaclones de gobierno
para efeciuar pagos, iramites
o solidiudes de servicios.

De acuerdo con la En-
cuesia Naclonal de Calidad
e Impacio Gubernamenial
(ENCIG) 2023, elaborada por
el Inegl, el afio pasado 47.9%
de la poblacidn tuvo al menos
una Interaccldn con el go-
biernoa través de internet. En
2021 este porcentaje era de
54.5%, lo que representa gue
en dos afios esta tasa cayo 6.6
puntos porcentuales.

El estudio se apllcé a 525
millones de personas de 18
afios y mds residentes en
dreas urbanas de mds de clen
mil hablantes.

De ellos, 28 5% lend v en-
vid electrénicamente forma-
105 para nlclar, continuar o
terminar algin trdmite, lo que
también es una reducclidn
respecto a hace dos afios,
cuando fue de 39.3% o 10.8
puntos porcentuales menos.

Oiras categorias que regls-
traron bajas en dos afios son:
Reallzarun pago porunservi-
cio o para continuar o termi-
narun trdmite (de 177 a 17 4%
realizar un rrdmite por com-
pleto, desde su consulia has@
la soliciud o pago del mismo
(de 177 a16.3%); consultar pd-
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ginas del gobierno federal,
esiatal o municipal ide 165a
15.0%) y utilizar redes socia-
les para presentar una queja,
denuncia o comentario en las
cuentas del goblemo (de56a
5.0 por cientol.

En tanto, el Inegi registra
mads afluencia de usuarios
a oficinas pubernamenia-
les, pues en 52.4% de los pa-
gos, trimites o soliciudes de
serviclos publicos los cuda-
danos acudieron a dichos es-
paclos, contra 457% de 2021
ademas, en 202316.2% urilizd
Internet y 15.4% acudid a un
banco. supermercado. tlen-
das o farmacias para este fin.

No cbstante, 57.1% de los
que optaron por acudir a ofi-
cinasde goblerno enfrentaron
problemas comao largas filas
(55.0%), horarios restringidos
(32.9%). no se exhibian los re-
quislios (32 3%), uwvo quelra
un lugar muy lejano (20.2%),
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costos excesivos (16.1%) u ob-
tener informacisn Incorrec-
ta (10.6%). En contraste, de
gulenes realizaron tramites
en bancos, supermercados,
ttendas o farmacias, el princl-
pal problema que reportaron
fueron los costos excesivos
(37.3 por clento),

SATISFACCION

La ENCIG 2023 también re-
vela el nivel de satisfaccidn
general de los ciudadanos
al realizar pagos, tramites o
solicitudes,

Por ejemplo, el pago con
el que los usuarios se sintle-
ron mds satisfechos pararea-
lizarlos fueron el serviclo de
luz (92 7%, seguido del servi-
clode agua potable (90.7%), el
predial (88.0%) y la tenencla
o Impuesto vehicular(80.7%).

En cuanto a tramites, los
relacionados con educacion
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publica son los que dejan
mids satisfechos a los usuarios
(84.7%), luego estdn los que
se reallzan ante el Reglstro
Civil 1823%), los de tipo fiscal
(82.1%) y para obtener el pa-
saporte (T8 4%). Los que me-
nos satisfechos los defan son
los reallzados ante juzgados
o tribunales (56.2%) o ante el
Ministerio Publico o la Flsca-
liaesiaral (37.6 por clenio).

Relacionado con servi-
clos, contrasta mucho la sa-
tisfacclén entre la atencién
médica programada (TL9%) y
la atenclén médica de urgen-
clal55.1%).

En general, duranie 2023
se realizaron a nivel nacio-
nal 402.2 millones de trd-
mites, pagos y solicitudes de
servicios. 16% mds en com-
paracion con 2021, cuando el
Inegi regisiro 3478 millones
de rramiies.
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INTERACCION

Rubyros en los que los civdadanos recumieson al gobiemao a traves de intermet
[porcentaje)

® 20 @ 20z

Lienar y emviaren linea algun formato o solicitud para
iniciar, continuar o terminar algun tramite

ddd 202

Realizar personalmente ramites, pagos o solicitudes
de sendicio a traves de intermnet

A0 228

Realizar un pago por un seevicio o para continuar o
terminar un tramite

114

Realizar un framite por completo, en linea, desde su
consulta hasta la solicitud o pago de mismo

1l 163

Conzultar paginas de intemet del gobierno

65 1ol

Solicitar apoyo al gobierno para un tramite, pago o
para obtener algdn tipo de informacicn

D 03 108

Uttilizar redes sociales para presentar una guija,
denuncia o comentano en cuentas del gobberno

ab 2l

Foemie: Inegi, ENCIG 20255
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