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CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN ECUADOR
JUNIO DE 2008

1. Introduccién

La tematica de la Calidad de los Servicios es muy importante, ya que la poblacion tiene distintas necesidades y requerimientos que deben ser satisfechos por
medio de la atencidn oportuna del Estado. Esta presencia estatal y su preocupacion en los servicios publicos basicos, proporciona a la ciudadania confianza
en la utilizacion de los diferentes servicios cuando estos son requeridos, dando ademds un parametro de solvencia y oportunidad, frente a la tecnologia con

la cual se va desarrollando la atencién al cliente.

La legitimacidn, participacidn y transparencia, en conjunto con la mejora de la Calidad de los Servicios, dan una idea integral sobre el funcionamiento de la
Administracion Pablica (INEC 2008).

El presente trabajo es un andlisis descriptivo a nivel de muestra de la Calidad de los Servicios Publicos al afio 2008, que permite tener una idea general de

este constructo.

Para el analisis se consideré coma base la matriz de indicadores de la Vigésima Reunién de Expertos en la tematica de Gobernabilidad, realizada en la ciudad
de Lima por la Secretaria General de la CAN, los dias 24 y 25 de noviembre del 2008. En donde se evalua la Calidad de los Servicios Publicos estructurado

en las siguientes dimensiones:

Incidencia y evolucion de la corrupcion
Apreciacion sobre el funcionamiento de las Instituciones Publicas
Acceso o no a las Instituciones Publicas

Calidad de las Instituciones

vV V V V V

Apreciacion sobre el funcionamiento del Gobierno

Debemos indicar que la fuente de informacion primaria, fue el médulo de Calidad de los Servicios Publicos 2008 de la Encuesta ENEMDU de junio del
2008.

1.1 Justificacion

El presente estudio se realizé con el objetivo de entregar un andlisis actualizado a la fecha sobre la Calidad de los Servicios Publicos, considerando que las

organizaciones publicas, como cualquier organizacién prestadora de servicios, necesita conocer el grado de aceptacidn de su oferta (INEC 2008).

1.2 Antecedentes

En diciembre del 2008 el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), anexa un médulo de Participacion Ciudadana y Calidad de los Servicios a la

ENEMDU, siendo esta ultima parte considerada como fuente de datos utilizada para el presente andlisis.

1.3 Objetivo

Presentar los resultados principales de los componentes del Médulo de Calidad de los Servicios Publicos del 2008.

1. Marco referencial
El marco de trabajo para este estudio de la Calidad de los Servicios Publicos 2008 -enmarcados en el tema de Gobernabilidad- es el mismo de la Encuesta de
Empleo, Desempleo y Subempleo (ENEMDU), realizada en junio de 2008, con las consideraciones propias referentes a este tema que constan en el Manual

del Encuestador de esta ronda de la Encuesta.

En este mddulo existen preguntas que permiten especificar el funcionamiento y actividades de las Instituciones Publicas con respecto a su funcionamiento

y atencidn recibidas de las entidades del sector publico, independientemente de que los haya utilizado o no.
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Esta fuente de informacion SIEH-ENEMDU-2008, en lo referente a Calidad de los Servicios, presenta como objetivo general, “La legitimizacidn, participaciony
transparencia, a los que se afiade la mejora de la Calidad de los Servicios, pretende coadyuvar el estudio de la percepcidn ciudadana sobre el funcionamiento
de la Administracién Publica, cuyos resultados serdn con seguridad la de ayudar, alertar, corregir y felicitar si asi los resultados los sefialen. Por tanto, el
madulo recogera el punto de vista de los hogares sobre los Servicios Publicos y de manera mas especifica su apreciacion sobre su funcionamiento y el papel
del estado en cuanto a lo que hace o deberia hacer” (INEC 2008).
A continuacion se resume las caracteristicas técnicas de este mddulo:
i. Universo de estudio: Constituido por todos los jefes de hogar y personas mayores de 18 afios.
ii. Informante: El Jefe del hogar y una persona mayor de 18 afios del hogar.
iii. Variables Transversales: Area, Sexo, Etnia, Edad, Nivel de instruccidn
iv. Cobertura: Nacional, Urbano/Rural, Regional, Provincial.
v. Periodo de referencia
. Junio de 2007 a mayo de 2008
. Los ultimos cinco afios
. El momento de la entrevista

1.1 Metodologia

Este estudio se caracteriza por ser de tipo transversal y descriptivo, que presenta resultados a base de cuadros y graficas que se presentan a lo largo del

documento.

El nimero de observaciones muestrales consideradas en estos analisis, fueron 14 938 de un total de 17 097, esta diferencia se debe a la no aceptacion de

este médulo.

Para el procesamiento de la informacion y elaboracion de tablas se utilizé el paquete estadisticos SPSS 11.5, las cuales fueron exportadas al excel 2007 para

su diagramacion final.

1. Resultados

a.  Corrupcion en las instituciones publicas

° Problemas al momento de hacer tramites en alguna oficina publica

A nivel nacional, 88,5% de las personas sostienen que la gente en el Ecuador tiene problemas al momento de hacer trdmites en alguna oficina publica.

En area de residencia, 91,9% de drea urbanay 79,6% del area rural sostiene que afronta problemas al momento de hacer tramites.

En hombres 89,1% y 88,0% mujeres tienen problemas al momento de hacer tramites.

La percepcién sobre problemas se encuentra en el grupo indigenas con el 75,4%, mientras que la percepcidon mas alta de 89,3% se tiene en la categoria de

mestizos.

Los grupos que presentan mayores problemas son los comprendidos en edades de 18 a 24 afios 89,8%, 25 a 44 afios 90,3% y 45 a 64 afios 88,2%.

La percepcion va aumentando de acuerdo a la educacién de la poblacidn, asi tenemos que de ninguno con el 70,1% a superior con el 95% existe un

incremento sustancial.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN ECUADOR JUNIO DE 2008
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Tabla 1
Problemas de tramites en oficinas publicas (%)

CARACTERISTICA CATEGORIA Si No NC
AREA Urbana 91.9% 6.3% 1.8%
Rural 29.6% 13.8% € 6%
SEXO Hombre 89.1% 8,.4% 2,5%
Mujer 88,0% 8.4% 3.6%
Indigena 75,4% 12,1% 12,5%
Blanco
GRUPO ETNICO : 88,3% 8,.9% 2,8%
Mestizo 89.3% 2.1% 2.6%
Afros 88,6% 8,6% 2,9%
de 18a 24 89.8% 7.5% 2.7%
25a44
GRUPO ETARIO 90,3% 1,7% 2,0%
45 a 64 88.2% 8.9% 2.9%
65y mas 80.4% 10.8% 8.9%
Ninguna / Alfabetizacién 70.1% 15.0% 15 0%
Primaria
NIVEL DE INSTRUCCION - 84,5% 11,2% 4,3%
Secundaria 92.4% 6.1% 1.5%
Superior 95.0% 4.7% 0.3%
| Total Nacional 88,5% 8,4% 3.1%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

La mayoria de personas sostiene que tienen problemas para hacer tramites.

. Problemas mas frecuentes al hacer tramites

En esta seccion se pretende evaluar cdmo la corrupcidn, entre otros problemas, entorpece los tramites.

A nivel nacional la corrupcién, es el principal problema con el 63,1%.

Dentro de drea se tiene porcentajes similares de la corrupcion, en area urbana 63,7% y area rural 61,2%.

Los hombres perciben a la corrupcién como el principal problema que enfrentan en las instituciones publicas al momento de hacer trdmites con un 67,3%,

y las mujeres sostienen lo mismo con un 59,2%.

Los indigenas en un 55,5% dicen que la corrupcidn es el principal problema, y blancos, afros y mestizos sostienen lo mismo con porcentajes sobre el 63%.

A medida que avanza la edad se van identificando mas con este problema. En el grupo de edad de 18 a 24 afios el 57,9% y aumenta a 66,5% en las personas
de 45 a 64 afios.

A mas educacion el porcentaje de corrupciéon como principal problema disminuye, pero aumentan otros problemas.

La opcidn no conoce, presenta porcentajes que deben tomarse en consideracion como es el 12,5% de indigenas y el 15% en nivel de instruccion primaria;

lo que indica que existe poblacion que desconocen sobre los tramites en las instituciones publicas como de los problemas que estos generan.

La corrupcion es el principal problema que afrontan los ecuatorianos al momento de realizar tramites en una institucion publica.
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Grafico 1

Problemas al hacer tramites
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Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

Tabla 2
Problemas al hacer tramites

CARACTERISTICA CATEGORIA Corrupcién Otros problemas
Urbana Y 0
AREA 63,7% 36,3%
Rural
61,2% 38.8%
Hombre 0 Y
SEXO 67.3% 32,7%
Mujer
59.2% 40,8%
Indigena
55,5% 44,5%
Blanco 0 .
GRUPO ETNICO 65.3% SE I
Mestizo
63,2% 36,8%
Afros
64,3% 35.7%
de 18a 24
57.9% 42,1%
25244 . .
GRUPO ETARIO 61.9% 38.1%
45 a 64
66,5% 33,5%
65y mas
65,1% 34,9%
Ninguna / Alfabetizacién
65,3% 34.7%
Primaria o o
NIVEL DE INSTRUCCION — e
Secundaria
63,4% 36,6%
Superior
60,9% 39,1%
| Total Nacional 63,1% 36,9%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores
. Corrupcion en las instituciones publicas
Aqui se determina una escala para calificar la corrupcion de 0 a 10 en las instituciones publicas, 0 implica con mas corrupcion y 10 sin corrupcion.

La poblacién a nivel nacional indica por adjetivos, a las instituciones publicas como corruptas, su calificacidn se agrupa principalmente en menos de 5.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN ECUADOR JUNIO DE 2008
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En dreay sexo describen de igual manera a las instituciones publicas bajo los 5 puntos.

Los indigenas indican que existe corrupcion significativa en las instituciones publicas, seguido por los blancos, mestizos y afros.

De 25 a 44 afios tienen una percepcion significativa hacia las instituciones publicas como corruptas, comparado con los otros rangos de edad.

En el nivel de instruccion lo que creen de la institucidn publica es similar a nivel de todas sus categorias.

Las instituciones publicas son calificadas como corruptas principalmente en el drea urbana, y para los indigenas.

Tabla 3
Corrupcion en la escala de 1 a 10 (promedio)

CARACTERISTICA CATEGORIA Corrupcién
Urbana
AREA 3.9
Rural 4.0
Hombre
SEXO - 4,0
Mujer 39
Indigena 3.7
, Blanco 4,0
GRUPO ETNICO -
Mestizo 4.0
Afros 4.2
de18a24 41
25a44 3.9
GRUPO ETARIO
45 a 64 4.0
65y mas 4.0
Ninguna / alfabetizacién 4.0
NIVEL DE INSTRUCCION Primaria 4.0
Secundaria 39
Superior 4.0
| Total Nacional 4,0

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

b.  Apreciacion sobre el funcionamiento de las instituciones publicas

. Como funcionan las instituciones que brindan servicios publicos en Ecuador

Con este apartado se evalta el funcionamiento de las instituciones publicas en una escala de 0 que significa un pésimo servicio a 10 que indica un excelente

servicio.

La percepcién de las personas a nivel nacional sobre el funcionamiento de las instituciones publicas que brindan servicios publicos, esta en 5, donde se

concentra el mayor porcentaje.

Dentro del 4rea se observa que tiene mayor calificacion positiva en urbano que en rural.

Los hombres y mujeres tienen calificaciones entre 5y 7.

Los blancos, mestizos y afros califican mejor al funcionamiento de las instituciones publicas que los indigenas.

Los jovenes de 18 a 24 aifios y adultos de 45 a 64 afios califican entre 5y 7 a las instituciones publicas y su funcionamiento, los otros grupos estan en 5.

En el nivel de instruccion las calificaciones aumentan de 5 a 7 conforme sube el nivel de instruccidn de ninguna a universitaria.

La calificacion con mayor frecuencia es 5 sobre 10 para calificar el funcionamiento de las instituciones publicas, se mantiene tanto a nivel nacional

como a nivel de las variables estructurales y dentro de estas en las diferentes categorias.
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Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.
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Elaborado por Autores

Tabla 4
Funcionamiento de las instituciones que brindan servicios publicos de 0 a 10

|

‘Ijﬁ"é

10

_=_

CARACTERISTICA CATEGORIA
Urbana
AREA A42% | 2,6% | 58% | 82% | 10,5% | 289% | 16,9% | 11,9% 7.8% | 1,5% | 1,6%
Rural
54% | 32% | 57% | 92% | 122% | 28,6% | 11,9% 9,4% 85% | 2,5% | 3,3%
Hombre
SEXO A44% | 2,5% | 54% | 84% | 11,1% | 293% | 16,1% | 11.2% 81% | 1,6% | 1,9%
Mujer
46% | 3,0%1 62% | 86% | 109% | 283% | 150% | 11,2% 7.9% | 19% | 2,2%
Indigena
73% | 3, 7% | 52% | 9,3% 9,8% | 32,9% | 10,6% 8,0% 83% | 2,0% | 2,9%
Blanco
GRUPO ETNICO 52% | 29% | 6,6% | 9,1% 93% | 274% | 172% | 11,1% 73% | 1,6% | 2,4%
Mestizo
42% | 2,6% 1 57% | 85% | 11,3% | 289% | 158% | 11,4% 7.8% | 1,8% | 1,9%
Afros
6,1% | 40% | 6,4% | 6,6% 9,4% | 24,0% | 142% | 112% | 122% | 2,1% | 3,8%
de 18a 24
39% | 33% | 55% | 7,8% | 11,4% | 27,2% | 155% | 13,2% 7.9% | 2,1% | 2,2%
25a44
GRUPO ETARIO 45% | 2,8% | 58% | 89% | 11,1% | 295% | 157% | 10,9% 7.7% | 1,4% | 1,8%
45 a 64
4,6% | 2,6% | 59% | 82% | 10,8% | 28,5% | 157% | 11,4% 83% | 2,0% | 2,0%
65y mas
52% | 2,7% | 58% | 8,6% | 10,8% | 28,6% | 14,7% 9.6% 85% | 2,5% | 3,0%
Ninguna /
Alfabetizacion | 7,2% | 3,1% | 6,7% | 7,4% | 10,9% | 29,7% | 12,0%| 97%| 81%| 2,1%| 3,1%
Primaria 0 0, 0, 0, 0 0 0, 0, 0, [ 0,
NIVEL DE INSTRUCCION 51% | 2,8% | 57%| 88% | 111% | 284% | 144%| 101% | 7,9% | 23%| 3.3%
Secundaria
38% | 30% | 59% | 85% | 11,1% | 29,6% | 155% | 11.4% 85% | 14% | 12%
Superior
39% | 22% | 55% | 81% | 10,6% | 28,0% | 189% | 13.5% 74% | 12% | 0,7%
45%1 2,8% 1 58% | 85% | 11,0% [ 288% | 156% | 11,2% 80% | 18% | 2,1%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.
Elaborado por Autores

CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN ECUADOR JUNIO DE 2008
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. Importancia de los servicios publicos en general

Se evalua la importancia de los servicios publicos para las personas, en una escala de 0 nada importantes a 10 muy importantes.
Los servicios publicos a nivel nacional, son considerados por la poblacién de gran importancia.

Son considerados de gran importancia en area urbana, y los hombres consideran mucho los servicios publicos.

Los blancos y mestizos dan la importancia que tienen los servicios publicos, al igual que en el grupo de 18 a 44 afios.

A medida que el nivel de instruccién es mayor, aumenta el grado de importancia atribuido a los servicios publicos.

Los grupos que otorgan mayor importancia a los servicios ptblicos son el drea urbana, los hombres, los blancos y mestizos, en los grupos de edad de

18 a 24 afios y el de 25 a 44 afios, con instruccion secundaria y mds ain con instruccion superior.

Mientras que grupos mds vulnerables como el drea rural, las mujeres, los indigenas y afros, el grupo etario de 65 afios y mds, sin instruccion o
instruccion primaria, se mantienen en que el Estado no puede satisfacer las necesidades o se encuentra alejado, como una de las posibilidades de esta

valoracion.

Grafico 3

Importancia de los servicios publicos en la escala de 0 a 10

32,0%
R

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.
Elaborado por Autores

Tabla 5
Importancia de los servicios publicos en la escala de 0 a 10

CARACTERISTICA CATEGORIA
Urbana
AREA 07% | 0,4% | 12% | 1,7% | 3,2% | 10,6% 89% | 102% | 17,6% | 12,7% | 32,9%
Rural
13% 1 07% | 1,5% | 2,6% | 47% | 13,0% 87% | 102% | 16,0% | 11,5% | 29.7%
Hombre
SEXO 09% 1| 04% | 12% | 1,8% | 3,7% | 11,0% 9,3% 9,9% | 169% | 11,9% | 32,9%
Mujer
0,8% 1| 05%| 1,4% | 2,1% | 3,6% | 11,4% 83% | 10,4% | 17,4% | 12,8% | 31,3%
Indigena
20% | 04% | 23% | 38% | 3,5% | 14,9% 84% | 11,0% | 152% 9,2% | 29,2%
Blanco
GRUPO ETNICO 13% | 06% | 2,1% | 3,2% | 3,9% 9,6% 8,5% | 10,1% | 157% | 12,6% | 32,4%
Mestizo
07% | 04% | 12% | 1,8% | 3,6% | 112% 88% | 101% | 17,4% | 12,3% | 32,4%
Afros
1,4%1 06%1 1,4% 1| 1,3% | 3,3% 9,4% 1 10,5% | 11,0% | 16,9% | 163% | 27,8%
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de 18a 24
07% | 0,4% | 08% | 1,7% | 3,1% 9,9% 8,8% | 10,5% | 17,5% | 13,2% | 33,5%

25a44
GRUPO ETARIO 0,7%| 05% | 1,3% | 1,9% | 3,6% | 11,1%| 83%| 10,0% | 17,0%| 13,0% | 32,5%
45 a 64
11%1 04% | 1,3% | 1,7% | 3,6% | 12,0%| 9,0%| 10,4%| 17,6% | 11,5%| 31,4%
65y mas
12% 1 0,7%| 2,0% | 3,0%| 45%| 11,4% | 10,2% | 10,0% | 15.9% | 10,9% | 30,1%
Ninguna /
Alfabetizacién 1,9% | 1,0% | 32% | 3,7% | 53%| 13,6% | 11,3% | 11,9% | 14.4% | 92%| 24.5%
Primaria 0, 0, () 0, 0, 0, 0 0, 0 0, 0,
NIVEL DE INSTRUCCION 11%1 07% | 1.7% | 23% | 4,4% | 133% | 9,4%| 104%| 161% | 11,4%| 29.1%
Secundaria
0,7% | 03% | 1,1% | 1,7% | 32% | 10,6% | 87%| 10.5% | 17,3% | 13.0% | 32,8%
Superior

04% 1| 02% | 04% | 1,1%| 2,3% 1.7% 7.0% 87% | 19,7% | 139% | 387%

| Total Nacional 09%1 05% 1| 13%| 20% | 3,6% [ 112% 88%1 102% | 17,2% | 12,3% | 32,0%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.
Elaborado por Autores

. Funcionamiento de las instituciones publicas vs. las privadas

Aqui se compara el funcionamiento de la institucién publica con la institucidn privada, se establece si este es mejor, igual o peor.

A nivel nacional las personas en un 45,2% considera que las instituciones publicas funcionan igual que las instituciones privadas, mientras que un 37,4%
opina que las instituciones publicas funcionan peor que las privadas.

En drea residencial, los porcentajes mds altos estan en la opcidn igual con el 43,6% y 49,5%, opcidn peor con el 41,4% y 26,7%, en area urbana y drea
rural.

Tanto hombres y mujeres tienen la misma opinidn que en édrea de residencia.

En grupo étnico opina que funcionan igual en porcentajes que estadn en 43,3% a 47,6%, y que funcionan peor en porcentajes que van de 22,3% a 38,3%.

El grupo etario opina sobre el funcionamiento de las instituciones publicas frente a las privadas, opcién igual con porcentajes que van de 44,5% a 48,9% y
opcién peor van de 30,5% a 39,6%.

La opinién de nivel de instruccién sobre el funcionamiento recae en las opciones de igual y peor con valores que oscilan entre 37,6% a 49,3%, y de 24,0%
a 52,4%, respectivamente

Las opciones NO SABE y NO CONOCE, tienen porcentajes altos en area rural, en grupo étnico indigena, grupos etarios de 65 y mds, y en personas que no
tienen ningun nivel o estan en alfabetizacion.

Es interesante ver que las instituciones publicas funcionan mejor que las privadas en el drea rural, para los indigenas y afros, en el grupo de edad de 65

afios y mds.
Grafico 4
Comparacion de instituciones publicas y privadas
45,2%
- 37,4%
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Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN ECUADOR JUNIO DE 2008
10 e www.inec.gov.ec o




Tabla 6
Comparacion de instituciones publicas y privadas

CARACTERISTICA CATEGORIA Mejor lgual  Peor NS NC
AREA Urbana 11,5% | 43,6% | 41,4% | 2,0%| 1.4%
Rural 13,5% | 49,5% | 267% | 57%| 4.6%
SEXO “°'f“"e 132% | 44,0% | 38,5% | 2,5%| 1,9%
Muijer 11,0% | 46,3% | 36,4% | 3,5%| 2.7%
Indigena 132% | 47,5% | 223%| 93%| 7.7%
. Blanco
GRUPO ETNICO : 12,0% | 433% | 39,6% | 3.2%| 2,0%
Mestizo 11,8% | 452% | 383% | 2,7%| 2,0%
Afros 156% | 46,7% | 331% | 2,5%| 2.1%
de 18224 10.8% | 48.9% | 35.8% | 2.3%| 2.2%
25a44
GRUPO ETARIO 11,4% | 44.8% | 39,6% | 2,5%| 1,7%
45a64 12,9% | 445% | 373% | 31%| 2.2%
65y mas 13.8% | 44,5% | 30,5% | 6,1%| 5,1%
Ninguna/Alfabetizacion 12.4% | 258% | 240%!| 100%!| 7.9%
Primaria
NIVEL DE INSTRUCCION . 143% | 493% | 288% | 4.4%| 32%
Secundaria 112% | 447% | 41,1% | 17%| 13%
Superior 8,8% | 37,6% | 52,4%| 06%| 07%
| Total Nacional 12,0% | 452% | 37,4% | 3,0%| 23%
Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores
. Funcionamiento de algunas instituciones y servicios publicos
Se califica a algunas de las instituciones publicas entre 0 malas y 10 muy buenas.
Una parte de la poblacién sostiene que el funcionamiento de las instituciones fluctia de 6,2 a 4,4 en promedio.

Se tiene un esquema a nivel nacional donde la educacidn supera el 6, seguido por subvenciones y ayudas del gobierno como el bono de desarrollo humano

que estaen5,8.

Grafico 5

Calificaciones de las instituciones y servicios entre 0 y 10 (promedio)

Inspectorias de Trabajo |G 1,4
1ESS {Servivios de pensiones jubilares y otras prestaciones) [ NNNRNGEDGDE 55

Créditos pablicos 45
Matriculacion vehicular 4,6
Correos del Ecuador | 4,6
1ESS (Servicios de salud) i 4,6
Seguridad Ciudadana (Policia Nacional) | 4,7
Carreteras yobras publicas i 48
Transporte publico 5,1
Recaudacion de impuestos (SRI) 54
Documentacion ciudadana (Cedulas, partidas, etc) 55
Salud Publica 5,6
subvenciones y ayudas (BHD, bona de la vivienda, etc) 58

Educacion publica superior

I 6,0
Educacion publica (educacion basica y bachillerato) _ 6,2

0 1 2 3 4 5 6 7

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por AIE
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Tabla 7

Calificaciones de las instituciones y servicios (promedio)

.
]
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o
o
3
a
©
=
2
=]

CARACTERISTICA CATEGORIA

Recaudacion de impuestos SRI
Educacion publica (basica y bachillerato)
Salud Publica
Inspectorias de Trabajo
Seguridad Ciudadana (Policia Nacional)
Matriculacion Vehicular
Documentacion Ciudadana (cédulas, partidas y otros)
IESS (Servicios de pensiones jubilares y otras
prestaciones)

IESS (Servicios de Salud)

Transporte Publico
Créditos Publicos
Carreteras y Obras Publicas
Subvenciones y ayudas (BDH, bono de vivienda,
otros)

Correos del Ecuador

AREA Urbana 5716216255|46|47|47 5.4 461461504649 5,7 4,9
Rural 47162155(57]40|47]42 5.8 461431524345 5,9 4,0
SEXO Hombre 55162161[56|45]47]47 5.6 4714515114648 5.7 47
Mujer 54162160[56|44|46|45 5.5 46|45|50]45]48 5.8 46
Indigena 4316,1152(56[39]|45](39 5,6 43140149]42|45 6,0 3.8
GRUPO ETNICO Blango 54161160[55|45]47]45 5,5 45|44150(43|46 5,4 4.4
Mestizo 55162161]56|45]47]46 5,5 47145]151]46/|49 5,8 47
Afros 51163161]57|45]48|45 5,4 471461494446 5,8 43
de 18a24 56165]64|58|46|47]47 5,8 4814715247149 5,9 49
GRUPO ETARIO 25a44 55163160(56(45/46/46] 55 46144150045]|48 591 47
45 a 64 5516116015544l 47]|46 5,5 461451514548 5,6 4,5
65 y mas 50158[57|56142(48]|44 5,5 47146(151143|49 5.7 4,4
Ninguna/Alfabetizacion | 44 | 55|52 | 55| 40| 45| 4,0 5.3 4440494145 5.8 3,9
NIVEL DE Primaria 491625715742 47]44 57 4614405214448 5.9 43
INSTRUCCION Secundaria 5663]62|56|46|47]47 5,5 47| 46]50]| 46|48 5.8 4.8
Superior o posgrado 65162166[54|48[47]49 5,4 481471484948 5,4 5,2
| Total Nacional 4162160156144l 47]46 5,5 4614515114548 5.8 46

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

Las calificaciones son mds altas si los servicios estdn cerca de la gente y esta los utiliza, son mayores las calificaciones de educacién publica y

subvenciones en el drea rural y para los indigenas.

Por otro lado el servicio de matricula vehicular, impuestos del SRI estos ultimos que son mds importantes para

el drea urbana, los blancos y mestizos, con secundaria o estudios de tercer nivel. La inspectoria del

trabajo obtuvo las mds baja calificacion.

Serie de adjetivos que pueden ser utilizados para describir a las instituciones

publicas

En estaseccion se describe alasinstituciones publicas con adjetivos,
en la escala de 0 a 10, donde 0 es que cumple totalmente con
una caracteristica negativa a 10 la caracteristica positiva.
Por ejemplo O significa que las instituciones publicas son

lentas y 10 rapidas.

Los entrevistados sostienen que las instituciones
publicas son lentas y no dan confianza, opciones
estas donde se concentra las calificaciones
mas bajas, por lo que se consideran como

caracteristicas negativas.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN ECUADOR JUNIO DE 2008
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Grafico 6

Adjetivos que describen a las instituciones publicas entre 0 y 10

No dan confianza Confiables
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Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

Tabla 6

28 g & g

CARACTERISTICA CATEGORIA & 5 2 = S

- = @ =

B o =) S =)

5"3 s Z & Z
AREA Urbana 442 | 414 435] 436] 440] 4,09
Rural 432 409| 432] 434 439 414
SEXO Hombre 442 | 417| 438 441] 445| 415
Mujer 4361 409 431 4311 435] 406
Indigena 411 369 401] 404] 404! 383
GRUPO ETNICO Blanfo 4241 4021 430 4311 441 419
Mestizo 442 415 436] 437] 4411 410
Afros 4441 430 438 451] 452] 435
de 18a 24 455| 425| 448 | 451 | 451 4,16
GRUPO ETARIO 25244 435] 4081 431 4321 436] 407
45264 4401 415 433| 436 442 411
65 y mas 4321 410 431| 432 435 4,18
Ninguna/Alfabetizacién 4131 4031 425] 431 436]| 4.18
NIVEL DE Primaria 433 | 410 434| 429| 436 411
INSTRUCCION Secundaria 442 4141 4331 439 437 4.09
Superior 4511 4201 440 443] 4521 409
| Total Nacional 439 4131 4341 4361 4401 411

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

. Mejoras en los tltimos 5 aiios de las instituciones publicas

Se evalua si ha existido mejoras, se sigue igual o si ha empeorado en los ultimos cinco afios.

La mayoria opina que durante los ultimos cinco afios las instituciones publicas siguen igual, mientras que el 30,2% opina que ha mejorado.

Dentro de drea las instituciones publicas han mejorado para area urbana, y en la variable sexo para las mujeres.

Los mestizos opinan que las instituciones han mejorado, y en grupo etario sostienen lo mismo en las edades comprendidas entre 25 a 64 afios.

El nivel de instruccidn nos indica que en niveles superiores opinan que el funcionamiento de las instituciones publicas ha mejorado, seguido por el nivel
de secundaria.
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Grafico 7

Han mejorado las instituciones publicas
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Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.
Elaborado por Autores
Tabla 9

Han mejorado las instituciones publicas

(=]
’ ; s & g
CARACTERISTICA CATEGORIA (7 e g
£ g E
S o =
T n &
AREA Urbana 32,1% 53,9% 11,9% 2.2%
Rural 25.3% 58,7% 9,7% 6,3%
SEXO HOfﬁbre 31,3% 55,0% 11,1% 2.5%
Mujer 29.2% 55,3% 11,5% 4.0%
Indigena 23,7% 55,5% 9,6% 11,3%
. Blanco
GRUPO ETNICO . 28,9% 53,0% 15,3% 2,8%
Mestizo 30,8% 55,5% 11,0% 2.8%
Afros 29.3% 52,6% 14,0% 41%
de 18a24 30,3% 56,7% 9,5% 3,5%
25a 44
GRUPO ETARIO 30,7% 56,0% 10,9% 2,4%
45a64 30,7% 54,0% 12,3% 3.0%
65y mas 26,5% 53,0% 12,8% 7.6%
Ninguna/AIfabetizacién 23.4% 52.5% 12.9% 11.2%
Primaria
NIVEL DE INSTRUCCION [marta_ —— SLA 110 4A%
Secundaria 31,7% 55,1% 11,2% 2,0%
Superior 38,3% 50,4% 10,2% 1,1%
| Total 30% 55% 11% 3%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores
En comparacion a otros grupos se observa que para los grupos vulnerables (drea rural, sin escolaridad, las mujeres, los indigenas y los afros) dicen no
conocer si las instituciones han mejorado o no en mayor frecuencia que los otros grupos. Lo que demuestra que las instituciones publicas no son tan
cercanas a estos grupos, pues estos grupos no pueden evaluar su funcionamiento.
. Aspectos en que las instituciones publicas han cambiado

Se ve en que aspectos las instituciones publicas han mejorado, siguen igual o han empeorado.

A nivel nacional, las personas sostienen que las instituciones publicas se mantienen igual en los siguientes aspectos:

CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN ECUADOR JUNIO DE 2008
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° Servicios que brindan a los ciudadanos 62,8%

° Informacidn al ciudadano 62,6%
. Instalaciones de oficinas de atencion al publico 59,1%
. Profesionalidad del personal 62,9%
. Procesamiento de quejas y sugerencias de los ciudadanos 70%

Sin embargo hay un porcentaje que se refiere a la mejora de las instituciones publicas en opciones relevantes como:

. Incorporacién de nuevas tecnologias 46%

. Acceso por internet 43,9%

Aspectos que han empeorado:

. Rapidez de resolver las gestiones 9,5%

. En la sencillez de los procedimientos administrativos 7,9%

. En el trato al ciudadano 8,5%
Grafico 8

Aspectos en que las instituciones publicas han cambiado

]

Enelp iento delas quejas y sugerencias de los
Enelacceso a traves de internet

Enla profesionalidad del parsonal

Enlas instalaciones de las oficinas de atencion al publico
Eneltratoy atencion al cudadano

Enla incorporacion de nuevas tecnologias

Enla rapidez en resolver las gestiones

Enla informacion que dan al cudadano

Enla sencillez de los procedimientos administrativos

Enlos servicios que brindan alos dudadanos

# Han mejorado # Siguen igual " Hanempeorade  ENC

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

. Expresiones que identifican al sector publico o al privado

De un grupo de expresiones se pregunto a la gente si estas sirven para describir al sector publico o al privado.

Del contexto nacional, se tiene que la gran mayoria de personas entrevistadas sostienen, que luego de oir las diferentes expresiones, estas les recuerdan

mas al sector privado que al sector publico.

Sin embargo de esto tenemos que los porcentajes mas altos en lo que se refiere al sector publico se presentan en items tales como:
o  Eficacia
o Mejores profesionales

o  Tecnologia

o  Salarios justos

e www.ecuadorencifras.com e




Grafico 9

Expresiones que identifican al sector publico y al privado

Transparencia {no corrupcion)
Mejores instalaciones
Salarios justos

Buena organizacion
Tecnologia
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Rapidez en los tramites
Mejor atencion al usuario
Mejores profesionales
Calidad del servicio
Responsabilidad en el trabajo

Eficacia

m Sector Publico = Sector Privado

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.
Elaborado por Autores
. Satisfaccion con el funcionamiento de algunos servicios publicos

Se valora la satisfaccidn de los ciudadanos respecto a la telefonia, la electricidad, la telefonia celular, el acceso al internet y el agua potable. En una escala

del 0 malo a 10 excelente.
A nivel nacional una gran mayoria se siente satisfecho con el funcionamiento del servicio de electricidad 7,2, de telefonia celular 6,7 y agua potable 6,5.

A nivel urbano hay satisfaccion por la electricidad y telefonia celular mas que en lo rural; en hombres y mujeres no hay diferenciacidn es similar la satisfaccion

por electricidad y telefonia celular.

Los indigenas sienten satisfaccion hacia la electricidad y agua potable, con relacion a los otros grupos que los sienten por la electricidad y servicio de celular

en preferencia.
Dentro de grupo etario se replica la satisfaccidn por la electricidad, servicio de celular y agua potable.
Por nivel de instruccién se mantiene la misma estructura de grupo etario.

Grafico 10

Satisfaccion respecto a algunos servicios publicos 0 a 10
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convencional celular internet potable

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores
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Tabla 10
Satisfaccion respecto a algunos servicios publicos 0 a 10 (promedio)

CARACTERISTICA CATEGORIA

i
o
©
3
<)
a
©
S
0
<
w

La Telefonia Celular
El Acceso a Internet

La Telefonia Convencional
La Electricidad

681 731 70] 60 68
imrisimries
SEXO 631 721 67] 53[ 65

AR amtim
GRUPO ETNICO 641 721 68] 54 66

561 67| 691 491 6,0

Amsameam i
GRUPO ETARIO Y 63 711 661 521 65

5y mas 621 731 59| 451 6,7
e A e i LA
Primaria
NIVEL DE INSTRUCCION 3 a 661 721 711 57] 65
Superior 731 751 731 70 7,0
| Total Nacional 621 721 671 53] 65

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

Los grupos vulnerables como los del drea rural, los afros y quienes no tienen instruccion, califican al internet y a la telefonia convencional con bajos
puntajes, debido, tal vez, a su bajo o ningun uso en contraste a los servicios bdsicos de agua potable y electricidad que son considerados como
importantes.

° El actual gobierno se preocupa por mejorar los servicios publicos

Se compara la preocupacion del gobierno actual con el anterior gobierno por mejorar los servicios publicos, para saber si este se preocupa mas, igual o

menos que el anterior gobierno.

La gran mayoria a nivel nacional, piensa que el Gobierno actual se ha preocupado mas que los otros gobiernos pasados por la mejora de los servicios

publicos.

Dentro de area, piensan que hay mas preocupacion del gobierno por los servicios en area urbana como en area rural.

Los hombres se pronuncian mas que las mujeres sobre la preocupacion del gobierno por los servicios publicos, esto no quiere decir que las mujeres no se

preocupen de este tema, si no que lo hacen en un porcentaje menor.
Los indigenas presentan el porcentaje bajo con respecto a que el gobierno se preocupa hoy mas de los servicios publicos, y con un porcentaje de 17,5% los
indigenas piensan que el gobierno se ha preocupado menos que los gobiernos anteriores, blancos, mestizos, y afros indican que el Gobierno actual se ha

preocupado mas que el Gobierno anterior por la mejora de los servicios publicos.

Los grupos etarios en general, sostienen que el gobierno se preocupa mas que los anteriores por los servicios publicos, pero de 18 a 24 afios, se pronuncian

en un 15% de que la atencion por parte del gobierno es menor que el de los anteriores.

Ninguno o alfabetizacidn piensan que el gobierno se ha preocupado menos que los anteriores, otros niveles de instruccidon disminuye esta apreciacion,

haciéndose relevante la opcién de que se ha preocupado mas que el anterior.
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Grafico 11
El gobierno actual se preocupa por

Mejorar los servicios publicos
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Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

Tabla 11
El gobierno actual se preocupa por mejorar los servicios publicos (%)

£
[ (]
5] =
= 3
2 c
c ]
y . = ]
CARACTERISTICA CATEGORIA [ )
g :
T (7]
") o
g 5
=
Urbana 70,6% 13,0% 14,4% 2,0%
AREA
Rural 66,9% 15,6% 13,9% 3,6%
Hombre 70,9% 13,2% 14,1% 1,.9%
SEXO -
Mujer 68,4% 14,2% 14,5% 2,9%
Indigena 59,5% 17,5% 15, 7% 7.3%
GRUPO ETNICO Blanc.o 67.2% 15,0% 16,0% 1,8%
Mestizo 70,3% 13,3% 14,1% 2,2%
Afros 70,4% 13, 7% 13,8% 2,1%
de 18a 24 70,0% 15,0% 13,0% 2,0%
GRUPO ETARIO 25a44 69,9% 13,5% 14,3% 2,3%
45a 64 69,5% 13,9% 14,6% 2,0%
65y mas 68,1% 12,3% 14,9% 4,7%
Ninguna/Alfabetizacién 60,7% 18,1% 14,4% 6,7%
NIVEL DE INSTRUCCION Primaria_ 675%  14.9%  147%  2.9%
Secundaria 71,5% 13,0% 13,7% 1,8%
Superior 73.1% 11,1% 14,4% 1,4%
| Total Nacional 69,6% 13,7% 14,3% 2,4%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores
. Presentacion de quejas o reclamos en las oficinas publicas

Se pregunté a los ciudadanos si han presentado quejas en oficinas publicas. El motivo de la queja, si se recibié una respuesta a esta y cuan satisfecho

quedd.

La mayoria a nivel nacional informa que no ha presentado queja o reclamo alguno, en oficina publica.
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Grafico 12

Ha presentado quejas

90,5%

7,74 1,8%

Si No NC

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por AIE

Mas del 90% del area urbana y rural no han presentado queja alguna en oficinas publicas.

Hombres y mujeres en porcentajes que superan mas del 90% informan no haber presentado queja o reclamo en oficinas publicas.

Dentro de grupo étnico, los mayores porcentajes se encuentran en que no han presentado quejas en oficinas publicas;

En las categorias de grupo etario no han presentado quejas en oficinas publicas en valores sobre el 89%

En nivel de instruccion, superior o postgrado sostienen que han presentado quejas con un porcentaje de 13,9%.

Tabla 12
Ha presentado quejas

CARACTERISTICA CATEGORIA

AREA Urbana 87% | 90,0%| 13%
Rural 5,0% | 918%| 32%
SEXO Horf\bre 7.7% | 90,8%| 1,5%
Mujer 7,6% 1 902% | 2.1%
Indigena 3,6% | 904% | 5,9%

. Blanco
GRUPO ETNICO : 6.2%  I7% 1.6%
Mestizo 8.0% 90,4% | 1,6%
Afros 6.2% 91,6% | 2.2%
de 18a 24 47% | 93.8%| 1,5%

25a44
GRUPO ETARIO 8.6% . 89.7% 1.7%
45 a 64 8,5% | 89.8%| 1,7%
65y mas 5.2% | 91.6%| 3.2%
Ninguna/Alfabetizacién 41% | 91.0%| 4.9%
NIVEL DE Primaria 4.4% | 931%| 2,5%
INSTRUCCION Secundaria 8.4% 90,3% | 1.3%
Superior 139% | 854%| 0,7%
 Total Nacional 7.7%1 90.5% 1 1.8%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores
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Grafico 13

Presentacion de quejas y reclamos
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Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

El grafico anterior se refiere a las tres premisas que a continuacion se desarrollan

. Razones de queja o reclamo en las instituciones publicas

Del 7% de la poblacion entrevistada a nivel nacional que si han presentado queja o reclamo en oficina publica, manifiestan que las principales razones por

las que presentd su queja o reclamo fueron:

o Mala o insuficiente informacion 14,3%
o Falta de profesionalismo de los funcionarios 15,8%
o Falta de comprensién de su problema 24,6%

. Respuesta en los 20 dias siguientes a la fecha de presentacién de la dltima queja o reclamo

A nivel nacional se tiene que el 56,2% sostiene que la queja o reclamo, no fue atendida en los 20 dias siguientes a la presentacion de la misma. Mientras

que el 43,8% informa que su queja fue atendida en el mismo tiempo.
. Satisfaccion con el resultado de la queja o reclamo

Los entrevistados a nivel nacional, diferencian sus criterios hacia lo positivo y negativo, lo que nos proporciona una gama de porcentajes, de los cuales se
desprende que el 36% sostiene que esta algo satisfecho por el resultado a su queja, como el 23,5% muy satisfecho, y el 20,5% es indiferente al tratamiento

que le hayan dado a su queja, por ultimo el 20% esta nada satisfecho.
. Razones por las que no ha presentado una queja o reclamo

De la poblacién encuestada 90,8%, que no presento queja o reclamo en oficina publica, las razones principales por las que no se presenta queja o reclamo

dentro del contexto nacional son:

o Nunca ha tenido motivo 54,9%

o Creen que no sirve para nada 20%

Sin embargo se puede observar que no han presentado quejas o reclamos porque no ocuparon el servicio, en area rural con el 10,5%, los indigenas con el

12,6%, de 65 y mas afios con el 10,9%, y en nivel de instruccion en ninguno o alfabetizacion se tiene que el 14,1%.
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Tabla 14
Por qué razén no ha presentado quejas

= @ ] =
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AREA Urbana R3% | 53.8% | 21.9%| 47% | 7.5%|21%] 04%| 13%
Rural 10,5% 1 57,9% | 14,9% | 8,5% | 4,5% | 1,1% | 0,4% 2,3%
SEXO Hombre 9.3% | 54.8% | 201% | 54% | 65% | 2,0%| 0.5%1 13%
Mujer 8,5% | 551% | 19.8% | 6,0% | 68% 1| 1,6% | 03% 1.9%
Indigena 12,6% 1 56,5% | 13.8% | 92% | 2.8% | 1,3% ] 0,1% 3.4%
GRUPO ETNICO Blanco 88% | 57,7%1 174% | 47% | 80% | 1.8% ] 0.6% | 10%
Mestizo 8,8% | 543% | 208% | 54% | 6,9% | 1,9% | 0,4% 1.5%
Afros 6,9% | 61,1% 1 16,1% | 89% | 43% | 09% | 03% 1,4%
de 18a 24 9.6% | 56.8% | 17.7% | 6,7% | 5.8%| 1.9% | 0,1% |  1,5%
GRUPO ETARIO 25ad4 7.9% | 54.8% | 20.8% | 6,0% | 6.8% | 2.0%| 04%] 13%
45264 93% | 54.4% | 204% | 51% | 72%| 1.7%| 05% | 1.5%
65 y mas 10,9% | 54,7% | 18,6% | 53% | 54% | 1,3% | 0,7% 3,0%
Ninguna/Alfabetizacion 14.1% | 53.8% | 12.5% | 8.6% | 43% | 06% | 0.8% | 53%
NIVEL DE Primaria 102% | 57.7% | 18.1% | 6,1% | 4.8% | 1,1% | 0,4% 1.7%
INSTRUCCION Secundaria 82% | 55.0% | 20.9% | 5.6% | 6.8% | 2.1%| 03%| 1.1%
Superior 5,9% | 49,0% | 24,5% | 43% | 11,1% | 3.2% | 0,6% 1,3%
| Total Nacional 8,9% | 549% | 20,0% 1 57% 1 6,6%| 1.8% | 04%1 1.6%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores
Si bien la mayoria de ciudadanos reporta no haber presentado quejas, se destaca que en el caso de grupos como el indigena, rural, de 65 afios y mds,
con primaria no han presentado quejas porque no saben cémo hacerlo o no han ocupado el servicio. Una sefial de que los derechos ciudadanos no se
exigen dada la marginalidad, la falta de una presencia estatal y los bajos niveles de instruccién de la poblacion.
c.  Acceso a las instituciones publicas
. Presencia institucional del Estado

El pronunciamiento a nivel nacional de la mayoria es que el Estado no tiene presencia institucional suficiente en el entorno en que vive.

Grafico 15

El estado tiene suficiente presencia institucional

6,0%

51,7%_/

mSi No mNC (Nocontesta)

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores
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En el drea urbano y rural, sostienen sobre el 61% que el estado no tiene suficiente presencia institucional.

Los hombres y mujeres informan con porcentajes del 61,8% y 61,7%, que no hay presencia del estado de manera institucional en el entorno que vive.

Dentro de grupo étnico, en sus diferentes categorias, la mayoria sostiene que al estado le hace falta presencia institucional en el entorno habitacional.

En los grupos etarios, se tiene los porcentajes mas altos de poblacidn en la que se indica que el estado no tiene la suficiente presencia institucional en el

entorno de su habitat.

El nivel de instruccion, en sus diferentes niveles de educacion manifiesta que falta presencia institucional por parte del estado en el entorno donde viven.

Tabla 14

Tiene el estado suficiente presencia institucional

CARACTERISTICA CATEGORIA Si No NC

Urbana
AREA 33,0% | 61,6% | 5.4%
Rural 30,3% | 62.2% | 7,4%

Hombre

SEXO : 33,5% | 61.8% | 4,7%
Mujer 31,2% | 61.7% | 7.,1%
Indigena 30,1% | 55,7% | 14,1%

. Blanco
GRUPO ETNICO - 28,6% 1 67.1%4.3%
Mestizo 32,8% | 61,5% | 5.6%
Afros 30,2% | 63.9% | 5,9%
de18a24 30,3% | 62,9% | 6.8%

25 a 44
GRUPO ETARIO 32.4% 1 62.9% 4. T%
45264 32,7% | 61.3% | 6,0%
65 y mas 33,4% | 56,6% | 10,0%
Ninguna/Alfabetizacion 26.6% | 59.1% | 14.3%

Primaria

NIVEL DE INSTRUCCION - 30.6% 1 62.0% 1 7.3%
Secundaria 329% | 62.5% | 4.7%
Superior 36,2% | 60,6% | 3,2%
| Total Nacional 323%161,7% | 6,0%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

La falta de una presencia estatal se hace evidente en el desconocimiento de la poblacion de su

presencia en grupos como indigena, rural de 65 afios y mds, con bajos niveles
de instruccion. En general los ciudadanos necesitan una mayor

presencia del Estado y sus Instituciones.

Uso de algunos bienes vy

servicios publicos
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Grafico 16

Uso de algunos bienes y servicios publicos
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Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

La gran mayoria a nivel nacional ha utilizado especialmente servicios relacionados con:

o  Transporte publico 88%

o Registro Civil 83,1%
o Carreteras publicas 77,8%
o Educacion Publica, bésica y secundaria 75,3%
o Salud Publica 83,1%

° Forma preferida de realizar tramites en oficinas publicas

La preferencia de las personas a nivel nacional es realizar un trdmite en una oficina publica de forma personal.

Grafico 17

Como prefiere hacer los tramites en instituciones
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Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores
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Dentro de drea de residencia en urbano como en rural, los tramites son realizados de manera personal.

Hombres y mujeres, realizan los tramites de manera personal.

En grupo étnico, grupo etario y nivel de instruccidn, la gran parte de personas realizan los tramites personalmente.

Cabe indicar que luego de la opcién que los tramites lo realizan de manera personal, sigue como opcidn que los tramites lo realizan con tramitador, en un

porcentaje menor de 6,8% a nivel nacional.

Tabla 15

= o 5
5 5 g g
" . 2 £ B 3 g
CARACTERISTICA CATEGORIA g = = | £
bt o =
S £ & = 8
AREA Urbana 81,5% | 7,0%| 3,9%| 03%| 65%| 09%
Rural 88,3% | 6,0%| 2,1%| 02%| 07%| 2,6%
SEXO Hombre 833% | 7.3% | 3,1%| 02% | 49%| 11%
Mujer 83.4% | 62%| 3,7%| 03%| 4.8%| 1,6%
Indigena 88,2% | 4,4% | 23%| 03%| 04%| 4.4%
GRUPO ETNICO B'anc_O 80,2% | 82% | 2,5% | 04%| 7.5%| 12%
Mestizo 83,1% | 6.8%| 3,6%| 02%| 51%| 12%
Afros 88,2% | 57% | 2,4%| 05% | 13%| 1,9%
de 18a24 813% | 69%| 4,1%| 03%| 69%| 05%
GRUPO ETARIO 25add 832% | 68%| 31% | 03%| 57%!| 08%
45a64 84,6% | 62%| 3.7% | 02%| 41%| 12%
65 y mas 832% | 7.8% | 2,7%| 01% | 12%| 51%
Ninguna/Alfabetizacion 82.4% | 7.0% | 14%| 0.1% 0.4% | 8.7%
NIVEL DE INSTRUCCION Primaria : 88,5% | 6,4% | 2,7% | 02% | 06%| 1,6%
Secundaria 85,0% | 7,0%| 3,5%| 04%| 3.5%| 05%
Superior 704% | 6,9% | 5,0% | 02%| 17.2%| 0,4%
| Total Nacional 83.4% | 68%| 3.4%| 03% | 49%| 1.4%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

La mayoria a nivel nacional informa que no ha presentado queja o reclamo alguno, en oficina publica.

. En el ultimo afio ha ido a una oficina publica

La mayoria de personas a nivel nacional, manifiestan que no han ido a oficina publica alguna.

Grafico 18

En el ultimo afio ha tenido que ir a una institucion publica
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Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

En drea de residencia la mayoria del urbano como del rural informan no haber ido a oficina publica alguna, y una minoria del urbano y rural indican que si

van a oficinas publicas.
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En hombres y mujeres indican en gran mayoria que no van a oficina publica alguna y una menor parte que si van a oficinas publicas.

En las categorias de grupo étnico sostienen la gran parte que no van a oficina publica alguna, destacdndose los mestizos con el 40,4% que si han ido a una
oficina publica.

En grupos etarios indican con el 42,8% de 25 a 44 afios, si han ido a una oficina publica.

El nivel de instruccién presenta en el nivel superior o postgrado el 56,4% si han ido a una oficina publica.

Tabla 16
En el ultimo aio ha ido a una institucién publica

CARACTERISTICA CATEGORIA Si No NC

AREA Urbana 41,9% | 57,5%| 0,6%
Rural 31,5% | 66,5%1 2,0%

SEXO Horfrbre 40,4% | 588% | 0.8%
Mujer 378% | 61,0%1 12%
Indigena 23.7% 72,9% | 3,4%

. Blanco

GRUPO ETNICO : 36.6% 162,74 0.7%
Mestizo 40,4% 58,7% 0,9%
Afros 33,7% | 649% | 1,4%
de 18a 24 356% | 635%!| 0,9%
25a44

GRUPO ETARIO A2.8%  S6.4% . 08%
45 a 64 38,8% | 60,3%| 0,9%
65y més 28,1% | 69,4% | 2,5%
Ninguna/AIfabetizacic’)n 23.1% 73.0% 3.9%
Primaria

NIVEL DE INSTRUCCION - 30.1% 68.3% 1.4%
Secundaria 42.0% 57,5% | 0,5%
Superior 56.4% 43.1% 0,4%
Total Nacional 39,0% | 60,0%1 1,0%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores
Los grupos del drea rural, las mujeres, los indigenas y afros, de edades de 65 aiios y mds, con bajos niveles de educacién en mayor medida que los
otros grupos no han ido a oficinas publicas. El costo de trasladarse a una oficina publica de estos grupos es mds alto que para otros grupos, ademds
del desconocimiento de la institucién publica de estos grupos.

. Ha contactado con alguna oficina o servicio publico por teléfono

A nivel nacional se sostiene que la gran mayoria de personas informa no haber contactado con alguna oficina o servicio publico por teléfono.

Grafico 19
Ha contactado a una oficina por teléfono
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Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

e www.ecuadorencifras.com e




En lo que tiene que ver con area de residencia, sexo, grupo étnico, grupo etario y nivel de instruccion, la gran mayoria no se ha contactado a una oficina

por teléfono.

Existiendo un porcentaje de 13,3%, en nivel de instruccidn en superior o posgrado que si se han contactado por teléfono con una oficina.

Tabla 17
Ha contactado a una oficina por teléfono

CARACTERISTICA CATEGORIA
AREA Urbana 6,1%| 93,0%| 09%
Rural 22%|  962%| 16%
SEXO “°'T‘b’e 51%|  93,9%| 1,0%
Mujer 50%| 938%| 12%
Indigena 22%|  950%| 2,8%
. Blanco
GRUPO ETNICO : 23% 1 93.9% L 0.7%
Mestizo 53%|  937%| 1,0%
Afros 2,1% 95,9% 2,1%
de 18a 24 4.8% 94.7% 0.5%
25a44
GRUPO ETARIO 2Lh Y 93.2%11%
45264 51%| 93,9%| 1,0%
65y mas 2.3% 95,7% 2,0%
Ninguna/Alfabetizacion 0.3% 96.2% 3.5%
Primaria
NIVEL DE INSTRUCCION - L% 97.0% . 1.3%
Secundaria 4.9% 94.4% 0.7%
Superior 133%| 859%| 09%
| Nacional 5,0% 93,9% 1,1%
Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.
Elaborado por Autores
Grafico 20

Contacto con oficina publica por teléfono
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Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores
. Motivos para contactarse con una oficina publica
Del 5% que se contacta por teléfono con una oficina publica, presenta que a nivel nacional lo hacen por:

o Pedir informacién administrativa 47,6%

o Hacer tramites. 22,9%
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En lo urbano y rural se contactan con las oficinas por pedir informacién administrativa y hacer tramites, igual en hombres y mujeres.

Los indigenas se contactan con oficinas publicas para hacer tramites en especial.

Los grupos etarios indican en sus diferentes categorias que contactan con oficinas por informacién administrativa.

Ninguna o alfabetizacién indican que el porcentaje es el mismo para informacién administrativa como para hacer trdmites esto es del 50% para cada

opcion.

Tabla 18
Se contacto con la oficina para:

CARACTERISTICA CATEGORIA

v
[
=
=
‘O
e
s
o
(3]
Qo
©
T

Pedir informacion administrativa
Conseguir formularios
Contactar con funcionarios
No recuerda

AREA Urbana 48,8% | 2.3% | 223% | 133% | 12,7% | 02% | 0,5%

Rural 38,6% | 4,5% | 27,3% | 12,5% | 17.0% | 0,0%| 0,0%

SEXO "'°'T‘b’e 478% | 2.8% | 222%| 12.8% | 13,9% | 0,0% | 0.6%

Mujer 47.4% | 2.3% | 235% | 13.7% | 12.6% | 03%| 03%

Indigena 25,0% | 63%| 43.8% | 12,5% | 12,5% | 0,0%| 0,0%

GRUPO ETNICO B'a"CI° 49,1% | 3,5% | 24.6% | 10,5% | 12,3% | 0,0% | 0,0%

Mestizo 482% | 2.4% | 21.9% | 13.4% | 13.4% | 02% | 0,5%

Afros 38,5% | 0,0% | 38,5% | 154%| 7.7%| 0.0%| 0.0%

de 18a 24 44.8% | 42%| 250%| 9.4%| 16,7%| 0,0%| 0.0%

GRUPO ETARIO 25a44 50,5% | 1,8% | 22.7% | 11,5% | 13,3% | 0,0%| 0.3%

45a64 457% | 22% | 23.5% | 16,5% | 10,9% | 0,4%| 0.9%

65y mas 36,8% | 7,9% | 158%| 21,1% | 18.4%| 0,0%| 0,0%

Ninguna/Alfabetizacién 50,0% | 0,0%]| 50,0%| 00%| 00%]| 0,0%]| 00%

NIVEL DE Primaria 31,4% | 3.8%| 24.8% | 20,0%| 20,0%| 0,0%| 0,0%
INSTRUCCION :

Secundaria 47.2% | 2,0% | 22.6% | 12,5% | 145% | 0,4% | 0,8%

Superior 52,2% | 2.5% | 22.4% | 12,0%| 107%| 0.0%| 03%

| Total Nacional 47.6% | 2.5% | 22.9% | 132% | 132% | 01%| 0,4%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

. Ha utilizado Internet para contactarse con una institucién publica

La mayoria a nivel nacional informa no tener Internet para realizar tramites, un porcentaje del 19,4% no lo hace aunque tiene Internet, y el 3,3% si utiliza

Internet para los tramites.

Cabe sefialar que existe un porcentaje 6,6% que no conoce lo que es Internet, peor aun para utilizarlo para contactarse con una institucién publica.
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Grafico 21

Ha contactado a una oficina por internet
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Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

En urbano 70%, como en rural 71,4%, indica que no tienen Internet por lo que no se contactan con oficina publica alguna, el 21,5% urbano y 13,9% rural
no utilizan Internet aunque lo tiene para contactarse con una institucién publica. Se observa un porcentaje de no conoce lo que es Internet en el drea rural
del 13,8%

Los hombres y mujeres en su mayoria no tienen Internet, un grupo menor tiene Internet pero no lo usa para contactarse con una institucion publica.

En grupo étnico entre el 60% y el 78,5% no tienen Internet, mientras que no usan Internet para contactarse con una institucion publica, entre el 17% vy el
21,2%. Se puede ver un 18,3% del grupo de indigenas que no conocen lo que es Internet.

En las categorias de grupo etario, los porcentajes mas altos se tienen que no poseen Internet, mientras que entre el 18,5% y el 20% no usan Internet para
contactarse con institucién publica. Se observa que no conoce Internet el 12% corresponde al grupo etario de 65 y mas.

Dentro del nivel de instruccidn, los porcentajes altos entre 57%y 74% que se estan en la opcidn no se contactan con institucion publica por no tener Internet,
porcentajes mas bajos entre 13% y 27% opcidn si tienen Internet pero no lo usan para contactarse con las instituciones publicas. Y un porcentaje de 17,7%

opcidn no conoce Internet para contactarse con alguna institucion publica, el mismo que corresponde al nivel de instruccion ninguno / alfabetizacién.

Tabla 19
a.und o
g 2 g 3
CARACTERISTICA CATEGORIA 3£ S g 2
Q - C -
O ¢ -
zZg 2 2
AREA Urbana 44%|  21.5% 70,0% 0,1% 3,9%
Rural 0,6%| 13,9% 71,4% 03%| 13.8%
SEXO "'0"“'"6 3.9%| 19.4% 70,2% 0.2% 6.3%
Mujer 2,8% | 19.4% 70,5% 02%|  7,0%
Indigena 07%| 17.9% 63,0% 01%| 183%
. Blanco
GRUPO ETNICO : 3.7%|  212% 71,9% 0,0% 3,3%
Mestizo 3.6%| 19,5% 70,3% 0.2% 6,4%
Afros 06%| 17,0% 78,5% 0,5% 3,3%
de 18a 24 3,0%|  19.8% 72,2% 01%|  4,9%
25a44
GRUPO ETARIO 42% |  18.9% 71,0% 0,2% 5.6%
45a64 33% |  20,0% 69,6% 0,1% 7.0%
65y mas 04%| 19,5% 67,6% 04%| 12,0%
Ninguna/AIfabetizacién 0.1% 13.8% 67.8% 0.5% 17.7%
Primaria
NIVEL DE INSTRUCCION - 0.2% 158% 13.8% 0.2% 9.9%
Secundaria 1.8% | 201% 74,2% 0.2% 3,7%
Superior 132% | 27,2% 57,6% 02%|  1,9%
| Total Nacional 3,3% 19,4% 70.4% 0,2% 6,6%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores
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. Motivo de contacto por Internet con la oficina o servicio ptblico

Del 3.3% a nivel nacional, que ocupa Internet para comunicarse con la oficina o servicio publico, se ha contactado por:

o Pedir informacidén administrativa 42,2%

o Hacer tramites online 36,1%

En drea residencial, area urbana 41,8% area rural 50% se contactan con la oficina o servicio publico, para pedir informacién administrativa, por la realizacién

de tramites online con el 36,7%, en urbano y 25% en rural y por conseguir formularios con el 13,7% en urbanoy 16,7% en rural.

Tanto hombres y mujeres se contactan con la institucidn publica por Internet, para pedir informacién administrativa, hacer tramites online y conseguir

formularios.

En grupo étnico y grupo etario, se contactan con las instituciones publicas por Internet, para obtener informacién administrativa, hacer trdmites online y

conseguir formularios. El 40% de indigenas se comunicaron por Internet con alguna institucién publica para contactarse con funcionarios.

El nivel de 65y mas afios 14,3% usan Internet para contactarse con funcionarios de instituciones publicas.

El nivel de ninguno o alfabetizacién utilizan Internet solamente para conseguir formularios para tramites, mientras que en los otros niveles lo hacen para

pedir informacién administrativa, hacer tramites online y conseguir formularios.

Tabla 20
7] (]
5 £ £
Lo o - c
g z 5 88 g
- = (] = m© (7]
CARACTERISTICA CATEGORIA S 'g‘ o £ *g 5 §
c £ = . ‘S =
= E ) £ £g 5
T o () - 8 = 2
o © ] (7]
a c Q
o ]
(] =
AREA Urbana 418% | 137%1 367%| 3,0%| 46%| 00%| 02%
Rural 50,0% | 167%| 250%| 00%| 42%| 0.0%| 4,2%
SEXO “°'f“bre 435% | 11,6%| 373%| 33%| 3,6%| 00%]| 07%
Mujer 405% | 16,7% 1 347%| 23%| 59%| 0,0%| 0,0%
Indigena 40,0% 0,0% | 20,0% | 40,0%| 0,0%| 0,0%| 0,0%
GRUPO ETNICO B'a"C.° 43,6% | 103%| 43.6% | 00%| 2,6%| 0,0%]| 0,0%
Mestizo 422% | 142% 1| 356%| 2,7%| 49%| 00%| 0,4%
Afros 25,0% | 25.0%| 50,0%| 00%| 0,0%| 00%]| 0,0%
de 18a 24 450% | 16,7%| 25,0%| 3,3%| 10,0%| 0,0%| 0,0%
GRUPO ETARIO 25244 42,6% | 155%| 37.0% | 2,1%| 2,1%]| 0,0%| 0,7%
45a64 40,8%| 88%| 401%| 3.4%| 68%| 00%| 0,0%
65y mas 28.6% | 28,6%| 143%| 143%| 143%| 00%| 0.0%
Ninguna/AIfabetizacic’)n 0.0% 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Primaria
NIVEL DE INSTRUCCION : 385% | 231%| 308%| 7,7%| 00%| 0,0%]| 0,0%
Secundaria 415%| 17,0%1 319%| 43%| 53%| 00%| 0,0%
Superior 426% | 12.6%| 37,4%| 23%| 46%| 0,0%| 05%
| Total Nacional 422% | 139%| 361% | 28%| 4,6%| 00%| 0,4%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

El uso de internet para realizar tramites en instituciones publicas es usado principalmente por ciudadanos con niveles de instruccién primario,

secundario y superior.
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d. Calidad de las instituciones

Cabe indicar que las preguntas 3 y 4 también estdn consideradas en el bloque que corresponde al tema de corrupcion, pero de igual manera son incluidas

en calidad de las instituciones.

. La gente en el Ecuador tiene problemas al momento de hacer tramites en alguna oficina publica

La gran mayoria de personas opinan que la calidad de las instituciones da lugar a los problemas el momento de realizar tramites.

. Problemas mas frecuentes al hacer tramites

El problema mas frecuente que no permite ver la calidad de las instituciones publicas es la corrupcion en el momento de hacer los tramites.

° Numero de veces que fue a esa oficina publica

Dentro del nivel nacional el 51.1%, de la poblacién, informa haber ido més de una vez y menos de 10 a una oficina publica, y que el 40.3% de las personas

han ido solo una vez.

Grafico 22
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Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

En drea de residencia, area urbana 53,4% han ido mds de una vez y menos de 10 a la oficina publica, al contrario del area rural que 45,8% ha ido una sola

vez.
Tanto hombres como mujeres la gran mayoria ha ido mas de una vez y menos de 10 a una oficina publica.

Dentro de los indigenas el mas alto porcentaje estd en una sola vez que han ido a una oficina publica, en las otras categorias, los mas altos porcentajes se

ubican en la opcién que han ido mas de una vez y menos de diez veces a la oficina publica.

Los grupos etarios, informan que han ido mds de una vez y menos de 10 veces a una oficina publica, de 18 a 24 afios 46,2% ha ido a una oficina publica

una sola vez

El nivel de instruccién, el nivel de ninguna/alfabetizacion y primaria, los valores més altos estédn en la opcidn solo una vez han ido a una oficina publica, los

niveles de secundaria y superior o posgrado informan que han ido mas de una vez y menos de diez veces a una oficina publica.
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Tabla 21
Numero de veces que fue a la oficina publica

N
Q
>
CARACTERISTICA CATEGORIA .
]
wv
AREA Urbana 37.6% | 534%| 71%| 19%| 01%
Rural 498% | 432%| 58%| 07%| 05%
SEXO Hombre 40,6% | 50.8%| 7,0%| 15%| 02%
Mujer 40,1%| 515%| 66%| 17%| 01%
Indigena 477%| 449%| 40%| 34%| 00%
. Blanco
GRUPO ETNICO ‘ 36,2% | 56,4%| 56%| 1.8%| 00%
Mestizo 402% | 51.0%| 71%| 15%| 02%
Afros 443% | 500%| 47%| 09%| 00%
de18a24 462% | 459%| 6,0%| 15%| 04%
25a44
GRUPO ETARIO 393%| 528%| 65%| 13%| 01%
45264 39,0% | 51,9%| 7,0%| 1,9%| 02%
65 y mas 424% | 459%| 93%| 2.4%| 0.0%
Ninguna/AIfabetizacién 61.5% 33.0% 4.9% 0.5% 0.0%
Primaria
NIVEL DE INSTRUCCION . 48.6%  44.3%  S1% 1.8% Q7%
Secundaria 39,9% | 51,1%| 73%| 1.4%| 01%
Superior 295% | 60,5%| 81%| 17%| 02%
| Nacional 40,3% 51,1% 6,8% 1,6% 0,2%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

. Tiempo que se demord en ser atendido

El 64,1% a nivel nacional, se demord horas mientras que el 33% tan solo minutos, en ser atendido.

En area, sexo, grupo étnico, grupo etario y nivel de instruccion, los mayores porcentajes estan en se demord horas en ser atendido, seguido por que se

demord minutos en ser atendido.

Tabla 22
Cuanto tiempo se demoro en ser atendido

(]
T
£
CARACTERISTICA CATEGORIA g
g
AREA Urbana 63,5% | 33,6% | 2,4%| 06%
Rural 66,6% | 31,1%| 1,7%| 06%
Hombre 64,7% | 32,6%| 2,1%| 05%
SEXO Mujer 63,6% | 334%| 23%| 07%
Indigena 712% | 271%| 1.8%| 0.0%
GRUPO ETNICO Blanco 64.2% | 31.9%| 3.4%| 05%
Mestizo 63,6% | 33,7%| 2,1%| 06%
Afros 71,0% | 248%| 33%| 1.0%
de18a24 64,4% | 333% | 1,.8%| 04%
GRUPO ETARIO 25a44 652% | 31.8% | 2.4%| 0,6%
45a64 63,4% | 340%| 1,.8%| 08%
65y mas 59,7% | 363%| 33%| 07%
Ninguno/Alfabetizacion 71.8% | 232%| 39%| 1.1%
NIVEL DE INSTRUCCION Primaria - 64.6%  326% 2.1% . 0.7%
Secundaria 65,5% | 315%| 2,1%| 0.8%
Superior 61,1% | 365% | 23%| 02%
| Nacional 64,1% | 33,0%1 22%| 06%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores
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° La ultima vez fue resuelto su tramite en la institucién

El 83,9% de la poblacion a nivel nacional, dicen que su tramite fue resuelto en la institucién que visito la ultima vez, un 15,2% indica que su tramite no fue

resuelto en la institucién que visito.

Tabla 23
Su tramite fue resuelto

(1]

el

£

, ) g

CARACTERISTICA CATEGORIA 5

!o-

2
AREA Urbana 83,4% | 155% | 03%| 0,7%
Rural 85,5% | 13.8% | 02%| 0,5%
SEXO Horrrbre 85,2% | 13,9% 1 02%| 07%
Mujer 82,7% | 164% | 03%| 0,7%
Indigena 82,4% | 159% | 1.2%| 0,6%

. Blanco
GRUPO ETNICO : 83,3% | 154% | 03%| 1,0%
Mestizo 840% | 151%| 02% | 0,7%
Afros 84,3% | 152% | 0,0%| 0,5%
de 18a 24 88,5% | 11,2% 1 0.0%| 0.3%
25a44

GRUPO ETARIO 82,6% | 165% | 02%| 0,7%
45a 64 83,8% | 151% | 04%| 0,8%
65 y mas 853% | 134%| 07%| 07%
Ninguna/AIfabetizacién 84.0% 13.8% 0.6% 1.7%
NIVEL DE Primaria 85,4% | 13,9%| 03%| 0,4%
INSTRUCCION Secundaria 843% | 148%| 01%| 0.8%
Superior 81,7% | 17.2% | 04%| 0,7%
| Nacional 83,9% 15,2% 0,2% 0,7%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

A nivel de area, sexo, grupo étnico, grupo etario y nivel de instruccidn, los mayores porcentajes en las personas que fueron la tltima vez a la instituciéon y si

fue resuelto su trdmite, y porcentajes que no superan el 18% de las personas que fueron a la institucién la Ultima vez y no fue resuelto el tramite.

. Satisfaccion al resolver el tramite

Un 22,6% de las personas a nivel nacional dicen haber quedado muy satisfecho en la resolucidn de su tramite, mientras que el 39,6% quedd algo satisfecho

en la resolucién de su tramite y el 19,2% informan haber quedado poco satisfecho en la resolucién de su tramite.

Tabla 24
Quedo satisfecho

=] o o o
] = @ S § ]
i & S i b g
CARACTERISTICA CATEGORIA -] B 3 = E 2
w (7] = w -
> o) = o © °
S5 (1] = o o
s E: 2 s =
AREA Urbana 21,9% | 39.2%| 4,6% | 19,9% | 14,1% | 01%| 02%
Rural 25,0% | 412% | 57%| 16,6% | 10,5% | 0,2% | 0,6%
SEXO Hombre 22,7% | 40,6% | 4,6% | 189% | 12,7% | 01%| 0,3%
Mujer 22,5% | 38,8%| 50%| 19,4% | 13,8% | 0,2% | 0,3%
Indigena 20,0% | 38,2%| 3,5% | 20,6% | 14,7% | 0,6% | 2,4%
GRUPO ETNICO B'a"C_° 26,9% | 37,9% | 3,7% | 18,0% | 13,6% | 0,0%| 0,0%
Mestizo 22,4% | 39,9% | 51% | 19,0% | 132%| 02%| 02%
Afros 22,9% | 39,0% | 1,0%1 233%| 13,3% | 0,0%| 05%
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de 18a 24 23.4% | 40,1%| 4.4% | 21,6%| 102%| 03%| 0.0%

GRUPO ETARIO 25244 21,3% | 39,4%| 46%| 201%| 142% | 02%| 03%
45a64 22,6% | 39,4%| 52% | 18.4% | 13.8% | 01%| 0.4%

65y mas 29,8% | 41,4%| 56% | 12,2%| 102% | 02%| 0.4%
Ninguna/AIfabetizacién 26.5% 43.1% 4.4% 13.3% 9.9% 0.6% 2.2%

NIVEL DE Primaria 23,9% | 42,8%| 49% | 162%| 11,7%| 02%| 03%
INSTRUCCION Secundaria 21,9% | 38,6%| 45%| 21,4%| 13,1%| 02%| 03%
Superior 21,6% | 372%| 52% | 202%| 157%| 0,0%| 01%

| Total Nacional 22,6% | 39,6%| 48%| 192%| 133% | 02% | 03%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

Dentro de las variables drea, sexo, grupo étnico, grupo etario y nivel de instruccidn, se presenta las opciones las personas manifiestan estar algo satisfechos
por la resolucién de sus tramites en la institucion publica, otro grupo de personas indican estar muy satisfechos con la resolucién de los tramites en

institucion publica y otro grupo informa que esta poco satisfecho cuando el tramite es resuelto en la institucion publica.
. El servicio satisfizo sus expectativas
La poblacién a nivel nacional se pronuncia porque el servicio recibido fue mejor a lo que esperaba satisfaciendo sus espectativas, con el 48,4%, mientras

otro grupo dice que el servicio que recibieron fue mucho mejor que lo que esperaban, con el 19,6% e informan que el servicio no satisfizo sus espectativas

y que fue peor el servicio que recibié el 13,2%.

Tabla 25
El servicio que esperaba recibir fue

=
o = 1]
T £ S °
p ‘ £ g = S
CARACTERISTICA CATEGORIA ° 8 o 2
3 E ER-
s £ S z
AREA Urbana 19.9% | 471% | 11,4% | 142%| 61%| 05%| 07%
Rural 185% | 52,8% | 13,0% 9,9% | 41%| 06%| 1,1%
SEXO ”°’.“‘"e 19,9% | 483% | 12,1% | 133% | 51%| 06%| 07%
Mujer 19,4% | 485% | 115% | 132% | 62%| 05%| 08%
Indigena 11,8% | 57,6% | 12,9% 76% | 65%| 12%| 2,4%
GRUPO ETNICO 3'3“°.° 22,2% | 47,5% 84% | 128%| 78%| 05%| 08%
Mestizo 19,6% | 481% | 12,1% | 135%| 55%| 06%| 07%
Afros 21,4% | 486% | 100%| 138%| 57%| 00%| 05%
de 18a 24

17.4% 48.9% 14,0% 133% | 52% ! 07% | 03%

GRUPO ETARIO 25344 204% | 472%| 113%| 140%| s7%| 06%| 08%
45a64 18,9% | 494% | 11.4%| 131%| 60%| 04%| 08%
65y mas 20,5% 51,2% 12,9% 8,5% 53% 0,4% 1,1%
Ninguna/Alfabetizacién 13.8% | 61.9% | 88%| 72%| 55%| 06%| 22%
Primaria
NIVEL DE INSTRUCCION : 18,5% | 525% | 112% | 117%| 47%| 04%| 08%
Secundaria 19,4% | 48,1% | 12,1% | 13,5% | 56%| 06%| 08%
Superior 218% | 42,7% | 122% | 152% | 69% | 07%| 04%
| Total Nacional 196% | 484%| 118% 1 132%| 57%| 06%!| 08%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

En drea de residencia, sexo, grupo étnico, grupo etario y nivel de instruccion, se puede observar en el cuadro que las personas manifiestan en tres grupos

diferenciados sobre la satisfaccion del servicio el cual cubria sus expectativas.

Los porcentajes mds altos se encuentran en la opcidn que el servicio fue mejor a lo que esperaba, seguido por valores que se ubican en que el servicio fue

mucho mejor que lo esperaba y porcentajes que no sobrepasan el 16% en la opcién que el servicio fue peor de lo que esperaba.
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. Tipo de satisfaccion que tuvo

A nivel nacional el 34% quedo algo satisfecho luego del servicio recibido, el 32,4% quedd muy satisfecho por el servicio recibido y el 16,6% quedo poco

satisfecho por el servicio recibido.

Tabla 26

1
o =] o =)
= < < < ©
; : 8 2 g z 2 S
CARACTERISTICA CATEGORIA 5 5 k) & & 3
> o = o © °
3 oo s (%] -]
s E: 8 g =
Urbana 31,8% | 347%| 1.4%| 159%| 155%| 0.3%| 0,59
AREA 0 0 0 0 0 0 0
Rural 36,4% | 28.4% | 45%| 216%| 91%| 00%| 0,0%
SEXO “°'T‘b’e 342%| 392%| 19%| 161%| 83%| 00%| 03%
Mujer 30,7% | 291% | 1,5%| 17,0%| 206%| 05%| 0,5%
Indigena 25,0% | 313%| 00%| 250%| 18.8%| 00%| 0,0%
GRUPO ETNICO B'a"c.° 29,8% | 333%| 3.5%| 158%| 15.8%| 0,0%| 1.8%
Mestizo 32,6% | 337%| 1.7%| 168%| 147%| 03%| 03%
Afros 38,5% | 53,8% | 0,0%| 00%| 7,7%| 0,0%]| 0,0%
de 18224 28,1% | 39.6%| 00%| 17.7%| 14.6%| 0.0%| 00%
GRUPO ETARIO 25244 32,6% | 333%| 18%| 159%| 156%| 03%| 0.5%
45264 343% | 31.3%| 22%| 17.4%| 13,9%| 04%| 04%
65 y mas 289% | 421% | 2.6%| 158%| 10.5%| 0,0%| 0,0%
Ninguna/Alfabetizacién 50,0% | 50.0%| 00%| 00%| 00%]| 00%| 00%
Primaria
NIVEL DE INSTRUCCION : 35.2% | 30,5% | 1,9%| 21,0%| 11,4%| 0,0%]| 0,0%
Secundaria 31,9% | 34,7%| 1,6%| 153%| 16,5%| 0,0%| 0,0%
Superior 31,8% | 344%| 1.8%| 163%| 14.5%| 05%| 08%
| Total Nacional 32,4% | 34,0% | 1,7%| 16,6%| 147%| 03%| 04%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

El mismo efecto se observa dentro de cada variables de area, sexo, grupo étnico, grupo etario y nivel de instruccion, es asi que un gran grupo de personas
manifiestan estar algo satisfecho con el servicio recibido por parte de la institucidn publica, seguido por un grupo que informa que se siente muy satisfecho

por el servicio recibido y otro grupo sostienen sentirse poco satisfecho con el servicio recibido.
. El tramite fue resuelto con la institucidn al contactar

La mayoria de personas a nivel nacional, informan que su trdmite o motivo por el que se contactd con la institucion fue resuelto, existiendo un grupo que

no supera el 18% que informa que su trdmite no fue resuelto en la institucién que contactd.
Tabla 27

(1]

=

3

CARACTERISTICA CATEGORIA g

o

4
AREA Urbana 81,4% | 18,4%| 0,0%| 02%
Rural 875% | 83%| 00%| 42%
SEXO Hombre 84,1% | 152% | 0.0%| 0.7%
Mujer 78.8% | 21.2% | 0.0%| 00%
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Indigena 100.0% 0,0%| 0,0%| 0,0%

Blanco

GRUPO ETNICO - 92,3% | 7,7% | 0,0%| 0,0%
Mestizo 80,7% | 18,9% | 0,0% | 0,4%
Afros 75.0% | 25,0% | 0.0%| 0,0%
de18a24 75.0% | 25,0% | 0.0%| 0,0%
25a44

GRUPO ETARIO 80,6% | 18,7% | 0,0% | 07%
45a64 85,7% | 14,3% | 0.0% | 0,0%
65y mas

100,0% 0,0%| 00%]| 0,0%

Ninguna/Alfabetizacién 100.0% 00% ! 0.0%| 00%

NIVEL DE Primaria 84,6% | 154% | 0,0%| 0,0%
INSTRUCCION Secundaria 83,0% | 17,0%| 0,0%| 0,0%
Superior 81,3% | 182%| 0,0%| 05%

| Total Nacional 81,7% | 17,9% | 0,0% | 04%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

Dentro de drea de residencia, sexo, grupo étnico, grupo etario y nivel de instruccién, se puede observar en el cuadro, que los porcentajes mas altos se
encuentran en la opcién donde informan que el tramite fue resuelto con la institucidn a la que se contactd, teniendo como categorias relevantes el grupo
étnico de indigenas, el grupo etario de 65 y mas afios, y el nivel de instruccidn ninguno alfabetizacién, quienes sostienen que sus tramites fueron resueltos

por la institucién con la que contacté en el 100%.

. Tiempo de respuesta

El tiempo de respuesta que la persona esperaba a nivel nacional, fue inmediata lo sostienen el 46,4%, mientras que el 27,7% indican que la respuesta al

tramite se demord poco y un porcentaje de 15,5% dicen que la respuesta al tramite se demord mucho.

2 o
o = S o]
=] 3 o -
o % 0
2 £ i
. . e o) ~E (V]
CARACTERISTICA CATEGORIA © S S £
Qo =
S g z )
o = ) i
'] wv
‘z:’ )
AREA Urbana 9,3% | 15.4% | 28.1%| 46,6% | 0,6%
Rural 16.7% | 16.7% | 20.8% | 41.7% | 4.2%
SEXO Hombre 8.0% | 156% | 27.2% | 48,6%| 0,7%
Mujer 11,7% | 153% | 28.4% | 43,7% | 0,9%
Indigena 0,0%| 00%| 00%]| 100,0%| 0,0%
Blanco
GRUPO ETNICO 51%| 12.8% | 33.3% | 462%| 2.6%
Mestizo 10,0% | 15.8% | 27.8% | 45,8% | 0,7%
Afros 25,0% | 25.0%| 00%]| 50,0%| 0,0%
de18a24 16.7% | 15.0% | 26.7% | 40.0% | 1.7%
25244
GRUPO ETARIO 8,5% | 14,4% | 282% | 482%| 0.7%
45264 9,5% | 17.7% | 27.9% | 442%| 0.7%
65y mas 00%| 143%| 143%| 71.4%| 0,0%
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Ninguna/Alfabetizacion 00% | 00%!l oo%!l 1000%!| 0.0%
Primaria
NIVEL DE INSTRUCCION 1,7% 1 1.7% | 30.8% | 53.8%| 0,0%
Secundaria 11,7% | 18,1% | 30,9% | 38,3% | 1,1%
Superior 92% | 151% | 26,9% | 47,9% | 0.8%
| Total Nacional 9,6% | 155% | 27.7% | 46,4% | 0.8%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores
En lo que tiene que ver con las categorias que se encuentran dentro de cada una de las variables de area, sexo, grupo étnico, grupo etario y nivel de
instruccion, presentan la misma estructura porcentual con respecto a las diferentes opciones, es asi que informan que el tiempo de respuesta con respecto

al trdmite fue inmediato, seguido por el tiempo de respuesta al tramite se demoré poco y el tiempo de respuesta al tramite se demoré mucho.

Se puede observar que en el caso de la categoria étnica indigena y nivel de instruccion ninguno/alfabetizacion indican que el tiempo de respuesta al tramite

fue inmediato en el 100%.

. Satisfaccion ante la respuesta al tramite

A nivel nacional, el 44,2% queda muy satisfecho luego del tiempo de respuesta y resolucién de su tramite, y el 32,3% queda algo satisfecho por el tiempo

de respuesta en que se resuelve el tramite.

Tabla 29
Oueds sati
o o o []
< < < < ©
[v] o] 9 ] o 3
S % 5 . & 8
. . o B = =1
CARACTERISTICA CATEGORIA g § j_; § S g
> o = o o] o
=1 [} -— (%] © 2
S = & 2
Urbana 43,9% | 321% | 2,1% | 10,8% | 10,5% | 0,0% | 0,69
AREA 0 0 0 0 0 (] 0
Rural 50,0% | 37.5% | 0.0%| 42%| 42%| 00%| 42%
SEXO Hombre 431% | 36,6% | 1.8% | 91%| 91%| 00%| 04%
Mujer 455% | 27,0% | 2,3% | 12,2% | 11,7% | 0,0% | 1,4%
Indigena 60,0% | 40,0% | 0.0%| 00%| 00%]| 0,0%]| 0,0%
GRUPO ETNICO  |-012n<0 513% | 282% | 00% | 103% | 103%| 0,0% | 0.0%
Mestizo 43.6% | 32.7% | 2,2% | 104% | 102% | 0,0% | 0.9%
Afros 25.0% | 25.0% | 0.0%| 25.0%| 25.0% | 0,0% | 0,0%
de 18a 24 33,3%| 38.3%| 33%| 83%| 150%| 0,0%| 1,7%
GRUPO ETARID | 22244 412% | 345% | 21% | 12,0%| 95%| 0.0%| 0.7%
45a64 53.7% | 25,9%| 1.4%| 82%| 102%| 0,0%| 0.7%
65y mds 57,1% | 28.6% | 0.0%| 143%| 00%| 0,0%| 0,0%
Ninguna/Alfabetizacion | 16000, | 0% | 00%| 00%| 00%]| 00%]| 00%
NIVEL DE Primaria 23,1% | 53.8%| 0,0%| 00%]| 23.1%| 0,0%| 0,0%
INSTRUCCION :
Secundaria 457% | 31,9% | 1,1% | 9,6%| 11,7% | 0,0% | 0,0%
Superior 44.4% | 31.8% | 2,3%| 11,0%| 9.5%| 0,0%| 1,0%
| Total Nacional 442% | 323% | 20%| 104% | 102% | 0,0%| 0.8%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

En area, sexo, grupo étnico, grupo etario y nivel de instruccidn, se puede observar que los porcentajes mas altos se ubican en la opcién que quedaron muy
satisfechos luego del tiempo de respuesta de resolucion del tramite, seguidos por porcentajes que se encuentran en la opcién que estan algo satisfecho con

el tiempo de respuesta en resolver el tramite.
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Se observa que la categoria nivel de instruccidn ninguno alfabetizacién indican al 100% haber quedado muy satisfecho con el tiempo de respuesta en la

solucién al tradmite.

e. Apreciacion sobre el funcionamiento del gobierno

. Nivel de felicidad respecto al gobierno y su vida

Se califica la felicidad de los ciudadanos respecto al gobierno y a su vida. En la escala de 0 (infeliz) a 10 (feliz).

El 21,3% de los informantes a nivel nacional, manifiestan sentirse regular con respecto al Gobierno, esto es que el mayor porcentaje se sitla en 5, seguido

por el 16,2% que indica sentirse excelente con respecto al Gobierno.

Tabla 30
Se siente feliz con respecto al Gobierno ( 0 a 10) porcentajes

CARACTERISTICA CATEGORIA
AREA Urbana 4,0% | 1,4%| 3.8%| 4,8%| 65%| 20,9% | 13.6% | 151% | 16,6% | 5.8%| 7.5%
Rural 43%| 1,.4%| 3.4%| 54%| 61%| 22.3% | 11,6%| 141%| 151%| 63%| 9,9%
SEXO Hombre 3,9%| 1,5%| 32%| 47%| 59%| 212%| 13,2%| 154%| 17,0%| 59%| 81%
Mujer 42% | 1.3%| 41%| 52% | 6,.8%| 21,4% | 12,9% | 14,3% | 15,5% | 6,1% | 82%
Indigena 53%| 1,4%| 43%| 6,9%| 55%| 253%| 12,2% | 12.8% | 142% | 4.7%| 7.4%
. Blanco 55%| 2,1%| 4.8% | 54%| 7.7% | 20,9% | 12,7%| 12.9% | 14,1%| 5.8% | 829
GRUPO ETNICO e d d g e g g & o 6 G
Mestizo 3,9% | 1.4%| 3,5%| 4,9%| 6,4% | 21,3%| 13,1%| 15.0%| 16,5% | 6.0% | 81%
Afros 3,5% | 03%| 43%| 33%| 51%| 18,0%| 14,5% | 15.9%| 17.4% | 6.7%| 11,0%
de 18a 24 3,9%| 13%| 3.1%| 4.4%| 6,0%| 222%| 145%| 157%| 17.7% | 59%| 5.3%
25 a 44 0, () 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
GRUPO ETARIO 4,0%| 1,4%| 3,8%| 53%| 6.8%| 21,3% | 13,7%| 152%| 16,5% | 5.5%| 6,5%
45264 4.4%| 13%| 3,6%| 4.6%| 59%| 208%| 12,2%| 153%| 152%| 6.9%| 9,6%
65y mas 3,9%| 1.8%| 4,0%| 51%| 6,1%| 21,7%| 10,7%| 10.6% | 15.7%| 5.3%| 15,0%
Ninguna/Alfabetizaci6n 47%| 1,5%| 42%| 6,1% | 7.4%| 22,7% | 11,0%| 12,.9% | 12,9% | 4,7%| 12,0%
NIVEL DE INSTRUCCION Primaria 45% | 1,4%| 4,0%| 52%| 62%| 21,9% | 11,8% | 13.1% | 15,0%| 6,1% | 10,7%
Secundaria 3.4%| 13%| 3.4% | 47%| 6.4%| 21,6%| 14.4% | 153%| 17.2% | 6.1%| 6,3%
Superior 43%| 1,6%| 3,4%| 4,5% | 6,3%| 19,3% | 13.8% | 18.0% | 17.8%| 5.8% | 52%
| Total Nacional 41%| 1,4% | 37%| 4,9%| 6.4%| 21,3% | 13,0%| 14.8%| 16.2%| 6.0%| 82%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

El mismo sentimiento con respecto al Gobierno, se presenta en las variables de estudio drea, sexo, grupo étnico, grupo etario y nivel de instruccién.

Con respecto al tema de que si se siente feliz con respecto a su vida en todas las formas de vida que la componen, a nivel nacional se tiene que el 25,4% se

sitUia en una escala de 8 que significa que es feliz con respecto a su vida en todos los aspectos que la forman, seguido por el 20,3% que se ubica en el 10 que

es muy feliz con todos los aspectos de la vida.
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Tabla 31
Se siente feliz con respecto a su vida ( 0 a 10) porcentajes

CARACTERISTICA CATEGORIA
Urbana
AREA 04% | 0,1% | 0,5% | 1.2% | 2,2% 9,5% 92% | 150% | 26,4% | 15,0% | 20,5%
Rural
04% | 0,1% | 0.7% | 1,8% | 2,7% | 12,0% | 10,8% | 154% | 22,6% | 13,7% | 19,7%
Hombre
SEXO 05% 1 01% | 05% 1 1,1% | 2,3% 9,7% 96% | 162% | 26,0% | 14,4% | 19.5%
Mujer
04% | 02% | 0,6% | 1,5% | 2,4% | 10,6% 9.6% | 142% | 248% | 14,8% | 20,9%
Indigena
09% | 03% | 12% | 20% | 41% | 13,0% | 10,9% | 13,0% | 20,5% | 10,5% | 23,5%
Blanco
GRUPO ETNICO 04% | 01% | 07% | 1,5% | 2,4% | 10,3% | 10,5% | 12,6% | 27,4% | 12,9% | 21,2%
Mestizo
04% | 01% | 05% | 13% | 2,1% | 10,0% 9,5% | 15,6% | 256% | 15,0% | 19,9%
Afros
06% 1] 00% | 1,0%1 1,7% | 40% | 10,5% 9,4% | 12,2% | 22,9% | 15,6% | 22,1%
de 18a 24
03% | 0,0% | 01% 1 08% | 1,6% 9,5% 85% | 152% | 27,5% | 16,4% | 20,0%
25a44
GRUPO ETARIO 04% | 0,1% | 0,6% 1| 1,1% | 2,2% 9,9% 93% | 153% | 257% | 155% | 19.8%
45 a 64
04% | 02% | 0,6% 1| 1,5% | 2,4% | 102% | 10,1% | 150% | 250% | 13,6% | 20,8%
65y mas
07% | 02% | 08% | 2,3% | 34% | 119% | 11,1% | 150% | 221% | 11,7% | 20,8%
Ninguna/Alfabetizacién
08% 1| 03% | 1,5%| 43% | 46% | 148% | 10,8% | 156% | 20,0% 9,4% | 17,9%
Primaria
NIVEL DE 0,6% | 01% | 0,7%| 1,7% | 2,9% | 11,5% | 11,5% | 154% | 21,9% | 12,5% | 21,1%
INSTRUCCION .
Secundaria
04% | 01% | 05% | 09% | 2,0%| 10,0% 9,2% | 152% | 27,1% | 14,6% | 19,9%
Superior
02% 1 0,1% | 01% | 06% | 1,1% 6,5% 6,2% | 144% | 30,9% | 20,2% | 19.8%
| Total Nacional 04% 1 0,1% 1 0,6% 1 13% 1 2,3% | 102% 96% | 151% 1 254% | 14,6% | 20,3%

Fuente. INEC/ENEMDU - Junio 2008.

Elaborado por Autores

En las variables de drea, sexo, grupo étnico, grupo etario y nivel de instruccidn se ve que los porcentajes mas altos se sitian en el numeral 8 que indica que

las personas son felices en todos los aspectos de su vida y en el numeral 10 que informan que

son muy felices en todos los aspectos de su vida.

Los ciudadanos en su mayoria se sienten felices

con la gestion del gobierno y con su vida.
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Conclusiones

»  Las personas perciben que no existe presencia del Estado en el entorno en que viven.

»  Lagran mayoria opina que las instituciones publicas no funcionan al maximo de su capacidad.

» Al momento de realizar tramites en las instituciones publicas si existen problemas, los principales e identificables son: corrupcidn, lentitud al

resolver los tramites y filas/colas muy largas.

»  La ciudadania opina que los servicios publicos son muy importantes.

»  Una gran mayoria dice que las instituciones publicas funcionan igual que las privadas, pero que hay instituciones que funcionan peor que las

privadas.

»  Laatencién que se brinda por parte de las instituciones publicas es igual para todos los ciudadanos, sin discriminacidn alguna.

»  Elfuncionamiento de las instituciones y servicios esta por debajo de 7, que equivale a bueno

»  Lasinstituciones publicas deben mejorar en todas sus caracteristicas y aspectos.

»  Los tramites son realizados de preferencia personalmente.

»  El porcentaje de personas que asisten a oficinas publicas por trdmites es bajo, y han ido por varias veces.

»  En el tramite se demora horas, pero es resuelto quedando satisfecho la ciudadania con el diligenciamiento dado.

> El contacto con las oficinas o servicios publicos por teléfono e Internet es minimo, pese a esto existe mayor satisfaccion cuando hacen los

tramites por internet que en persona.

»  La evaluacién de las instituciones publicas indica que siguen igual y han mejorado algo en el acceso a internet e incorporacion de nuevas

tecnologias.
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