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Introduccion

La Encuesta de Satisfaccion Ciudadana en Materia de Servicios
Publicos Municipales 2025, es una herramienta disenada |3ara
evaluar la situacion que guarda la gestion y desempeno de las
Dependencias y Entidades municipales, apoyandolas con la
obtencion de informacion para identificar las areas en las que
puedan mejorar sus resultados, de acuerdo a las tareas que les
corresponden, y con apego al articulo 115 de la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Los resultados se
muestran en dos vertientes, por un lado, para cada uno de los
15 servicios publicos evaluados sobre su disponibilidad. La
segunda resalta el grado de satisfaccion en funcion de la
calidad con el que se prestan los mismos.



»
munﬂm i ‘ﬁ Conocer la percepcion de la ciudadania, a través de
informacion representativa sobre el grado de satisfaccion,
C > disponibilidad y evaluacion de la calidad de los servicios
publicos proporcionados por el gobierno municipal en los
,&, ooo ’3 ultimos 12 meses (anual) o en el ultimo trimestre (Informes
- - 1= o <@ para el drgano de fiscalizacion), a partir de una encuesta
! Q aplicada a poblacion de 15 afios y mas que habitan dentro de
los limites de la Unidad Territorial de Primer Orden (UTPO).




Puede entenderse como el
cumplimiento de un deseo o
necesidad. La calidad de los servicios
se mide en parte con la satisfaccion
de los ciudadanos.

Es “la ausencia de deficiencias o algo
excepcionalmente bueno en su tipo”.
Los enfoques principales tienen una
orientacion hacia las personas
usuarias de los servicios mas que a
las organizaciones que los brindan.
Esta reside en satisfacer las
expectativas ciudadanas sobre los
servicios publicos.

Actividad que tiende a satisfacer
nscesidades publicas y que de
acuerdo con la Constitucion Politica
de los Estados Unidos Mexicanos en
su articulo 115, es realizada
directamente por la administracion
publica o por los particulares
mediante concesion. La opinién o
sugerencia ciudadana es considerada
“... 1a manera mas directa y efectiva
para conocer el grado de satisfaccion
sobre los servicios recibidos, asi
como para 4 explorar y formular
opciones con el fin de mejorarlos".




La poblacion total del Municipio de
Celaya es de 521, 169; de la cual, la
poblacion objeto de estudio es de
361, 653 que representan a los
ciudadanos mayores de 18 aios en el
Municipio. El tamano de la muestra
esperada para esta encuesta es de
1,077.

Con 95% de nivel de confianza, +/-
3% margen de error.

n= Tamano de la muestra
N=Tamano de 1Ila Poblacion o

universo

Z= Parametro estadistico del que
depende el nivel de confianza

e= Error de estimacion

p= Probabilidad de que ocurra el
evento

d= (1-p)= Probabilidad de que ocurra
el evento estudiado.




Deterministico: Se desconoce la probabilidad de
seleccion de las unidades de la poblacion objeto de
estudio.

Unidades de observacion: Residentes del Municipio
de Celaya.

Cobertura geografica: Unidad Territorial de Primer
Orden del Municipio de Celaya.

Poblacion objeto de estudio: Poblacion de 15 anos y
mas que reside en el Municipio de Celaya (UTPO).
Aplicacion: Cuestionario digital e impreso que consta
de 20 a 84 preguntas.

Momento de referencia: Durante los ultimos 12
meses o por trimestre.

El periodo de levantamiento de encuestas se realizé del
02 al 29 de febrero de 2025. -
Cuestionario publicado en: www.policymetria.com

Se utilizd un software interno de la empresa para la
realizacion del levantamiento de las encuestas
realizadas casa a casa por un equipo de encuestadores
y el monitoreo en tiempo real de la encuesta.

De forma complementaria, se visitaron las zonas
centrales de las juntas auxiliares, donde se abordaba a
la poblacion para aplicar el cuestionario de forma
impresa.




Demografia

Participacion por sexo

Mujer 55,36%

Intersexual 0,16%

Hombre 44,23%

San Baltazar Campeche
Zona Centro

San Francisco Totimehuacan
Ignacio Zaragoza

Zona Criente

San Felipe Hueyotlipan

San Pedro Zacachimalpa

La Libertad

Santa Maria Xonacatepec
San Jeronimo Caleras

Zan Sebastian de Aparicio
lgnacio Romero Wargas

La Resurmeccion

San Pablo Xochimehuacan
San Andrés Azumiatis

Samn Baltazar Tetala

Santa Maria Guadalupe Tecola
Zona Maorte

Zona FPoniente

San Miguel Canoa

Santo Tomas Chautla

Porcentaje de participacion por Junta Auxiliar

11,63%
6,63%
5,81%

3,19%
2.95%
2,87%

2,54%
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- Dl 89 52% que respondieron que cuentan con el servicio de agua potable, & 72.83% calificd el senvicio entre m
Agua potable ﬁ o ; E Ll . =

O

aceptable y aceptable.

¢ Cuenta con el servicio de agua potable? s Como califica la calidad del servicio de agua potable?
Disponibilidad Satisfaccion
BO% ~-vcomee e e

Si 89,52%
4{}% I
3{}% ..................................................................................................
0% --------- P T
12,86%
10 9.99% 10% 8.52%
No 54 / Prefiero no contestar . ... .. B2%
0,49%
2.46%
Aceptable Inaceptable Muy inaceptable  Muy aceptable Mo sé / Prefiero

no contestar



Del 95.33% que respondieron que cuentan con el servicio de drenaje en su hogar, el 36.60% califico el servicio

5

Drenaje enire muy aceptable y aceptable.
:Su vivienda esta conectada a la red de drenaje publico? s Como califica la calidad del servicio de drenaje puablico?
Disponibilidad Satisfaccion
71,99%
?D% .........................................................................................
Si95,33%
ED% B

5{}% ...............................................................................
4{}% varr o ne s N | . - iamrraa e e e e e e
30%
20%
11,71% 11,38%
No sé / Prefiero no contestar NO 3.52% 10%
1.15%
3.60%
1.31%
Aceptable Inaceptable Muy aceptable  Muy inaceptable Mo se / Prefiero

no contestar



) Alcantarillade U[]UU

El tramo de calle donde se encuentra su vivienda, dispone de
servicio de alcantarillado?

Disponibilidad

SiT8,79%

Mo 19,66%

Mo sé / Prefiero no contestar
1.56%

Del 78.79% que respondieron que cuentan con el servicio de alcantarillade en el ramo donde se encuentra su

vivienda, el 72 98% califico el servicio entre muy aceptable y aceptable.

sComo califica la calidad del servicio de alcantarillado?

57.,25%

40% -

30% -

0%

Aceptable

Inaceptable

Satisfaccion

Muy inaceptable  Muy aceptable Mo sé / Prafiero
no contestar



é _— | Del 95.09% que respondieron que cuentan con el servicio de alumbrado piblico, el 71.15% califico el servicio entre
Alumbrado publico

muy aceptable y aceptable.

El tramo de calle donde se encuentra su vivienda, ; Cuenta con el £ Como califica la calidad del servicio de alumbrade publico?
servicio de alumbrado publico? Satisfaccion

Disponibilidad
61,02%

60%
Si95,09%
50% o0 o o
A%

B T T e R R R P

20%

10%

No sé / Prefiero no contestar
0.,49%

Mo 4,42%

213%

Aceptable Inaceptable Muy aceptable  Muy inaceptable Mo sé / Prefiero
no contestar



@ Mantenimiento de calles

El tramo de calle donde se encuentra su vivienda, ;Ha recibido algun
tipo de mantenimiento (bacheo, re encarpetamiento, banquetas,
pintura en guarniciones, etc.)?

Disponibilidad

Mo 67.08%

5i28,67%

No sé / Prefiero no contestar
4,26%

Del total de la poblacion encuestada, el 47.18% califico el servicio entre muy aceptable y aceptable.

30%

20% -

10% -

0%

;Como califica la calidad del servicio de mantenimiento de calles?

44.23%

Aceptable

Satisfaccion

2.95% 2.13%

Inaceptable Muy inaceptable  Muy aceptable  No sé/ Prefiero
no contestar



Pavimentacion

El tramo de calle donde se encuentra su vivienda, ; Esta pavimentada
o cuenta con otro tipo de revestimiento (adoquin, asfalto, gres,
hermigoén impreso, hidraulico, noxer, empedrado)?

Disponibilidad
Si 84,19%
30%
20% -
Mo sé / Prefiero no contestar No 14,91%
0,90%
0%

Del 84.19% que respondieron que el tramo de calle donde se encuentra su vivienda esta pavimentada, el 54 76%

calific el servicio entre muy aceptable y aceptable.

:cComo califica la calidad del servicio de pavimentacion?

42 83%

Aceptable

Inaceptable

Satisfaccion

2.13%

Muy inaceptable  Muy aceptable Mo sé [ Prefiero
no contestar



S J—

El tramo de calle donde se encuentra su vivienda, ;Cuenta con
banquetas?

Disponibilidad

Si 87,63%

Mo sé ! Prefiero no contestar No 11,63%
0,74%

Del 87.63% que respondieron que el framo de calle donde se encuentra su vivienda cuenta con banquetas, el

65.05% califico el servicio entre muy aceptable y aceptable.

50% -

¢ Como califica la calidad del mantenimiento y construccion de banquetas?

30% -

0%

52,50%

Aceptable

Satisfaccion

11.47%

Inaceptable Muy inaceptable  Muy aceptable Mo sé / Prefiero
no contestar



. Del 95.82% que respondieron que cuentan con el servicio de recolecciin de basura, el 87.95% califico el servicio
Recoleccion de basura entre muy aceptable y aceptable.

:Cuenta con el servicio de recoleccion de residuos sélidos (basura) :sComo califica la calidad del servicio de recoleccion de residuos sdlidos (basura)?
? } )
al menos una vez por semana? Satisfaccion
Disponibilidad
B69,78%
?D% ................................................................
S|55,82% ) ED% I I T T
o0% -
-'-l-D% B
30%
2[}% B
15,32%
10,.45%
10%
No sé / Prefiero no contestar
0.41% Mo 3,77% 3.36%
1,06%
D oo L [
Aceptable Muy aceptable Inaceptable Muy inaceptable Mo s& / Prefiero

no contestar



o
@ Espacios publicos @éi

¢ Se encuentra algun parque, jardin, plaza publica o espacio
deportivo cerca de su vivienda (maximo 15 minutos caminando)?

Disponibilidad

Si 69,62%

Mo s& [ Prefiero no contestar No 29,24%

1.15%

Del 69.62% que respondieron que cuentan con el servicio de espacios pablicos, el 73.65% calificd el servicio entre

muy aceptable y aceptable.

:Como califica la calidad de las instalaciones de los parques, jardines, plazas publicas y

J0%

10%

espacios deportivos?

Satisfaccion !
50,94%
....... 19.16%
12,20%
10,73%
6,96%
Aceptable Inaceptable Mo sé / Prefiero  Muy aceptable  Muy inaceptable

no contestar



@ . . Del 49.06% que respondieron que cuentan con el servicio de mercados, el 65.27% califico el servicio entre muy
Mercados municipales 4 aceptable y aceptable.

o

é Se encuentra cerca de su vivienda algun mercado municipal éComo califica la calidad de los servicios de los mercados municipales?
(maximo 15 minutos caminando)? Satisfaccion

Disponibilidad
46, 11%

40%
No 49,39%
30% -
26,37T%
ED% v I - - it 4 sk k4 ek E e B e A ek i d e Rkl d ke ekl da bl iRl sl
Si 451{5% 1D% ................... Blﬂ% .....................................
No sé / Prefiero no contestar 4.50%
1.26%
D% R Cassnssansaaanaasa N B e
Aceptable Inaceptable Mo sé [ Prefiero Muy inaceptable  Muy aceptable

no contestar



.. .&. Del 21.13% que respondieron que si han hecho uso de los panteones municipales en los dltimos 12 meses, el
Panteones municipales

n D ]] 74 80% califico el servicio entre muy aceptable y aceptable.
| S
En los ultimos 12 meses, ;Ha hecho uso de los servicios ;s Como califica la calidad de los servicios de los panteones municipales?
proporcionados por los panteones municipales? Satisfaccion
Disponibilidad
50,04%
NGT?1BE% 4{}% B
3{}% B
2{}% I N
10% 9.01%
Si21.13%
Mo se / Prefiero no contestar 4.75%
0,98% 2,62%
G% ikt raass o I ERERAEREERame s S . FEPREY |, , ., (e
Mo sé ! Prefiero Aceptable Inaceptable Muy aceptable  Muy inaceptable
no contestar




Del 15.64% gque respondieron que si han hecho uso de los servicios de bienestar animal, el 85.87% califico el

servicio enfre muy aceptable y aceptable.

Bienestar animal OOQOO

iHa hecho uso de los servicios proporcionados por la Direccion de ;i Como califica la calidad de los servicios proporcionados por la Direccion de Proteccion
Proteccion Animal? Animal?
Disponibilidad Satisfaccion
56,59%

No 76,33%

30% -

- 27,68%
ED% R
50 15,64% 10% - BEEEEEEEEES QT T st
Mo sé / Prefiero no contestar 4 59%,
8,03% : 3,36%
D% A sssansisannsannnaahlE EE R R R R e e A R e R AT s i WS, | . R . s
Mo sé [ Prefiero Aceptable Inaceptable Muy aceptable  Muy inaceptabls

no contestar



aceptable.

@ Del total de la poblacion encuestada, el 51.35% calificd el servicio de seguridad pdblica entre muy aceptable
@ Seguridad publica ggg po = eg p y aceptable y

:iComo se sintié durante el trayecto de su casa al trabajo / escuela / éComo califica la calidad del servicio de seguridad ciudadana (pelicia preventiva
mercado / tienda / centros comerciales, etc.? municipal y transito)?
Disponibilidad Satisfaccion !
47 17%
Inseguro (a) 42,18%
4{}% B

0% cee. 2891%
20% - @i i em i iamesiaeessaaeerasmmsieessiemesiasesiaesssaenssanasraamnsranna
Nos.. 14. . 13.10%
Muy seguro (a)
3.77% 10% Cranend . e
Sequro (a) 41,61% 6,63%
Muy inseguro (&)

10,97%

Aceptable Inaceptable Muy inaceptable Mo sé/ Prefiere  Muy aceptable
no contestar



Ciclovias 3 %

| S

Cerca de su vivienda, ;Existe alguna infraestructura ciclista?
Disponibilidad

No 67,24%

- Si28,83%

No sé / Prefiero no contestar _
3,93%

Del 28.83% que respondieron gue si existen ciclovias cerca de su vivienda, el 63.92% califict el servicio entre muy

aceptable y aceptable.

:Como califica la calidad de la infraestructura ciclista en el municipio de Celaya?

Satisfaccion
41,44%
34,07%
3{}% A F TR
20%

15,56%
D% B e A
Mo sé { Prefiero Aceptable Inaceptable

no contestar

37T%

Muy inaceptable  Muy aceptable




@ Reportes y denuncias

En los ultimos 12 meses, ;Ha realizado algun reporte o denuncia
relacionada a los servicios publicos municipales?

Disponibilidad

No 81.16%

No se / Prefiero no contestar |
2,38%

Si 16,46%

Del 16.46% que han realizado algin reporte o denuncia, el 58.71% calificd el servicio entre muy aceptable y

aceptable.

:Como califica la atencion a los reportes o denuncias relacionadas a los servicios
publices brindados por el Ayuntamiento?

Satisfaccion
51,76%
4{}% B I T S
3{}% I I T
2{}% sa e e o R « = I, &t 4 4 K § B R E A R LA K L4 E L § AL LR A aE L ARl AE LI d RNl R
11,30%
1{}% R M N TR T
5.57%
4,34%
ﬂ% . ¥ T, R ——— e e
Mo sé [ Prefiero Aceptable Inaceptable Muy inaceptable  Muy aceptable

no contestar




del 30% de aceptacion, mientras que el servicio de Mantenimiento de calles sdlo obtuvo el 47 18% de aprobacién por la ciudadania.

@ Valoracién global q@ p Los servicios mejor .c.'allﬁ{:?dus e_ste ano fuertljrll Recﬂlecunr! d.E basura, Dre_n?]'e publico y Bienestar animal ya que se enufentran por arriba

Servicios municipales

7365%
7298 % T7283% 7115 %

ﬁ i%} Jﬁ l EE; 6527% 6505% G399

® 47,18 %
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iGRACIAS! .

policymetria@gmail.com | contacto@policymetria.com
Oficina: +(443) 3425236  Whatsapp: 4434142087
Domicilio comercial: Blvd. Sansén Flores #101, Morelia, Mich.




