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- RELACION ENTRE SATISFACCION Y PAGOS DE SERVICIOS PUBLICOS: UN ANALISIS
CRITICO BASADO EN DATOS DEL CENSO EN EL BARRIO SENAC 2023

RESUMEN

El objetivo de este estudio es analizar la relacion
entre los pagos realizados por servicios publicos y
la satisfaccién de los usuarios en el Barrio SENAC,
Tarija, con especial atencién a los servicios de elec-
tricidad, agua, gas y recoleccidn de residuos sélidos.
El enfoque utilizado es cuantitativo, con un analisis
descriptivo e interpretativo basado en fuentes se-
cundarias del Censo de Barrio SENAC, ademas de
la revision documental sobre la estructura tarifaria
de los servicios publicos en Bolivia. Los hallazgos
indican que la satisfaccion del usuario no esta di-
rectamente relacionada con el monto pagado, sino
con la percepcion de justicia en las tarifas y la cali-
dad del servicio recibido. Los usuarios que pagaban
400 Bs. o mas por electricidad reportaron una sa-
tisfacciéon media de 1,37 puntos, mientras que aque-
llos que pagaban menos de 400Bs. mostraron una
satisfaccidon media de 1,55 puntos. El servicio de gas
tiene una puntuacién similar en satisfaccién, siendo
mayor para los que pagan 30Bs. o menos 1,22 v en
el servicio del agua los que pagan menos de Bs. 100
tienen una satisfacciéon mayor (1,50 puntos) en re-
lacion a los que pagan mas de Bs.100.En el caso de
la recoleccién de residuos sdlidos, los usuarios que
pagaban 20 Bs. o mas reportaron una satisfaccion
media de 1,43 puntos, en contraste con una satisfac-
cion media de 1,41 puntos para aquellos que paga-
ban tarifas mas altas. Estos resultados subrayan la
importancia de una gestién publica transparente y
equitativa para mejorar la satisfaccion del usuario.

ABSTRACT

The objective of this study is to analyze the relations-
hip between payments made for public services and
user satisfaction in the SENAC neighborhood, Tarija,
with a particular focus on electricity, water, gas, and
solid waste collection services. The approach used
is quantitative, with a descriptive and interpretive
analysis based on secondary sources from the SE-
NAC Neighborhood Census, as well as a document
review on the tariff structure of public services in
Bolivia. The findings indicate that user satisfaction is
not directly related to the amount paid, but rather to
the perception of fairness in tariffs and the quality
of service received. Users who paid Bs. 400 or more
for electricity reported an average satisfaction of
1.37 points, while those who paid less than Bs. 400
showed an average satisfaction of 1.55 points. The
gas service has a similar satisfaction score, being hi-
gher for those who pay Bs. 30 or less (1.22 points). In
the case of water service, users who pay less than
Bs. 100 have a higher satisfaction (1.50 points) com-
pared to those who pay more than Bs. 100. For solid
waste collection, users who paid Bs. 20 or more re-
ported an average satisfaction of 1.43 points, in con-
trast to an average satisfaction of 1.41 points for tho-
se who paid higher tariffs. These results underscore
the importance of transparent and equitable public

management to improve user satisfaction

Palabras Clave: Satisfaccidn, pagos, servicios publicos, escala Likert.
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1. INTRODUCCION

La provision de servicios publicos es un componen-
te esencial para el bienestar y el desarrollo socioe-
condmico de las comunidades, especialmente en
los paises en desarrollo. Servicios como la electrici-
dad, el agua, el gas y la gestion de residuos sélidos
(a través de empresas como EMAT, encargada del
aseo y limpieza) en Tarija son fundamentales para
garantizar la calidad de vida de la poblacién. No
obstante, la calidad, accesibilidad y costo de estos
servicios son fuentes recurrentes de quejas y con-
troversias en América Latina (CEPAL, 2023; FLACSO,
2013; BID, 2017). En Bolivia y en particular en barrios
como SENAC de la ciudad de Tarija, la relacién en-
tre lo pagado por estos servicios y la satisfaccion
de los usuarios revela importantes discrepancias.
A pesar de los esfuerzos para mejorar la infraes-
tructura y la accesibilidad, muchos usuarios perci-
ben una desconexién entre el costo del servicio y la
calidad recibida, especialmente en el &rea de aseo y
limpieza urbana, gestionada por EMAT. Los estudios
sugieren que factores como la frecuencia de los ser-
vicios, la eficiencia en la recoleccién de residuos y
la limpieza de espacios publicos son determinantes
clave en la satisfaccién general del usuario (Huay-
nacho et al., 2022; Fang et al,, 2023). A medida que
crecen las demandas por una mayor equidad en las
tarifas y una mejor calidad de los servicios publicos,
investigaciones recientes han destacado la impor-
tancia de ajustar las politicas tarifarias en funcién
de la capacidad econdémica de los usuarios y las dis-
paridades en la calidad de los servicios brindados
(Espinozay Jiménez, 2022). Un sistema tarifario que
no considera estos factores puede incrementar la
insatisfaccion y la percepcién de injusticia, afectan-
do negativamente la disposicion de los usuarios a
pagar (Silva, 2021). Este articulo analiza la relaciéon
entre los pagos realizados por servicios publicos y
la satisfaccion de los usuarios en el Barrio SENAC,
con especial atencién a los servicios de electricidad,
agua, gas v la recoleccién de residuos sélidos ges-
tionada por EMAT.

2. MATERIALES Y METODOS

El enfoque metodolégico de este estudio es de na-
turaleza cuantitativa, con un analisis tanto descrip-
tivo como interpretativo basado en la recopilacidn
de datos sobre pagos y satisfaccion de los usuarios
en relaciéon con los servicios publicos de fuente se-
cundaria proveniente de la informacién del Censo
al Barrio SENAC realizado por el CIEPLANE (2023).
Para medir la satisfaccion, se utiliza una escala Li-
kert de cinco puntos, donde 1 corresponde a “muy
insatisfecho” y 5 a "muy satisfecho”, lo que permi-
te una evaluacion estructurada de la percepcion de
los usuarios (Likert, 1932). Los pagos realizados por
los usuarios se registraron en bolivianos (Bs.), cen-
trandose en los servicios de electricidad, agua, gas
y recoleccion de residuos sélidos a través de la Em-
presa Municipal de Aseo (EMAT). La muestra estuvo
compuesta por 200 usuarios, seleccionados de ma-
nera aleatoria para garantizar la representatividad
de los datos. Los datos recolectados del censo, se
analizaron utilizando técnicas de andlisis estadisti-
co descriptivo y correlacional, con el fin de identifi-
car posibles patrones y relaciones entre los montos
pagados vy los niveles de satisfaccion reportados
(Field, 2018). Adicionalmente, se realizé una revisién
documental exhaustiva sobre la estructura tarifaria
de los servicios publicos en Bolivia, lo que permitié
contextualizar los resultados obtenidos dentro del
marco de las politicas tarifarias actuales y su im-
pacto socioeconémico (Espinozay Jimenez,2022).

3. RESULTADOS

El andlisis de los datos revela tendencias significa-
tivas en la relacién entre los montos pagados por
servicios publicos y la satisfaccion de los usuarios.
En el caso de la electricidad, se encontré que los
usuarios que pagaban 400 Bs. o mas reportaron
una satisfaccion media de solo 1,37 puntos en una
escala de Likert, mientras que aquellos que pagaban
menos de 400 Bs. mostraron una satisfaccién mas
alta, con una media de 1.55 puntos. Estos hallazgos
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coinciden con estudios previos que indican que la
correlacion entre costos y calidad percibida del ser-
vicio no es directa, sugiriendo que factores como la
regularidad del servicio y la atencidn al cliente son

mas influyentes en la satisfaccién (Garcia y Fernan-
dez,2021).

Enelcaso del gas los que pagan menos de 30 Bs. tie-
nen una satisfaccion levemente mayor que los que
pagan mas. En el servicio de Agua existe una mayor

satisfaccion cuando el pago es menor a 100Bs.Un

patrén similar se presenta en servicio de recolec-
cién de residuos soélidos gestionado por EMAT, don-
de los usuarios que pagaban tarifas inferiores a 20
Bs reportaron una satisfaccion media de 1,43 pun-
tos, en contraste con aquellos que pagaban tarifas
mas altas, quienes tuvieron una satisfaccion media
de 1,41 puntos. Esto sugiere que la percepcién del
usuario puede estar mas relacionada con la equidad
tarifaria que con el monto pagado (Rodriguez y G6-
mez, 2023).

Figura 1. Satisfaccién de los usuarios de servicios ptblicos en el Barrio SENAC
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Fuente: Elaboracién propia en base a datos del Censo del Barrio SENAC (CIEPLANE,2023).

4. DISCUSION

Los resultados del presente estudio corroboran in-
vestigaciones anteriores que sugieren que la satis-
facciéon del usuario no esta necesariamente vincula-
da con el monto pagado, sino con la percepcién de
justicia en la tarifa y la calidad del servicio recibido.
Un hallazgo similar se presentd en un estudio de
Castro (2020), donde se encontré que los usuarios
de servicios publicos en varios paises de América
Latina mostraron niveles de insatisfaccion cuando
percibian que las tarifas eran injustas o despro-
porcionadas en relacién con la calidad del servicio.
Especificamente, en Bolivia, la percepcion negativa

sobre los servicios publicos de electricidad y reco-
leccién de residuos sélidos ha sido atribuida no solo
a la calidad técnica del servicio, sino también a pro-
blemas estructurales, como la falta de transparen-
cia en la fijacién de tarifas y la inconsistencia en la
provisién del servicio (Alarcén y Mejia, 2019). La revi-
sion documental realizada para este estudio refuer-
za esta perspectiva, ya que los usuarios parecen es-
tar mas insatisfechos cuando sienten que los pagos
no corresponden a la calidad del servicio o que no
se consideran las circunstancias socioecondémicas
al establecer las tarifas. En comparacion con otros
hallazgos en América Latina, donde la insatisfaccion
con los servicios publicos esta relacionada con la
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infraestructura deficiente y la falta de inversién en
sectores clave (Ramos y Martinez, 2021), en Bolivia
el problema parece ser una combinacién de percep-
ciones de ineficiencia en la administracion publicay
la equidad tarifaria. Esto destaca la importancia de
una gestion pablica mas transparente y participati-
va, que permita a los usuarios conocer cémo se de-
terminan las tarifas y qué criterios se usan para su

ajuste (Garcia y Fernandez, 2021).
5. ANALISIS

El andlisis de los datos revela tendencias significa-
tivas de relacion negativa entre los montos paga-
dos por servicios publicos y la satisfaccion de los
usuarios, mostrando una satisfaccion mas alta si
los pagos son menores. Estos hallazgos coinciden
con estudios previos que indican que la correlacién
entre costos y calidad percibida del servicio no es
directa, sugiriendo que factores como la regularidad
del servicio y la atencién al cliente son mas influ-
yentes en la satisfaccién (Guzman y Salinas, 2021),
también que la percepcidn del usuario puede estar
mas relacionada con la equidad tarifaria que con el

monto pagado (Vargas y Lépez, 2022).
6. CONCLUSION

El analisis de la relacién entre los pagos realizados
por servicios publicos y la satisfaccién de los usua-
rios en el Barrio SENAC de Tarija-Bolivia, revela una
serie de conclusiones importantes. En primer lugar,
la percepcion de la calidad y equidad de los servi-
cios publicos, como la electricidad, el agua, el gasy
la recoleccién de residuos sélidos gestionados por
EMAT, juega un papel crucial en la satisfacciéon del
usuario. discrepancias entre el costo del servicioy la
calidad percibida siguen siendo una fuente de insa-
tisfaccion significativa, tomando en cuenta que las
puntuaciones estan por debajo de la mediade 2,5 en

la escala de Likert.

Los resultados sugieren que la equidad tarifaria y
la eficiencia en la prestacién de servicios son fac-
tores determinantes en la percepciéon de los usua-
rios. Especificamente, aquellos que pagan tarifas
mas altas no necesariamente reportan una mayor
satisfaccian,

En conclusién, para garantizar la sostenibilidad y la
satisfaccion en la provisién de servicios publicos,
es imperativo abordar tanto los aspectos técnicos
como las percepciones de equidad vy justicia tari-
faria. Implementar estas mejoras contribuird a un
mayor bienestary desarrollo socioeconémico en las
comunidades, especialmente en los paises en desa-

rrollo como Bolivia.
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