Perspectivas desde el Barometro de las
Ameéricas: 2009 (Num. 18)*

Satisfaccion
ciudadana con

.o .o 1
servicios municipales

Por Daniel Montalvo
d.montalvo@vanderbilt.edu
Universidad de Vanderbilt

no de los beneficios mas enfatizados de

la descentralizaciéon es el supuesto

mejoramiento de la administracion
publica. A través del “acercamiento del gobierno
a la gente”, los servidores publicos deberfan
estar mas capacitados para reconocer,
interpretar y satisfacer de manera precisa la
necesidades y demandas ciudadanas de bienes y
servicios. (Evans 1997; Tendler 1997; Montero y
Samuels 2004). Debido a la proximidad, la
ciudadania puede también discernir con mayor
efectividad si sus gobiernos locales estin
satisfaciendo sus expectativas. Si los individuos
estdn satisfechos con el desempefio de los
funcionarios locales, ellos podrian expresar
mayor apoyo al sistema. Sin embargo, si las
instituciones locales so incapaces de satisfacer
sus demandas, los ciudadanos podrian expresar
su descontento no solamente con los gobiernos

1 Ediciones previas de perspectivas se encuentran en:
http:/ /www.vanderbilt.edu/lapop/studiesandpublications.
Los datos en los que se basan se encuentran en:

http:/ /www.vanderbilt.edu/lapop/datasets

* Las perspectivas son co-editadas por los Profesores Mitchell
A. Seligson y Elizabeth Zechmeister con el apoyo
administrativo, técnico e intelectual del grupo LAPOP en
Vanderbilt.
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locales, sino también manifestar una creciente
insatisfaccion con la democracia a nivel
nacional. (Hiskey y Seligson 2003; Weitz-Shapiro
2008).

Este nuevo reporte de perspectivas intenta
responder estas preguntas utilizando la base de
datos de las encuestas del Barémetro de las
Américas conducidas por el Proyecto e Opinién
Pablica de América Latina (LAPOP) in 23
naciones del hemisferio occidental.? En esta
encuesta, 33.809 entrevistados respondieron a la
siguiente pregunta:

SGL1. ;Diria usted que los servicios que el municipio
estad dando a la gente son: (1) Muy buenos; (2) Buenos
(3) Ni buenos ni malos (regulares); (4) Malos; (5) Muy
malos (pésimos)?

Grafico 1.
Promedio de satisfaccion con los servicios
municipales en las Américas, 2008>
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Fuente: Barometro de las Américas por LAPOP

El gréfico 1 muestra los promedios nacionales
para 22 paises en la muestra.* La escala para

2 El financiamiento de la ronda de 2008 provino
mayoritariamente de la Agencia de los Estados Unidos para
el Desarrollo Internacional (USAID). Otras Fuentes
importantes de financiamiento son: El Banco Interamericano
de Desarrollo (BID), el Programa de Naciones Unidas para el
Desarrollo (PNUD), el Centro para las Américas (CFA), y la
Universidad de Vanderbilt.

3 La tasa de no-respuesta fue 6,08 por ciento.
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medir el grado de satisfaccién con los servicios
municipales fue re-codificada en una nueva
escala continua, donde “0” significa muy malo y
“100” muy bueno. Por esto, el promedio de
satisfaccion con los servicios municipales en la
region es de 50,13 de 100 puntos posibles. El
grafico 1 muestra también algo de variacion
entre los pafses. En un extremo, los ciudadanos
de Brasil, Republica Dominicana y Ecuador
muestran el grado mas alto de satisfaccion con
los servicios municipales en la regién, con
niveles de 582, 569 y 523 puntos
respectivamente. En el otro extremo, ciudadanos
del Belice, Haiti y Jamaica expresan el nivel mas
bajo de satisfaccion, con niveles de 39,6, 39,5 y
37,0 puntos respectivamente.

Prediccion de la satisfaccion
ciudadana con los servicios de los
gobiernos locales

(Cudles son los factores que explican la
satisfaccién de los ciudadanos con los servicios
municipales? Factores historicos/contextuales
podrian causar algo de la variacion entre paises,
sin embargo, en este reporte nos concentramos
en la variacién explicada por factores a nivel
individual.> Por este motivo, consideramos
primero caracteristicas socio-econdmicas y
demograficas incluidas en las encuestas del
Barometro de las Américas: educacién, género,
zona geografica, y riqueza. Para medir su
influencia en la satisfaccién de los ciudadanos
con los servicios locales, empleamos regresiones
multi-nomiales de  minimos  cuadrados
ordinarios.® Debido a que los ciudadanos
estadounidenses  poseen  niveles  socio-
econémicos marcadamente madés altos, hemos

* El Barémetro de las Ameéricas colecté originalmente
informacién en 23 paises. Sin embargo, esta pregunta no se
la llevé a cabo en Canada. Por este motivo, el numero de

paises se redujo a 22.

S “ . i P
No se encontr6 ninguna relacién estadisticamente

significativa usando una serie de variables de nivel 2, como
el nivel de descentralizacion fiscal, el PIB per capita, el indice
de desarrollo humano, el coeficiente de GINI, el nivel de
democracia, etc. Y la satisfaccion de los ciudadanos con los
servicios municipales.

% Todos los andlisis estadisticos en este reporte se condujeron
usando STATA v10 y fueron ajustados para considerar los
efectos del disefio complejo de la muestra.
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excluido este pais del andlisis.” Los resultados de
la regresion multivariada se muestran en el
gréfico 2.

Grafico 2.

Determinantes socio-econémicos y demograficos
de la satisfaccién ciudadana con los servicios
municipales en América Latina
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Fuente: Barometro de las Américas por LAPOP

El grafico 2 muestra los efectos socio-
econdémicos y las caracteristicas demograficas en
los niveles de satisfaccion con los servicios
municipales en América Latina. Como se puede
observar, cuatro de los cinco factores ilustrados
en el grafico 2 son estadisticamente relevantes.
La significancia estadistica estd graficamente
representada por el intervalo de confianza que
no se traslapa la linea vertical “0” (al 0.05 o
mayor). Cuando el punto, el cual representa el
impacto predicho de esa variable, se ubica al
lado derecho de la linea vertical “0”, este supone
una contribucién positiva, mientras que si este
se ubica a la izquierda, este representa una
contribucién negativa. En este modelo, el nivel
de riqueza individual (medida a través de la
posesiéon de Dbienes de capital)® la zona
geografica de residencia, edad y género son
contribuyentes estadisticamente significativos.
Manteniendo constantes todas las otras
variables, los individuos mas ricos en Ameérica
Latina muestran una mayor satisfaccién con los

7 Debido a que los niveles de satisfaccion de los ciudadanos
con los servicios del gobierno local varian entre paises,
hemos usado variables “dummy” para cada pais incluido en
el modelo, tomando en cuenta a Jamaica como la categoria
de base.

8 Para mayor informacién acerca de la construccion de este
indice, ver Seligson (2008).
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servicios municipales. Adicionalmente, la gente
que habita en dreas urbanas, al contrario de la
gente que vive en zonas rurales, manifiestan una
mayor satisfaccion con los servicios de los
gobiernos locales. Finalmente, vemos que
manteniendo el resto de variables constantes, las
mujeres se encuentran un poco mas satisfechas
con los servicios municipales que los hombres.
Estos resultados tienen importantes
implicaciones de politica publica que seran
analizados en la seccién final de este reporte. La
relaciéon entre sexo, drea geografica y riqueza
por una parte, y satisfacciéon con los servicios
municipales por otra parte se muestra en el
grafico 3, el cual muestra valores promedios
para la muestra.?

Grafico 3.

Edad, educacidn, género, tamafio del lugar, riqueza
y satisfaccién ciudadana con los servicios locales en
América Latina y el Caribe, 2008
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? Vale la pena notar que la variable “Riqueza” estd agrupada en
categorias con el proposito de ilustrar al lector. Esta variable se
insert6 como continua en la regresion multivariada.
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El impacto de las variables socio-econémicas y
demograficas en la satisfacciéon con los servicios
municipales es estadisticamente significativo y
substantivamente robusto, como se indica en los
graficos 2 y 3. Sin embargo, existen algunas
tendencias politicas y evaluaciones teéricas que
deberian inducir a los individuos a estar
satisfechos o insatisfechos con los servicios del
municipio. Especificamente, esperamos que los
individuos realicen procesos retrospectivos de
evaluacién sobre los cuales, para medir los
servicios locales, ellos se preguntan: “;qué has
hecho por mi dltimamente?”. Por lo tanto,
planteamos la hipétesis de que las medidas de
las experiencias individuales con el crimen y la
corrupcion y sus evaluaciones de la economia
influencian su satisfaccién con los servicios
provistos por el municipio. Esperamos ademas
que aquellos quienes estdin mads involucrados
con el gobierno local tengan evoluciones
diferentes en comparaciéon con aquellos quienes
no estan involucrados en este nivel de gobierno.

Con el proposito de verificar estas suposiciones,
hemos afiadido algunas variables teéricamente
relevantes a nuestro andlisis. Los resultados de
esta nueva regresion se muestran en el grafico 4.
Vale la pena notar que a pesar de que incluimos
todas las variables socio-econémicas y
demograficas de control, el grifico a
continuacién dnicamente muestra las variables
de evaluacién politica (la lista completa de
variables se la puede apreciar en el anexo).

Grafico 4.

Andlisis de los determinantes de la satisfaccion
ciudadana con los servicios municipales en América
Latina y el Caribe, 2008
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Los resultados de la regresion muestran que
muchos de los factores individuales (ademas de
las variables socio-econémicas y demograficas)
estdn significativamente relacionados con la
satisfaccion con los servicios locales. En primer
lugar, encontramos evidencia de que los
individuos que se encuentran méas contentos con
los servicios municipales son aquellos que
poseen mejores experiencias y evaluaciones
econdémicas. Por este motivo, aquellos
individuos que han sido victimas del crimen en
los dltimos 12 meses manifestaron una menor
satisfacciéon con los servicios municipales que
aquellos individuos que no fueron victimizados.
Asimismo, aquellos individuos que han sido
victimas de la corrupcién por lo menos una vez
durante los tltimos 12 meses se encuentran mas
insatisfechos que aquellos que no han sido
victimizados.'® Estos hallazgos claramente
sugieren que la insatisfaccién de los ciudadanos
con los servicios municipales incrementa a
medida que perciben que el gobierno es incapaz
de proveer seguridad y/o mantener el estado de
derecho.

Adicionalmente, las evaluaciones de la situacion
econémica personal y nacional estin
positivamente relacionadas con la satisfaccion
con los servicios municipales. Adicionalmente,
tanto la evaluacién de la situacién econdémica
personal como la evaluacién de la situacion
econémica nacional estdn  positivamente
relacionadas con la satisfaccion con los servicios
municipales. A medida que la percepcién de los
individuos sobre su situacién econdmica
personal mejora, su satisfacciéon con los servicios
provistos por el gobierno local se incrementa.
Asimismo, manteniendo constantes todos los
otros factores, los individuos que evaltian de
manera mas positiva la situacién econdmica
nacional estan mas satisfechos con los servicios
locales. Por supuesto no podemos descartar el
hecho de que la satisfaccién con los servicios
afecta  positivamente  las  evaluaciones
econémicas, y de hecho, sospechamos que la
direccién de la causalidad apunta en ambas
direcciones.

10 La direccion de esta relacion puede ser también en sentido
anverso. Por este motivo, se hace necesario conducir mayor
investigacion para tratar de determinar la direccion apropiada de la
causalidad.
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Por otra parte, nuestro andlisis muestra quienes
participan con mayor frecuencia en reuniones
municipales se encuentran mads satisfechos con
los servicios de los gobiernos locales. Una vez
mas, investigaciones adicionales son necesarias
para determinar con mayor precision la
direccién de esta relacién. Estas investigaciones
ayudarian a constatar la pregunta de que si la
participacion en  reuniones  municipales
incrementa los niveles de satisfaccién con los
gobiernos locales, o si el caso es mas bien que los
individuos mas satisfechos son los que
participan con mayor frecuencia en reuniones
municipales.

Finalmente, hemos encontrado evidencia
estadistica inicial de wuna relacién entre
presentacion de solicitudes en el gobierno
locales y satisfaccion con los servicios provistos
por la municipalidad (en modelos reducidos no
presentados aqui). Sin embargo, a medida que
afiadimos  otras  variables  tedricamente
relevantes al modelo, el efecto de las demandas
locales al municipio tiende a desaparecer. En el
grafico 4, la relaciéon mostrada esta tan cerca de
ser significativa que no podemos concluir con
certeza acerca de esta relacion.

Programa e implicancias para
politicas publicas

Este reporte ha mostrado que en el contexto
latinoamericano, la satisfaccion con los servicios
de los gobiernos locales no es buena ni mala. Si
Hiskey y Seligson (2003) y Weitz-Shapiro (2008)
estdn en lo correcto, al menos una parte de la
insatisfaccion con la forma en que las
democracias funcionan en algunos paises puede
deberse al pobre desempefio de algunos
gobiernos locales. Como hemos mostrado,
aquellos individuos que han sido victimizados
por corrupcién o por crimen en el pasado,
reportan niveles inferiores de de satisfaccién con
los servicios municipales que aquellos quienes
no han sido victimizados. Este crucial hallazgo
sugiere que los individuos atribuyen sus
problemas de crimen y corrupcién por lo menos
en parte al pobre desemperio de las
responsabilidades municipales.
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Presumiblemente, el crimen y la corrupcién
ocurren con mayor frecuencia en la ciudad o
barrio de uno, por este motivo, no sorprende
que los funcionarios locales rindan cuentas por
estas experiencias. De manera interesante,
encontramos en una edicién previa de la serie
Perspectivas que la victimizacién por crimen y
corrupcién son también significativas y estdn
positivamente correlacionadas con la
participacion ~ ciudadana en = reuniones
municipales.”” Esto sugiere una relacién
interesante entre estas variables: la victimizacién
reduce la satisfaccién; sin embargo, estas
mismas variables incrementan la participacion,
lo cual podria incrementar la satisfaccion a
través de este raciocinio. El analisis completo de
estas hipotesis va mas alla de este pequefio
reporte, por lo que evidentemente se necesita de
mayor investigacion.

Finalmente, al estudiar las caracteristicas socio-
econdémicas de los individuos que tienen mayor
probabilidad de participar en reuniones
municipales, encontramos por los menos dos
relaciones Fuertes, positivas y substantivas que
son relevantes para politica ptublica. Primero,
aquellos quienes habitan en &reas rurales estan
menos satisfechos con los servicios municipales
que aquellos que viven en dreas urbanas. Este
hallazgo tiene dos implicaciones. Primero, esto
sugiere que la descentralizaciéon del estado
puede ser mas apropiada en municipalidades
rurales, con el objeto de mejorar la capacidad
para reconocer, interpretar, y satisfacer las
necesidades y demandas ciudadanas. Segundo,
si las municipalidades rurales estin ya
descentralizadas, ellas pueden no estar
satisfaciendo las necesidades de los individuos,
por lo que necesitan revisar sus actividades para
mejorar su desemperio. Finalmente, tomando en
cuenta que los individuos mas pobres tienden a
vivir en areas rurales,!? la privacion relativa de
bienes privados puede ser también una razén de
su insatisfaccién con los servicios municipales,
como lo hemos mostrado en nuestro modelo.

1 Por favor referirse a la serie namero 10804 en
http:/ /www.vanderbilt.edu/lapop/studiesandpublications.

12 - . ‘. " =
El coeficiente de correlaciéon para “riqueza” y “tamafio del
lugar” es .43.
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Anexo:

Resultados del modelo multivariado.

Variable dependiente: Satisfaccién con los servicios municipales

Regresién 1

Regresidén 2

Coeficiente t Coeficiente T
Victimizatidén por -0.018* (-2.82)
crimen
Porcentage de la -0.034~* (=5.32)
poblacién
victimizada por
corrupcién
Participd en una 0.056%* (8.74)
reunidén municipal
Percepcidén de la 0.114%* (14.14)
situacién
econdémica nacional
Percepcidn de la 0.145%* (17.56)
situacidn
econdmica personal
Solicitdé ayuda a 0.010 (1.60)
un funcionario
local
Educacién -0.004 (-0.46) -0.021%* (=2.47)
Mujer 0.01l6%* (2.86) 0.027* (4.68)
Edad -0.037% (-5.51) -0.024~* (-3.61)
Urbano 0.047%* (4.76) 0.061* (6.31)
Riqueza 0.064%* (6.76) 0.032* (3.40)
México -0.050% (-5.05) -0.043* (-4.62)
Guatemala 0.013 (1.35) 0.022* (2.26)
El Salvador -0.013 (=1.27) 0.008 (0.75)
Honduras -0.0506%* (=5.062) -0.048~* (-4.80)
Nicaragua -0.0406%* (=3.70) -0.016 (-1.26)
Costa Rica -0.049% (-4.55) -0.047* (-4.40)
Panaméa -0.083% (-6.56) -0.071* (-5.88)
Colombia 0.005 (0.47) -0.007 (-0.68)
Ecuador 0.008 (0.55) 0.006 (0.43)
Bolivia -0.045% (=3.40) -0.049%* (-3.62)
Pert -0.071% (-6.83) -0.065%* (-6.31)
Paraguay -0.068* (=5.45) -0.054* (-4.49)
Chile -0.028* (-2.71) -0.031* (-2.92)
Brasil 0.018 (1.56) 0.008 (0.70)
Venezuela -0.074* (-6.36) -0.086%* (=7.70)
Argentina -0.073% (-6.25) -0.076%* (-6.43)
Haiti -0.113% (-9.21) -0.064%* (-5.15)
Jamaica -0.146% (-=10.49) -0.128* (-9.99)
Belice -0.136% (-11.33) -0.124~* (-10.47)
Constante 0.006 (0.55) 0.002 (0.18)
R-Cuadrada 0.067 0.111
Number de Obs. 31832 30747
* p<0.05
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