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Resumen

En todo servicio publico es importante realizar registros regulares sobre la percepcion que tienen
los usuarios acerca de la calidad, siendo uno de los propésitos de esta actividad la mejora conti-
nua de las instituciones. En este caso particular, se estudié el servicio otorgado por la Comision
Municipal de Agua Potable y Saneamiento de Xalapa, Veracruz.

El estado de Veracruz es una de las cinco entidades con mayores caudales pero con menor
porcentaje de poblacion con acceso al agua entubada, por lo que Conagua determiné que existe
un rezago en este aspecto.’ Ademas, se observo el descontento de la poblacién mediante protestas
en la ciudad de Xalapa,* en las que expusieron problemas por el cobro de las tarifas y la falta de
abastecimiento, de tal forma que se considerd pertinente registrar las opiniones por medio de
encuestas, para recabar los datos necesarios y encaminarlos hacia las instituciones responsables.

1 Doctora en biotoecnologia por la Universidad Auténoma Metropolitana, campus Iztapalapa. Pertenece al Sistema Na-
cional de Investigadores desde 2008. Actualmente, se desempefia como catedratica de la Facultad de Ciencias Agricolas de
la Universidad Veracruzana.

2 Licenciada en publicidad y relaciones publicas por la Universidad Veracruzana. Cuenta con una especializacion en estudios
de opinion.
3 Comision Nacional del Agua, Numeragua México [en linea], Semarnat-Conagua, México, 2015. Documento disponible

en <http://www.conagua.gob.mx/CONAGUAQ7/Publicaciones/Publicaciones/NUMERAGUA2015.pdf > [fecha de consulta: 8
de abril, 2017]

4 E-Consulta, "Colonos bloquean circuito Presidentes por falta de agua” [en linea], E-consulta, 16 de junio, 2016, parr. 1.
Noticia disponible en <http://www.e-veracruz.mx/nota/2016-06- 16/xalapa/colonos-bloquean-circuito-presidentes-por-falta-
de-agua> [fecha de consulta: 10 de abril, 2017].
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Como metodologia se utilizé un muestreo probabilistico y se proceso la informacion con el
programa estadistico para las ciencias sociales, y se encontrd que los estudios de opinidn arrojan
suficientes datos actuales y reales para evaluar servicios en determinada comunidad. En este
caso, la ciudadania, sin importar el nivel de marginacién, considera aceptable el servicio prestado,
calificdndolo de regular a bueno.
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Abstract

In public service it is important to make regular records on the perception that users have about
quality, one of the purposes being the continuous improvement of institutions. The State of Veracruz
is one of the five entities with the highest flow rates but with a lower percentage of access to
piped water. Conagua determined that there is a lag in this aspect. In addition, discontent of the
population was observed through protests in Xalapa city, exposing problems for the collection
of tariffs and lack of supply, so that it was considered pertinent to register the opinions through
surveys, to gather the necessary data and to get the results to the responsible institutions.

The methodology used was a probabilistic sampling and the information processing was
made with the statistical program for the social sciences, finding that the opinion studies provide
enough current and real data to evaluate services in a given community, in this case, citizenship
regardless of the level of marginalization, considers acceptable the service provided qualifying
it from regular to good.
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Introduccion

El agua es vital para cualquier actividad, por lo que su disponibilidad es un derecho humano,
del cual se debe garantizar su acceso para el uso en toda la poblacién. Es pertinente mencionar
la amplia gama de tratados internacionales relacionados con el derecho al agua, asi como su
normatividad y leyes que lo rigen. Explica Luisa Fernanda Tello que, en el nivel mundial, a través
del Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales (PiDesc), se establece que:
"[...] el derecho humano al agua es ‘indispensable para vivir dignamente y es condicion previa
para la realizacion de otros derechos humanos'”,> ademas, en la Observacién General niimero 15
de 2002, se detalla con precision el contenido esencial de tal derecho asi como las obligaciones
que adquieren los Estados al firmar el instrumento. Por su parte, la Organizacién Mundial de la
Salud (oms) cre6 las guias para la calidad del agua potable, cuya finalidad es “proporcionar una
base cientifica que puedan utilizar las autoridades nacionales como punto de partida para el
desarrollo de reglamentos y normas sobre el agua de consumo adecuadas para la situacion de

5  Luisa Fernanda Tello Moreno, £l acceso al agua potable como derecho humano, Comisién Nacional de los Derechos
Humanos, México, 2008, p. 38.
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cada pais”.® Dicho documento es una publicacion que expone los puntos claves para garantizar
la inocuidad del agua; describe los requisitos y procedimientos en el marco para una gestion
preventiva de la “seguridad del agua de consumo”, y engloba la evaluacion del sistema, su mo-
nitoreo, la gestion y comunicacion, asi como su vigilancia. A continuacién se muestra la relacion
entre los contenidos de la guia de la oms.

Figura 1. Relacion entre los contenidos de la guia de la oms.
(Retomado de la Organizacion Mundial de la Salud [oms], Guias para la
calidad del agua potable, 2006)’
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La oms manifiesta que las labores antes mencionadas se pueden aplicar a los sistemas de
abastecimiento de agua potable entubada y a los sistemas de abastecimiento de agua sin tuberias
en las comunidades.

Por otro lado, se alude a que la demanda de agua potable aumentara debido al incremento
poblacional. La onu prevé que si se sigue con las misma linea de consumo de los habitantes, para el

6  Organizacion Mundial de la Salud, Guias para la calidad del agua potable [en linea], 3% ed., Organizacion Mundial de la
Salud, Ginebra, 2006, p. 11. Libro disponible en <http://Awww.who.int/water_sanitation_health/dwg/gdwg3 _es_fulll_lowsres.
pdf 2ua=1> [fecha de consulta: 3 de abril, 2016].

7 Ibidem, p. 28.
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afo 2025 dos tercios de la poblacion mundial podrian estar viviendo en paises bajo estrés hidrico,?
lo que significa un deterioro de los espacios donde se obtiene el recurso de agua dulce y, por tanto,
un detrimento en la cantidad y calidad del agua. Actualmente mas de 80 paises —que albergan
al 40% de la poblacién mundial— sufren de escasez grave de agua. Y las tendencias marcan, en
los proximos 50 afos, una situacion aun mas grave, légicamente en la medida que aumenta la
poblacion, asi como el cambio climatico global que perturba los regimenes de precipitaciones.’

En otro aspecto, se menciona que la distribucion de las esferas en cuanto al aprovechamiento
del agua en el nivel mundial se divide en tres grandes sectores,

[...] entre usos agricolas (70%), domésticos (10%) e industriales (20%). Es-
pacios donde en ocasiones es desperdiciada por una combinacién de malas
practicas agricolas, fugas en la infraestructura de suministro, uso doméstico
inadecuado y procesos industriales ineficientes. Los cambios en las practicas
encaminadas a reducir el despilfarro y a aumentar la productividad del agua,
no solo son esenciales para garantizar un desarrollo econémico y social
sostenido.™

En cuanto a México, la gestion del agua, su proteccion y vigilancia competen a los niveles
del gobierno federal, estatal y municipal. En el nivel federal se ubica a la Secretaria de Medio
Ambiente y Recursos Naturales (Semarnat), y por medio de la Comisién Nacional del Agua
(Conagua) se lleva a cabo la administracién y preservacion de las aguas nacionales, pues es ella
la que emite concesion, permisos de descarga, cobro de los derechos por el uso a los gobiernos
para el aprovechamiento y explotacion del recurso hidrico y vigila el cumplimiento de la Ley de
Aguas Nacionales, reglamentaria del articulo 27 de la Constitucion. Su objetivo, establecido en
el articulo 1°, “es regular la explotacion, uso, aprovechamiento, distribucién y control de las
aguas, asi como preservar su cantidad y calidad para lograr un desarrollo integral sustentable”."

En cumplimiento a los derechos y tratados internacionales sobre el acceso al agua, el gobier-
no mexicano adiciond un cuarto parrafo al articulo 4° de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, para cumplir con el derecho que toda persona tiene para vivir dignamente.

Por ello, México dispone de 5 mil presas y bordos con un almacenamiento nacional total de
150 mil hm? y cuenta con 874 plantas potabilizadoras,'? que dotan de agua a 29048251 de un
total de 31374724 hogares mexicanos. Ademas, 21.2 millones reciben agua diariamente; 4.4 la
reciben cada tercer dia; 1.6, dos veces por semana, y 1 millén de hogares recibe agua una vez

8  Organizacion de las Naciones Unidas, Un Objetivo Global para el Aqua Post-2015. Sintesis de las Principales Conclusiones
y Recomendaciones de ONU-Agua [en linea], onu-Agua, s. ., 2014, p. 8. Documento disponible en <http://www.unwater.org/
fileadmin/user_upload/unwater_new/docs/Un%200bjetivo%20Global%20para%20el%20Agua%?20Post-2015.pdf> [fecha
de consulta: 24 agosto, 2015].

9  Centro Mexicano de Derecho Ambiental, Fondo para la Comunicacion y la Educacion Ambiental y Presencia Ciudadana
Mexicana, £l agua en México. Lo que todas y todos debemos saber [en linea], cempa, México, 2014, p. 20. Libro disponible en
<https://www.cemda.org.mx/wp-content/uploads/2011/12/agua-mexico_001.pdf> [fecha de consulta: 24 de agosto, 2015].

10 Organizacion de las Naciones Unidas, op. cit., p. 19.
11 Luisa Fernanda Tello Moreno, op. cit., p. 101.

12 Comision Nacional del Agua, Numeragua México [en linea], Semamat—Conagua, Meéxico, 2016, p. 47. Documento
disponible en < http://201.116.60.25/publicaciones/Numeragua_2016.pdf > [fecha de consulta: 8 de abril, 2017].
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por semana.'® La distribucion en el pais por sectores ocurre de la siguiente manera: por cada 100
litros de agua, 76 son utilizados en el dmbito agropecuario, 15 litros son usados en abastecimiento
publico, 4 litros para uso industrial y 5 litros en energia eléctrica (centrales térmicas).™

Ante la demanda de agua en la nacion, es importante reconocer cudl es el consumo real de
agua por mexicano: éste varia debido a diversos factores, como es el clima de la region donde
se habita; el nivel socioeconémico de la persona, y las costumbres. Asimismo, se contempla las
dificultades para acceder a ella. El consumo de agua potable en promedio en la zona urbana del
pais es de 250 Its./hab./dia y, en general, por fugas de diferente tipo y origen, se pierden en los
sistemas cerca de 100 Its./hab./dia, lo que hace que el consumo promedio por habitante sea de
150 Its./dia."

Para cubrir la peticion de consumo en el nivel nacional se cuenta con un total de 2688 or-
ganismos operadores de agua pertenecientes al sector privado y paraestatal, de los cuales, 177
pertenecen al estado de Veracruz,'® donde operan 13 plantas potabilizadoras.!’

Por su parte, Xalapa cuenta con una planta potabilizadora con capacidad de tratamiento
de 1000 Ips. (43 tanques de regulacion), que se traduce en una capacidad total instalada de
42690 m? de agua potable y una red de distribucion de aproximadamente 1800 km de tuberia
de diversos diametros.'

La provisién del servicio de agua potable esta a cargo de los municipios, lo que provoca que
cada institucion presente diversas tarifas y estructuras organicas. En el caso de la Comision Mu-
nicipal de Agua Potable y Saneamiento de Xalapa, Veracruz (cmas, Xalapa), la cual se rige bajo
normas y garantias de derecho, citadas anteriormente, deberia asegurar la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario. cMas Xalapa presenta una estructura tarifaria escalonada y categoriza
los tipos de usuarios como doméstico (popular, interés social, doméstico medio y residencial),
comercial, industrial y servicio pablico, y es de interés para el presente trabajo Unicamente el de
tipo doméstico.

Durante el mes de abril de 2016 la tarifa que prevalecio en cmas Xalapa fue de $51.89 a
$111.19 (pesos) por el consumo de 0 a 10 m* de agua, la cual va en aumento segun el tipo de
usuario y el volumen consumido."® Algunos usuarios consideran que las tarifas son altas, ya que
en un trabajo realizado por el Banco Interamericano de Desarrollo (8iD) en la ciudad de Xalapa,
se encontr6 que 40% de los encuestados mencion6 tener problemas para pagar las cuentas de
agua u otros servicios puablicos.?

13 Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, Estadisticas a propésito del Dia Mundial del Agua (22 de marzo). Datos
nacionales [en lineal, INeal, México, 2016, p. 6. Documento disponible en <http://www.inegi.org.mx/saladeprensa/aproposi-
t0/2016/agua2016_0.pdf> [fecha de consulta: 10 de abril, 2017].

14 Comisién Nacional del Agua, Numeragua México, 2016, p. 35.
15 Centro Mexicano de Derecho Ambiental, Fondo Educacién Ambiental y Presencia Ciudadana Mexicana, op. cit., p. 40.
16 Instituto Nacional de Estadistica y Geograffa, op. cit., p. 3.

17 Comision Nacional del Agua, Infraestructura Hidraulica [en linea], 2013, parr. 1. Pagina disponible en <http://www.
conagua.gob.mx/Contenido.asp x?n1=3&n2=60&n3=86&n4=396> [fecha de consulta: 20 agosto, 2015].

18  Banco Interamericano de Desarrollo, Plan de accion Xalapa sostenible [en linea], Banco Interamericano de Desarrollo-
Banobras-Ayuntamiento de Xalapa, Xalapa, 2014, p. 165. Documento disponible en <http://xalapa.gob.mx/wp-content/
uploads/2015/06/Xalapa_plandeaccion.pdf> [fecha de consulta: 24 de agosto, 2015].

19 Comision Municipal de Agua Potable y Saneamiento de Xalapa, Veracruz, Tarifas por servicio de agua [en linea], 2016, p.
2. Documento disponible en <http://cmasxalapa.gob.mx/pdf/tarifas/tarifas_01_2016.pdf> [fecha de consulta: 7 abril, 2016]

20  Banco Interamericano de Desarrollo, op. cit., p. 334.
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Es importante destacar que la ciudad de Xalapa esta situada en la faldas del cerro de
Macuiltépetl. Se encuentra en una zona de transicion entre la Sierra Madre Oriental y la planicie
costera del Golfo de México; segtin datos del Censo de Poblacion y Vivienda 2010 del Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), Xalapa cuenta aproximadamente con 457 928 habi-
tantes.?' La obtencion del agua proviene de diversos acuiferos que rodean a la ciudad y, como se
observa en la siguiente tabla, las principales fuentes de abastecimiento por nivel de gasto son
los rios Huitzilapan y Pixquiac, de los que se capta la mayor cantidad de agua (Tabla 1).

Tabla 1. Recursos hidricos en Xalapa??

(Adaptado del Plan de Accion Xalapa Sostenible, por el Banco
Interamericano de Desarrollo, 2014)

Fuentes de abastecimiento Gasto (litros por segundo)

Presa Huitzilapan 1000
Presa Cinco Palos 100
Captacion Alto Pixquiac 250
Captacion Medio Pixquiac 250
Presa Socoyolapan 100
Captacion (bombeo) Castillo 60
Agua Santa 8
Sedefo 15

El Instituto Mexicano de Tecnologia del Agua realiza una evaluacion sobre la calidad del
servicio de agua potable, a los organismos en México a través del Programa de Indicadores de
Gestion de Organismos Operadores (PiIGoo), desarrollado por la subcoordinacion de Hidraulica
Urbana, adscrita al Programa Sectorial de Medio Ambiente y Recursos Naturales (PROMARNAT),
2013-2018, de la Semarnat.

El PiGoo lleva una investigacién desde 2005 hasta la fecha, donde establece 28 indicadores
de gestion que sirven para medir el aspecto operativo de los sistemas de agua potable. Dicho
instituto define “[...] la calidad del servicio que ofrece un Organismo Operador de cualquier
ciudad por medio de la eficiencia y eficacia con la que suministra el agua, recolecta y trata las
aguas residuales; la satisfaccion de los usuarios; la continuidad en cantidad y calidad de agua de
suministro; conocimiento de la infraestructura; registro confiable de los usuarios [...]", asi como
la cantidad de agua que se canaliza y se entrega potabilizada a los consumidores; el nivel de la
capacidad de sus unidades de captacion y tratamiento; la atencion-respuesta a las solicitudes

21 Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, México en cifras [en linea], México, 2010. Base de datos disponible en
< http://www3.inegi.org.mx/sistemas/mexicocifras/default.aspx?e=30> [fecha de consulta: 11 agosto, 2015].

22 Banco Interamericano de Desarrollo, op. cit., p. 160.

23 Subcoordinacién de Hidraulica Urbana y Coordinacion de Hidraulica, Martha Patricia Hansen Rodriguez y Victor Hugo
Alcocer Yamanaka, Indlicadores de gestion prioritarios en organismos operadores. Informe final [en linea], Comision Nacional
de Agua-Instituto Mexicano de Tecnologia del Agua, México, 2014, p. 23. Informe disponible en <http://www.pigoo.gob.mx/
libros/IndicadoresdegestioncompletoV3.pdf> [fecha de consulta: 24 de agosto, 2015].
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y los reportes de anomalias en un tiempo prudente; las tarifas de costo y los procesos del pago
del servicio, ademas de la amortizacion de los costos que genera la institucion en los rubros de
“operacion, mantenimiento y administracion”.2

En este sentido, durante la busqueda de informacion, se encontraron algunas encuestas que
tratan de temas asociados con conceptos técnicos de la distribucion de agua y cultura del agua,
pero que no dan un alcance de la percepcion global que se tiene sobre el servicio de agua potable
en una comunidad. Un ejemplo es el estudio Iniciativa de monitoreo ciudadano de agua y sanea-
miento en Xalapa, que tuvo un enfoque cuantitativo con un disefio de muestreo polietapico y
utilizé una encuesta de opinion para la recopilacion de datos, cuya funcion fue detectar fuentes de
desperdicio de agua en los hogares, y permitir un acercamiento a los elementos que rodean la cultura
sobre el cuidado del agua.” También se encontrd una investigacion que abordé temas de crecimiento
urbano, cambio climatico, servicios publicos, movilidad y espacios publicos, promovida por el 8ip (Plan
de Accion, Xalapa Sostenible), donde se manifesto que en la ciudad de Xalapa hay 93% de acceso al
servicio de agua potable, con una continuidad de 20 horas al dia en promedio, y la calificacion que
dan sus habitantes a la calidad del servicio esta por arriba de la media del pais. Asi mismo, se detecto
que el manejo del recurso hidrico es ineficiente, pues entre 30% y 40% del agua se pierde en fugas
y el consumo per capita esta en 318 litros diarios, nivel por encima de los limites de sostenibilidad;
ademas se exhibi6 que las pérdidas en total del caudal llegan a 62%, lo que deja de manifiesto que,
ante esta situacion, es necesario implementar un programa intensivo de recuperacién de caudales,
mediante la reparacion de fugas y tomas domiciliarias, y la sustitucion de tuberia obsoleta.?® Dicho
trabajo incluyé un muestreo aleatorio estratificado, con la seleccion de cinco zonas de interés para
la Iniciativa de Ciudades Emergentes y Sostenibles (ices); sin embargo, la distribucion de los casos no
fue proporcional a su tamafio poblacional.

El presente estudio fue realizado en Xalapa justificado por las caracteristicas de la zona, es
decir, abunda una gran cantidad de caudales, de los cuales se adquiere el agua; a pesar de ello,
existen problemas de desabasto del liquido en la ciudad. En este sentido, se detectaron varias
inconformidades, expresadas por la ciudadania,?” acerca de los cobros excesivos por el servicio,
agua de baja calidad (turbiedad) y escasez del suministro de agua. Este trabajo, con datos de la
opinion de la sociedad, realizado en coordinacion con una institucion educativa, logré la aceptacion
por parte de la poblacion, puesto que regularmente se detecta desconfianza y descontento hacia
las instancias pUblicas gubernamentales y los representantes de las mismas, pues se considera
que en los sondeos realizados por dichas instancias se percibe la influencia de ellos para su
conveniencia (comunicacion ciudadana no publicada).

Ademas, los servicios de agua potable en los municipios de México representan una carga
econdémica, administrativa y politica. En el puerto de Veracruz, desde 2015, se privatiz6 este
servicio. Mientras, en Xalapa, la ciudadania rechazo abiertamente dicha accion: en una encuesta
previa realizada por las autoras en 2016, se obtuvo que 98.6% de los encuestados consider6 que
la privatizacion del servicio no implicaria una accién de mejora para el servicio de agua potable,

24 Idem.

25 Centro de Estudios de Opinion y Anélisis, Monitoreo ciudadano de agua y saneamiento en Xalapa. Reporte del estudio
cuantitativo [co-rom], Universidad Veracruzana, Xalapa, 2010, pp. 2-4.

26 Banco Interamericano de Desarrollo, op. cit., pp. 60y 165.
27  E-consulta, op.cit, parr. 1.
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y 97.1% opind que un costo mas elevado por el suministro no aseguraria un eficiente o continuo
abastecimiento de agua en sus viviendas.?®

Las preguntas de investigacion fueron sobre la percepcion que los usuarios tienen respecto
del servicio de agua potable, y se identificd su postura ante el organismo, la cual se genera por
la combinacion de sus experiencias con el servicio, la informacion que reciben y las opiniones de
su circulo social. Por tanto, se pregunté lo siguiente: ;qué opinion tienen los usuarios de cmAs
Xalapa en relacién con la calidad del servicio de agua potable?, y de acuerdo con el nivel de
marginacion que viven los usuarios de cmas Xalapa, ¢cudl es la percepcion que tienen sobre el
servicio de agua potable?

Se fundamentd el planteamiento de la investigacion con la teoria de representaciones sociales,”
junto con estudios de opinion. La representacion social explica e interpreta la realidad por medio
de un proceso de reconstruccion (en funcion de los relatos y experiencias socioculturales) entre
el sujeto y los diferentes contextos, permitiendo al individuo contar con un conocimiento que le
hace posible una vida cotidiana y que le admite comprender las cosas y actuar en concordancia.
Los estudios de opinién proporcionan elementos necesarios para averiguar la postura de las
personas ante cualquier fendmeno o situacion, es decir, por medio de ellos se logra identificar
ideas y apreciaciones.

Para este estudio en particular, se pueden medir las opiniones de los usuarios del servicio de
agua potable, evaluando su accesibilidad, calidad, frecuencia del servicio y su nivel de satisfaccion.

Al englobar la dimension de opinidn, con la de informacion y actitud, abordada desde el proceso
expuesto por el tedrico Moscovici, se logré averiguar la percepcién de los usuarios de acuerdo
con el contexto (estratos de la ciudad) y con la diferencia entre zonas (sociedad heterogénea),
las cuales se conciben como factores de influencia para la construccion de la percepcion de los
individuos estudiados, ya que cada sujeto vive la realidad en la que esta inmerso.

La encuesta es el instrumento utilizado en este trabajo, ya que su funcién fue recoger datos
tales como actitudes, intereses, juicios de valor, conocimiento, comportamiento, medidas de
caracter demografico y socioecondmico, ademas de que ofrece como resultados datos duros
debido a su rigor estadistico.

Una encuesta, dice Monzén en relacién con Garcia Ferrando:

Es una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos representativa de
un colectivo mas amplio, que se lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana,
utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion, con el fin de obtener
mediciones cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas y
subjetivas de la poblacién. La encuesta de opinion [...] es un procedimiento
para conseguir informacion (opiniones) a través de mediciones cuantitativas de
un grupo de sujetos (muestra) que pretende representar a un universo mayor
(poblacion), dentro de unos margenes de error controlados —probabilidad.

28  Maritzel Ortega, Las percepcion de los usuarios del servicio de agua potable en Xalapa, trabajo de grado [proyecto de
intervencion de especialidad], Universidad Veracruzana, Xalapa, 2016, p. 104.

29 Serge Moscovici, £/ psicoanalisis, su imagen y su publico, Huemul, Buenos Aires, 1979.

30 Candido Monzon, Opinion publica, comunicacion y politica. La formacion del espacio publico, Tecnos, Madrid, 1996,
pp. 351-352.

48 Revista Mexicana de Opinidn Publica « ano 12 « nim. 23 « julio-diciembre de 2017 « pp. 41-59
IssN 1870-7300



Percepcion social del servicio de agua potable en el municipio de Xalapa, Veracruz

Respecto de la articulacién con la teoria de las representaciones sociales, ésta se caracteriza
por tener la ventaja de integrar los enfoques cuantitativos y cualitativos, por medio de la intro-
duccion de preguntas que permitan al individuo exponer su actitud y emocion.

La zona de estudio se ubico en diversas colonias pertenecientes a la capital del estado de
Veracruz, las cuales cuentan con caracteristicas que fueron significativas para el estudio y cuya
estratificacion fue mediante niveles de marginacion en la sociedad.?'

Metodologia

Para identificar la percepcion de los usuarios se aplicd un cuestionario con un disefio transversal,
de caracter descriptivo, y la encuesta verbal fue la técnica seleccionada para esta investigacion.

El cuestionario se estructuré en dos secciones: la primera corresponde a las referencias
sociodemograficas, que permitieron informar sobre aspectos personales y con ello asociar los
resultados con los datos de la poblacion objeto de estudio. La segunda parte se articulé con
preguntas de indole social, y se fracciond en tres areas: Informacion, Opinion y Actitud, donde
los consumidores pudieron participar activamente para evaluar el servicio de agua potable (Tabla
2). Estos modulos se conformaron con un total de 17 preguntas, con formato de respuestas en
escala Likert,3? opcién multiple y preguntas abiertas.

Tabla 2. Estructura de los items para acercarse a la percepcion de los
usuarios del servicio de agua potable en Xalapa, Ver.

Caracteristicas organolépticas del agua potable (color, sabor, aroma y

» residuos arenosos) que reciben en sus hogares los consumidores.

Informacion - = —
Nivel de presion del agua potable que llega a las viviendas de los

usuarios.
Dictamen de los usuarios respecto de la continuidad del servicio de agua
. potable.
Opinion e : : : s
Juicio de los usuarios en relacion con la calidad del servicio de agua
potable.
Actitud Calificacion que le atribuyen los usuarios al servicio de agua potable.

El cuestionario incorpord las dimensiones, variables e indicadores para los alcances del objetivo.
En la siguiente tabla se detallan algunas preguntas aplicadas durante el trabajo de campo y se
expone su estructura (Tabla 3).

31 Yolanda Téllez Vazquez, Jorge Lopez Ramirez, Radl Romo Viramontes, indice de marginacion urbana [en linea], Consejo
Nacional de Poblacion, México, 2010, p. 12. Documento disponible en <http://www.conapo.gob.mx/es/fCONAPO/Capitu-
lo_1_Marginacion_Urbana_2010> [18 de octubre, 2015 .

32 Alicia Garrido y José Luis Alvaro, Psicologia social, 2% ed., Mc Graw Hill, Madrid, 2007, p. 212.
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Tabla 3. Dimensiones, variables e indicadores de la investigacion

El agua potable que llega a su hogar presenta:

Dimension: informacion
Variable: servicio

Indicador: valoracion

Tipo de variable: cualitativa

:Qué le parece el nivel de presion del agua que llega a su
hogar?

Dimension: informacion

Variable: calidad

Indicador: atributos de la calidad del agua potable que llega a
la vivienda

Tipo de variable: cualitativa

En su opinion, ;qué tan de acuerdo o en desacuerdo esta con
la siguiente frase?

Dimension: opinion
Variable: servicio

Indicador: valoracion

Tipo de variable: cualitativa

En su opinidn, ¢qué tan de acuerdo o desacuerdo esta con la
siguiente frase?

Dimension: opinion

Variable: servicio

Indicador: valoracion de escasez de agua potable
Tipo de variable: cualitativa

¢Como calificaria el servicio de agua potable que recibe en su
hogar?

Dimension: actitud
Variable: calidad

Indicador: valoracion

Tipo de variable: cualitativa

a) Color

b) Sabor

¢c) Olor

d) Residuos arenosos

Intensidad en la presion del
agua que recibe el usuario
en su domicilio

El servicio de agua es de
calidad...

El servicio de agua es
continuo...

Evaluacion del servicio del
agua que recibe el usuario
en su hogar

La poblacién del estudio fue constituida por ciudadanos de la ciudad de Xalapa, Veracruz,
mayores de dieciocho afios, que habitaran en una vivienda con toma directa hacia la red general
de agua potable, perteneciente al tipo de usuario Doméstico (Figura 2), sin importar el tipo de
tarifa contratada segun la estructura de cobro tipificada por el organismo. También, es importante
recalcar, fue necesario que el encuestado tuviera el conocimiento del valor econdmico de dicho

servicio publico.
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Figura 2. Tipo de usuarios segin cmas Xalapa (2016)*
Tipos de usuarios
CMAS Xalapa

Domeéstico No domestico

[
oog

ol
Popular ~ Interés  DOMEStico  pegidencial Comercial SENVICIOS i ctrial
social medio T A Pablicos *

El muestreo fue probabilistico, polietapico y estratificado con base en el nimero total de vi-
viendas con servicio de agua potable en la ciudad de Xalapa. Se consideré como unidad primaria
las Areas Geoestadisticas Bésicas (aGes), identificadas de acuerdo con el nivel de marginacion.
Dichas areas fueron precisadas por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.**

La formula aplicada para el muestreo estratificado fue la siguiente:®

Figura 3. Formula para calcular la muestra estratificada.
(Adaptada de la formula de muestreo, Ojeda y Diaz, 2012)

>N Pq,/w,
n=—="—
ND+> N pPq,

i=1
Donde: D -5 Wi —_—
n = numero de casos Z oy N
N = poblacién

w = resultado de muestra por estrato entre la poblacion total

D = resultado del error entre la confianza

Z = valor estandarizado

33 Comision Municipal de Agua Potable y Saneamiento de Xalapa, Veracruz, Criterios utilizados para identificar el tipo
de usuario al que se le brindara el servicio y explicacion de cada tipo de usuario [en linea], 2015. Documento disponible en
<http://cmasxalapa.gob.mx/pdf/tipos_de_usuario.pdf> [fecha de consulta: 25 de noviembre, 2016].

34 Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, México en cifras, op. cit.

35  Richard L. Scheaffer, William Mendenhall, Lyman Ott, Elementos de muestreo [en linea], Grupo Editorial Ibérica, México,
1987, pp. 99y 106. Libro disponible en <https://issuu.com/hectorm.delossantos-posadas/docs/elementos_de_muestreo_-_scha-
ffer_et> [fecha de consulta: 2 de noviembre, 2015].
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B = valor maximo de error esperado entre la informacion proporcionada por los individuos en
la poblacion; en este caso, 5% de error

p = probabilidad del nimero de éxitos

q = probabilidad del nimero de fracasos

Lo anterior arrojé como resultado una n = 280, correspondiente al nimero total de encuestas
que se realizé a los usuarios tipo Doméstico en las zonas delimitas por los Aces. El calculo de la
muestra para el nimero de viviendas fue con un error de 5% y un nivel de confianza de 90%.
Para determinar p y g, se empled la maxima varianza, definiendo que p = q = 0.5, lo que significé
que cada individuo tuvo 50% de probabilidad para elegir alguna opcidn.

La encuesta se realizd de forma directa en los domicilios de los usuarios y con los datos arroja-
dos se realizé un analisis estadistico descriptivo para cada variable; posteriormente, se trabajé en
las asociaciones que existen entre ellas. Este anlisis bivariado requirid la prueba de significacion
estadistica (coeficiente estadistico Chi Cuadrada de Pearson), y se hizo uso de una confiabilidad
de 95% y 5% de error. Para el procesamiento de la informacion se utilizé el programa de manejo
estadistico para las ciencias sociales: spss (version 24).

Resultados y discusion

En el perfil sociodemografico de los encuestados, predomind en 62% el género femenino por
encima del masculino, con un promedio de 46 afios de edad; el rango de estudios fue mayor entre
la preparatoria y universidad, con una poblacion dedicada principalmente a las labores del hogar.
El tipo de usuario que imperd fue el llamado Doméstico medio (72%), quien tiene, en promedio,
una renta mensual, por el servicio de agua potable, de $250.41 moneda nacional. A continuacion
se iran presentando algunos de los datos mas relevantes del estudio.

Figura 4. Caracteristicas organolépticas del agua potable

Hloignora MNunca MCasinunca Algunas veces B Casi siempre Siempre

0.004

Residuos arenosos 0.375 0.125 0.404 - 0.039

0.004

g o dows

0.029
Sabor 0.511 0.061 0.143 .ODS?
0.011
Color 0.496 0.121 0.289 - 0.032
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Con respecto a las caracteristicas organolépticas, es decir, la valoracion que los usuarios les
conceden a las propiedades del agua potable que reciben en sus hogares, se encontré que 40.4%
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de los consumidores recibe, en algunas ocasiones, el servicio con sedimentos, 51.4% percibe el
agua potable sin aromay 51.1% menciond que es insipida; ademas, 49.6% respondid que nunca
recibe en sus hogares el agua potable con color (Figura 4).

Esta evaluacion es subjetiva, ya que los usuarios no utilizan criterios técnicos, ni instrumentos
especializados para distinguir dichas caracteristicas en el agua que reciben en sus viviendas;
sin embargo, estos datos son unos de los mas relevantes para estimar la calidad del servicio, ya
que segun la oms “[...] los consumidores evaltian la calidad del agua de consumo basandose,
principalmente, en sus sentidos, los consumidores pueden considerar que el agua es muy turbia,
con mucho color, con sabor u olor desagradable, lo que la vuelve insalubre” .3

Por tanto, podemos concluir que casi 50% de la poblacion encuestada percibe que el agua
potable que recibe en sus hogares es aceptable, ya que prevalece en los usuarios la idea de que
el agua es incolora, insipida e inodora, y sélo algunas veces los usuarios observan que el agua
contiene residuos arenosos; coincide este Gltimo concepto con el hecho de que es en la temporada
de lluvias cuando existe la presencia de dicho sedimento, el cual llega a afectar las actividades
diarias de los habitantes de la vivienda.

Figura 5. Distribucion porcentual del nivel de presion del agua potable
que llega a las viviendas

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0% . | -

IR —

Muchapresidén  Conmediana Con poca presion  Sin presién No sé

presidn pero e insuficiente
suficiente

Como se muestra en la Figura 5, 84.7% de los encuestados consider6 que el nivel de presion del
agua potable que llega a sus hogares se caracteriza por ir de "mucha” a “mediana presion pero
suficiente”, lo cual refleja una opinién favorable hacia el servicio que ofrece cmas Xalapa, ya que los
usuarios valoran de forma satisfactoria el flujo con el que llega el agua a sus viviendas. El concepto
de "presion del agua” es un factor esencial para valorar la calidad del servicio, como lo menciona
Roberto Olivares al referir que “[...] la mayoria de los organismos operadores de agua tienen como
indicadores para la calidad del servicio el tiempo de conexidn y reconexién de tomas, servicio con-
tinuo o por tandeos, presion del agua, estructura tarifaria, entre otros”.>’

Cuando se asocia el juicio de valor otorgado por los consumidores y el tipo de usuario
al que pertenecen, se encontr6 que 60.4%, 50.2% y 50% de los usuarios catalogados en
Interés social, Doméstico medio y Popular, respectivamente, indicaron que reciben el servicio

36  Organizacion Mundial de la Salud, op. cit., p. 16.

37 Roberto Olivares, Sistemas de informacion de agua potable y saneamiento. Reflexiones en torno a un seminario de
andlisis, Aneas, México, 2010, p. 17.
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de agua potable con mediana presion pero suficiente y 50% de los usuarios tipo residencial
expres0 que cuenta con poca presion y que es insuficiente. Al englobar dichos resultados,
se aprecio que existe opinion dividida, ya que se alcanzo con dificultad la suma de 50% en los
resultados; sin embargo, fue notorio que, en la mayoria de los niveles de marginacion, los usua-
rios consideraron tener una presion de agua potable media, pero que les resulta conveniente
para desempefar las diversas actividades del hogar.

Figura 6. Distribucion porcentual de la opinion de los usuarios respecto
de la continuidad del servicio de agua potable

80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% -
0% — IR
Muy de acuerdo De acuerdo  Nideacuerdo, ni Endesacuerdo Muy en
en desacuerdo desacuerdo

En cuanto a la percepcion de los usuarios de un servicio continuo, es decir, que no exista escasez
del suministro de agua potable en las viviendas, 66.8% de los encuestados tuvo una postura de
acuerdo con este hecho, mientras que 18.6% esta en desacuerdo (Figura 6).

La Organizacién Mundial de la Salud establece que:

La discontinuidad diaria o semanal ocasiona una reduccién de la presién del
suministro y, por tanto, aumenta el riesgo de contaminaciones en la tuberia.
Otras consecuencias son una menor disponibilidad y el uso de un menor
volumen de agua, lo que afecta negativamente a la higiene. Puede resultar ne-
cesario almacenar agua en los hogares; el almacenamiento y la manipulacién
del agua correspondiente conllevan un aumento del riesgo de contaminacion.
La discontinuidad estacional obliga con frecuencia a los usuarios a obtener
agua de fuentes mas lejanas y de peor calidad.?®

Por ello, dar un servicio continuo es un factor que debe ser vigilado por cmas Xalapa, desde
las areas técnicas, donde se incluye la infraestructura y los factores ambientales, asi como las
valoraciones de los usuarios, con el propésito de identificar las zonas mas vulnerables, para que,
a partir de ello, se realicen estrategias y acciones de mejora en el servicio.

38  Organizacion Mundial de la Salud, op. cit, p. 91.
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Figura 7. Distribucion porcentual de la opinion de los usuarios respecto
de la calidad del servicio de agua potable
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En lo que respecta a la disposicion en general del servicio que reciben los usuarios de cmas Xalapa,
se obtuvo que ellos estan de acuerdo con la calidad del servicio de agua potable (48.9 %), esto es,
aproximadamente 5 de cada 10 encuestados coinciden en estar de acuerdo con la idea de que el
servicio es de calidad (Figura 7) y, segtn el Banco Interamericano de Desarrollo,** la calificacién que
dan los habitantes de la ciudad a la calidad del agua esta entre las mejores del pais.

Posiblemente los usuarios perciben de esta forma este aspecto porque han tenido experiencias
favorables, en las que se ve involucrado el servicio de agua potable; a su vez, hubo comentarios
de encuestados con mayor edad que mencionaron tener una mejor calidad de vida al contratar
el servicio: explicaron que al comparar el servicio de agua potable con el paso de las décadas
han observado un avance significativo en su progreso, y concluyeron su respuesta con la idea de
que actualmente se cuenta con un servicio de calidad.

Figura 8. Frecuencia de la calificacion que le atribuyen los usuarios al
servicio de agua potable

50.0% 47 59% 45.7%

45.0%

40.0%

35.0%

30.0%

25.0%

20.0%

15.0%

0, 0, 0/

1?802 4-6% 9:0% 5 1%
 mm . —

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

39 Banco Interamericano de Desarrollo, op. cit., p. 60.
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En relacion con la actitud que presentaron los consumidores respecto del servicio que otorga
el organismo operador, se encontrd que 45.7% de los usuarios de cMAs Xalapa lo califica como
regular, 42.5% como bueno y 5% de forma desfavorable (Figura 8).

Al reflexionar acerca de este resultado en conjunto con la evaluacion de la calidad del servicio,
se observa que, aunque la mayoria de los encuestados opina que el servicio es de calidad, también
considera otros elementos para emitir su valoracion global.

Como dato de interés y comparacion, se contd con los resultados de la Iniciativa de Monitoreo
Ciudadano de Agua y Saneamiento en Xalapa (2010),* donde la sociedad estimé el servicio de
cMAs Xalapa como bueno (53.6%), y como regular (39.9%), lo que presenta un cambio de opinién,
ya que actualmente se identifica con una menor actitud positiva respecto del servicio que ofrece
la actual administracion de la comision.

En la Tabla 4 se indican los porcentajes que muestran la calificacion que le atribuyeron al
servicio los usuarios, con una categorizacién por nivel de marginacion y grado de estudio,. En
ellos destaca el hecho de que, en todos los AGes seleccionados, se atribuy6 una calificacion
que va de regular a bueno, y se encontrd que la mayoria de los consumidores con un nivel de
marginacion bajo considera el servicio como bueno, y que en los usuarios seleccionados con un
nivel de marginacién media y alta, prevalecid la idea de que es un servicio regular. Ademas, los
encuestados con posgrado, preparatoria/técnica, secundaria y primaria generalmente calificaron
el servicio como regular, y los usuarios que cuentan con licenciatura o carrera trunca lo definen,
en su mayoria, como bueno.

Si se consideran dichos resultados, es evidente que existe cierta relacion entre el entorno
social y la opinién que emiten los usuarios, ya que permea en su respuesta todo el conocimiento
que tienen sobre el servicio de agua que reciben en su hogar, junto con las experiencias vividas
en su contexto.

Tabla 4. Frecuencia de la calificacion del servicio de agua potable de
acuerdo con datos generales del encuestado

Calificacion del servicio de agua potable

[

Variables = & i =)
independientes @ = = o E
% = 7} S 4
w [~ [~ = o

Sin estudios 0% 50.0% 50.0% 0% 0%
Primaria 6.7% 33.3% 583% 0% 1.7%
E ~ Secundaria 83% 35.0% 51.7% 33% 1.7%
=_‘°a S Preparatoria/Técnica 15% 41.5% 46.2% 6.2% 4.6%

T

2% Carrera trunca 0%  71.4% 0%  28.6% 0%
Licenciatura 4.4% 55.9% 29.4% 88% 1.5%

Posgrado 0% 16.7% 83.3% 0% 0%

40  Centro de Estudios de Opinién y Andlisis, op. cit., p. 72.
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Marginacion baja (300870001015A) 0% 82.4% 17.6% 0% 0%
Marginacion baja (3008700010465) 0% 33.3% 41.7% 25.0% 0%
Marginacion baja (3008700011001)  9.1%  45.5% 40.9% 4.5% 0%
Marginacion baja (3008700011092) 0% 53.3% 46.7% 0% 0%
Marginacion baja (3008700011340) 8.7% 43.5% 47.8% 0% 0%
Marginacion baja (3008700011355) 4.3% 56.5% 30.4% 8.7% 0%

o Marginacion baja (3008700011444) 0% 50.0% 25.0% 0% 25.0%
§ = Marginacion media (3008700010592) 0% 30.0% 60.0% 10.0% 0%
a Marginacion media (3008700010978) 2.4% 19.5% 63.4% 9.8% 4.9%

Marginacion media (3008700011191) 0% 54.2% 41.7% 4.2% 0%
Marginacion media (3008700012090) 5.6% 33.3% 50.0% 5.6% 5.6%
Marginacion alta (3008700011247) 71% 21.4% 57.1% 71% 7.1%
Marginacion alta (3008700011266) 6.9% 44.8% 483% 0% 0%
Marginacion alta (300870001218) 16.7% 33.3% 50.0% 0% 0%
Marginacion alta (300870086175A) 8.3% 50.0% 41.7% 0% 0%

Es importante mencionar que, al llevar a cabo la prueba de Chi Cuadrada, se encontré un valor
P de 0.017, con lo cual se pudo sefialar que existe suficiente evidencia estadistica para decir que
hay una asociacion entre la calificacion que los usuarios le atribuyen al servicio de agua potable
y la escolaridad de los ciudadanos, asi como una asociacién de la variable AGes con los resultados
de este inciso, al contar con un valor P de 0.011.

Conclusiones

Los resultados de la encuesta presentaron datos suficientes en el dmbito de la percepcion de la
ciudadania sobre los rubros del conocimiento y actitud que tienen los consumidores acerca de un
servicio determinado. El caso de Xalapa es un ejemplo que puede ser aplicado en otras esferas en
el nivel nacional, puesto que este estudio fue una muestra de la realidad que viven los mexicanos
en cuanto a los servicios pablicos que ofrecen los érganos de gobierno.

Asimismo, fue posible detectar la opinién mayoritaria de los usuarios y, con ello, realizar un
diagndstico sobre el servicio de agua potable, especificamente de un organismo publico como lo
es cMAs Xalapa. Se identificé la aceptacion que le dan a esta entidad y ademas se logré contar
con la informacién necesaria para plantear las recomendaciones en las areas del servicio que los
clientes identifican como vulnerables.

El estudio pone de manifiesto que los usuarios del agua potable califican el servicio de regular
a bueno y usualmente cuentan con un servicio continuo en el que las propiedades del agua son
valoradas como idoneas, a excepcion de lo que ocurre en temporada de lluvia.

Por situaciones historicas-sociales se podria interpretar que los usuarios consideran que el
servicio de agua es de “regular” calidad. A pesar de ello, muchos de los encuestados compararon
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los avances en la infraestructura actual con los de hace varias décadas. Este hecho es un indicador
de percepcion, ya que se obtuvo una opinién de mejora con el paso de los afios. Ademas, un ha-
llazgo interesante es que no existieron tendencias en la percepcién de los usuarios con respecto
a su nivel de marginacion o su nivel de estudios.

Con el andlisis estadistico en el procesamiento de la informacion, se logré mostrar de forma
gréfica el diagnostico respecto del servicio publico del agua que ofrece especificamente cmas
Xalapa. A partir de una valoracion social que se le atribuia a los usuarios, manifestada por des-
contento o desaprobacién, se estructurd un cuestionario con indicadores que permitieran alcanzar
el objetivo de investigacion, y, con ello, distinguir la percepcién, al asociar las respuestas com-
puestas por emociones, la apreciacion del entorno (fisico/social) y las caracteristicas del servicio,
es decir, al agrupar dichos elementos se logra un acercamiento a la situacion real que vive en
la sociedad xalapefia y que posiblemente se pueda asemejar a otros colectivos que mantengan
caracteristicas equivalentes.

Con el debido manejo de resultados, se pueden elaborar acciones estratégicas encaminadas a
mantener o alcanzar mayor calidad en la prestacién del servicio. Dichas acciones estarian basadas
en los hallazgos de una investigacion sin sesgo, ya que se expone la realidad social de los servicios
publicos con que se vive en el pais, y también se encontraron ciertas areas de "“oportunidad y
mejora” debido a que los consumidores evaluaron algunos procesos de manera desfavorable. Al
conocer este tipo de diagnéstico, la institucion podria lograr una mejor imagen ante la sociedad,
asi como una administracion y distribucion de servicio satisfactoria para la poblacion y, con ello,
alcanzar los objetivos de la Comision de ofrecer un servicio de calidad.
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