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Percepciones sobre la calidad y las tarifas del servicio de agua potable de los usuarios de ciudad de México

Resumen

La calidad y las tarifas de servicios municipales son un tema central en la agenda de desarrollo local y
gobernanza de la formacion para la sustentabilidad, pero la literatura correspondiente parece destacar
la relacion entre la identidad y el entorno como determinantes de una evaluacion del sistema de gestion
hidrica estatal y la administracion del servicio ptiblico correspondiente. De esta manera, el objetivo del
presente articulo fue establecer un modelo para el estudio de la percepcion de la calidad y las tarifas de
servicios municipales, a fin de poder destacar la importancia de las diferencias y similitudes entre los
gobernantes y los gobernados en el marco de la escasez de agua, la contaminacion de los mantos acuiferos
y la sobreexplotacion de los cuerpos de agua. Se realizé un estudio documental con una seleccion no
probabilistica de fuentes indexadas a repositorios nacionales, considerando el periodo de publicacion
de 2000 a 2017, asi como la inclusion de las palabras clave, siguiendo la técnica Delphi para la especi-
ficacion del modelo. Se advierte una linea de investigacion comparativa entre los factores esgrimidos en
la revision de la literatura.

Palabras clave: recursos hidricos, servicios publicos, gobernanza, tarifas, abastecimiento, modelo.

Abstract

The quality and fares of the county utilities are the main topic in the local development and public agenda
of sustainability development, but the relevant literature seems to highlight the relationship between
identity and the environment as determinants of the evaluation of the water management system and
the administration of the public utility. In this sense, the objective of the present article was to establish
a model to study of the perception of the quality and the fares on county services; in order to be able
to highlight the importance of differences and similarities between the authorities and the people in
the context of the lacking of water, the contamination of water wells and the over-exploitation of water
resources. A documentary study was carried out with a non-probabilistic selection of sources indexed to
national archives, considering the publication period from 2000 to 2017, as well as including keywords,
following the Delphi method for model specification. A line of comparative research between the factors
used in the review of the literature is shown.

Keywords: Water resources, public utilities, government authorities, fares, utility supply, model.

Resumo

A qualidade e as tarifas dos servicos municipais sao um tema central na agenda de desenvolvimento local
e governanca do treinamento para a sustentabilidade, mas a literatura correspondente parece destacar
a relacdo entre a identidade e o meio ambiente como determinantes de uma avaliacio do sistema de
gestdo hidrica do Estado e a administracdo do servico publico correspondente. Desta forma, o objetivo
do presente artigo foi estabelecer um modelo para o estudo da percepcao da qualidade e das tarifas dos
servicos municipais, com o fim de poder enfatizar a importancia das diferencas e semelhancas entre os
governantes e os governados no quadro da escassez de agua, a poluicao dos aquiferos e a sobre-exploracao
dos corpos de agua. Um estudo documental foi realizado com uma selecio néo probabilistica de fontes
indexadas a repositorios nacionais, considerando o periodo de publicacao de 2000 a 2017, bem como
a inclusio das palavras-chave, seguindo a técnica Delphi para a especificacdo do modelo. E notada uma
linha de pesquisa comparativa entre os fatores usados na revisao da literatura.

Palavras-chave: recursos hidricos, servicos publicos, governanca, tarifas, abastecimento, modelo.
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Introduccion

La percepcion de la calidad del servicio,
para los fines del presente escrito, alu-
de a un sistema de procesamiento de
informacion delimitado por los datos
disponibles de escasez o abundancia
del recurso, o bien, la reduccion o au-
mento del costo del servicio, ambos
indicadores en funcion de los valores,
creencias, disposiciones, intenciones y
estilos de consumo de los usuarios de
este (Aguilar et al., 2015).

La percepcion de la calidad del servicio
ha sido un fenémeno abordado teniendo
en cuenta la relacién que guarda el costo
y los beneficios esperados, asi como
los riesgos por la demora del pago o
las amenazas de una baja calidad y sus
efectos en los estilos de vida y consumo.
Es asi como la percepcion de la calidad
del servicio al ser contrastada con indices
de calidad devela asimetrias significativas
apartir de las cuales pueden establecerse
criterios de evaluacion de las politicas de
servicios y la satisfaccion de los usuarios
(Carreon et al., 2013).

Empero, los marcos teéricos, concep-
tuales y empiricos solo han considerado
los servicios como publicos, susceptibles
de ser privados y con un antecedente
comunitario, soslayando las propuestas de
gobernanza o administracion consensuada
entre usuarios y autoridades en cuanto a
tarifas que correspondan a la calidad del
servicio municipal (Carredn etal., 2015).

Incluso, en un sentido de establecimiento
de consensos y corresponsabilidades,

la literatura consultada advierte una
aproximacion multicultural dominante
que consiste en la tolerancia como es-
trategia de gestion. Es decir, los grupos
que dominan, como los gobernantes,
implementan un sistema de tandeo acor-
de alas demandas de los usuarios, pero
inhibiendo sus expectativas o propuestas
para mejorar la calidad del servicio
(Carreon, Hernandez y Garcia, 2016).

Sin embargo la percepcion de los usua-
rios, al estar sesgada en cuanto a nece-
sidades y expectativas, centrada en la
corrupcion y sin considerar el costo real
que supone la gestion y la administracion
de los servicios publicos, cancela toda
posibilidad de dialogo entre las partes
en conflicto y los actores politicos y
sociales (Carreon et al., 2014).

Es menester explorar un cogobierno de
los servicios ptblicos en el que la gestion
estatal no impere como unarectoriay la
participacion social no solo se concen-
tre en las demandas y expectativas sin
asumir el costo real del servicio, exclu-
yendo los subsidios gubernamentales y
las condonaciones acordadas entre las
partes (Garcia, 2005).

Precisamente, el objetivo del presente
trabajo es establecer un modelo para el
estudio de la percepcion de la calidad
de los servicios ptblicos, con énfasis
en el sistema de abastecimiento y cobro
del agua potable. Se hizo un trabajo no
experimental, documental, exploratorio
y transversal con una seleccién muestral
no probabilistica de fuentes indexadas
a dos repositorios lideres de México
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como Latindex y Redalyc, asi como al
periodo de publicacion y la inclusion
de palabras clave como criterios de la
busqueda informativa. Los datos fueron
procesados siguiendo la técnica Delphi,
la cual advierte que una integracion de
los contenidos esta en funcion de su
comparacion, estableciendo los ejes
y trayectorias de las variables en un
modelo.

El proyecto se inscribe en la discipli-
na de Trabajo Social, drea de Estudios
Documentales, e incluye conceptos
provenientes de la psicologia social,
la sociologia urbana y la economia so-
cial. El proyecto fue financiado por la
Universidad Nacional Auténoma de
Meéxico, Direccion General de Asuntos
del Personal Académico, Programa de
Apoyo a Proyectos de Investigacion e
Innovacion Tecnologica, ntumero de
registro IN305516.

Teoria de las percepciones
de la calidad del servicio

Los marcos tedricos y conceptuales que
explican la percepcion de la calidad del
servicio son: 1) teoria de la calidad de
vida, 2) teoria del bienestar subjetivo,
3) teoria de la satisfaccion de vida, y 4)
teoria de la fiabilidad social.

La percepcion de la calidad del servicio,
desde la optica de la teoria de la calidad
de vida, refiere a una dimension subjetiva
centrada en satisfactores como el acceso,
la utilidad y el costo. El usuario que dis-
fruta de ellos se formara una expectativa
positiva de sus autoridades y evaluara
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de manera favorable a la administracion
correspondiente (Garcia, 2000).

Empero, tal escenario no explica el grado
de satisfaccion que el usuario tiene con
respecto al servicio publico, razén por
la cual sus percepciones de bienestar
destacan como indicadores de una baja,
nula o alta calidad (Garcia, 2011).

La teoria del bienestar subjetivo, a di-
ferencia de la teoria de la calidad del
servicio, sostiene que el grado de sa-
tisfaccion sera determinante en una
imagen y evaluacién positiva de quienes
administran el servicio publico, pero
tal efecto depende de las emociones
del usuario (Garcia et al., 2015e). Si
el usuario desarrolla expectativas de
bienestar no significa que esté satisfe-
cho con el servicio publico. Esto es asi
porque las emociones oscilan entre la
insatisfaccion y la satisfaccion, y al no
haber criterios universales de medicion,
varian en cada caso particular o grupal
(Garcia, 2012).

Por consiguiente, la teoria de la satis-
faccion de vida vendra a proponer que
una evaluacion positiva del servicio
publico depende mas de la experien-
cia significativa del usuario para con
el servicio publico que de una ima-
gen o representacion. De este modo,
a diferencia de la aproximacion del
bienestar subjetivo que cuestiona en
torno al grado de satisfaccion, desde
el enfoque de la satisfaccion de vida
se pregunta sobre la experiencia y se
infiere si esta ha sido significativa o no
(Garcia, 2007).
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De este modo, un usuario satisfecho
es aquel que declara haber tenido una
experiencia significativa con el servicio
publico. Es el caso de quienes estan
conscientes de haber hecho un gasto de
recursos y reconocen que el costo por
tal estilo de vida es justo o corresponde
a sus estimaciones (Garcia, 2008).

La satisfaccion de vida, asumida como
una experiencia significativa, denota
una empatia y confianza del usuario
para con las autoridades gestoras y
administradoras del servicio publico.
Se trata de una fiabilidad social que
se observa en el pago en tiempo y
forma del servicio ptblico, o bien, en
la solicitud de ampliacion o extension
del servicio, asi como en la reduccion
significativa de quejas, sugerencias o
reclamos (Garcia et al., 2017).

La teoria de la fiabilidad social des-
taca la satisfaccion del usuario, su
experiencia significativa, asi como su
percepcion sesgada de mejoria del
servicio, o bien, la medicion objetiva
de la calidad de este y por ende de la
calidad de vida y el bienestar subjetivo,
pero soslaya su capacidad de no solo
emitir juicios, evaluaciones o recomen-
daciones, sino ademas de ser participe
en la transparencia y la rendicion de
cuentas de la administracion publica
y del desempertio de sus funcionarios
(Garcia, Carreon y Hernandez, 2016).

La gobernanza de los servicios pu-
blicos se distingue por su grado de
comunicacion bidireccional, motiva-
cién horizontal, decision consensuada

y participacion corresponsable. En ese
sentido, la especificacion de un modelo
permitird explicar y anticipar un nuevo
sistema de cogobierno, cogestion, coad-
ministracion y corresponsabilidad entre
los actores politicos y sociales (Garcia
etal,2012).

Estudios de las percepciones
de la calidad del servicio

Se revisan los estudios de la calidad y
el coste del servicio de agua con base
en la psicologia de la sustentabilidad,
reportados desde 2000 a la fecha, con la
intencion de explorar dos dimensiones
preponderantes: las expectativas de
abastecimiento hidrico gratuito y de la
calidad del servicio de abastecimiento.
Sin embargo lineas de investigacion
alusivas a la comparacion entre ambas,
tanto en escenarios electorales como li-
bres de proselitismo y contienda politica,
suponen la emergencia de percepciones
de utilidad (Garcia et al., 2013).

La medicion de las expectativas de los
usuarios con respecto al recorte del
suministro y el incremento de tarifas
llevadas a cabo por sus autoridades
locales, supone que los usuarios son
agentes principales en los conflictos con
las autoridades. Es menester explicar las
trayectorias de las relaciones de depen-
dencia entre las variables esgrimidas en
laliteratura con la finalidad de anticipar
escenarios de boicots, tomas de unidades
de abastecimiento, confrontaciones con
la policia, cierre de avenidas y moviliza-
ciones colectivas (Garcia et al., 2014c).
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Los estudios psicologicos de la sustenta-
bilidad hidrica han centrado su interés
en la prediccion de un comportamiento
favorable al uso sustentable del agua, es
el caso de los motivos de ahorro como
determinantes del cuidado de esta, o
bien, las emociones positivas como
antecedentes de su bajo consumo. La
psicologia de la sustentabilidad hidrica
ha también observado correlaciones en-
tre las expectativas de riesgo y utilidad
del servicio de abastecimiento respecto
al pago oportuno del recibo. Incluso,
la aceptacion y pago de un sistema de
cobro vy tarifas acorde a la calidad del
servicio es también explicado por las
expectativas del usuario (Vilchis, Garcia,
Carreon, Hernandez et al., 2017).

Sin embargo los estudios psicologicos
de la sustentabilidad hidrica también
han demostrado un alto grado de des-
confianza de los usuarios respecto a las
politicas de abastecimiento y cobro de
sus gobiernos locales. En ese sentido, las
expectativas sobre el costo y la calidad
del servicio serfan determinantes no solo
para el ahorro de agua, sino también para
el pago del recibo (Garciaetal., 2015b).
De este modo, la psicologia de la susten-
tabilidad hidrica ha demostrado que las
expectativas de riesgo estan asociadas al
cuidado del agua y las de utilidad estan
mas proximas a su derroche (Garcia et
al., 2014b).

En el marco de la gestion y administra-
cion de los recursos y servicios hidricos,
los estudios psicologicos de la susten-
tabilidad han demostrado que cuando
las autoridades ejercen estrategias de
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abastecimiento intermitente combina-
das con un incremento en el consumo
de agua, propician su ahorro en zonas
de ingreso econémico medio, generan
la solidaridad y cooperacion en las de
bajo ingreso economico y una demanda
creciente en aquellas con altos ingresos
(Hernandez et al., 2014).

En el caso de las zonas con ingreso
econémico medio, los usos y costum-
bres locales son factores que median el
impacto del recorte en el suministro de
agua a las comunidades y barrios peri-
féricos. De esta manera, las expectativas
de la calidad del servicio de agua potable
y el sistema de cobro subsecuente son
influidas por los valores y las normas
de consumo locales (Garcia, 2015a).
Esto es asi porque se supone que la
disponibilidad de recursos hidricos co-
rresponde al servicio de abastecimiento
publico. Es decir, si los cuerpos de agua
estan disponibles a los consumidores,
entonces estos tienden a considerar
que el suministro es un derecho que
el Estado debe garantizar, extrayendo,
potabilizando y distribuyendo continua
y gratuitamente el agua a la ciudadania
(Limon et al., 2017).

A pesar de que la psicologia de la sus-
tentabilidad ha establecido que las ex-
pectativas de los usuarios respecto a la
calidad del servicio y el sistema de cobro
son determinantes en el ahorro y pago
del servicio, los conflictos entre usuarios
y autoridades se han exacerbado en la
medida en que la calidad del agua es baja
y su costo es alto (Pérez et al., 2017).
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Los estudios psicologicos de la sustenta-
bilidad hidrica también han demostrado
que los conflictos entre autoridades y
usuarios son antecedente de la violencia
y delincuencia local, ya que mientras
la calidad del servicio disminuye y se
incrementan sus costos, la ciudadania
desconfia aun mas de ellas, y ademas
se organiza para la autogestion, exclu-
yéndolas de sus decisiones y acciones
de autoabastecimiento en el mejor de
los casos, mientras otro sector menos
organizado genera acciones de protesta,
boicots a redes de suministro, secuestro
de unidades de abastecimiento, bloqueos
de avenidas, denuncia de fugas y con-
frontaciones con las fuerzas del orden
(Sanchez et al., 2017).

La prensa de circulacion nacional, en
su seguimiento a los conlflictos por la
gestion y administracion de los recursos
y servicios hidricos, crea desesperanza
entre sus lectores en la medida en que
atribuye la responsabilidad a las auto-
ridades y a los usuarios. Las audiencias
que siguen las noticias locales en torno
a las fugas de agua son menos dadas a
denunciar las irregularidades de las redes
de suministro locales y residenciales que
aquellas que siguen las noticias globales
de desastres naturales, inundaciones y
sequias (Garcia, Carreon y Hernandez,
2016).

En ambos estudios, las expectativas de
la calidad del servicio de abastecimiento
y las tarifas de las unidades de consumo
se tratan como indicadores que reflejan
la relacion entre autoridades y usuarios

respecto al servicio publico de agua
(Garcia et al., 2014a).

Las expectativas de los usuarios para
con las decisiones y acciones guber-
namentales en cuanto al recorte del
suministro y el incremento de tarifas
develan relaciones de poder en las que
ambos actores no solo estan inmersos,
sino ademas condicionan sus posibili-
dades de gestion y administracion de los
recursos y servicios hidricos (Carreon
etal., 2015¢).

Las diferencias entre autoridades y usua-
rios se observan en los conflictos y la
violencia, pero ambas se cristalizan en
el derroche de agua y lamorosidad en el
pago del servicio. Tal proceso se intensi-
fica en la medida en que se aproximan
elecciones politicas (Garcia et al., 2015d).
Es decir, las expectativas de los usuarios
en relacion con el abastecimiento y cobro
del servicio son instrumento de gestion
y administracion de los recursos y ser-
vicios hidricos en periodos electorales,
durante los comicios y después de la
contienda (Limon et al., 2017).

Las relaciones teoricas, conceptuales
y empiricas revisadas en el estado del
conocimiento se vincularan con las
observaciones y mediciones de un estu-
dio empirico, con una muestra de una
localidad durante un periodo electoral
(Garcia, 2008).

Empero, si las relaciones tedricas, con-
ceptuales y empiricas relativas a las ex-
pectativas de los usuarios son diferentes
a los resultados obtenidos, entonces se
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considerara que la calidad y el sistema
de tarifas del servicio hidrico son fe-
nomenos diferentes que pertenecen a
dimensiones de gestién y administracion
sin vinculo alguno con las expectativas
de los usuarios, y por ende lejanas a la
anticipacion de escenarios de conflicto
(Garcia, 2005).

Las expectativas de los usuarios respecto
al abastecimiento intermitente y el in-
cremento de las tarifas suponen la conti-
nuidad del sistema de abastecimiento y
cobro del servicio y parecen evidenciar
que se circunscriben a la calidad y al
costo. Los usuarios no solo diferencian
ambas cuestiones, la calidad y las tarifas,
sino que ademas las vinculan a escenarios
posibles de consumo en funcion de las
estrategias de abastecimiento y cobro de
las autoridades (Carredn et al., 2015).

Las expectativas de abastecimiento y
de cobro parecen ser un diagnostico
sesgado de las estrategias de abasteci-
miento y sus efectos en la economia y
los estilos de vida residenciales. A este
tenor, la literatura consultada advierte
que al ser considerada como un bien
publico, el agua esta condenada a ser
auspiciada por el Estado mediante un
sistema de aumento de tarifas, subsidios
y condonaciones (Garcia et al., 2014b).

Si se considerara como un bien comun,
el agua determinaria un cuidado per-
manente sin importar la calidad y el
coste, ya que la sola idea de bien comun
influiria en su respeto y cuidado tal y
como ocurre con los patrimonios de la
sociedad civil (Pérez et al., 2017).

Las expectativas son un constructo que
explica y anticipa escenarios de conflic-
tos entre autoridades locales y usuarios
domésticos ante la calidad y el costo del
servicio de agua potable. Las expectativas
de abastecimiento y de cobro son dos
dimensiones desde las que se observan
tendencias preponderantes de desen-
cuentros entre los actores politicos y
sociales, sus expectativas e intenciones
que conformaran escenarios de guerra por
la gestion y administracion de los recursos
hidricos en sus distintas modalidades y
disponibilidades (Garcia et al., 2013).

Modelo de las percepciones
de la calidad del servicio

La representacion de los ejes y las tra-
yectorias de relaciones entre los facto-
res esgrimidos en los marcos teéricos,
conceptuales y empiricos es conocida
como establecimiento de un modelo
(véase figura 1).

La percepcion del servicio hidrico, in-
dicado por las tarifas, el suministro, las
condonaciones y los subsidios esperados,
supone un proceso de cogestion y coad-
ministracion, enfocado en la proximidad
de las instituciones estatales para con las
organizaciones civiles. En ese sentido,
se trata de un sistema de cogobierno de
los recursos hidricos fundamentado en
considerar el agua como un bien comun,
el cual debe conservarse para construir
un futuro compartido (hipotesis 1).

Por consiguiente, las tarifas percibidas
reflejarfan un consenso en torno al cual
usuarios y autoridades se comprometen

Revista Educacion y Desarrollo Social / Vol. 11 No. 2 / ISSN 2011-5318 / e-ISSN: 2462-8654 / pp. 20-31 / 2017

27



28

Revista

José Marcos Bustos Aguayo, Margarita Juarez Najera, Francisco Rubén Sandoval Vazquez, et.al.

Hipotesis 1b
ESM

Hipétesis la

THP

Hipotesis 1

PSH

[
Hipétesis 1c

CHE

Hipotesis 1d

Figura 1. Modelo perceptual de la calidad del servicio hidrico publico

PSH: percepcion del servicio hidrico; THP: tarifas hidricas percibidas; ESM: expectativas de su-
ministro municipal; CHE: condonaciones hidricas esperadas; SHP: subsidios hidricos percibidos.

Fuente: elaboracion propia.

a establecer un precio justo y acorde
a estandares de calidad. En contraste,
la ausencia de tales indices de calidad
supone la hegemonia del Estado o de
la sociedad civil organizada como ges-
tora del abastecimiento y el cobro del
servicio de agua potable, alcantarillado
y tratamiento (hipotesis 1a).

Precisamente, en torno al abastecimien-
to hidrico, la calidad percibida estaria
reflejada en la aceptacion o el rechazo
del tandeo, un sistema de distribucion
austero y solidario entre quienes reciben
un mayor volumen y quienes carecen
de acceso a tal ventaja comparativa
(hipétesis 1b).

Empero, el sistema de tarifas al estar
vinculado a una politica de subsidio a
colonias populares que destinan hasta
el 20 % de sus ingresos a la compra de

garrafones de agua potable, supone un
debate publico y abierto entre los actores
sociales y estatales con la finalidad de
establecer acuerdos de reduccion de estos
subsidios y ajustes al costo de la calidad
del servicio, mas que a las necesidades
o las expectativas locales (hipotesis 1¢).

Por ultimo, en cuanto a la condona-
cion como estrategia de seguridad local
ante posibles brotes de violencia por el
abastecimiento de agua, traducidos en
secuestros de pipas, boicots a tomas
principales, confrontaciones verbales
o fisicas, plantones o manifestaciones
de accién colectiva, es menester una
negociacion intensiva a fin de poder
regularizar el suministro y alcanzar un
sistema de cobro acorde a los casos mas
apremiantes (hipotesis 1d).
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Consideraciones finales

El aporte del presente trabajo al estado
del conocimiento radica en el estableci-
miento de un modelo para el estudio de
la percepcion de la calidad del servicio
de agua potable, considerando cuatro
indicadores que explicarian las dife-
rencias y similitudes entre los actores
politicos y sociales involucrados en la
gestion, pero con un sentido de corres-
ponsabilidad que permita alcanzar la
gobernanza del sistema.

Sin embargo el tipo de seleccion muestral
informativa y los criterios de eleccion
limitan el aporte de un contexto local, el
cual puede ser extendido si se considera
la inclusion de fuentes internacionales
como Ebsco, Scopus o Copernicus y
una técnica de procesamiento de infor-
macion mas sofisticada como la mineria
de textos.

En cuanto a los marcos tedricos, con-
ceptuales y empiricos que destacan la
percepcion como factor sustancial de
las diferencias entre la gestion estatal y
la autogestion social, el presente trabajo
ha propuesto que se integren ambas
estrategias a fin de poder establecer un
cogobierno legitimado por factores que
develen las asimetrias entre usuarios y
autoridades.

La investigacion en torno a la compara-
cion de ambas percepciones, estatales y
sociales, permitira anticipar escenarios
de conflictos y cambios sociales. Ello
supondria la emergencia de un siste-
ma de gobernanza o administracion

Revista Educacion y Desarrollo Social / Vol. 11 No. 2 / ISSN 2011-5318 / e-ISSN: 2462-8654 / pp. 20-31 / 2017

consensual que legitimaria al sistema
en su totalidad y se podria alcanzar un
sistema de cobro acorde a la calidad
del servicio como a las necesidades y
las expectativas sociales.

Por ultimo, en cuanto a los trabajos de
revision de Garcia et al., (2017), Limon
etal, (2017), Pérez et al., 2017) y San-
chezetal., (2017) en los que se destaca
la identidad en relacion con el entorno
como determinantes de una formacion
civil protectora del medio ambiente, el
presente trabajo plantea la importancia
de los sistemas de abastecimiento y
tarifario, los cuales reflejarfan las dife-
rencias y similitudes entre los usuarios
del servicio y las autoridades.

Es menester un estudio comparativo
entre escenarios, identidades y siste-
mas de abastecimiento y cobro para
establecer los determinantes especificos
del desarrollo y la gobernanza de los
servicios municipales, principalmente
antes, durante y después de celebrados
los comicios locales para establecer las
diferencias y similitudes entre los actores
y en funcion de tales condicionantes.
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