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PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION HOLISTICA DEL
AGUA POTABLE PARA IZTAPALAPA DE LA CIUDAD DE
MEXICO

Resumen

La Organizacion de las Naciones Unidas establece como un derecho para todos
los habitantes del mundo disponer de agua en cantidad y calidad suficiente para
satisfacer sus necesidades. Sin embargo, en los Ultimos afios se ha ido agotando
y no ha cubierto las necesidades de toda la poblacién. Pese a ello, la gestion del
T agua potable no se ha orientado de forma holistica hacia los principales

' z involucrados; gestores y usuarios domésticos. Lo cual es el objetivo de esta
investigacion mixta, a partir del caso de Iztapalapa, la demarcacion mas poblada
y problematica en gestién del agua de la Ciudad de México. Los resultados
integran los modelos adaptados de Hoper, Franceschini, Galetto y Turina y
Torres, con 9 dimensiones de la gestion del agua potable, 4 de la calidad
percibida y 3 de la satisfaccién. Una aproximacion tedrica para que los gestores
encaminen sus politicas publicas en el mejoramiento de la gestion del recurso
hidrico en contextos similares.

Palabras clave: Gestién del agua potable, calidad percibida en el servicio de agua
potable, satisfaccion en el servicio de agua potable.
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Introduccion

El agua para el consumo humano es un recurso renovable finito escaso, la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) establece que es un derecho para
todos los habitantes del mundo disponerlo en calidad y cantidad suficiente para
satisfacer sus necesidades (Organizacion de las Naciones Unidas, 1948; Oficina
del Alto Comisionado para los Derechos Humanos, 1966). No obstante, los
problemas derivados de su escasez como el abastecimiento y el saneamiento se
han incrementado en el mundo (Naciones Unidas, 2012; World Health
Organization & UNICEF, 2010).

. En México, al cierre de 2013, el 92.3% de la poblacion tenia cobertura de agua
%”ZU% potable (Comisién Nacional del Agua, 2014a). $in embargo, las zonas criticas
i con escasez del recurso son las méas pobladas y siguen aumentando, ejemplo de

ello lo es la delegacién de Iztapalapa de la Ciudad de México con 1, 815,786
habitantes (INEGI, 2011; INEGI, 2010) incluso con mayor poblacion respecto
a algunas de las ciudades mas pobladas en el mundo, el caso de Filadelfia, en
los Estados Unidos (United States Census Bureau, 2014), Marsella, en Francia
(Institut national de la statistique es des études économiques, 2011) y
Barcelona, en Espafia (Departament d'Estadistica. Ajuntament de Barcelona,
2014). Es por ello que parte de la problemética en la cobertura de este liquido
en Iztapalapa es de 96.74%, existe un déficit de 1.50 m3/s y contaminacion de
los mantos freéticos. Por si fuera poco, se registran fugas del 40% en la red de
agua potable que tiene rupturas en su abastecimiento por el hundimiento del
suelo (Asamblea Legislativa del Distrito Federal IV Legislatura, 2008).
Ademas, el cobro de tarifas del agua no cubre los gastos del servicio y los
subsidios no favorecen a la poblacién marginada (Comision Nacional del Agua,
2014b). En las mejores préacticas sobre la gestion del agua potable se evidencia
la carencia de un modelo de gestion holistica que incluya a los gestores, la
calidad percibida en el servicio y la satisfaccion desde la arista de los usuarios
domesticos. De tal forma, el objetivo de esta investigacion se encaming al
disefio del modelo integral de la gestidn del agua potable a través de un analisis

HA ; Y . -
\W/ANFECA mixto que implicO entrevistas semi-estructuradas, revision de fuentes
Elssiiniing icrspoipg it documentales y un andlisis estructurado.

Organizacion y gestion institucional del agua en Iztapalapa de la Ciudad
de México

La delegacion Iztapalapa es una de las 16 delegaciones ubicadas en la Ciudad
de México con 241 localidades. Es una de las demarcaciones con mayor nimero
de habitantes, en particular el Area Geoestadistica Basica (AGEB) N° 2051 que
cubre la colonia Lomas de San Lorenzo y sus alrededores y con los mayores
problemas en el abastecimiento de agua de todas ellas (Estatuto de gobierno del
Distrito Federal, 2014; Gobierno Popular de Iztapalapa, 2010; INEGI, 2010).
Obtiene agua principalmente de fuentes externas como del Sistema Cutzamala
y del Sistema Lerma (Estado de México y Michoacén), y la oferta del recurso
se realiza de forma inequitativa e ineficiente en la Ciudad de México: mientras
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en las zonas residenciales la dotacion diaria es de 567 litros; en las zonas
populares, que abarcan el 76.5% de la poblacion, apenas es de 124 litros
(Sistema de Aguas de la Ciudad de México, 2012; Ramos, 2005).

En cuanto a la gestion del agua en esta demarcacion, se lleva a cabo en
coordinacion con los tres niveles de gobierno: en el federal interviene la
Comisién Nacional del Agua (Conagua), a traves de la Region Hidrolégico-
Administrativa Aguas del Valle de México, para el suministro de agua a la
Ciudad de México, en el estatal, el Sistema de Aguas de la Ciudad de México
(SACMEX) se coordina con la delegacion lztapalapa para el abastecimiento y
Se apoya en una concesionaria para la gestion comercial del recurso, y en el
nivel municipal, la Direccion de Operacion Hidraulica de la delegacion
Iztapalapa (DOH) se encarga de su suministro. Esta forma de gestion se
encuentra fragmentada entre los gestores, que incluso, no se encuentran
ubicados en lztapalapa, ademas la percepcion y satisfaccion del usuario con el
servicio provisto no es considerado. Pese a ello, esta practica es la misma para
el resto de las 15 delegaciones de la Ciudad de México, s6lo con cambios
menores en el tipo de direccidon hidraulica y concesionaria. Es un tipo de gestion
que refuerza la centralizacion y una lenta toma de decisiones (delegacion
Iztapalapa, 2007; Tortajada, 2008; Sistema de Aguas de la Ciudad de México,
2010; reglamento interior de la Comision Nacional del Agua, 2012; Bal-ondeo,
2013).

Modelos de gestion del agua, calidad percibida y satisfaccion en el servicio

La mayoria de los modelos analizados de gestion del agua forman incorporan
la responsabilidad del Estado que a su vez puede delegar a organizaciones
privadas ciertas funciones de apoyo como la gestion comercial o el
mantenimiento de la infraestructura. Es el caso de Austria, Canada, Italia, etc.
(Organisation for Economic Co-operation and Development, 2009; World
Water Assessment Programme, 2009). No obstante, en Francia y el Reino
Unido el modelo de gestion se realiza casi en su totalidad por el sector privado
y en menor medida en Espafia y Estados Unidos, entre otros (Elnaboulsi, 2001).
Por otra parte, el modelo de gestion del agua de Hooper (2006) utilizado en
ciudades estadounidenses es uno de los méas recurrentes en la literatura por
desarrollar indicadores generales de desempefio por medio de una revision de
la literatura, la recoleccion de datos por expertos en organizaciones
internacionales del agua y empresarios. El modelo cuenta con diez dimensiones:
1) toma de decisiones coordinada; 2) respuesta en la toma de decisiones; 3)
objetivos, su cambio y finalizacion; 4) sustentabilidad financiera; 5) disefio
organizacional; 6) rol de la ley; 7) formacion y desarrollo; 8) informacién e
investigacion; 9) responsabilidad y seguimiento, y 10) funciones del sector
publico y privado.

En el tema de la calidad percibida en el servicio, el modelo de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985) es uno de los méas populares y utilizados, pero el Gnico
modelo encontrado y aplicado al agua es el propuesto por Franceschini, Galetto

Octubre 7,8 y 9 de 2015 Ciudad Universitaria

México, D.F.



XX CONGRESO INTERNACIONAL DE CONTADURIA, ADMINISTRACION E INFORMATICA

y Turina (2010) que adapta las 10 dimensiones iniciales desarrolladas por
Parasuraman et al. (1985): 1) fiabilidad; 2) capacidad de respuesta; 3)
competencia; 4) acceso; 5) cortesia; 6) comunicacién; 7) credibilidad; 8)
seguridad; 9) comprension del cliente, y 10) elementos tangibles. Cuenta con
evidencia empirica en Italia.

Para la satisfaccion en el servicio, destaca el modelo de Torres (2010) que
cuenta con tres dimensiones que abordan aspectos sobre el servicio prestado, la
experiencia con éste y su eleccion. EI modelo considera la satisfaccion como
consecuencia de la calidad percibida en un servicio y es flexible para adaptarse
a otro tipo de servicios como se evidencia en el caso Chileno.

Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion fue mixto, para la parte cualitativa se realizaron
entrevistas semi-estructuradas a directores involucrados en la gestion del agua
potable de la delegacion Iztapalapa y se analizaron documentos tales como el
libro sobre la reforma de la gestion del agua en México (OCDE, 2013), el
programa de gestion integral de los recursos hidricos, vision 20 afios (Sistema
de Aguas de la Ciudad de México, 2012), el manual administrativo del
SACMEX vy de la delegacion lztapalapa (Sistema de Aguas de la Ciudad de
México, 2010; delegacion lztapalapa, 2007), entre otros. Mientras que para la
parte cuantitativa de la calidad percibida y la satisfaccion se model6 con
ecuaciones estructurales.

Muestra y aplicacion de los instrumentos de investigacion

En la elaboracién del instrumento para analizar la gestion del agua potable, la
determinacion de la muestra fue no probabilistica y por expertos (Hernandez et
al., 2014). Se entrevisto semi-estructuradamente a 4 directores de 9 posibles. Se
realizo de esta forma porque existen 9 direcciones del SACMEX que participan
activamente en la gestién del agua en la delegacion Iztapalapa. Cada uno

A B ey 3 I ol
\W/ANFECA desempefia una actividad especifica, por ejemplo en el mantenimiento de la
e s infraestructura, la planeacién del suministro de agua potable, el disefio,

construccion y mantenimiento de la infraestructura, la gestion comercial y la
rendicion de cuentas a usuarios del servicio hidrico (Sistema de Aguas de la
Ciudad de México, 2010; delegacion Iztapalapa, 2007). Del SACMEX
participaron los siguientes funcionarios: Director de Atencion a Usuarios,
Director de Verificacion Delegacional y Conexiones y Director de
Sectorizacion y Automatizacion. Por parte de la delegacion Iztapalapa se tuvo
participacion del Director de Operacion Hidraulica.

Para la calidad percibida y satisfaccion del usuario, se optd por un muestreo de
area al encontrarse fraccionado por racimos el universo bajo estudio (Kerlinger
& Lee, 2002), compuesto por las manzanas de la AGEB urbana N° 2051 de
Iztapalapa, se eligio esta zona por ser una de las mas problematicas en la gestion
del agua (Gobierno Popular de Iztapalapa, 2010). La muestra fue de 50 usuarios
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para la prueba piloto y de 360 para la prueba final (ver tabla 1), de los cuales
222 fueron mujeres y 138 hombres, en el rango de edad de 18 a 60 afios, donde
prevalecié el estado civil casado y el bachillerato como maximo nivel de
estudios.

Tabla 1. Directores de la poblacion de estudio para la delegacion

Iztapalapa
Universo 15 directores del SACMEX (Sistema de Aguas de la Ciudad de México)
1 director de la DOH (Direccidn de Operacion Hidraulica)
4«39 de Iztapalapa
5,747 usuarios domésticos de la AGEB N° 2051 de Iztapalapa
Pais/Ciudad México / Ciudad de México

Tamaio de la muestra 8 Directores del SACMEX y 1 de la DOH de Iztapalapa

360 usuarios domésticos de la AGEB N° 2051 de Iztapalapa con un intervalo de
confianza del 95% y error muestral de 5%

Fecha Septiembre — octubre de 2014

Fuente: elaboracion propia con base en la delegacion Iztapalapa (2007), Sistema
de Aguas de la Ciudad de Mexico (2010) e INEGI (2010).

Disefio de los instrumentos de investigacion

El instrumento para analizar la gestion del agua potable es cualitativo, por lo

que se empled la triangulacién para soportar datos conceptualmente, fue
introducida auditoria externa para tener una opinion de expertos sobre esta
HA investigacion y se seleccionaron modelos teéricos que presentaban buena
- \V/ANF,ECA e validez de contenido (Hernandez et al., 2014). EI modelo de Hooper (2006) se
g Sl add i eligio y se redujo con el apoyo de 7 expertos, desde investigadores del tema
hasta jefes de area en la gestion del agua. De 10 variables, 37 dimensiones y
115 indicadores iniciales del modelo, resultaron 9 variables con 13 dimensiones

y 13 indicadores (la entrevista semi-estructurada se integré por 13 preguntas).

Para la calidad percibida, el modelo seleccionado fue el de Franceschini et al.
(2010), el cual se redujo por expertos, siguiendo el mismo procedimiento de
reduccion de los elementos de la gestion del agua, de 10 dimensiones y 38
indicadores a 5 dimensiones con 16 indicadores. En la etapa final quedaron 4
dimensiones y 21 items, de 5 dimensiones y 33 items que se tenian, para ser
respondidos a través de una escala Likert de 5 opciones de anclaje desde
totalmente en desacuerdo (1) hasta totalmente de acuerdo (5), redactados como
afirmaciones y considerando la percepciéon del usuario (Cronin & Taylor,
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1992). Mientras que para la satisfaccion se selecciono el modelo de Torres
(2010) de 3 dimensiones y 3 items, el cual fue adaptado a través de expertos,
los mismos que ayudaron a reducir los modelos de la gestion del agua y la
calidad percibida, al contexto y sujetos entrevistados en esta investigacion. La
confiabilidad final de los instrumentos se calculd con la fiabilidad compuesta
de Raykov (1997) y se obtuvieron resultados favorables de 0.979 y 0.922 para
la escala completa de la calidad percibida y la satisfaccion; y para cada una de
las dimensiones de la calidad se obtuvieron valores mayores a 0.80.

Las etapas previas necesarias para determinar la validez de los instrumentos

para la calidad percibida y la satisfaccion constaron de pruebas de normalidad

. como la univariante y multivariante de Anderson-Darling (Stephens, 1974) y

%Z{’ Mardia (1970), la linealidad de los datos, la multicolinealidad y Ia

: homocedasticidad, donde se obtuvieron resultados favorables. Destaca que en

el andlisis factorial exploratorio se obtuvieron 5 factores, que son las 5

dimensiones del instrumento de la calidad percibida en el servicio (fiabilidad,

capacidad de respuesta, comunicacion, acceso y elementos tangibles) con sus

items. El factor 1, fiabilidad, explicd el mayor porcentaje de varianza (c2):

31.52% y el factor 5, elementos tangibles, manifestd el menor porcentaje de 62:

5.77%. El total de la 62 explicada por los 5 factores tuvo un valor de 73.405%.

Para la satisfaccion se extrajeron tres factores con porcentaje de o2 de:
81.328%.

La etapa final para el modelamiento con ecuaciones estructurales consistié en
realizar el andlisis factorial confirmatorio con el método de maxima
verosimilitud robusto, con el programa LISREL V. 8.8. Se superaron los
criterios empleados para la eliminacion de items de Joreskog y Sérbom (1993):
t<2.58, p=0.01; (B<0.5); (R2<0.3), donde t es la prueba de regresion entre una
dimension del instrumento con cada uno de sus items, B es la potencia del
coeficiente de regresion sobre la dimension que sirve para determinar la validez
convergente y R2 el coeficiente de correlacion de Pearson al cuadrado. Se
obtuvieron resultados positivos en el modelo unidimensional considerando los

Y/ N 1 i : r
\W/ANFECA estadisticos absolutos, comparativos y parsimonios propuestos por Joreskog y
Ehsnrinionts et el Sérbom (1993): Satorra-Bentler Scaled Chi-Square (g.1.)=193.276 (176),

p=0.177; CFI=0.998; IFI1=0.998; GFI=0.879. Para la satisfaccién en el servicio
de agua potable, se tuvo un ajuste perfecto (Scaled Chi-Square=0, p=1). El
modelo multidimensional también fue correcto: aqui se comparé el modelo
multidimensional de segundo orden (sélo de las dimensiones, las cuales
contienen el valor del promedio aritmético de sus items) con el modelo
unidimensional, donde el ajuste del segundo modelo fue mejor que el primero
(Steenkamp & Van Trijp, 1991). Por ultimo se determind la validez de
constructo: la validez convergente fue confirmada al observar que los modelos
tuvieran coeficientes estandarizados estadisticamente significativos al 0.01 y
mayores a 0.5 y la validez discriminante con el analisis de la varianza de cada
dimension, la cual debia ser diferente a cada elemento (Fornell & Larcker,
1981). La validez concurrente se determind para medir el impacto de la calidad
percibida en el servicio de agua potable (X2) con la satisfaccion en el servicio
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de agua potable (X3). Los valores de los coeficientes estandarizados de
regresion y los coeficientes de determinacidn fueron altos y se cumplieron los
criterios propuestos por Joreskog y Soérbom (1993) porque se obtuvo un
coeficiente de regresion de 0.77, la significancia de la prueba con t =3.67
(p=0.01) y R2=0.59 (R2>0.3).

Discusion

El modelo de gestion holistica alude a una gestion que integra tanto a gestores

como a usuarios que utilizan el servicio de agua potable, el cual se disefié para

llenar los vacios encontrados en la literatura sobre estos temas y de igual forma

. proponer una solucion a los problemas relativos al recurso hidrico en Iztapalapa

%Z{’ enunciados a lo largo de este articulo. La perspectiva del gestor se cubre con la

o B variable gestion del agua potable y la parte del usuario con la calidad percibida

y la satisfaccion. A continuacion, se detallan los resultados obtenidos con la
aplicacion de los instrumentos por cada dimensién del modelo (ver figura 1).

La dimension X11: toma de decisiones coordinada, mostré las mdaltiples
organizaciones y procesos seguidos para el suministro del agua potable, y se
sugiere el mejoramiento de la coordinacion entre la Direccion de agua potable
y saneamiento de la Region Hidrolégico-Administrativa XIII, las 8 direcciones
del SACMEX y la DOH por medio de sistemas computacionales e indicadores
de desempefio. Esto implica la reduccién de procedimientos y la determinacién
de la autoridad competente ante las posibles infracciones incurridas por el mal
uso o dafio de los sistemas de agua potable, asi como de su consumo irracional
porgue actualmente cada una de estas direcciones se encuentra en un ubicacion
geogréfica distinta y su jerarquia se encuentra en el orden federal, municipal y
local, respectivamente. La DOH depende mucho de como se gestione el agua
en las demas direcciones y Unicamente tiene el papel de suministrar el agua que
le envian de fuentes externas, no puede tomar decisiones resolutivas para la
gestion (delegacion lztapalapa, 2007; Sistema de Aguas de la Ciudad de
México, 2010; Reglamento interior de la Comision Nacional del Agua, 2012).

Y/ N
\W/ANFECA
it o La dimension X12: respuesta en la toma de decisiones, destaca por la

corrupcion en el suministro de agua potable por medio de pipas, asi como pozos
clandestinos y acciones de parte del gobierno que no han coadyuvado a evitar
la escasez del recurso hidrico en Iztapalapa. Se debe aclarar en la normatividad
qué autoridades son responsables de proveer los servicios hidricos en los
asentamientos ilegales en los tres érdenes de gobierno y continuar con el
programa en curso de la rotulacién de pipas de agua con sistemas de
geolocalizacion para monitorearlas. También es necesario que se importe agua
de otras cuencas como la del rio Tula en Hidalgo porque se tiene un estudio de
factibilidad que indica que el acuifero cuenta con disponibilidad suficiente para
aprovechar de forma segura un caudal promedio de 7 m3/s, originado por la
recarga del acuifero. Para realizar esto, es necesaria la participacion de la
Conagua, los gobiernos del DF, Hidalgo y el Estado de México, y de ahi el
gobierno de la Ciudad de Meéxico distribuiria mayor cantidad de agua a
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Iztapalapa, considerando que actualmente en promedio se distribuyen 14 m3/s
hacia la Ciudad de México por fuentes externas como el Sistema Cutzamala y
el Rio Lerma. Otra fuente de abastecimiento posible podria ser la presa Madin,
en la cual se podria extraer aproximadamente entre 0.5 m3/s y 1.0 m3/s, o la
presa Guadalupe, cuya extraccion se ha calculado en 1.5 m3/s. Se puede utilizar
por gravedad un gasto de agua de 2.0 m3/s, lo cual equivale a la mitad del gasto
que podria aprovecharse en el futuro del rio Temazcaltepec. EIl SACMEX debe
impulsar un sistema alternativo de captacion y aprovechamiento de aguas
pluviales, para usos donde no se requiere la calidad de agua potable, como en
el lavado de inmuebles, riego, uso de bafios, etc. Al presente, no se cuenta con
infraestructura suficiente para captar el agua de lluvia (Sistema de Aguas de la
Ciudad de Meéxico, 2012a), por lo que debe mejorarse la actualizacion del
padrén de cosechadores de agua de lluvia y otorgar incentivos econémicos y
asesoria técnica a los usuarios. Es importante que en los edificios publicos de
Iztapalapa como oficinas, mercados, deportivos, etc., se instalen sistemas para
la recoleccion de agua de lluvia e implementar programas de concientizacion
que promuevan el uso racional del recurso.

o T@v;:m w uwﬁ..,,.(.'-‘?

En la dimension X13: objetivos, su cambio y finalizacion, se observo la falta de
objetivos a largo plazo para mejorar la gestion del agua, por lo que se requiere
el apego a la normatividad, la elaboracion y actualizacion de un plan que esté
vinculado con los tres 6rdenes de gobierno: federal, estatal y municipal. Para
esto, es necesario considerar una vision integral de las politicas publicas de agua
potable y saneamiento, y considerar aspectos con anterioridad descuidados,
como el ambiente, el desarrollo sostenible, el redisefio institucional y las
relaciones entre las entidades federativas. De esta forma, las aguas nacionales
deberian administrarse de forma conjunta con las politicas de ordenamiento
territorial y desarrollo socioecondmico; los servicios de agua potable deben
sujetarse a programas que no afecten los recursos naturales. Ademas, los
objetivos estratégicos deben estar jerarquizados, ya que se presentan varios
problemas al mismo tiempo; sin embargo, es menester que exista una
congruencia de metas al combinarse unas con otras y al anidar una o varias

Y/ N y ] d 3
\W/ANFECA metas dentro de otras de mayor prominencia. Por ejemplo, no se deberia
EUen 30 Coaturt s AdaierRls desarrollar una nueva fuente de agua sin reducir las fugas.

En X14: sustentabilidad financiera, gran parte del presupuesto de Iztapalapa se
destina a seguridad, a actividades deportivas y culturales, aunado a que el precio
del agua es discriminativo entre regiones marginales y econdmicamente
estables. Es menester tener un presupuesto destinado al aumento de la eficiencia
de las politicas del agua mediante una mejor arquitectura institucional, asi como
el aprovechamiento de las recaudaciones de los costos del agua mediante el
aumento del cobro por contaminacion de agua, especialmente a industrias, y la
orientacion de subsidios federales equitativos destinados a la construccion de
sistemas completos de abastecimiento, distribucién, alcantarillado,
saneamiento y reuso de agua. Los planes de inversion deben reflejar las
prioridades de las cuencas y estar respaldados por planes financieros
estratégicos, que aseguren la sustentabilidad financiera de largo plazo, la
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diversidad de inversiones (fondos publicos y privados) y opciones de bajo
costo. Reformar la distribucion de presupuestos publicos en sectores adyacentes
(por ejemplo, en agricultura, hidroelectricidad, energia y planeacion urbana)
podria ser mas eficiente que conseguir financiamiento adicional en el sector del
agua. Es necesario también equilibrar la demanda y oferta de agua, aumentar el
monto del cobro por contaminacién de agua, orientar los subsidios federales a
la construccién de sistemas completos de abastecimiento, distribucion,
alcantarillado, saneamiento y reliso de aguas, crear una instancia que garantice
la suficiencia presupuestal y su uso expedito a fin de integrar una cartera robusta
y estratégica de proyectos.

En X15: disefio organizacional, las politicas hidroldgicas no han funcionado a
lo largo del tiempo y las organizaciones gestoras de agua son burocraticas, por
lo que se requiere la continuacién y el mejoramiento de planes de accion en
cada periodo administrativo. Es necesario que el sector del agua con sistemas
de evaluacion y monitoreo periddico cambie el paradigma de que en el pais
exista un modelo de agua basado en la oferta de nueva infraestructura, porque
no hay claridad en como reducirla. Al adecuar la arquitectura institucional de
las politicas del agua se puede mejorar la eficiencia de éstas.

o D SV uw;“w,.(.;?

Para X16: rol de la ley, se sefiala que el agua es un derecho humano, pero esto
no se cumple debido a los problemas para el suministro de agua potable. La
modernizacion del marco regulatorio institucional mediante una revision de las
facultades, atribuciones y disposiciones de las autoridades regulatorias puede
delimitar y reestructurar la division de poderes entre reguladores.

En X17: formacién y desarrollo, es necesario el proceso de reclutamiento
basado en competencias y términos de nombramiento que no coincidan con los
ciclos politicos para asegurar la capacidad de los organismos gestores de agua
potable. Para ello, se necesita contar con recursos humanos capacitados en
constante actualizacion y con facultades especificas e indicadores de
desempefio que permitan incrementar la eficiencia de su trabajo.

A
\W/ANFECA
e s La dimension X18: responsabilidad y seguimiento debe posibilitar la

modernizacion de los sistemas de analisis y control de la supervision para
mejora de las condiciones de las redes de agua potable, asi como la
infraestructura complementaria para la prestacion de los servicios que permitan
atender las demandas de una poblacién creciente y densificada. Se propone la
incorporacion de un sistema de control de supervision y adquisicion de datos
que incida en la optimizacion de la operacion del sistema hidraulico y en la
reduccion de los costos en el largo plazo.

En la dimension X19: funciones de los sectores publico y privado, se debe
evaluar la contratacién de concesionarias y que las actividades que realizan
éstas sean delegadas a centros publicos que dependan exclusivamente de la
Direccion de Atencion a usuarios del SACMEX para no tener aumentos subitos
en el precio del agua, tal como ha ocurrido desde finales de los afios 90
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(Delegacion lztapalapa, 2007; Tortajada, 2008; Sistema de Aguas de la Ciudad
de México, 2010; Sistema de Aguas de la Ciudad de México, 2012; Delegacion
Iztapalapa, 2012; OCDE, 2013).

La puntuacion de la variable X2 con la escala tipo Likert fue regular, lo mismo
para sus dimensiones siguientes: X21: fiabilidad, X22: capacidad de respuesta
y X25: elementos tangibles, siendo una de las méas probleméticas esta ultima
porque incorpora items sobre la calidad del agua potable que reciben los
usuarios que utilizan el servicio de abastecimiento del recurso en Iztapalapa. En
estas dimensiones se obtuvo una calificacion alta: X23: acceso, X24:
comunicacion. Por otro lado, los valores de X3 fueron considerados regulares,
casi malos, por lo que los usuarios no estan satisfechos con el servicio de agua
potable que reciben.

e e
(RUSINLIT§ i)

La relacion entre X18 y las dimensiones de la variable X2 se plante6 de forma
cualitativa porque la primera dimension se enfoca en actividades del proceso de
gestion que son perceptibles por los usuarios a través del servicio que reciben.
La relacion entre la variable X2 y X3 se demostré con la validez concurrente
calculada. Finalmente, la variable Y1 surge de la integracion de la variable X1
y X2 para completar la gestion enfocada en el gestor y en el usuario que recibe
el servicio. En la medida en que se mejoren las condiciones de la gestion del
agua aumentaran las puntuaciones de la calidad percibida por los usuarios y se
incrementara su satisfaccion.

Figura 1. Modelo de gestion holistica del agua potable
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Fuente: elaboraciéon propia con base en Hooper (2006), Franceschini et al.
(2010) y Torres (2010).

Conclusiones

En la literatura se encontré que la mayoria de los modelos de gestion del agua
estan enfocados hacia el gestor y no consideran la calidad percibida en el
servicio y la satisfaccion del usuario. Por ello, se disefid un modelo de esta
naturaleza que adaptd el modelo de Hooper (2006), el cual cuenta con evidencia
empirica de su utilizacion en Estados Unidos y una rigurosa validez de
contenido, y el modelo de Franceschini et al. (2010), el unico modelo enfocado
. a los servicios de agua adaptado del modelo de Parasuraman et al. (1985) que
%”ZU% h_a sido gplica}do en Itglia, y el modelo de 'I_'orrgs (2010) de la satisfaccion que
i tiene evidencia empirica en Chile, con la finalidad de generar propuestas ante

la problemaética del agua existente en Iztapalapa de la Ciudad de México.

La variable X1 del modelo: gestion del agua potable, se integré por 9
dimensiones de forma cualitativa. La dimension X11: toma de decisiones
coordinada, se enfocd en la utilizacion de los mecanismos de coordinacion entre
y dentro de los organismos de agua; X12: respuesta en la toma de decisiones,
describié los procesos de decision que promueven la eficiencia y el dialogo
intersectorial; X13: objetivos, su cambio y finalizacion, mostré la importancia
del logro de objetivos mediante un enfoque integrado; X14: sustentabilidad
financiera, evidencid el apoyo financiero en curso, los gastos y la transparencia;
X15: disefio organizacional, visualiz6 la implementacion de una politica hidrica
nacional propicia y uso de estructuras organizacionales adaptadas a las
necesidades de los organismos gestores de agua; X16: rol de la ley, abordé la
existencia de leyes que apoyan la gestion del agua; X17: formacién y desarrollo,
sefial6 el uso de la capacitacion continua del personal involucrado en la gestion
del agua; X18: responsabilidad y seguimiento, explicé la responsabilidad de los
organismos de agua ante componentes de gobiernos y ciudadanos; X19:
funciones del sector publico y privado, especificd las funciones del sector

HA i : . 1
\W/ANFECA publico y privado (Hooper, 2006). Los atributos evaluados por la variable X18
Eten Hacknal oo Laittadeny se relacionaron de forma cualitativa con X2 debido a que esta ultima variable
incorpora elementos del servicio perceptibles por un usuario (Franceschini et
al., 2010).

La variable X2 del modelo: calidad percibida en el servicio de agua potable,
tiene 5 dimensiones: X21 fiabilidad, cubri6 aspectos de la cobertura del agua y
el cumplimiento de normas y programas; X22: capacidad de respuesta, analizo
el mantenimiento del sistema de agua; X23 acceso, vislumbro las diferentes
formas en las que el cliente puede contactar a las organizaciones; X24
comunicacion, se refirio a la informacién existente para el sistema de agua;
X25: elementos tangibles, tuvo que ver con los quimicos existentes en el agua
que determinan su calidad, asi como la infraestructura utilizada para su
suministro (Franceschini et al., 2010). La puntuacion de la variable X2 fue
regular, en particular se debe poner atencién en las dimensiones X21 y X25
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porque fueron las méas bajas y sus coeficientes de regresion tuvieron una
incidencia del 61% y del 67% respectivamente.

La variable X3 del modelo: satisfaccion en el servicio de agua potable, se
integré por 3 dimensiones: X31: satisfaccion; X32: decision y X33: experiencia,
que abordaron respectivamente aspectos sobre el servicio prestado, la
experiencia con éste y su eleccion. Esta dimension fue considerada
consecuencia de la variable X2, lo cual se corrobor6 de forma estadistica por lo
que X2 tuvo un impacto del 77% en X3 y un coeficiente significativo al 0.1 con
un coeficiente de determinacion del 59%. Ademas, las puntuaciones obtenidas
de la variable X3 fueron consideradas regulares, casi malas, por lo que los
usuarios no estan satisfechos con el servicio de agua potable que reciben, en
particular destaca la dimension que sefiala la experiencia que han tenido con la
utilizacion del servicio porque tuvo un porcentaje del 95% con el coeficiente de
regresion.

T Ty

Con el modelo disefiado se pretende coadyuvar a resolver parte de la
problematica derivada por la gestion del agua potable en Iztapalapa. Ademas,
el modelo se puede extrapolar a las 15 delegaciones restantes de la Ciudad de
México debido a que la forma de gestionar el recurso es la misma (Sistema de
Aguas de la Ciudad de México, 2010). También puede ser utilizado para el resto
del pais siempre y cuando las variables del modelo se puedan adaptar. Por ello,
en futuras investigaciones se pueden identificar elementos de contextos
diferentes al analizado en esta investigacion para formular diferentes modelos
que modifiquen el propuesto.
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