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Resumen

Después de 30 anos de concesion, el servicio de agua potable del municipio de Aguascalientes
regresa a ser responsabilidad del municipio. Ante ello, surgen las siguientes preguntas: ;Cual
es la calificacion que le pone la ciudadania al actual prestador de servicio VEOLIA? ;Cual es
la percepcion ciudadana acerca de este servicio?, ;Qué necesita tomar en cuenta el nuevo
organismo para mejorar su servicio? Estas preguntas detonan el interés en realizar una
investigacion acerca del servicio de agua potable en Aguascalientes, profundizando y
abundando en cuestiones de tipo subjetivas y sensoriales en responder a las preguntas
mencionadas.

La presente investigacion de corte cualitativo y naturaleza tedrico-descriptiva tiene como
objetivo el interpretar la opinion y juicio de la ciudadania del Municipio de Aguascalientes en
torno a su percepcion acerca de la calidad y servicio de agua potable, para ello, se adoptd una
metodologia cualitativa a través de un método fenomenoldgico hermenéutico, se aplicaron 15
entrevistas a usuarias y usuarios del servicio de agua potable mediante un instrumento de
entrevista semiestructurada conformado de 5 secciones (informacidon general, percepcion,
atencion al cliente, servicio y uso y cuidado del agua). Una vez efectuado lo anterior se procedid
a analizar y categorizar el contenido derivado de las narrativas, asi como la identificacion de la
saturacion teorica de los testimonios obtenidos.

Los resultados encontrados le brindan informacion valiosa al nuevo organismo publico
descentralizado, Modelo Integral de Aguas de Aguascalientes, el cual podria tomar cartas en el
asunto en cuanto a las areas de oportunidad localizadas en el presente trabajo, asi como trabajar
de manera conjunta con la ciudadania para el logro de los objetivos propuestos dentro de su

dictamen y la mejora de calificacion ciudadana.
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1. Introduccion

El objetivo de esta investigacion es analizar la percepcion sensorial' de los usuarios del servicio
de abastecimiento de agua potable en la ciudad de Aguascalientes sobre la calidad del agua y el
servicio brindado a sus domicilios. Puesto que los estudios de percepcion “permiten conocer las
interpretaciones y los significados en torno a las impresiones obtenidas del ambiente y los
efectos que tienen sobre los usuarios” (Faviel et al, 2019, p.319), al escuchar el testimonio de
los usuarios, se estructura un andamiaje ideal para construir y enlazar construcciones sociales
reflejo de una realidad determinada, generando una relacion estrecha entre el saber de las
personas y el andlisis cientifico.

En este articulo se examina cual es la percepcion y grado de satisfaccion en cuanto al
servicio y calidad de agua potable de los usuarios del municipio de Aguascalientes.
Especialmente se enfoca en la eficiencia de la infraestructura, el servicio, tarifas, operacion y
mantenimiento, asi como atencion al cliente y areas de oportunidad.

Para poder responder a la pregunta de investigacion, en primer lugar, se presenta una
revision de literatura detallada que profundiza en los conceptos de calidad y servicio en
referencia a la percepcion social, asi como la relacion que presentan con un enfoque de
prestacion de servicios. El siguiente paso es la recoleccion de informacion de tipo cualitativa,
para ello, se realizo la aplicacion de quince entrevistas semiestructuradas a usuarios del servicio
de agua potable en el municipio de Aguascalientes. Una vez hallada la saturacion tedrica en
cuanto a parametros referentes a la calidad y el servicio por parte de los consumidores se
procedid a la identificacion de patrones categoricos que envuelven la calificacion al mismo
sistema de agua potable, de este modo, se abunda y profundiza en cuanto al enfoque y
perspectiva por parte del usuario, al mismo tiempo que sirve de insumo para tomadores de
decisiones y responsables del servicio de agua potable en mejorar continuamente su prestacion.

Una vez concluido lo anterior se continud con un analisis cualitativo de la unidad
hermenéutica recabada para continuar con su procesamiento por medio del software ATLAS.TI
esto con el objetivo de identificar patrones y categorias que abunden en la “identificacion de
regularidades, de temas sobresalientes, de eventos recurrentes y de patrones de ideas en los datos

provenientes” (Chaves, 2005, p. 1). El siguiente paso es mostrar y contrastar las categorias

! Aquella sensacion producida mediante los sentidos (vista, olfato, tacto, auditivo y gusto)



encontradas, asi como teorizar las ideas encontradas en el sentido de percibir, contrastar,
comparar y agrupar dichas categorias. Finalmente se hacen comentarios sobre los hallazgos y
conclusiones al respecto.

La importancia de este trabajo radica en que la percepcion social sobre calidad y servicio
de agua potable en el municipio de Aguascalientes “tendra una influencia significativa en el
manejo y las decisiones que se tomen respecto a la gestion de dicho recurso, ya que permite
visualizar las expectativas, las satisfacciones o los aspectos por mejorar por parte de actores
involucrados” (Madrigal et al, 2020, p.172). Este planteamiento dard la oportunidad de
determinar intervenciones de politica publica que puedan entrelazar dimensiones especificas de
realidad percibida y teoria encaminadas a fortalecer la toma de decisiones con la finalidad de
incrementar el grado de aprobacidn y servicio en los domicilios usuarios del servicio de agua
potable del municipio de Aguascalientes.

El agua constituye uno de los recursos y elementos mas utilizados en nuestro planeta,
ademads se encuentra presente de manera intrinseca en nuestra vida cotidiana. Practicamente, se
puede asegurar que su presencia se encuentra en cualquier &mbito, desde actividades diarias u
ordinarias en el hogar como la elaboracion de alimentos y la limpieza, hasta las grandes
concentraciones de volimenes de agua como lagos y océanos considerando también a los
fendmenos climatologicos como tormentas y lluvias, entre otros. A modo general, “el 97.5 %
del agua del mundo es salada, solo el 2.5 % es agua dulce” (Khokhar, T & Taran, M, 2016, p.2).
La meta de esta investigacion es averiguar y reflexionar acerca de la percepcion social de los
habitantes del municipio de Aguascalientes, indagar en cuestiones como la percepcion en cuanto
a servicio y calidad del organismo operador del servicio de agua potable, cudles son las areas
predominantes en la percepcion ciudadana acerca del servicio y qué opinion genera la tarifa o
pago por el servicio. De esta manera, este estudio servird como referencia para las autoridades
encargadas del suministro de agua potable a fortalecer sus planes y programas garantizando un
servicio de calidad que se desempefie de modo eficiente y eficaz.

A nivel internacional, el Comité de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales de la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), a través de la Observacion General nimero 15
(2002) establece que “el derecho humano al agua es el derecho de todos a disponer de agua
suficiente, salubre, aceptable, accesible y asequible para el uso personal y doméstico” (ONU,

2002, p.2). En este sentido sera la administracion publica especificamente el municipio, aquel



ente encargado de, ya sea mediante organismos publicos, o concesionados a un privado, el
asegurar la prestacion de dicho servicio al margen de lo mencionado previamente.

En este mismo sentido, la ONU gener6 las Guias para la calidad del agua de consumo
humano, las cuales, entre otros objetivos “proporcionan 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 humano adecuadas para la situacion de su pais” (ONU, 2011, p. 2).
En este documento se especifican parametros y puntos clave para asegurar un acceso equitativo
y de calidad al agua, asi como la incorporacion de mecanismos de gestion, monitoreo y
evaluacion del vital liquido.

En el caso de México, la administracion del agua corresponde a los tres ordenes de
gobierno: federal, estatal y municipal. En cuanto al primero de ellos, se delega la responsabilidad
de la conduccion del recurso hidrico a la Secretaria del Medio Ambiente y Recursos Naturales
(SEMARNAT) quien a través de la Comision Nacional del Agua (CONAGUA) como un
organismo desconcentrado, le confiere la responsabilidad de la “gestion integrada de los
recursos hidricos, incluyendo la administracion, regulacion, control y proteccion del dominio
publico hidrico” (LAN, 1992, p.13). A este respecto y acatando lo establecido en tratados
internacionales, asi como lo establecido en la legislacion mexicana, especificamente lo
mencionado en el parrafo quinto del articulo 4° de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, en el cual, se establece que “toda persona tiene derecho al acceso, disposicion y
saneamiento de agua para consumo personal y doméstico en forma suficiente, salubre, aceptable
y asequible” (CPEUM, 1917, p.10). Se puede mapear de manera general la base legal y
responsabilidades administrativas referentes a la gestion y manejo de los recursos hidricos en
nuestro pais.

El estado de Aguascalientes geograficamente se ubica dentro de la Region Hidroldgico
— Administrativa Lerma-Santiago-Pacifico VIII, con base en el informe de la Situacion del
Subsector Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento edicion 2021 publicado por la Comision
Nacional del Agua, se da a conocer que en el estado de Aguascalientes el “99.3 % de la
poblacion cuenta con servicio de agua potable, de igual modo el 99.3 % de la poblacion cuenta
con servicio de alcantarillado” (CONAGUA, 2021, p.25). Dicho documento se encuentra
encaminado a dar a conocer la coyuntura referente a los servicios de agua potable, alcantarillado

y saneamiento a nivel nacional, ya que a su vez utiliza los resultados del Censo de Poblacion y



Vivienda 2020 del INEGI como referencia de los resultados publicados.

El presente documento se encuentra estructurado de la siguiente manera, la seccion dos
contiene una revision de literatura a profundidad en donde se toman en cuenta los conceptos
principales de la presente investigacion, calidad y servicio del agua potable, asi como la relacion
que comparten entre ellos. En la tercera seccidon se encuentran los datos y métodos utilizados,
haciendo énfasis en el uso de una metodologia cualitativa a través de un método fenomenologico
hermenéutico aplicado por medio de entrevistas semiestructuradas a 15 usuarios del servicio de
agua potable del municipio de Aguascalientes. La cuarta seccion contiene los resultados
hallados producto de las entrevistas aplicadas, se incluyen narrativas testimoniales y la evidencia
descriptiva de la informacion recabada. Finalmente, en la 5 seccion se puntualiza la discusion
del presente trabajo en donde se hace evidente el sentido perceptivo de los usuarios y se liga con
la revision de literatura planteada. Y finalmente la seccion 6 las conclusiones derivadas del

proceso de investigacion completo.



2. Revision de literatura

2.1 Calidad, servicio y percepcion social del agua: Su relacion

Para contar con la posibilidad de observar la percepcion social en cuanto a calidad y servicio
del agua se tiene en primer lugar que definir de manera individual cada concepto en relacion
con el agua y finalmente el nexo entre ambos. Una vez conceptualizado lo anterior, es posible
delimitar, acotar y contextualizar la intencion, desarrollo y alcances de la presente investigacion.
La siguiente seccion tiene como finalidad el escudrifar las definiciones que seran tutiles para el

presente trabajo.

2.2 Percepcion social: servicio del agua y su relacion con la calidad.

Uno de los mecanismos utilizados con frecuencia para evaluar servicios publicos relacionados
con el acceso y servicio del agua son los estudios de percepcion. La utilidad de estos estudios
resalta en el hecho de que la percepcion social “sobre el recurso hidrico tendra una influencia
significativa en el manejo de las decisiones que se tomen respecto a la gestion de dicho recurso,
ya que permite visualizar las expectativas, las satisfacciones o los aspectos por mejorar por parte
de los actores involucrados” (Madrigal et al, 2020, p. 172). En este sentido, un estudio de
percepcion social permite entender la subjetividad de los usuarios del servicio de agua potable,
especificamente lo que compete al municipio de Aguascalientes.

Del mismo modo, es importante resaltar que los estudios de percepcion encaminados a
cuestiones hidraulicas o hidricas han sido empleados en distintas partes del mundo, en donde se
destaca la importancia de analizar los servicios de suministro de agua potable o aspectos
particulares relacionados con ellos, tales como la calidad del agua suministrada, la capacidad de
pago de los usuarios, la equidad en el acceso a dichos servicios y la actitud de los usuarios hacia
el uso del agua. En ello radica la importancia de observar y escuchar a los usuarios del servicio,
conociendo de esta manera su punto de vista y perspectiva acerca de un servicio en comun.

Aunado a lo anterior, a través del relato de acontecimientos, anécdotas y circunstancias,
entre otros, se puede dar sentido a las vivencias sefialadas por los consumidores del servicio,
estas sensaciones tienen una estrecha relacion con la busqueda de satisfaccion necesaria tanto a
nivel individual como colectiva para los usuarios del servicio de agua potable. En este sentido,
la percepcion y apreciacion juega un papel relevante en la busqueda de areas de oportunidad y
evaluaciones en temas sociales, mismos que por su relevancia e importancia son materia prima

y elementos destacados para ser considerados en cuenta por tomadores de decisiones, asi como



mecanismos de mejora continua y de gestion de progreso.

Adicionalmente, una parte importante para conceptualizar el vinculo entre servicio y
calidad del agua tiene que ver con diversas cuestiones implicitamente involucradas, algunas de
ellas se ven influenciadas por aspectos técnicos (sabor, contaminantes en agua) como personales
(percepcion de riesgo, confianza en proveedores) influyen en el servicio de agua, incluyendo
atencion al cliente, cobros y solucion de problemas relacionados.

El parrafo anterior vincula de manera directa la parte cualitativa, perspectiva y
caracteristicas referentes a parametros de calidad, asi como lo alusivo al servicio de distribucion
de agua potable, es decir, si bien la calidad del agua puede verse influenciada por aspectos fisicos
y quimicos de la misma, de igual modo, trascienden elementos perceptivos alusivos a las
compaiiias distribuidoras del liquido, dicho nexo genera un elemento causal importante, al
vincular dentro del parametro calidad, cuestiones relacionadas, por un lado al producto
entregado al cliente (agua) y por otro el mecanismo mediante el cual se proporciona el mismo
(servicio). Y es que, la participacion ciudadana llega a considerarse de tal magnitud que incluso
la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), dentro de sus Guias para la Calidad del Agua
Potable (2011), menciona que la participacion de la comunidad es un componente deseable de
la vigilancia, en particular para los suministros de agua potable comunitarios y domésticos.
Como principales beneficiarios de la mejora del suministro de agua potable, los miembros de la

comunidad tienen derecho a participar en la toma de decisiones.

2.3 Servicio de agua.

Uno de los temas mas discutidos actualmente tiene que ver con el servicio de agua potable, es
comun el escuchar en el dia a dia innumerables situaciones relacionadas con el servicio de agua
en diversas partes, algunas de ellas relacionadas con desabasto, sequias, crisis, disponibilidad,
déficit, etc. Un primer acercamiento al servicio del agua lo constituye lo mencionado en el
Articulo 27 constitucional, el cual menciona que las aguas comprendidas al interior del pais son
propiedad de la nacidn, sin embargo, el estado cuenta con la posibilidad de transmitir el dominio
de ellas a particulares mediante concesiones, es decir, delegar determinadas responsabilidades
a organismos operadores del servicio. En segundo lugar y siguiendo lo mencionado en la norma
fundamental, en el articulo 115, se mencionan las atribuciones y atribuciones de los municipios,
las cuales, especificamente dentro de la Fraccion III, se mencionan las funciones y servicios

publicos a cargo de los municipios, y dentro del inciso “a” se especifica que es responsabilidad



del municipio el servicio de “agua potable, drenaje, alcantarillado, tratamiento y disposicion de
sus aguas residuales” (CPEUM, 2022, p.116). Mediante este primer acercamiento general se
puede mapear de manera reglamentaria las responsabilidades administrativas de la distribucion
y operacion del vital liquido en cualquier punto del pais, sin embargo, para contextualizar lo
referente a servicio de agua, es necesario expresarlo con base en la teoria e investigacion
relacionada al tema.

Siguiendo con lo mencionado anteriormente, el servicio de agua es responsable de
proporcionar agua potable para el consumo humano y el riego de cultivos. Los prestadores de
servicios en el municipio de Aguascalientes deben cumplir con atribuciones y responsabilidades
especificas, contando con conocimientos, destrezas y recursos para operar equipos y garantizar
el control seguro y efectivo de los procesos, en cumplimiento con las regulaciones estatales y
federales. Finalmente hay que mencionar que, en la presente investigacion, se acota la categoria
de consumo en el servicio de agua especificamente de tipo doméstico, la cual, para su aplicacion
se divide en dos categorias, “uso doméstico: para beber, cocinar, saneamiento, limpieza de la
casa, lavanderia; Uso fuera de casa: para riego de jardines, piscinas de riego y bafio” (Twort,
2000, p.1). Es decir, el agua utilizada de modo convencional para cubrir las necesidades del
hogar y de las familias hidrocélidas diariamente, en ello recae la importancia que todos los
gobiernos deben ejercer cierto control sobre el suministro publico de agua para garantizar que
todos, independientemente de sus ingresos, reciban un suministro adecuado de agua apta para
el consumo humano.

La reforma constitucional de 1983 marca una pauta importantisima en cuanto a la
capacidad que se les brinda a los ayuntamientos para hacerse cargo de la gestion de los servicios
publicos mencionados dentro del articulo 115, en este, se especifica el hecho de asumirlos dentro
de la administracion publica o bien, el delegarlos a una empresa privada mediante contratos de
concesion parciales o totales. En este aspecto, Aguascalientes es protagonista de la “primera
experiencia de concesion del servicio a una empresa privada de capital mixto (francés y
mexicano), esto significd una importante reestructuracion en el servicio que hasta entonces
habia estado exclusivamente en manos gubernamentales y, ademds, bajo un esquema
centralizado” (Ventura, 2010, p.55). Algunas de las finalidades contempladas en esta
privatizacion del servicio incluian aspectos como la operacion, modernizacion del servicio,

cobro de este, entre otros.



Asi, el municipio invitd a la iniciativa privada de manera paulatina para que se hiciera cargo
de la prestacion de servicios. En 1989, contraté a la empresa Ingenieros Civiles Asociados
(ICA) a través de la empresa SAASA para que esta se hiciera cargo de la funcidén comercial
y de la parte administrativa. En 1993, este contrato evolucion6 hacia un esquema de
concesion de los servicios de agua potable y alcantarillado —no saneamiento- en esta ocasion
por medio de la empresa CAASA, también propiedad de ICA y con participacion de la
francesa General des Eaux (actualmente VEOLIA) (Olivares, 2008, p.111).

Bajo este nuevo esquema de privatizacion, las funciones de la concesion incluian
aspectos relacionados al mantenimiento, operacion, administracion y cobro del servicio. En un
principio el periodo de participacion privada se otorg6 por 20 afos, sin embargo, tiempo después
“el plazo e extendi6 de 20 a 30 afios y se acordd que el 80 % del derecho de concesion se
reintegraria a la empresa para realizar inversiones” (Olivares, 2008, p. 112). La importancia y
responsabilidad del organismo ha ido en aumento, todo ello al considerar factores como el
acelerado crecimiento poblacional, el desarrollo econémico, acrecentamiento industrial, entre
otros.

Actualmente el organismo operador es el responsable del manejo de “2 mil 700
kilometros de redes de agua potable, 207 pozos de agua, 200 tanques de regulacion, 40 centros
de rebombeo, y 2 mil 135 kilometros de redes de alcantarillado” (Martinez, 2018, p.3). Ante
ello radica la importancia de escuchar a los usuarios de manera reflexiva en torno a los resultados
obtenidos, asi como las expectativas de la misma compaiiia, complementando ambas posturas

con una adecuada participacion ciudadana.

2.4 Calidad del agua.

El parametro referente a la calidad del agua puede dividirse de dos modos, en primer lugar, visto
desde un punto de vista quimico, la calidad del agua se ha clasificado en funcion “de tres
indicadores, demanda bioquimica de oxigeno (DBOS5), demanda quimica de oxigeno (DQO) y
solidos suspendidos totales (TSS)” (Guerrero, 2019, p.26). En segundo lugar, desde un punto
de vista de percepcion, se pueden establecer distintos factores sociales perceptivos que influyen
en la vision social acerca de la calidad del agua potable, siendo estos factores como el “sabor,
percepcion de riesgo para la salud, experiencias pasadas, confianza en el proveedor del servicio
de agua, variables demograficas, la presencia o ausencia de problemas de salud, la persistencia

de estos problemas y el nivel de conciencia del problema” (Ochoo et al, 2017, p.436). Es preciso



el senalar que, para efectos de la presente investigacion y la obtencion de informacion desde la
vision y perspectiva del usuario, nos serd importante el obtener datos con base en lo establecido
en la percepcion acerca de la calidad y el servicio del agua, asumiendo la relacion que pueda
existir entre el liquido suministrado y el proveedor del servicio encargado.

Ademas de lo mencionado anteriormente, normativamente, la Norma Oficial Mexicana
NOM-127-SSA1-2021 “establece los limites permisibles de calidad que debe cumplir el agua
para uso y consumo humano” (DOF, 2021, secc. 1). Es de igual modo preciso sefialar que dicha
norma, es de observancia obligatoria para todos aquellos organismos operadores de los sistemas
de abastecimiento de agua, ya sean publicos o privados, esto quiere decir que cualquier
organismo operador de agua potable, debe acatar los parametros y limites permisibles
establecidos. Es importante el sefialar que no todos los parametros son necesariamente nocivos
para la salud humana, sin embargo, estos “influyen en la aceptabilidad del agua para los
consumidores debido al cambio de color, sabor y olor al beber agua” (Ochoo, 2017, p. 437).
Mismos que generan cambios significativos en cuanto a la percepcion del fenomeno estudiado.

El término de calidad de agua puede ser determinado de modo abstracto, esto quiere
decir que va a ser susceptible a ser medido cuando el uso del agua esté ligado a determinada
actividad, por ello, “a nivel de los servicios publicos de la calidad de agua importa en dos
ambitos: el de las fuentes de abastecimiento, asi como la del agua potable suministrada”
(Jiménez, 2008, p.160). Es aqui donde de igual modo resalta la importancia de elaboracion de
la presente investigacion, ya que, al hablar de agua para uso y consumo humano, se deben de
preservar estandares de calidad elevados, reduciendo con ello el riesgo de transmision de
enfermedades, las cuales, impliquen un riesgo a la salud o problemas relacionados con ella.
Particularmente en el estado y municipio de Aguascalientes uno de los problemas dentales mas
recurrentes relacionado con la calidad del agua es la fluorosis dental, la cual “sigue siendo un
problema de salud publica. Hay una prevalencia de fluorosis dental general del 43%” (Gonzélez,
2021, p.5). El escudrifiar experiencias y sensaciones desde la perspectiva de los usuarios del
servicio de agua potable, brinda la oportunidad de examinar y observar un fenomeno social con
diferentes Opticas y sensaciones.

2.5 La relacion entre servicio y calidad de agua.
La relacion entre servicio y calidad tiende a ser de igual modo un pardmetro subjetivo, se puede

realizar un primer acercamiento a este vinculo al asegurar que “un usuario satisfecho es aquel



que declara haber tenido una experiencia significativa con el servicio publico” (Bustos Aguayo,
2017, p.24). Lo anterior, nos brinda informacion de las sensaciones o emociones que destacaron
en un sentido positivo o negativo acerca del servicio publico observado y que marca una
diferencia comparativa con otras experiencias u opiniones sociales.

De igual modo se puede abstraer el vinculo de la “calidad del servicio del suministro de
agua en términos de calidad, cantidad, continuidad y asequibilidad” (Prayoga, 2021, p.6). Este
nexo asocia parametros referentes como tal al producto o elemento distribuido, como también
al volumen y tiempos de distribucion o intermitencia en el servicio, como bien se puede
observar, se comprende el fendmeno u objetivo de investigacion desde un enfoque o punto de
vista mas general, pero a la vez mucho mas especifico, brindando informacion valiosa para
conocer y contar con la posibilidad de hallar vinculos causales acerca del servicio en general.

De este modo, brindar un servicio de calidad implica mantener una correspondencia
constante entre el nivel de servicio entregado y las expectativas del cliente, lo cual es utilizado
para medir la calidad del servicio. En este sentido, resulta importante el observar la calidad del
servicio de agua potable domiciliario, con el objetivo de conocer sus consecuencias en cuanto
al nivel de satisfaccion de los usuarios.

Asimismo, la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos dentro de su
articulo 4, establece que “toda persona tiene derecho al acceso, disposicion y saneamiento de
agua para consumo personal y doméstico en forma suficiente, salubre, aceptable y asequible”
(CPEUM, , 2022, p.9). Dicho precepto engloba los diferentes enfoques de la percepcion
referente al servicio y calidad del agua, de igual modo atiende lo mencionado en la Observacion
General n° 15 sobre el derecho al agua, el cual conceptualiza al derecho al agua como el
“disponer de agua suficiente, saludable, aceptable, fisicamente accesible y asequible para su uso
personal y doméstico” (ONU, 2002, p.1). Del mismo modo, el mismo documento de las
Naciones Unidas, define cada indicador de la siguiente manera:

Suficiente: Los servicios de abastecimiento de agua y saneamiento para cada persona deben
ser continuos y suficientes para el uso personal y doméstico [...]. Segin la OMS, son
necesarios entre 50 y 100 litros de agua por persona al dia para garantizar que se cubran las
necesidades basicas [...].

Salubre: El agua que necesita una persona tanto para su uso persona como doméstico debe

ser salubre, es decir, estar libre de microorganismos, sustancias quimicas y amenazas
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radiologicas que constituyan un peligro para la salud [...].

Aceptable: El agua debe presentar un color, olor y sabor aceptable para el uso personal o

doméstico [...].

Fisicamente accesible: Todas las personas tienen derecho a unos servicios de agua y

saneamiento fisicamente accesibles, que se encuentren dentro o en las inmediaciones de su

hogar, su lugar de trabajo o las instituciones educativas o de salud [...]

Asequible: Los costes de los servicios de agua y saneamiento no deberian superar el 3% de

los ingresos del hogar, asumiendo asi que estos servicios no afectan a la capacidad de las

personas para adquirir otros productos y servicios esenciales [...].

Los factores previamente mencionados son aquellos que especificamente y como se

detalld anteriormente busca indagar el presente trabajo de percepcion social acerca del
suministro de agua recabando datos e informacion de manera subjetiva y perspectiva, pero

abarcando los indicadores principales referentes al servicio.
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3. Metodologia

Para observar, entender e interpretar la percepcion ciudadana de un servicio publico es
importante aclarar y establecer la metodologia pertinente para ello. Este trabajo considera
idoneo la aplicacion de un método cualitativo, el cual, se centra en “las experiencias de los
individuos o de los grupos. Las experiencias se pueden relacionar con historias de vida
biograficas o con practicas (cotidianas o profesionales); pueden tratarse analizando el
conocimiento cotidiano, informes e historias” (Toirkens, 2012, p.7). Ademas, cabe destacar que
el tema abordado constituye uno de los retos mas grandes que enfrenta el estado de
Aguascalientes en materia de seguridad hidrica por ello la importancia de comprender y
escuchar la opinién de los usuarios del servicio de agua potable como beneficiarios del
suministro. Adicionalmente es preciso el sefialar que la realizacion, aplicacion y andlisis de los
datos e informacion recabada se rige a través de un enfoque inductivo ya que, a través de la
interpretacion de la informacion obtenida, observaciones y hechos vividos por los usuarios se
puede crear una conclusion general que englobe el grado de saturacion o coincidencia de
perspectivas, categorias y comportamientos del fendmeno o caso estudiado. El principal criterio
que determina la cantidad de personas entrevistadas sera el de saturacion tedrica, este implica la
deteccion del momento en el cual “la recogida de nuevos datos no aporta informacion de interés
para nuestro objetivo de investigacion (redundancia)” (Ortiz, 2015, p.26). Algunas de las
virtudes de esta saturacion tienen que ver con la riqueza obtenida de los testimonios recabados,

la facilitacion y comprension del fendmeno de estudio y el acceso a informacion profunda.

3.1 Aplicacion de entrevistas semiestructuradas a usuarios del servicio de agua potable
en el municipio de Aguascalientes.

Esta investigacion es cualitativa y se enfoca en analizar las relaciones, actividades, situaciones
o materiales desde una perspectiva holistica. Utiliza métodos no numéricos para el tratamiento
de los datos. Se centra en la percepcion de la ciudadania sobre un servicio publico como parte
del proceso cognitivo. A diferencia de la investigacion cuantitativa, la cualitativa se basa en las
experiencias de los individuos o grupos entrevistados, sin depender de nimeros. Busca obtener
una comprension mas profunda de las percepciones de los participantes sobre un tema en
estudio. Una vez mencionado lo anterior, el instrumento de recoleccion se establece mediante
entrevistas semiestructuradas, las cuales contemplan “preguntas fijas, los entrevistados pueden

contestar libremente sin necesidad de elegir una respuesta especifica, los investigadores pueden
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interactuar y adaptarse a los entrevistados, son entrevistas mas dinamicas flexibles y abiertas”
(Lopezosa, 2019, p.89). Aclarando lo anterior se procede a la aplicacion del mismo instrumento,
fortaleciendo la interaccidn entre el entrevistado y entrevistador.

El método aplicado en el presente trabajo es un método fenomenologico hermenéutico,
la raz6n de optar por este método estriba en que la “fenomenologia hermenéutica es un método
de investigacion cualitativa que permite a los investigadores estudiar como las experiencias, las
tradiciones y la cultura dan forma a las practicas cotidianas. Este método obtiene historias de
los participantes como fuente de comprension” (Oerther, 2020, p.293). De este modo se vinculan
las rutinas diarias relacionadas con el uso y experiencia del servicio publico del agua con los

desafios y recursos diarios del vital liquido.

3.2 Tipo de muestra

El muestreo aplicado en la presente investigacion se realizd mediante una muestra por casos
tipo, la razon de esta decision estriba en que en estas muestras se enfatiza en que cuando se
habla de “estudios con perspectiva fenomenologica y en los que el objetivo es analizar los
valores, experiencias y significados de un grupo social, es frecuente el uso de muestras tanto de
expertos como de casos tipo” (Hernandez, 2014, p.387), de esta manera se procedio a categorizar
la informacion obtenida y destacar la percepcion ciudadana referente al tema de investigacion
establecido.

Adicionalmente y conforme a la finalidad de la presente investigacion se opto por aplicar
casos “tipicos”, la razén de ello, estriba en que de manera individual, cada persona entrevistada
“representa a un grupo o comunidad. Pueden estudiarse varias personas que tienen algin aspecto
en comun, por lo que se espera cierta homogeneidad o coherencia en sus respuestas” (Muiiiz,
2010, p. 3). De esta manera se analizan y destacan los rasgos mas comunes de la realidad
estudiada, todos ellos, estructurado mediante las narrativas y testimonios recabados de las
personas entrevistadas.

Finalmente, la eleccion de un muestreo por casos tipo en la investigacion se justifica
académicamente debido a la necesidad de analizar los valores, experiencias y significados de un
grupo social especifico desde una perspectiva fenomenologica. La perspectiva fenomenologica
se centra en comprender la subjetividad y la experiencia individual, buscando captar la esencia
y los significados que las personas atribuyen a su realidad, objetivos mismos de la presente

investigacion.
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3.3 Recoleccion de entrevistas

Se llevaron a cabo 15 entrevistas semiestructuradas. Para ser considerado como participante en
la entrevista, se requeria cumplir dos criterios: residir en el municipio de Aguascalientes y ser
usuario del servicio de agua potable de VEOLIA. En la Tabla I se observan las caracteristicas

de identificacion de las personas entrevistadas.

Tabla 1. Datos generales sobre las/los informantes

Datos generales sobre las/los informantes
, Numero
Ultimo : .
Pseudonimo Género Edad Estado civil grado de Numfro e Col.oma ‘,Ie d ¢
. hijos residencia  habitantes
estudios
en casa
Drako Tormenta Femenino 47 Casada Licenciatura 3 Centro 5
Serena Esmeralda Femenino 52 Casada Tecmc.cf en 3 Ojocaliente 3
contabilidad cuatro
Nebula Nocturna Femenino 51 Soltera/Divorciada  Licenciatura 1 Colinas del Rio 2
Aiden Vortice Masculino 38 Casado Primaria 6 A0 4
Guadalupe
Mariposa Cosmica ~ Masculino 57 Casado Secundaria 1 Anda.df)r el 3
Faisan
Ebano Silencio Femenino 44 Casada Bachillerato 2 Fracc. La 3
Soledad
Solsticio Llameante Femenino 24 Soltera Bachillerato 0 Pocitos 2
Vega Estelar Masculino 58 Casado Secundaria 3 Infonavir Pirules 4
Azulada Melodia Masculino 43 Casado Licenciatura 0 Lindavista 2
fcaro Ceniza Masculino 37 Casado Maestria 2 Fue:ltes e 4
ago
Aurora Brillante Femenino 30 Soltera Licenciatura 0 San Marcos 3
Elixir de Luna Masculino 38 Casado Licenciatura 3 Casablanca 4
Villas de
Zafiro Errante Masculino 26 Soltero Licenciatura 0 Nuestra Sefiora 2
de la Asuncion
Alba Mistica Masculino 43 Soltero Licenciatura 0 LS D 5
Marcos
Obsidiana Celestial ~ Femenino 22 Soltera Bachillerato 0 Cmc;nv;lamon 4
orte

Fuente: Elaboracion propia

Las entrevistas aplicadas se realizaron entre febrero y abril de 2023. Todas ellas fueron grabadas
y transcritas en su totalidad, al mismo tiempo fueron debidamente codificadas con ayuda del
software ATLAS.TI version 9.

La herramienta de entrevista se estructur6 de la siguiente manera:

3.4 Desarrollo del cuestionario.

El cuestionario formulado fue disefiado con base en informacion recolectada dentro de la
revision de literatura y se enfoca en areas de interés relevantes para la presente investigacion.

Se encuentra contemplado de la siguiente manera: Folleto informativo, carta de consentimiento
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informado y hoja de preguntas. A continuacion, se hace explica cada una de las secciones.

3.4.1 Hoja de preguntas.

Esta seccion se encuentra estructurada de la siguiente manera:

3.4.1.1 Seccion 1: Informacion general.

Esta primera seccion encuadra y sit@ia a la persona entrevistada en cuestiones como: edad,
género, ocupacion ultimo grado de estudios, colonia del domicilio de la persona entrevistada,
estado civil, nimero de hijos y nimero de habitantes en casa. El objetivo de esta primera seccion
es situar a cada persona en el contexto que se desenvuelve, la ubicacion geografica del servicio

de agua, asi como de algunas dindmicas y usos del agua a los cuales destinan el vital liquido.

3.4.1.2 Seccion 2: Percepcion.

La segunda seccion enfatiza en ahondar en caracteristicas perceptivas sensoriales relacionadas
con el liquido suministrado al hogar de las personas entrevistadas, en ella, se hace énfasis en
aspectos perceptivos por los sentidos (vista, olfato, gusto) y su nexo con el liquido, esta seccion
aborda cuestiones como: calificacion del agua en cuanto a olor, sabor, color, la confianza o
desconfianza del uso del agua en actividades personales diarias, asi como un filtro personal

relacionado al uso del liquido.

3.4.1.3 Seccion 3: Atencion al cliente.

En tercer lugar, esta parte se encuentra dirigida al contacto que han presentado, o no las personas
entrevistadas directamente con el prestador del servicio de agua potable actual (VEOLIA), en
ella, se abordan temas como: condiciones de espera para ser atendidos, aspectos relacionados a

reparaciones, aclaraciones y servicios en el suministro.

3.4.1.4 Seccion 4: Servicio.
En penultimo lugar se escudrifian relatos acerca del servicio de agua potable, es decir, que juicio
ciudadano contempla la ciudadania en relacion con el precio/tarifa del mismo, nivel de presion

de agua del servicio, factores como el mejoramiento/ empeoramiento del servicio, entre otros.

3.4.1.5 Seccion 5: Uso y cuidado del agua.

Finalmente, esta seccion se encuentra encaminada a adentrar en criterio y puntos de vista
relacionados a la cultura, habitos y costumbres de uso y ahorro de agua, la informacion obtenida
en esta seccion profundiza en cuestiones de tipo participacion ciudadana, programas de uso,
retiso y cuidado del agua, cuantificacion del volumen de liquido utilizado para realizar

actividades domésticas y personales y finalmente la disposicion a involucrarse en temas de
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participacion ciudadana a nivel comunidad.

3.5 Distribucion geografica de participantes entrevistados.
La distribucion geografica de cada persona entrevistada estuvo distribuida de la siguiente
manera Imagen 3.1. Los puntos de color rosa representan la colonia de cada mujer entrevistada

y en contraparte los puntos de color azul nos indican la colonia de cada hombre entrevistado.

Figura 1. Distribucion de hombres y mujeres por colonia

Distribucion de hombres y mujeres por colonia

Colonia

® Andador el faisan
® Barrio de San Marcos

® Bosque sereno

O_ ® Casablanca
% ®Centro

@ Circunvalacion norte

5 O > S -4 @ Colinas del rio
I L ® Fraccionamiento la soledad
O Q ® Fuentes del lago
55‘33 ientes R ; @ Infonavit pirules
O ® Loma linda

: L W ® Qjocaliente cuatro
. \ = : ® Playas de Guadalupe, las palomas
@ 3 an ® Pocitos
: ® Villas de nuestra senora de la Asuncio sector en...

't 2023 TomTom, © 2023 Microsof Corporation

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la Figura I se procur6 establecer un equilibrio geografico
entre hombres y mujeres entrevistadas, pudiendo localizar de manera balanceada a cada

informante en los 4 puntos cardinales dentro del municipio.
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4. Resultados y discusion
Los testimonios recolectados producto de las entrevistas se organizaron en cinco categorias:
calidad, servicio, tarifas, uso y cuidado, y cooperacion. Esta seccion presenta aquellos

testimonios mas significativos aportados por las personas entrevistadas.

4.1 Resultados por categoria: calidad

Los participantes coinciden en que la calidad del liquido que les es suministrado a sus hogares
conserva una calidad sensorial aceptable. Los aspectos mas destacados para producir esta
sensacion de confianza tienen que ver con falta de olor, sabor insipido, la transparencia,

cloracion y el buen aspecto fisico del agua.

Es buena, limpia, clara, no tiene olor, se siente que esta clorada, entonces me da
confianza, es clara y no huele feo, estd limpia, pues me he bariado con ella y no, no sale,

no sale sucia (Aurora Brillante).

No huele mal, no percibo, ehh, o sea, sale clara, no tiene ningun olor, el color es

transparente, se ve bien y realmente no le veo como algun defecto (Drako Tormenta).

Yo le doy pues digamos un 10 de 10 que esta bien, no, no, no tengo queja alguna,
aparenta ser de buena calidad fisicamente y visualmente, considero que eso es lo mas

importante para usarla (Icaro Ceniza).

Los testimonios coinciden con lo expuesto en la literatura, puesto que de acuerdo con
De Franca (2009) y Doria (2006, 2010), la informacién sensorial de aspectos como el sabor,
color y olor es primordial para la percepcion de la calidad y la satisfaccion del servicio, ademas
de que uno de los factores que contribuyen a calificar la calidad del liquido tiene que ver con
las propiedades organolépticas del agua de grifo, es decir, aquellas caracteristicas que
involucran y afectan sensorialmente los sentidos del gusto, el olfato y la vista.

Adicionalmente, la percepcion de la calidad del agua también tiene efectos sobre la
disposicion a pagar por el servicio recibido, segun Orgill et al (2013) y Mendoza (2020) se puede
evidenciar que al momento de recibir un servicio deficiente, los ciudadanos comienzan a valorar

el agua como un bien econdmico, esto, genera como consecuencia la compra de distintos
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productos para mejorar la calidad del agua ademas de generar redes comunitarias de apoyo para
adquirir pipas de agua o la construccion de cisternas o aljibes para almacenar la misma debido
a la falta de suministro constante. Ademas de que la disposicion a pagar el servicio de agua
potable depende en parte de aquellas percepciones individuales relacionadas a la calidad del
liquido en cuanto a la seguridad y aceptabilidad de este, asi como las posibles implicaciones que
pueda tener para la salud.

Aunado a lo anterior, la evidencia recolectada de los usuarios entrevistados realizan una
valoracion subjetiva y sensorial para evaluar la calidad del agua que llega a sus hogares, a pesar
de no contar con instrumentos especializados en la inspeccion del liquido, algunos factores
como la turbidez, un color, sabor y olor anormal la relacionan rapidamente como agua insalubre.
Esto indica que tal cual lo menciona Arellano (2019) “La calidad del agua de la red publica es
evaluada por las caracteristicas organolépticas del agua (olor, color, sabor y presencia de tierra),
reportadas por los usuarios” mismas que coinciden en el juicio sensorial de los entrevistados.

Sin embargo, la presencia de elementos contaminantes, como tierra en ella, es evidente
para los usuarios, y se percibe dentro de los depositos de almacenamiento del liquido, este factor

repercute en la ingesta de agua directamente.

[...] por los asientos que hay en el aljibe o en los tinacos, se ve como si trajera tierra,
por ello es que tengo que seguido limpiar el aljibe y el tinaco, por eso no, no la tomamos
nosotros, consumimos mejor comprando galones, agua embotellada o de purificadora

(Mariposa Cosmica).

El testimonio previamente expuesto, permite establecer una conexion entre el relato y la
literatura: “aun si el agua es aparentemente de buena calidad, la percepcion de que pudiera estar
contaminada implica que haya quienes consideren que no tiene la calidad que precisan para su
consumo” (Pacheco-Vega, 2020, p. 152). Ademas, si el agua de la llave se percibe de mala
calidad, sera sustituida con agua embotellada en la busqueda de alternativas para evitar que el
consumo del liquido afecte el bienestar de los miembros en casa, haciendo frente de esta manera
a la inseguridad hidrica por contaminacion (Doria 2006, Hu et al 2011). De acuerdo con
McSpirit (2011), Francisco (2014), Allaire et al (2019) y Pacheco-Vega (2015) la decision de

comprar agua embotellada se basa en la percepcion de calidad del liquido recibido en el grifo y
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en el riesgo percibido a la salud. Dichos estudios han documentado que los consumidores
prefieren utilizar agua embotellada por tener un mejor sabor y/o por considerarse mas segura.
De esta manera, los consumidores evitan riesgos al reducir la posible exposicion a
contaminantes por consumir agua de grifo. Ademas, los suministros de agua contaminada
continian siendo una importante causa de enfermedades y muertes en todo el mundo, por ello,
el consumo de agua de grifo estd perdiendo terreno frente al acelerado consumo de agua
embotellada al ser considerada como segura y saludable. Finalmente, si el agua del grifo es
percibida como un riesgo para la salud, esto deberia incentivar a los distintos niveles de gobierno
a implementar acciones encaminadas a la correcta aplicacion del articulo 4° constitucional
referido al derecho humano al agua y saneamiento.

Aunado a lo anterior los usuarios reportan niveles elevados de sarro en el agua que
utilizan. Este sarro es frecuentemente observado al limpiar llaves y grifos, asi como al hervir el
agua. La presencia de sarro afecta la calidad del agua y requiere medidas adicionales para

prevenir su acumulacion.

Dadas las caracteristicas anteriores no tienen ningun problema, sin embargo, considero
que tiene demasiada cantidad de sarro, no sé si eso sea bueno para el cuerpo o la piel,

no se, pero, siento que deberia de estar un poquito mas limpia (Aid en Vortice).

Se puede constatar que la presencia de minerales en el liquido suministrado genera
desconfianza en cuanto a su uso diario, evidencia de ello se encontrd en la revision de literatura
en la cual se menciona que Aguascalientes se encuentra dentro de los estados con una “gran
contaminacion por fluoruros, la cual representa un riesgo para la salud publica aparte de
disponer de acuiferos con un contenido de fluoruros superior al establecido por las normas
mexicanas” (Trejo, 2001, p. 108) y estd documentado que la fluorosis dental sigue siento un
problema de salud ptblica en el estado y en el municipio de Aguascalientes (Gonzalez Davila
2021). Esto destaca en la importancia de garantizar un suministro de agua limpia a detalle, mas
alla de la cuestion sensorial para con ello asegurar proteger la salud publica, asi como minimizar
padecimientos y enfermedades. Sengupta, P. (2013) y Parag (2023) mencionan que la
proporcion de minerales, principalmente calcio y magnesio, son un factor crucial para detonar

varios problemas de salud relacionados con el consumo del agua dura. La dureza del agua o
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sarro, es un factor de riesgo para sufrir dermatitis atdpica relacionada con el uso de agua
doméstica, ademas de que la presencia de altas concentraciones de minerales como calcio y
magnesio y otros elementos conlleva severos riesgos para la salud (Sangupta (2013), Hidalgo
(2020), y Lopez (2022)). Ante ello es importante que el organismo operador de agua potable
garantice que el agua suministrada se encuentre dentro de los limites permisibles de elementos
que no signifiquen riesgos para la salud de los consumidores.

Finalmente, los usuarios reportan confianza en cuanto a la calidad del agua para la
realizacion de actividades de limpieza doméstica y recreacion. Los mismos consumidores
comentan que para la ejecucion de estas actividades no es necesario un minucioso analisis del
contenido del agua, sin embargo, confian en que esta cumple requisitos minimos para la

realizacion de este tipo de actividades.

Por ejemplo, cuando pues limpias y todo, pues no necesariamente necesitas que esté
super limpia, por ejemplo, es confiable para lo que es lavar este, lavar ropa, trastes,

hacer el aseo en casa (Vega Estelar).

Al mismo tiempo se observa que el juicio sensorial realizado sobre el liquido cuenta con
una aprobacion unanime para la realizacion de actividades domésticas que no implican una
ingesta o contacto directo entre el cuerpo y el vital liquido, esto encuentra un vinculo directo
con la literatura revisada en el sentido de que si bien no es posible ingerir esa agua, “es posible
aprovecharla para el lavado de vehiculos, descargas sanitarias, trapear pisos, regar plantas,
lavado de banquetas” (Rivera, 2021, p. 20) en este aspecto, se hace evidente la desconfianza
minuciosa del origen y contenido del liquido y al mismo tiempo el aprovechamiento del mismo
para actividades domésticas cotidianas. Aunado a lo anterior, Corral (2008) y Craddock et. al.
(2021) mencionan que algunos de los comportamientos “proambientales” en la conducta de
aprovechamiento del vital liquido implican la puesta en marcha de conductas como el lavado de
autos, el regado de plantas y jardines, lavado de ropa y limpieza de banquetas; mismas
conductas que generan cooperacion comunitaria favorable en cuanto a que no necesariamente
implican un analisis minucioso de la calidad del agua suministrada para poder ser utilizados en

sus actividades domésticas diarias.
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4.2 Resultados por categoria: servicio

En primer lugar, se destaca que hay un consenso generalizado de insatisfaccion con el servicio
de suministro de agua potable proporcionado por la compaiia actual responsable. Los
testimonios mas comunes sefialan problemas como demoras excesivas en reclamos o solicitudes
de reparacion, personal de atencion al cliente poco capacitado y un trato deshumanizante por

parte del proveedor de servicio.

Creo que falta darle celeridad a la atencion, han existido ocasiones que ha habido
fugas y si hemos reportado y en realidad si, pues si se tardan, no te voy a decir que
meses o algo asi, pero si ocho dias o quince dias, si no es que mas. Realmente no sé
cudal sea el caso de ellos, no sé por qué se tarden, no sé si tengan mucho trabajo o cual

sea la causa de la demora (Azulada Melodia).

Van cuando les da la gana hasta que ellos quieren, ademas te hacen esperar, como si
tu tiempo no valiera, te tienen parado, te, no sé, es muy mal servicio la atencion al
cliente. Por ejemplo, ahorita yo ya llevo, voy para tres meses que hice un reporte ahi,
en la calle principal, y se estd saliendo y es agua potable y no lo han ido a reparar, se

tira muchisima agua (Aurora Brillante).

[...] es que la gente no, no atiende a la gente como personas, sino como quejas o como
numeros, hay unos muy amables, pero otros si muy déspotas de que ni te acerques, no,
eso no es conmigo y no te pasan a ningun lado, simplemente te dicen que no, y no te

dan solucion (Serena Esmeralda).

[...] entonces el servicio es muy malo y la atencion es muy mala porque no te atienden,
no te atienden bien, sugiero que el trato a clientes sea mejor y el horario también que
no se exceda mucho estar esperando ahi para que te respondan o atiendan una cosa

(Ebano Silencio).

Entre vecinos tenemos que estar hostigandolos, sabe que mira hay una fuga y si, yo

pienso que también eso de tanto y tanto mandan gente mas rdpido a arreglar de tanto
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estar insistiendo (Azulada Melodia).

En este sentido destaca lo sucedido en Colombia, en donde segiin Fontalvo et. al. (2020)
y Rodriguez (2022) la calidad en el servicio de agua potable puede verse como una
autoevaluacion de qué tan bien se encuentra su servicio operativo para con ello poder servir a
sus beneficiarios, esto mismo considera el hecho de realizar juicios subjetivos en donde se
involucren cuestiones especificas del producto considerados desde el punto de vista técnicos
como sabor y presencia de contaminantes quimicos, asi como la confianza en la compaiiia
prestadora del servicio. Ademas, segin Pinedo (2019) sostiene que la calidad en el servicio va
a ser uno de los elementos més importantes dentro de una organizacion, ya que, se considera
como el grado en que un servicio satisface o sobrepasa las necesidades o expectativas, asi como
el juicio de satisfaccion por parte de los clientes. En este sentido se evidencia de manera
narrativa que no existe una disposicion por parte de la compania en incitar e “interpretar
necesidades y expectativas de sus clientes, ofrecerles en consecuencia un servicio accesible,
adecuado, agil, flexible, apreciable, oportuno, seguro y confiable” (Morocho, 2018, p.24). Este
mismo desinterés repercute en la sensacion u Optica del usuario a la compaiiia, el cual tiene un
efecto directo en la evaluacion a la empresa responsable del servicio de agua potable.
Vinculando de manera directa la mala atencion, con una mala calificacion.

Aunado a lo anterior, la gran mayoria de los usuarios enfrenta interrupciones frecuentes
en el suministro de agua y una seria falta de mantenimiento en las instalaciones hidrulicas.
Como resultado, muchos usuarios han optado por construir sistemas de almacenamiento de
agua, como cisternas y aljibes, para evitar quedarse sin agua en sus hogares. Ademas, se
menciona la existencia de una infraestructura antigua que sufre constantes fugas y desperdicia
grandes volimenes de agua, lo que conlleva un excesivo derroche debido a demoras en las

reparaciones.

De la semana la cortan como dos o tres dias, la verdad, si falta continuamente, te

digo, a mi no me hace falta porque tuve que construir un aljibe para almacenar agua

(Obsidiana Celestial).

Bueno yo si tengo, te digo, es que yo he oido que en otros lugares si, si los tandean
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muy feo, también he escuchado que existen cortes del servicio de agua, hay colonias
donde a las seis de la maniana se va, hay otras colonias, eh, por ejemplo, donde
anteriormente vivia en donde a partir de las diez de la maniana ya no hay agua (Aid

en Vortice).

Las narrativas previas guardan una estrecha conexion con la literatura relacionada al
suministro de agua potable, ya que la presentacion de interrupciones en el abastecimiento de
liquido esta vinculada a la existencia de “factores que contribuyen a la reduccion del acceso al
agua segura para el consumo humano, como la interrupcion del suministro por parte de los
responsables del recurso hidrico” (Alvarez, 2013, p.115), en este sentido se viola el derecho
fundamental de acceso al liquido, al tiempo que de igual modo impacta directamente en la vida,
salud y bienestar de la poblacion beneficiaria del servicio. Asi pues, tiene un efecto negativo en
la calificacion del proveedor del servicio de agua potable. Ademads, segun Oramas (2021) los
cortes de agua desde el punto de vista de los ciudadanos afectan su dinamica doméstica habitual,
ademads esto genera un dafio relacionado con la higiene y la existencia de desagrado del mismo
individuo en su rutina cotidiana. Adicionalmente, la intermitencia en el suministro favorece la
contaminacion con microbios en el agua, por ello el contar con un servicio de abastecimiento
de agua continuo minimiza el desarrollo de microorganismos que causan contaminacién ademas
de que protege la salud y disminuye los riesgos a enfermar (Kumpel y Nelson 2016).

También la mayoria de los usuarios manifiesta inquietud ante el cambio de proveedor de
servicios, pasando de VEOLIA al nuevo Modelo Integral de Aguas de Aguascalientes (MIAA).
Los testimonios reflejan la incertidumbre acerca de como seréd el suministro de agua bajo el
nuevo proveedor y cdmo se abordaran los problemas actuales. Existe temor de que el servicio
de agua potable pueda empeorar y existe la posibilidad de enfrentar dificultades durante la

transicion si no se lleva a cabo de manera exitosa.
Cuando salga VEOLIA va a empeorar todo, van a llegar los nuevos y nadie va a
saber solucionar los problemas que estan ahorita, no vamos a tener agua, no va a

haber agua (Mariposa Cosmica).

Sinceramente, no, no sé, solamente lo que a mi me asusta, que llegue un momento en
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que aqui haya escasez del liquido vital (Azulada Melodia).

Hasta este punto, se observa un desconocimiento e incertidumbre por el futuro del
servicio de agua, sin embargo, dicha postura ciudadana encuentra su vinculo con la literatura
citada en este trabajo, que indica que la gente “responde a asuntos de politica publica no solo si
percibe los resultados como costos o como beneficios, también dependiendo del grado en que
considere que la politica le afectarda” (Stone, 2022, p.258). Por ello mismo el sentimiento de
inseguridad por la llegada de un nuevo organismo operador recae en afecciones directas en
cuanto al servicio o en cuanto a las nuevas tarifas de cobro de este. Ante ello Dato (2020)
menciona que cuando se producen cambios en la cultura organizacional en organismos publicos
se producen también transformaciones en la actuacion de las personas, ya que se vincula una
incertidumbre o desconocimiento futuro de un problema tanto humano como técnico, mismo
que puede ser observado como una situacion temporal o definitiva. Ademas, Zimmermann
(2000) establece que la incertidumbre en un cambio organizacional a fondo tiene que ver con la
ruptura abrupta del pasado, el cambio en patrones de accion actuales y la implicacion de correr
riesgos, es decir ceder el control, lo cual implica, al principio, una negacioén rotunda de un
cambio a fondo.

En ultimo lugar, la mayoria de los usuarios reporta recibir una presion adecuada en el
suministro de agua en sus hogares, lo cual consideran ideal para llevar a cabo sus tareas
domésticas de manera satisfactoria. Esto indica que, a pesar de los inconvenientes mencionados
anteriormente, la presion del suministro de agua es suficiente y no genera preocupaciones para

la mayoria de los usuarios.

Llega con buena presion, nunca he tenido problemas en cuanto a presion de agua en

mi hogar (Icaro Ceniza).

La afirmacion expuesta estd estrechamente relacionada con la teoria, ya que el concepto
de presion del agua juega un papel fundamental en la evaluacion de la calidad del servicio de
suministro de agua, tal cual lo comenta Olivares “la mayoria de los organismos operadores de
agua tienen como indicadores para la calidad del servicio el tiempo de conexion y reconexion

de tomas, servicio continuo o por tandeos, presion del agua, estructura tarifaria, entre otros”
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(2010, p. 17). Ademas de que una buena presion del agua en el suministro reduce el riesgo del
ingreso de contaminantes a la red de suministro (Kumpel y Nelson 2016, Simukonda et al 2018).
Ante ello, se confirma que el usuario se encuentra satisfecho con la calidad en cuanto al servicio
que recibe por parte de la compafiia responsable. Asi pues, Pineda (2020) menciona en un
estudio realizado en Peru que las caidas de la presion tienen un impacto en la tranquilidad de las

familias, ademas de que tiene una consecuencia directa en la calificacion del servicio.

4.3 Resultados por categoria: tarifas

La mayoria de los usuarios opinan que la tarifa del servicio de agua es aceptable. Los testimonios
mas frecuentes resaltan que el agua es un recurso esencial e indispensable, por lo tanto,
consideran que el precio que pagan es adecuado. Ademés, mencionan que el costo del servicio
estd en linea con la calidad del agua que reciben y es comparable con el precio de otros servicios
basicos en el hogar, como la electricidad, internet o gas. En general, se considera que la tarifa

es justa en relacion con la importancia y la calidad del servicio.

Yo creo que la tarifa estd bien, si falta a veces, o no, pero el costo para mi esta bien

porque yo pago el minimo, osea, no me afecta tanto pues (Icaro Ceniza).

Se me hace un buen precio, al igual que la luz, también es relativamente bajo, dsea,
nunca han sido mds de quinientos pesos al mes, siento que todavia es posible pagarlo,

todavia es un precio adecuado (Obsidiana Celestial).

Asi pues, al hablar de precios se adentra a una cuestion compleja de abordar, sin
embargo, y apegados a la literatura revisada se puede asegurar que la determinacion de precios
tiene el potencial de crear conflictos, al existir una fuerte presion politica para mantener
subsidios e impedir un alza en las tarifas (Sainz, 2003), ademdas de estar documentada una
correlacion entre conflictos sociales por agua y el aumento o establecimiento de precios por
consumo en México (Becerra, Sainz y Pifia 2006). Al mismo tiempo Islas y Sainz (2007) hacen
evidente que es variada la eleccion de un municipio en decidir un esquema especifico para
establecer las tarifas los servicios de agua potable: algunos de ellos pueden ser mediante tarifas
fijas, es decir, que no varia segun el consumo, otro puede ser tarifas que dependen del tipo de

toma o finalmente tarifas basadas en el volumen de liquido consumido. Sin embargo, es
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importante el destacar que el marco de referencia de precios por el servicio de agua tiene una
fuerte influencia en el vinculo que existe entre el mismo organismo operador y la administracion
publica municipal en cuanto a parametros relacionados a cuestiones administrativas, asi como
de iniciativas y negocios. No obstante, se puede asegurar que el grado de satisfaccion de los
entrevistados en cuanto a tarifas es bueno, manteniendo simpatia con la compafiia proveedora
del servicio. Por otro lado, Valifias (2004) menciona que el disefio de tarifas Optimas para el
servicio de suministro de agua constituye un aspecto relevante para los usuarios y su percepcion
acerca del servicio, contribuyendo a la gestion de la demanda del mismo servicio y teniendo
como resultado ganancias de bienestar para los usuarios.

A pesar de que la tarifa es aceptada, se nota una molestia directa en cuanto a la relacion
entre la tarifa y la continuidad del servicio. Aunque la calidad del agua es buena, existe
insatisfaccion en términos de la continuidad y el mantenimiento del servicio, como se menciond
previamente. Los testimonios recurrentes sefialan problemas como lecturas incorrectas y
calibracion inadecuada de los medidores, lo que resulta en registros de consumo erréneos y
tarifas mas altas de lo esperado. Esta situacion genera descontento con respecto al precio de la
tarifa y destaca la necesidad de abordar los problemas de medicion y mantenimiento para

mejorar la satisfaccion de los usuarios.

Mi chavo a veces sale de la ciudad y sigue siendo lo mismo, lo mismo, lo mismo en
ahh pues no puede ser, son los mismos metros, pero, pero lo que si sube la cantidad
de dinero con los mismos metros cubicos que me estan cobrando, entonces, pues ahi

no, como que no, no checa (Vega Estelar).

El testimonio anterior evidencia areas de oportunidad relacionadas al cobro del servicio
y su relacion con su consumo, lo cual, representa un factor ambiguo ya que el “organismo
proveedor del servicio argumenta que las tarifas estdn en funcion de los objetivos del sistema y
se establecieron para el periodo de concesion y se van actualizando mensualmente con indices
especificos que no son claros” (Zetina, 2017, p. 84). Al mismo tiempo, este fendémeno contradice
lo indicado en las tarifas desglosadas por CONAGUA, las cuales consideran un consumo
mensual estandar en donde se consideran viviendas de tipo residencial y popular. En este punto

Pacheco-Vega (2016) y Rosas (s.f), coinciden en que la cobranza efectiva del servicio de agua
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potable da fin a un ciclo de uso y goce del servicio respecto del trabajo y cantidad pactada entre
ambas partes, esto quiere decir que es responsabilidad del mismo organismo operador el ser
minucioso en sus procesos de medicion, cobranza, aplicacion de sanciones, rehabilitaciones,
asistencia a usuarios, asi como de inspectoria en beneficio del servicio que estd brindando.
Ademés, Islas y Sainz (2007) hacen un andlisis exhaustivo relacionado con el cobro de los
organismos de agua municipales enfatizando en que a pesar de que la administracion del recurso
hidrico es responsabilidad constitucional del municipio, los organismos operadores cuentan con
una autonomia suficiente para tomar decisiones en materia administrativa, financiera y de cobro,

asi como aspectos relacionados a nuevos proyectos e inversiones.

4.4 Resultados por categoria: uso y cuidado
El estudio revel6 que cada individuo entrevistado realiza al menos una accion preventiva para
conservar el agua en su hogar. Esto demuestra que hay una clara conciencia acerca de la

importancia de preservar este recurso.

Hacemos mucho por cuidar el agua, riego con el agua de la lavadora y también
trapeo con el agua de la lavadora. Y en las regaderas hay cubetas para que ahorren
agua y se la echen al WC cuando se necesita, mis hijos tienen un relojito de esos de

cocina en los barnios cuando se meten a abanar, le ponen el tiempo para que se barien

rapido (Elixir de Luna).

Pongo una cubeta, cuando me bario, esa ya la utilizo para, pues para barrer la
cochera o regar los arboles y asi, en el baiio a veces pone uno, he puesto de botes de
esos de plastico, por ejemplo, cuando va uno, pues como nomas a orinar verdad, para

echarle con un botecito para no sacar todo lo del deposito (Drako Tormenta).

Pues poner una cubeta antes de barniarnos, en lo que se calienta el agua, que otra
cosa cuidar que las llaves no tengan fugas, buscarlas, reparar inmediatamente,

intentamos, como le decia, cuidarla, no, no desperdiciarla (Alba Mistica).

Las acciones realizadas por los entrevistados y encaminadas a cuidar del agua son

diversas, una gran cantidad de personas entrevistadas coinciden en que el agua es “uno de los
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recursos naturales mas importantes y algo diferente de los demads, porque se considera clave
para la prosperidad y la riqueza” (Damiano, 2017, p. 191). Ante ello, es evidente la puesta en
marcha de distintas estrategias de reutilizacion en casa que pueden ser abordadas desde la
perspectiva de la demanda y la fuente, la reutilizacién de aguas residuales implica disminuir la
necesidad de agua fresca, cerrar el ciclo hidrico y fomentar la circularidad en el flujo del recurso.
Aunado a lo anterior Menchaca (2023), menciona que la importancia en cuanto al ahorro del
vital liquido, asi como una gestion eficiente del mismo no solo implica que los habitantes
cuenten con agua suficiente durante todo el afo, sino que la usen y administren racionalmente.
Por ello, es importante el desarrollo de actividades y acciones que promuevan el buen
aprovechamiento del recurso ademds de los habitos y costumbres que se realizan a nivel
doméstico. Tal es el caso de Ecuador, en donde Maldonado et. al. (2015) mencionan que la
educacion ambiental tiene una estrecha relacion con los valores y su relacion en el cuidado del
medio ambiente, por ello, el cuidado del agua encuentra una autonomia en cuanto la toma de
decisiones propias respecto a la preservacion del medio ambiente.

Existe una gran inquietud por la falta de agua, lo que implica reconocer que su
disponibilidad est4d disminuyendo y que es necesario implementar acciones para preservarla y

utilizarla de manera responsable.

El agua ya es mas escasa de lo que creemos, necesitan hacer alguna no sé algun
servicio por parte del municipio o estando en equis colonias nos vamos a reunir para
informarles, dar algun no sé, un triptico de los cuidados que debe de haber y que

pasaria si se deja de tener el cuidado suficiente (Vega Estelar).

Nos estamos quedando sin agua, porque creo que poca gente reconoce que nos
estamos quedado sin agua y no cuidan el agua, me preocupa que llegue un momento

en que aqui haya escasez del liquido vital (Solsticio Llameante).

El miedo e incertidumbre persistente por parte de los usuarios del servicio es constante
en sus testimonios, y es que como se expuso con anterioridad el hecho de mantener de manera
seguro el suministro de agua asegura condiciones de desarrollo y bienestar dentro de la

poblacion, ante ello, esta misma “incertidumbre es evidente no solo sobre el futuro del agua y
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de la posibilidad de contar con el suficiente recurso, sino en términos del riesgo al que se ve
expuesto el buen vivir” (Koberwein, 2019, p.288). Se puede observar que la preocupacion e
inquietud por el futuro del servicio tiene consideraciones en el bienestar e inseguridad hidrica
de los usuarios del servicio. Ademas al hablar de uno de los recursos mas importantes para una
ciudad, la calidad de vida de sus habitantes, asi como el desarrollo urbano, el hecho de hablar
de una crisis hidrica implica, segiin Font (2009), multiples dimensiones que van mas alla de la
simple escasez del liquido, considerando su importancia para ser incluida dentro de las politicas
publicas y privadas haciendo frente a los retos en el sector hidrico local garantizando el abasto
en cuanto a calidad y cantidad asi como incorporando una vision de justicia y equidad social
que permitan un adecuado aprovechamiento del recurso y al mismo tiempo eviten la formacion
de conflictos entre actores sociales.

Los participantes coinciden en una propuesta constante de fomentar acciones
comunitarias para preservar el agua. Se resalta la relevancia de una campafia publicitaria que
logre sensibilizar acerca del problema y las consecuencias que pueden surgir si no se

implementan medidas adecuadas.

No podemos vivir sin agua, entonces tener una cultura del cuidado y de prevenir que

no se contamine el agua que consumimos en Aguascalientes (Icaro Ceniza).

Debemos de fomentar la cultura del cuidado del agua, desde pequerias pldticas a
nivel de colonia o de barrios para ehh fomentar el cuidado del agua de su uso,

reducir, ahorrar (Azulada Melodia).

Ante la evidencia de los testimonios previamente expuestos, es necesario el resaltar la
importancia de una correcta educacion ambiental misma que permite a las generaciones actuales
y futuras a involucrarse en un adiestramiento social que se convierte en un “instrumento de
gestion para minimizar los problemas del medio ambiente mundial, en la que el individuo no
solo se limita a lograr conocimientos, sino que permite adquirir habitos, valores y convicciones
relacionadas con el medio ambiente” (Maldonado, 2015, p. 25). Ante ello la importancia de
realizar un modelo cultural ambiental que pueda perseguir finalidades de proteccion al medio

ambiente y los recursos naturales, al mismo tiempo que contribuya a un desarrollo econémico
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y social de manera sustentable para mejorar el bienestar y asegurar la seguridad del futuro de la
sociedad. Aunado a lo anterior y segiin Perevochtchikova (2010), es esencial el fomentar una
nueva cultura del agua en México, misma que promueve los principios de la sostenibilidad
dentro de un concepto de educacion para un adecuado desarrollo sostenible. Dicha cultura
involucra la participacion mediante el didlogo de todos los niveles de gobierno, la sociedad y la
academia, para que, en conjunto se fortalezca esta nueva cultura de forma justa, equitativa y
pacifica en bienestar de la ciudadania.

4.5 Resultados por categoria: cooperacion

Las personas entrevistadas mostraron un gran interés en formar parte de un comité o consejo
ciudadano en su comunidad para tomar decisiones sobre el suministro de agua potable. Esto
refleja su deseo de tener influencia y participar en las decisiones que impactan directamente en

su vecindario, reconociendo que las necesidades pueden diferir segun las areas de la ciudad.

A veces siento que nos falta mucho involucrarnos como ciudadanos, pero es porque no
tenemos la claridad de para qué, entonces si fuera muy claro a niveles, no sé local,
nivel justamente del coto o de la colonia o del municipio este si podria hacerlo (Nébula

Nocturna).

Considero que siempre es necesario la participacion de la ciudadania sobre todo
concientizar a todos los vecinos, porque hay unos que si desperdician muchisima agua,
yo he visto gente por ahi por la colonia que tiran y tiran para tallar las cocheras y
para tallar la calle, se me hace absurdo, barres y punto trapeas tu cochera, no, no me

parece (Mariposa Cosmica).

Es unanime la disposicion e interés de la ciudadania de involucrarse en temas
relacionados con el manejo del recurso hidrico en la ciudad y desde su comunidad, es por ello
que el involucramiento de los ciudadanos en toma de decisiones relacionadas a la gestion del
agua definira su propio desarrollo, ademas, “la gestion del agua, por tanto, debe estar definida
por los ciudadanos en un Estado de derecho, en donde las instituciones trabajen para asegurar
su bienestar y desarrollo, y se asegure el cambio social verdadero”(Cérdova, 2006, p. 79). Por

ello, es importante estrechar una relacion entre instituciones y ciudadania en cuanto a la toma
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de decisiones con respecto al agua que puedan definir planes locales de politicas de manejo del
agua mediante una alta incursion ciudadana. Por ello, es que segiin Vera (2013) se considera
indispensable la cooperacion y participacion de la ciudadania en aspectos y tomas de decision
relacionadas al manejo del agua, asi como una gobernabilidad democratica representativa en
temas hidricos, esta incorporacion comunitaria produce un bienestar general y propicia un
ambiente socialmente sustentable, por ello se considera indispensable el fortalecimiento de la
toma de decisiones de manera colectiva en temas relacionados que impactan, alteran y aportan
al agua. Esto también genera un compromiso so6lido, redes ciudadanas de apoyo, asi como una
responsabilidad colectiva tanto individual como colectiva en la toma de decisiones hidricas. Lo
anterior evidencia la ventaja y necesidad de aplicar un enfoque de tipo “bottom-up” frente a un
enfoque de tipo “top-down”. Annamalai et al. (2016), Gomez et al. (2022) y Koontz et al. (2014)
coinciden en que el enfoque “bottom-up” es apropiado para crear una sinergia colectiva
mediante las experiencias humanas asi como resaltar su potencial de aplicacion para el disefio
de politicas publicas desde un enfoque participativo y cocreado. En este sentido, al hablar de
temas relacionados con recursos hidricos es pertinente el optar por este enfoque debido a que se
centra en las comunidades locales que desarrollan planes y posteriormente fomentan la
implementacion de las recomendaciones, ademas de que se cuenta con evidencia de que los
servicios relacionados con el acceso al agua se puede mejorar de manera considerable al adoptar
un enfoque de tipo “bottom-up” en comparacion con un enfoque “top-down”.

Se puede notar un claro respaldo de la comunidad entre los vecinos cuando se enfrentan
a crisis o dificultades relacionadas con el abastecimiento de agua. Existe una disposicion para

colaborar y unir esfuerzos con el objetivo de preservar el agua como un recurso vital.

[...] creo que también en colectivo se podria usar aun menos agua de la que se estd
acostumbrada, osea, por ejemplo, no sé si mi vecino también tiene estas costumbres,
pues obviamente ya son mas casas las que utilizan menos agua, entonces, es importante
como hacer todo en colectivo porque no sirve de que una sola casa esté participando

(Drako Tormenta).

[...] habitos que podemos hacer porque yo si creo que, si cada casa lo hace, en mi

caso, que somos ciento treinta vecinos, imaginate si ahorramos un litro por ciento
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treinta, el cambio seria drastico (Zafiro Errante).

Una vez expuesto la narrativa anterior, se hace evidente que, en conjunto, la suma de
esfuerzos de la ciudadania ha dado como resultado lazos de participacion positivos en favor de
situaciones complicadas relacionadas al suministro del liquido, esto se encamina a mencionar
que si bien la “participacion ciudadana no funge como creadora de la politica publica en el
momento de conflicto social, ésta lograra satisfacer las necesidades de los ciudadanos en ese
momento, ayudando a mejorar la toma de decisiones” (Zamora, 2018, p. 16), mitigando y
suavizando la problematica detectada en la ciudadania. Ante ello, Amaya (2019) menciona que
el agua, como uno de los recursos indispensables para cualquier sociedad, ha sido un factor
clave de la evolucion histérica y como un recurso de supervivencia y desarrollo de las
colectividades humanas. Aunado a su vital importancia y al convertirse en un derecho
fundamental se hace esencial la colaboracion ciudadana entre comunidad construyendo arreglos
colectivos de colaboracion con la finalidad de preservar el liquido esencial. Al mismo tiempo,
Sandoval (2022) menciona que el cuidado del agua histéricamente ha sido un vinculo
comunitario, asi como un medio de construccion social y politica de igual manera de conflictos
por su busqueda, por lo tanto, los procesos organizativos comunitarios relacionados al manejo
del vital liquido buscan organizar, plantear espacios, construir planes de vida y garantizar la
vida comunitaria alrededor de la disposicion del agua.

Sintesis de hallazgos y sus implicaciones

En este estudio, se analizaron las opiniones y valoraciones sobre la calidad del agua potable y
el servicio en el municipio de Aguascalientes, asi como los factores sensoriales que influyen en
la calificacion del proveedor actual del servicio.

Los participantes concuerdan en que el agua en sus hogares tiene una calidad sensorial
aceptable. Se sienten confiados debido a su falta de olor, sabor insipido, transparencia, cloracién
y buen aspecto fisico. Aunque realizan una valoracion subjetiva basada en caracteristicas como
el olor y el color, algunos mencionan la percepcion de elementos contaminantes y sarro, lo que
afecta su confianza en el consumo directo. Asegurar un suministro de agua limpio y seguro es
fundamental para proteger la salud publica y el bienestar.

Los usuarios muestran un alto nivel de insatisfaccion con el servicio de suministro de

agua potable ofrecido por la compafiia actual, y esto se debe a varios problemas que han sido
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recurrentes en los testimonios. En primer lugar, se observa una clara evidencia de mala atencion
al cliente, caracterizada por demoras excesivas en la resolucion de problemas y un trato poco
humanizado por parte de empleados poco capacitados.

Adicionalmente, los usuarios se enfrentan a frecuentes interrupciones en el suministro
de agua, lo que resulta en un desperdicio significativo debido a fugas que no son atendidas a
tiempo. Asimismo, la falta de un mantenimiento adecuado en las instalaciones hidraulicas
agrava aun mas la situacion.

La percepcion negativa hacia la compaiiia que suministra el agua tiene un impacto
directo en la evaluacion general del servicio. Los usuarios también manifiestan preocupacion
por la transicion hacia un nuevo proveedor de servicios, temiendo que esto pueda empeorar la
situacion y enfrentar dificultades durante el cambio. El estudio indica que los participantes son
conscientes de la importancia de proteger el agua como un recurso esencial. Cada individuo
lleva a cabo al menos una accidn preventiva en su hogar para conservar este recurso valioso,
como reutilizar el agua de la lavadora para riego y trapeo, y recolectar agua de la regadera para
otros usos.

Los testimonios muestran una clara preocupacion por la escasez de agua y reconocen
que su disponibilidad estd disminuyendo. Esta inquietud ha generado una mayor conciencia
sobre la necesidad de tomar medidas para cuidar y preservar el agua. Los entrevistados también
destacan la importancia de promover acciones comunitarias para la conservacion del agua.
Sugieren una campatfia publicitaria que sensibilice a la poblacidn sobre la relevancia del cuidado
de este recurso y las consecuencias de no adoptar medidas adecuadas. Ademas, la literatura
revisada respalda la idea de educar a la comunidad sobre practicas sostenibles y responsables
con el medio ambiente.

Finalmente es importante el destacar el fuerte interés de las personas en participar activamente
en la toma de decisiones sobre el suministro de agua a través de comités ciudadanos. Esta
participacion refleja el deseo de tener voz en asuntos que afectan directamente a su comunidad.
Ademas, la disposicion de la ciudadania para colaborar muestra su conciencia de las distintas
necesidades y problematicas de cada area, y la importancia de abordarlas a nivel local. La
literatura respalda la relevancia de la participacion ciudadana para lograr un cambio social,
bienestar y adoptar practicas sostenibles. La colaboracion también fortalece la solidaridad y

mejora la calidad de vida en la comunidad.
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5 Conclusiones
A continuacion, se presentan algunas recomendaciones de politica publica que podian incidir
sobre la calidad del agua potable y el servicio en el municipio de Aguascalientes, y que de
llevarse a cabo, tendrian un gran impacto en el bienestar y la calidad de vida de los ciudadanos.
Es imperativo abordar la insatisfaccion generalizada de los usuarios con el servicio
actual. Para ello, se sugiere a las autoridades implementar medidas concretas que mejoren la
atencion al cliente y reduzcan las demoras en la resolucion de problemas. Ante ello, es pertinente
el proponer una intensiva capacitacion a empleados de primera linea mediante la adquisicion de
habilidades teoricas y practicas con la finalidad de mejorar su desempeio profesional.
Asimismo, fortalecer el servicio de plataformas de atencion y servicios al cliente de manera
online, las cuales puedan disminuir el tiempo de respuesta y atencion al cliente, ademas de
aumentar los indices de satisfaccion del usuario, al hacer uso de estas herramientas se les da
celeridad a las peticiones del cliente, ademéas de brindar una canalizacion directa de su peticion
al 4rea correspondiente en tiempo real.

La promocion de la conservacion del agua también juega un papel crucial en las politicas
publicas. Los ciudadanos muestran una conciencia cada vez mayor sobre la importancia de
proteger este recurso vital, y ya estan tomando acciones preventivas en sus hogares para ahorrar
agua. Para fomentar ain mas la conservacion, es fundamental llevar a cabo programas
educativos y campafias de sensibilizacion a nivel comunitario desde cada colonia en los cuales
se destaque la relevancia del uso responsable del agua y se ensefien practicas sostenibles para
su consumo en todos los aspectos de la vida cotidiana. El objetivo de implementacion de esta
propuesta se encamina en primer lugar a hacer conciencia y sensibilizar acerca de la vitalidad
del recurso, asi como visibilizar su escasez e importancia como un recurso finito y vital para la
vida y el desarrollo. En segundo lugar, se prevé un cambio positivo y significativo en los habitos
de consumo de agua de los habitantes, generando un ahorro a nivel comunitario significante,
mismo que repercutird de manera significativa en la disposicion del recurso hidrico. En tercer
lugar, se fortalecen vinculos de participacion y accion ciudadana, fortaleciendo una cohesion
social y empoderando al ciudadano a tomar consciencia, pero también a involucrarse en la toma
de decisiones relacionadas a hacer frente a los desafios hidricos locales. Finalmente, en cuarto
lugar, se prepara a la sociedad a enfrentar posibles crisis hidricas a futuro, las cuales, se espera

puedan ser respondidas a nivel social de manera mas colaborativa en donde la misma comunidad
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cuente con informacidn y herramientas suficientes para responder mejor a situaciones de escasez
o emergencias relacionadas con el agua.

Las evidencias encontradas en este estudio permiten caracterizar el status quo de la
situacion relacionada al suministro de agua en Aguascalientes, al mismo tiempo, sirve como un
instrumento de referencia para la toma de decisiones basadas en evidencia, asi como de linea
base para que el nuevo “Modelo Integral de Aguas de Aguascalientes” pueda actuar o intervenir
en las areas de oportunidad previamente halladas y expuestas. En efecto, el agua al ser uno de
los recursos mas importantes e indispensables para el desarrollo de la vida y de cualquier
sociedad adquiere una alta importancia en cuanto a su correcta administracion, por ello, es
necesario la suma de esfuerzos entre sociedad y gobierno para enfrentar nuevos retos, asumir
responsabilidades colectivas y trabajar en la busqueda de resultados mediante distintas
estrategias que permitan un incremento de bienestar y contribuyan a un adecuado desarrollo

comunitario.
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