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Resumen

Gonzélez-Villarreal, F, Aguirre-Diaz, R., & Lartigue, C.
(noviembre-diciembre, 2016). Percepciones, actitudes y
conductas respecto al servicio de agua potable en el Distrito
Federal. Tecnologia y Ciencias del Agua, 7(6), 41-56.

Con el objetivo de conocer la percepcién de los habitantes
del Distrito Federal sobre la calidad del servicio de agua
potable, asi como su disposicién a pagar una mayor tarifa
y sus habitos de consumo, se aplic una encuesta en las 16
delegaciones. Se seleccioné una muestra de 3 000 viviendas,
mediante un muestreo probabilistico, polietdpico aleatorio
estratificado. Entre los principales resultados de la encuesta
se encuentran los siguientes: 96% de las viviendas cuenta
con agua entubada y 82% la recibe todos los dfas, pero existe
una elevada percepcién de que el agua escasea. Aunque los
entrevistados consideran que el agua es el segundo servicio
publico mds importante y es por el que pagan menos,
no lo perciben como el mds barato y estdn renuentes a un
incremento de tarifa. Existe una desigualdad en la percepcién
de la calidad del servicio entre estratos socioeconémicos
y entre delegaciones. Finalmente, la percepcién de dicha
calidad abarca todos los aspectos del servicio, desde las
condiciones del abastecimiento hasta la atencién en oficinas
del organismo operador.

Palabras clave: servicio de agua potable, percepcién,
organismos operadores, SACMEX.

Introduccion

Para que una poblacién tenga un desarrollo pro-
picio es indispensable su acceso al agua potable.
Sin embargo, los servicios de agua potable y
saneamiento de los paises en desarrollo enfrentan
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graves problemas. Dependiendo del continente
en cuestion, entre 10 y 30% de la poblacién carece
de estos servicios (Breuil, 2004).

En México, los niveles de cobertura, calidad
del servicio y la eficiencia fisica son inferiores
a lo que esperarfamos para un pais de su nivel
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de desarrollo. Naciones con un nivel similar al
nuestro, como Turquia, Malasia, Brasil y Chile,
tienen coberturas cercanas a 100%. En nuestro
paifs tanto la cobertura como la calidad del ser-
vicio dejan mucho que desear y son un lastre
para la calidad de vida de millones de personas,
e incluso para las finanzas publicas locales.
En términos de cobertura, en 2010, 9% de la
poblacién total no contaba con acceso a agua
potable y 10.1%, no tenia servicio de drenaje y
alcantarillado IMCO, 2014). Asimismo, 86% de
los mexicanos carece de un servicio continuo
de agua potable y 48% no lo recibe ni siquiera
una vez al dia (Gonzélez Villarreal, Rodriguez-
Bricefio, Padilla-Ascencio, & Lartigue-Baca,
2015).

En cuanto a la calidad del agua entubada,
aunque existe poca informacién confiable al
respecto, en 2008 México ocupaba el lugar 59
entre 92 paises, por debajo de Bangladesh,
Egipto, India y Kenia (Carr & Rickwood, 2008).
Esto ha ocasionado que mds de 75% de la po-
blacién compre agua embotellada, pagando
mensualmente por este producto 40% mds que
por el servicio de agua entubada, por un volu-
men del recurso alrededor de 200 veces menor
(Gonzélez-Villarreal et al., 2015).

Aunque los problemas del servicio son mas
acentuados en las zonas rurales, la urbanizacién
explosiva de los ultimos 30 afios ha generado
una multitud de zonas marginadas con pro-
blemas de acceso a los servicios (Breuil, 2004).
En el caso de la Ciudad de México (CDMX), si
bien las condiciones generales del servicio son
superiores a las del promedio nacional, existen
severas deficiencias en la provisién del mismo.

Cerca de 66 metros ctibicos de agua potable
son provistos a la ciudad cada segundo, de los
cuales 68% proviene de fuentes locales y el resto
del Sistema Lerma-Cutzamala. El sistema inclu-
ye mds de 12 mil kilémetros de redes secunda-
rias, una red primaria de mds de mil kilémetros,
275 tanques de abastecimiento y 182 plantas de
bombeo. El sector doméstico consume 72% del
agua; el industrial, 16.2%; y el comercial y de
servicios, 11.6% (Romero-Lankao, 2010).

De acuerdo con el Programa de Indicado-
res de Gestion de Organismos Operadores
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(PIGOO), la gestién del agua en la Ciudad de
México es superior en algunos temas al prome-
dio nacional: 98% de cobertura (94% nacional)
y 82% de tomas con servicio continuo (75%,
nacional); mientras que en otros temas, los
indicadores tienen valores inferiores: 42% de
usuarios con pago a tiempo (57% nacional); 57%
de cobertura de micromedicién (61% nacional) y
23% de usuarios abastecidos con pipas (10% na-
cional). Asimismo, de acuerdo con la evaluacién
realizada por el Consejo Consultivo del Agua
(CCA) alos sistemas de abastecimiento de agua
potable de las 26 ciudades mds importantes del
pais, con base en 12 indicadores de desempefio,
la Ciudad de México ocupa el lugar niimero 23
(CCA, 2010).

Otro aspecto relevante de los servicios de
agua potable es la igualdad de acceso a los
mismos. De acuerdo con un estudio del Banco
Mundial, las personas que no tienen acceso al
agua entubada pagan 2.5 veces mds por obtener
el recurso que quienes s lo tienen, por consumir
20% del volumen que consumen los primeros
(Vincent, 2003). En una encuesta en CDMX, se
encontré que 91% de los encuestados del oriente
de la urbe consume agua embotellada, con un
salario promedio de 308 USD, mientras que sélo
61% de los encuestados del poniente consume
este tipo de agua, teniendo un salario mensual
promedio de 598 USD (Soto-Montes de Oca &
Bateman, 2006).

La recaudacién que logran los organismos
operadores estd en funcién de la eficiencia de
la infraestructura, y de sus sistemas adminis-
trativos y comerciales, asi como de las tarifas
(Bitrdn, 1999). En cuanto al primer punto, en
los sistemas de distribucién se pierde por fugas
cerca de 40% del agua producida y se cobra
alrededor de 25% del agua facturada (Contreras,
2006). Con respecto a las tarifas, estdn lejos de
presentar una estructura coherente en cuanto a
una metodologfa comun, fijacién de niveles mi-
nimos y maximos de consumo, monto cobrado
por metro ctibico, periodo de reajuste y factor
de reajuste, lo cual obstaculiza el desarrollo sano
de los sistemas de agua potable y saneamiento,
los cuales no logran cubrir sus costos de opera-
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cién y mantenimiento, y dependen en un alto
grado de los subsidios gubernamentales para
operar (Marafién-Pimmentel, 2003). Ademds,
de acuerdo con Bitrdn (1999), la aplicacién per-
manente de tarifas subsidiadas induce tanto al
desperdicio del agua por parte de los usuarios
como al deterioro e ineficiencia administrativa
de los sistemas.

El pago de las tarifas es un asunto relevante
y controversial. Para definir la estructura tarifa-
ria se debe considerar, por un lado, la eficiencia
econdmica, autosuficiencia de ingresos del
organismo suministrador del servicio; pero, por
otro, la equidad (Marafién-Pimmentel, 2003). En
el caso del consumo doméstico, en la Ciudad
de México el metro ctibico cuesta $23.00 ($1.3
USD) y a partir de ahi se incluyen subsidios
dependiendo del volumen de consumo y nivel
socioeconémico de la manzana (popular, baja,
media y alta) (Asamblea Legislativa del D.E,
2010). Ademds existen subsidios para los costos
de operacién.

Aun cuando la Ciudad de México ocupa el
sexto lugar en tarifa doméstica entre las 32 prin-
cipales urbes del pais (Conagua, 2012), en esta
metrépoli se paga menos por un metro ctibico
de agua que en el resto de los pafses miembros
de la Organizacién para la Cooperacién y el De-
sarrollo Econémico (OCDE, 2015). Ademads, la
relacién entre facturacion y recaudacién en CD-
MX es de 61%, porcentaje inferior al nacional,
en donde se recauda 73% de lo que se factura
(Conagua, 2012). Asimismo, al comparar las ta-
rifas por consumo doméstico, tiene la tarifa mas
baja en consumos de hasta 15 m® mensuales, en
un andlisis realizado por Cruz-Gutiérrez (2014)
para 30 ciudades mexicanas. Para consumos de
20 m? sélo Mérida (Yucatdn) y Villahermosa
(Tabasco) presentan tarifas mds bajas.

Para evaluar los servicios ptublicos, es valido
emplear estudios de percepcién (Vasquez et
al., 2011). Se han utilizado en diversas partes
del mundo para evaluar los servicios de agua
potable o aspectos especificos relacionados
con éstos, como calidad del agua abastecida
(AWWA, 1993; Levallois, Grondin, & Gingras,
1999; Celik & Muhammetoglu, 2008; Tanellari,

Bosch, & Mykerezi, 2009), disponibilidad al
pago por parte de los usuarios (Moisseinen,
1999; Pouta y Rekola, 200, Ayanhsola, Sule,
& Salami, 2013, Kamaludin, Rahim, Radam,
& Yacob, 2013); igualdad en el acceso a ellos
(Vincent, 2003; Soto-Montes de Oca & Bateman,
2006; Anggrahita, 2012), y la cultura del agua
de los usuarios (Gilg y Barr, 2006; Millok y
Nauges, 2010; Beal, Stewart, & Fielding, 2011;
Willis, Stewart, Panuwatwanich, Williams, &
Hollingsworth, 2011).

En Moquegua, Pert, se aplicé una encuesta
a los usuarios del sistema de agua potable. Se
encontré que la mayoria desconoce que el dine-
ro recaudado mediante las tarifas se utiliza para
mejorar dicho sistema y casi la mitad considera
que el servicio es caro, probablemente porque
ignoran los costos del abastecimiento. Cuando
se les pregunto si estaban dispuestos a pagar
mas, 57% contest6 que quisiera pagar menos;
41%, lo mismo, y sélo 2% manifesté estar dis-
puesto a pagar mas (Rojas, 2007).

También en Perti se han desarrollado las Li-
bretas de Calificacién Ciudadana, instrumentos
de evaluacién social, como parte del proyecto
Mejorando la Inversién Municipal (MIM). Por
ejemplo, en Moquegua, se encontré que en una
de las provincias, de todos los servicios (agua,
transporte, educacion, etc.), los usuarios tienen
mds inconvenientes con el del agua, siendo
el problema mds importante la continuidad,
seguido de la cantidad de agua abastecida y
tarifas. Por otra parte, menos de la mitad de los
usuarios tuvo problemas al hacer reclamaciones,
pero sélo a un tercio del total se les resolvié el
problema (MIM, 2011).

En cuanto a la igualdad en el acceso al servi-
cio de agua potable, por lo general los hogares
con niveles socioeconémicos mds altos reciben
los servicios de mejor calidad (Soto-Montes de
Oca & Bateman, 2006; Anggrahita, 2012). En este
sentido, un estudio del Banco Interamericano de
Desarrollo (BID, 2011) encontré que en México
las personas de bajo recursos consumen 20%
mds de agua embotellada que las de clase media,
lo cual representa un gasto mayor. En CDMX, de
acuerdo con Gunther (2010), existen problemas
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graves de desigualdad en su distribucién, prin-
cipalmente en las colonias con mayores indices
de marginacién, que estdn ubicadas en las
delegaciones Iztapalapa, Magdalena Contreras,
Milpa Alta, Tlalpan y Xochimilco.

En 2014, el Programa de Manejo, Uso y
Retiso en la Universidad Nacional Auténoma
de México (UNAM) y la Comisién Nacional
del Agua (Conagua) elaboraron un cuestionario
sobre la percepcién del servicio de agua potable
y sobre cultura del agua, el cual fue aplicado por
el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI), como parte de la Encuesta Nacional
de Hogares. Entre los principales resultados de
la misma se encuentran los siguientes: s6lo 14%
de la poblacién recibe servicio de agua entubada
las 24 horas del dia y 75% consume agua em-
botellada. Por el servicio se paga, en promedio,
$107.00 al mes; por el agua entubada se pagan
$149.00 mensuales. A pesar de lo anterior, al
servicio se le otorga una calificacién aprobatoria
y la mayor parte de los entrevistados considera
que la calidad del agua entubada es buena o ex-
celente. Asimismo, en las localidades de menor
tamafio, los habitantes tienen una percepcion
mds positiva del servicio que en las grandes
y lo mismo ocurre con los estratos de niveles
socioeconémicos més elevados.

Estudios similares son el de Haro et al. (2009),
en 31 localidades en 10 estados, en el cual, 37%
de los entrevistados sefiala que la suspensién
del servicio es frecuente; 40% que es ocasional,
y sélo 23%, que nunca ocurre. En contraste, el
Banco Interamericano de Desarrollo (2011) rea-
liz6 otra encuesta en nueve ciudades grandes,
en 1 300 hogares de bajos ingresos, y encontré
que la suspensién del servicio ocurria “nunca/
raramente” en 60% de las viviendas; “algunas
veces”, en 18%, y “frecuentemente”, en 22%.

Con respecto a la disposicién al aumento
de tarifa, existen pocos estudios en localidades
especificas del pais. Por ejemplo, en Parral,
Chihuahua, Vésquez et al. (2009) encontraron
que la poblacién estaba dispuesta a pagar en-
tre un 46 y 77% mads de su pago actual por el
agua. Asimismo, en Monterrey, Nuevo Ledn, se
estim6 la disposicion a pagar mds para evitar
la disminucién de horas de suministro, de 24 a
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20. Las personas de niveles bajo y medio bajo
fueron quienes tuvieron menor disposicién a
pagar més. De quienes si estuvieron dispues-
tos a pagar mds, el promedio de pago fue de
alrededor de $8.0 mensuales. Se encontrdé una
relacién entre disposicién al pago y nivel de
ingreso (Oaxaca-Torres, 1997). Por otra parte,
en el entonces Distrito Federal, Montes de Oca
(2007) estim6 la disposicién a un mayor pago
por el servicio de agua entubada y encontré
una relacién significativa entre nivel de ingreso,
consumo de agua y disposicién a un aumento
de pago por el servicio. El grupo de menor
ingreso y con menos consumo manifesté su
disposicién a pagar un poco mds del triple de
su pago actual; el de ingreso medio y consumo
medio, cerca de cuatro veces su pago actual; y el
de mayor ingreso y mayor consumo sefialé estar
dispuesto a pagar un poco mds de cinco veces
de lo que gasta en la actualidad.

En 2013, el Sistema de Aguas de la Ciudad
de México (SACMEX) aplicé una encuesta en
las 16 delegaciones para conocer la percepcién
de los ciudadanos sobre la calidad del servicio
y atencién de SACMEX, su disposicién a un
aumento de tarifa y sus hdbitos de consumo.
Este estudio reporta los hallazgos principales
de dicha encuesta, asi como los resultados de
andlisis adicionales, los cuales pueden resultar
ttiles para el disefio de estrategias de SACMEX
y de otros organismos operadores de agua del
pais.

Objetivos

e Conocer la percepcién de los habitantes del
Distrito Federal con respecto a la calidad
del servicio, su costo y su opinién sobre
SACMEX, como organismo operador del
servicio.

e Identificar cudles son las dreas que
determinan la percepcién que tienen los
ciudadanos sobre SACMEX.

e Determinar si existe una disposicién al
aumento de tarifas.

® Identificar sila calidad del servicio de agua
entubada es igualitaria entre delegaciones y
entre niveles socioeconémicos.
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Método
Se elaboré un cuestionario con seis secciones:

a) Perfil sociodemografico del entrevistado:
edad, sexo, escolaridad, ocupacién y nivel
socioeconémico.

b) Condiciones de abastecimiento de la vivien-
da: fuente de abastecimiento, presencia de
infraestructura de almacenamiento, limpie-
za de la misma, presencia de medidor.

c) Percepcién sobre el servicio de agua en-
tubada: continuidad, calidad del agua,
frecuencia de escasez,

d) Pago puntual: si el servicio se paga a tiempo.
En caso negativo, causas del retraso. Dis-
posicién a pago puntual si se les otorga un
incentivo de 5% de descuento en el monto
facturado.

e) Disposicién a un aumento de la tarifa. Si
(1) se mantiene el servicio en sus condicio-
nes actuales; (2) se mejora; (3) se informa
previamente al entrevistado sobre el bajo
costo del agua en la Ciudad de México en
comparacién con otras urbes del pais.

f) Percepcién sobre SACMEX en cuanto a
abastecimiento, atencion a usuarios, cam-
pafias de concienciacién, calidad del agua,
atencion de fugas, alcantarillado y drenaje.

La encuesta se aplicé en las 16 delegaciones
de la Ciudad de México. Se seleccioné la mues-
tra de 3 000 viviendas, mediante un muestreo
probabilistico, polietdpico aleatorio estratifica-
do. En 11 delegaciones, se escogieron 100 dreas
geoestadisticas basicas (AGEB), en cada una de
las cuales se aplicaron 10 cuestionarios. En las
otras cinco delegaciones, por ser consideradas
por SACMEX como prioritarias, se aplicé una
sobremuestra, con 400 cuestionarios en cada
una. En todos los casos, la entrevista fue con el
jefe de familia de la vivienda o con una persona
adulta que tuviera conocimiento sobre el pago
del servicio del agua.

Para el analisis estadistico de los datos, se
utilizaron las siguientes pruebas: chi cuadrada,
correlacién de Spearman, andlisis de varianza,

andlisis de varianza de una via, anélisis de va-
rianza factorial y regresion lineal mdltiple.

Resultados
Variables sociodemogrdficas

Del total de entrevistados, 67% fue mujeres.
Las edades se distribuyeron entre 18 y 95 afios
de edad, con una edad promedio de 48 afios
(DE = 14 afios).

Sobre la escolaridad de los participantes,
cerca de 70% contaba s6lo con preparatoria, se-
cundaria, primaria o no tenfa estudios formales.

En cuanto a la ocupacién de los participan-
tes, mds de la tercera parte se traté de amas de
casa y alrededor de una quinta parte trabajaba
por su cuenta. Incluyendo a las amas de casa,
cerca de la mitad de los entrevistados no recibe
un salario.

En el cuadro 1 se muestra la comparacién
entre la distribucién del niveles socioeconémi-
cos de la encuesta realizada y la distribucién
de dichos niveles en la Ciudad de México, de
acuerdo con el indice de la Asociacién Mexica-
na de Agencias de Inteligencia de Mercado y
Opinién (AMAL, 2016), donde el nivel AB tiene
todas sus necesidades cubiertas y es el tinico
segmento que cuenta con recursos para invertir
y planear para el futuro. El nivel C+ tiene todas
sus necesidades cubiertas, sin embargo tiene
limitantes para invertir y ahorrar para el futuro.
El nivel D+ tiene cubiertas las necesidades de
espacio y sanidad, y en el hogar cuenta con los
enseres y equipos que le aseguran el minimo de
practicidad y comodidad. El nivel D tiene una
vivienda propia, pero carece de la mayoria de
los servicios y bienes satisfactores. El nivel E ca-
rece de todos los servicios y bienes satisfactores
(AMAL 2016).

Como se muestra en el cuadro 1, los niveles
AB, C+, Dy E estdn subrepresentados, mientras
que el C y D+ estdn sobrerrepresentados.

En cuanto a las viviendas de los participan-
tes, la gran mayoria vive en casa propia. De
igual manera, 82% vive en casa independiente;
13%, en edificio y 5%, en una vecindad.

ISSN 0187-8336 «

logia y Ciencias del Agua, vol. VII, nim. 6, noviembre-diciembre de 2016, pp. 41-56

ecno

T




Gonzilez-Villarreal et al., Percepciones, actitudes y conductas respecto al servicio de agua potable en la Ciudad de México

Caracteristicas del abastecimiento de agua
potable en las viviendas

La gran mayoria de los entrevistados cuenta
con el servicio de agua potable entubada (96%),
mientras que 3% complementa este servicio con
agua de pipa y 1% obtiene el agua de tomas
comunitarias. Por otra parte, s6lo un 4% de
las viviendas carece de estructuras de almace-
namiento, siendo los tinacos las mds comunes
(84% de las viviendas), seguido por las cisternas
(44%). S6lo la mitad de los entrevistados limpia
las cisternas cada seis meses. El resto lo hace con
menor frecuencia, incluyendo nunca (6%).

El 82% de las viviendas recibe agua todos
los dias; 10%, cada tercer dia; el restante, dos
veces por semana o menos. Sin embargo, mas
de la mitad de los entrevistados considera
que el agua que llega a su casa escasea, ya sea
ocasionalmente (30%) o con mucha frecuencia
(27%).

Con respecto a la atencién de fugas, de
acuerdo con los participantes sélo la mitad
expresé que éstas se reparan en menos de una
semana a partir del reporte y 21% sefial6 que la
fuga no se habia arreglado hasta el momento
de la encuesta.

Por otra parte, a pesar de que casi tres cuar-
tas partes perciben la calidad del agua entubada
como excelente o buena, 86% compra agua
embotellada, invirtiendo en ello, en promedio,
$191.00 al mes. Las razones principales por las
que no beben agua de la llave son el color, en
primer lugar; el olor, en segundo, y el sabor, en
tercero.

Al preguntarles por las campafias de comu-
nicacién, sélo 30% recordaba alguna referente
al tema del agua.

Pago puntual del servicio

En cuanto a la medicién de consumos y pago
por el servicio, 91% de los informantes tiene me-
didor que funciona. Tres cuartas partes de ellos
afirman pagar su recibo a tiempo y del restante
las causas principales para no hacerlo es la falta
de dinero, seguida por la falta de tiempo. De las
personas morosas, 73% sefialé que pagarian a
tiempo si existiera un incentivo econémico por
dicha conducta.

Disposicion a un mayor pago

Cuando se pregunté a los entrevistados si es-
tarfan dispuestos a pagar mds por mantener el
servicio como estd, s6lo 13% contesté de modo
afirmativo, correspondiendo estas respuestas
principalmente al nivel socioeconémico C (49%,
en contraste con 30% de los entrevistados de la
muestra que pertenecia a esta sector); la mayoria
sefial6 estar dispuesta a pagar entre 50 y 100
pesos mds al bimestre. Cabe mencionar que un
13% sefial6 que preferiria pagar menos de lo que
paga en la actualidad.

El porcentaje de las personas dispuestas a
pagar mds por el servicio aumenté a 22% cuando
se les pregunté si estarfan dispuestos a pagar
mads si el servicio mejorara. Este porcentaje subié
en 2% cuando se les informé que en la Ciudad de
México las cuotas son inferiores al resto del pafs.

Cuadro 1. Comparacién entre la distribucién de niveles socioeconémicos de la encuesta de SACMEX y la distribucién de

acuerdo con AMALI (2016).
Nivel socioecondmico Distribucion real Encuesta SACMEX

(%) (%)

AB 6.8 4.8

C+ 14.2 13.2

C 17.0 35.0

D+ 18.5 29.0

21.4 16.8

E 5] 0.9
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En cuanto al destino del pago adicional, el
que tuvo mayor frecuencia de respuesta fue el
mejoramiento de la calidad del agua, para que
se pudiera beber (49%), seguido de una mayor
atencién de fugas (22%) y un incremento de la
cobertura del servicio y presién (18%).

Comparacion del servicio de agua potable con
otros servicios de la vivienda

Importancia de servicio

Con el propésito de valorar la importancia que
se le da al servicio de agua potable, se pidi6 a los
participantes que ordenaran diversos servicios,
incluyendo el de agua potable, de acuerdo con
su importancia. Después se hizo un andlisis de
frecuencia ponderada, en el cual se determiné
que el servicio que se percibe como mds impor-
tante es el gas, seguido del agua y, el menos
importante, la televisién de paga (figura 1).

Costo

Se pidi6 a los informantes que ordenaran los
servicios en relacién con su costo, asi como que

sefialaran cudl es el monto que pagan por cada
uno, a fin de establecer si el pago corresponde
con su percepcion del mismo. No se encontré
correspondencia entre ambos factores. Por
ejemplo, el teléfono celular se ordena como el
servicio mds econémico, pero su porcentaje del
gasto de servicios mensuales es mayor que el
del agua, la TV de paga y el teléfono. El agua,
cuyo costo es el mds bajo de todos, es conside-
rado mads costoso que el teléfono celular y el
transporte, cuando el gasto en ambos servicios
es superior al del agua (figura 2).

Calidad del agua

Se encontraron diferencias significativas entre
delegaciones en cuanto a la percepcién de la
calidad del agua que reciben (X?= 635.55; p =
0.000*%). Se puede observar que la delegacién
que mejor evalta la calidad del agua es Tlalpan,
mientras que la que peor lo hace es Iztapalapa
(cuadro 2).

También se comparé la calidad del agua
percibida con el nivel socioeconémico de los
participantes mediante la prueba X* y se en-
contré que existen diferencias estadisticamente

Servicios por orden de importancia

20000
18 000
16 000

Frecuencia ponderada

Gas Agua Luz

14000
12 000
10 000
8 000
6000 ~
4000 ~
2000
0

Tel. Transporte  Cel. TV paga

Servicios

Figura 1. Orden de los servicios de acuerdo con su importancia.
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Percepcién de costo y porcentaje del presupuesto destinado al
pago de cada servicio

30

25

20

15

10

Agua Luz eléctrica Gas
entubada

TV de paga Teléfono fijo  Teléfono  Transporte

celular familiar

Figura 2. Servicios de acuerdo con el porcentaje del gasto mensual que se invierte en cada uno y a la jerarquizacién

que hicieron los entrevistados del mds barato al mds caro, donde 1 es el que consideran mds barato y 7, el mas caro.

significativas en la percepcién de la calidad del
agua entre los diferentes niveles socioeconémi-
cos (X?=59.977, p = 0.000**). Entre mds alto es el
nivel socioeconémico, su percepcién del servicio
es mejor (cuadro 3).

En contraste, no se encontraron diferencias
cuando se comparé la calidad percibida del
agua con si se conoce el nombre del proveedor
del servicio de agua, escolaridad de los partici-
pantes y tipo de vivienda.

Calificacion a SACMEX

Se pidi6 a los participantes que calificaran el
servicio de SACMEX en una escala de 0 a 10.
Se compararon sus promedios por delegacién
mediante un andlisis de varianza de una via.
Se obtuvo que hay diferencias estadisticamente
significativas entre las mismas (F(15:2195) =
15.769, p = .000**), donde Tlalpan es el sitio que
mejor evaltia a SACMEX, con un promedio de
8.05, y Milpa Alta es el peor, con un promedio
de 5.55 (cuadro 4).
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Se analizé si existia una relacién entre la
calificacién otorgada a SACMEX y el nivel
de bienestar de cada delegacién (Horbath-
Corredor, 2002); no se encontrd una correlacién
significativa. Se intentd, asimismo, determinar
si las calificaciones bajas (con un valor de cuatro
0 menores) provienen de dreas geoestadisticas
bésicas (AGEB), con indices de marginacién
altos o muy altos de acuerdo con los datos del
Consejo Nacional de Poblacién (Conapo, 2010),
pero se encontré que en mas de 30% de las
AGEB muestreadas existe una combinacién de
indices de marginacién altos, medios y bajos, y
que en s6lo 9% de ellas el indice de marginacién
era exclusivamente alto o muy alto.

También se analizé si existian diferencias
en la calificacién para SACMEX con base en
el nivel socioecondémico de los participantes
mediante un andlisis de varianza de una via
y se encontr6 que si existen diferencias esta-
disticamente significativas (F(5:2975) = 3.78,
p = .002%). La calificacién es mayor entre mds
alto es el nivel, excepto en el caso de los niveles
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Cuadro 2. Percepcioén de la calidad del agua por delegacion.

Percepcién de calidad del agua
Delegacion Excelente/buena Mala/pésima

(%) (%)
Tlalpan 95 5
Coyoacéan 87 13
Miguel Hidalgo 85 5
Benito Juarez 85 5
Gustavo A. Madero 82 18
Xochimilco 80 20
Alvaro Obregén 79 21
Azcapotzalco 78 22
Magdalena Contreras 77 23
Cuajimalpa 76 24
Cuauhtémoc 73 27
Iztacalco 71 29
Milpa Alta 70 30
Venustiano Carranza 68 32
Tlahuac 51 49
Iztapalapa 30 70

Cuadro 3. Percepcién de calidad del agua de acuerdo con los niveles socioecondmicos.

Percepcion de la calidad del agua
Niveles socioeconémicos Excelente/buena Mala/pésima

(%) (%)

AB 80 20

C+ 78 22

C 71 29

D+ 70 29

62 38

E 62 38

Cuadro 4. Diferencias por delegacién en la calificaciéon a SACMEX.

Variable Media Teorica F P

Calificacién a SACMEX 5 F(15:2195) = 15.769 0.000**

Cuadro 5. Promedio de calificacién para SACMEX por delegacién del Distrito Federal.

Delegacion Media Desviacién estindar
Azcapotzalco 6.91 1.904
Coyoacdn 6.91 2.054
Cuajimalpa 7.10 2.182
Gustavo A. Madero 7.34 1.904
Iztacalco 7.19 2.063
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Cuadro 5 (continuacién). Promedio de calificacién para SACMEX por delegacién del Distrito Federal.

Delegacién Media Desviacién estandar
Iztapalapa 5.85 2.440
Magdalena Contreras 7.09 1.838
Milpa Alta 5.55 2.235
Alvaro Obregén 7.12 1.993
Tldhuac 6.39 2.193
Tlalpan 8.05 1.369
Xochimilco 7.11 1.702
Benito Judrez 7.03 1.916
Cuauhtémoc 7.05 1.658
Miguel Hidalgo 7.35 1.953
Venustiano Carranza 6.80 2.283

D y E, pues el nivel E califica mds alto (x = 6.85)
que el E (x = 6.61), como se muestra en los
cuadros 6y 7.

Mediante un analisis de varianza factorial
se determiné si existen diferencias para la
calificacion a SACMEX de acuerdo con tres
caracteristicas del agua que reciben las perso-
nas: calidad, escasez y cantidad apropiada para
satisfacer sus necesidades. Se determiné que
existen diferencias estadisticamente significa-
tivas para cada uno de los efectos principales,
es decir, las tres caracteristicas del agua por
sf mismas y para cada uno de los efectos de
interaccion (excepto en el caso de la calidad*la
cantidad); esto es, las condiciones combinadas

de las variables. La calificacién es mayor en
la siguiente combinacién: la percepcién de la
calidad del agua es positiva, el agua alcanza
para satisfacer todas las necesidades y no se
percibe escasez (cuadro 8).

La prueba post Hoc de Scheffe muestra que
hay diferencias en todos los grupos.

Asimismo, se determind si existe relacién
entre la calidad del agua y si la persona la bebe
de la llave o la toma embotellada mediante la
X% se encontr6 que existe una asociaciéon entre
la calidad percibida y si se bebe agua de la llave
(X?=20.68, p = 0.002%).

De igual forma, se determiné si existe rela-
cién entre la calidad percibida y si creen que

Cuadro 6. Diferencias por nivel socioeconémico para la calificacién a SACMEX.

Variable Media tedrica

F p

Calificacién a SACMEX 5

F(5:2975) = 3.78 0.002*

Cuadro 7. Promedios de la calificacién a SACMEX por nivel socioeconémico.

Niveles Socioeconémicos Media Desviacion estandar
AB 7.14 1.933
C+ 7.07 1.963
C 7.01 1.979
D+ 6.82 2.181
6.61 2.336
E 6.85 1.994
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beber agua de la llave es riesgoso para la salud;
se encontré que también existe tal asociaciéon
(X? =53.353, p = 0.000**).

Predictores de la calificacién otorgada a
SACMEX

Para ver qué elementos tienen influencia sobre la
calificacién que las personas le dan a SACMEX,
se realiz6 un andlisis de regresion lineal multi-
ple por pasos sucesivos, en el que se encontré
un modelo significativo (F(6:2970) = 609.32,
p =9.000**), que explica en 55% de la varianza
de la calificacién con los siguientes predictores:

Calificacion para cada uno de lo siguiente:
atenciéon a usuarios; abastecimiento; calidad
percibida del agua; atencién a fugas; drenaje, y
campanas (cuadro 9).

En contraste, es importante sefialar que en el
andlisis también se incluy6 el monto destinado
al pago del servicio del agua, pero no fue un
predictor significativo de la calificacién que los
consumidores le otorgan a SACMEX.

Discusion

Este estudio representa la percepcién de diver-
sos segmentos de la poblacién de CDMX: tanto
asalariados como personas que no perciben
ingresos; individuos de todos los niveles so-
cioeconémicos y escolaridad, con una mayor
concentracién en niveles socioeconémicos bajos
y con escasa escolaridad. Las edades se concen-
tran alrededor de los 48 afios, muy superior a los
26 afios, edad media de la poblacién mexicana,
lo cual puede deberse a que cuando se realiza-
ron las entrevistas, las personas mds jévenes se
encontraban trabajando fuera del hogar.

El porcentaje de viviendas con servicio de
agua potable de acuerdo con esta encuesta
(99.0%) es mayor al que reporta el Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, s.f.)
para 2010 (97.5%), y lo colocaria como el mds
alto del pafs, junto con Aguascalientes (IMTA,
2016).

En cuanto a la continuidad del servicio, un
82% de los informantes manifiesta que recibe el

Cuadro 8.Diferencias en la calificacién a SACMEX de acuerdo con las caracteristicas del agua que se recibe.

Variable Media tedrica F P
Percepcién de calidad 5 20.197 0.000**
La cantidad alcanza 5 1 385.765 0.000**
Escasez 5 10.731 0.000**
Calidad*cantidad 5) 2.400 0.066
Calidad*escasez 5 24.792 0.000**
Escasez*cantidad 5 3.666 0.001**
Calidad*cantidad*escasez 5 3.412 0.002*

Cuadro 9. Predictores de la calificacién que los consumidores le asignan a SACMEX.

Predictor B EE B

Constante 3.257 0.165

Calificacién para abastecimiento 0.250 0.018 0.257**
Calificacién para atencién a usuarios 0.281 0.017 0.292**
eCSon51dera que la calidad del agua que recibe 0515 0.043 0.158**
Calificacién para atencién de fugas 0.099 0.017 0.107**
Calificacién para drenaje y alcantarillado 0.072 0.016 0.082**
calificacién para campafias de concientizacién 0.047 0.014 0.056**
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agua todos los dfas. Este porcentaje es superior
en 30% a lo que se encontr6 a nivel nacional en el
estudio realizado por Ferndndez-Villarreal et al.
(2015). La percepcién favorable de continuidad
se contrapone con la percepcién mayoritaria
sobre la escasez del agua. Esto podria interpre-
tarse como que se recibe diariamente el servicio,
pero no durante las 24 horas. Por otro lado, cabe
sefialar que dado que casi la totalidad tiene
tinaco, es muy dificil que perciban si el agua
realmente les llega cada dia. Serfa conveniente
investigar el porcentaje de las viviendas de la
Ciudad de México que recibe el servicio las 24
horas del dia.

Llama la atencién que en la jerarquizacién
de los servicios ptblicos, el gas ocupd el primer
lugar. En la provincia de Huaraz, Perd, el orga-
nismo operador, en conjunto con el Gobierno
de Alemania, realiz6é una encuesta similar, en la
cual el servicio de agua potable qued6 en primer
lugar, antes que los servicios de electricidad,
teléfono, limpieza, seguridad y alcantarillado
(2006). Sin embargo, en dicho estudio no se
incluyé6 el del gas. Habria que averiguar las cau-
sas de este hallazgo en la presente encuesta; se
podria encontrar que el servicio del gas puede
ser interrumpido por la falta de pago, lo cual
no ocurre con el del agua en CDMX; que repre-
senta una inversién mayor que el agua, pues
esta tltima tiene que ser complementada con
agua embotellada, por lo que su peso especifico
disminuye, etcétera.

En cuanto a la percepcién de la calidad del
agua, ésta contrasta con la conducta de beber el
agua del grifo, pues aunque de manera genera-
lizada se considera que la calidad del agua es
excelente o buena, s6lo una sexta parte consume
el agua del grifo. Es fundamental aclarar que
dificilmente esta percepcion estd fundamenta-
da en informacién técnica sobre la calidad del
agua, pues los organismos operadores no suelen
brindarla.

Por otra parte, resalta el hecho de que una
parte importante de la poblacién considera que
la calidad del agua es buena siempre y cuando
sirva para bafiarse, cocinar, etcétera, y que
lo “normal” es que el agua para beber sea la
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embotellada. Sin embargo, existe otra parte que
muestra su interés en beber el agua del grifo, al
seflalar que estarfa dispuesta a pagar mds por
el servicio para poder hacerlo. Considerando
que, en promedio, se paga cerca de $200.00 al
mes por el agua embotellada, podria existir una
ventana para un aumento de tarifa si se articula
con una mejora en la calidad del agua, que sea
ampliamente informada a la poblacién.

Diversos estudios, como el de Levallois et
al. (1999), en Canad4d, o el de IFEN, en Francia
(IFEN, 2000), han encontrado que la causa
principal del rechazo del agua del grifo son las
caracteristicas organolépticas. En el presente
estudio se encontré que existe una relacién entre
la percepcion del agua de la llave y la considera-
cién de que es riesgosa para la salud, de manera
similar a lo encontrado por la AWWA (1993).
Como se sefial6 antes, esta percepciéon sobre
el riesgo tampoco estd sustentada en anélisis
técnicos de la calidad del agua.

Con lo que respecta al aumento de tarifas,
existe una resistencia al mismo si el servicio se
mantiene en las condiciones actuales. La dis-
ponibilidad a un ascenso se incrementa ante la
condicién de una mejora del servicio. Sin embar-
g0, 13% manifiesta que le gustarfa pagar menos
del pago actual. Estos resultados contrastan con
los de otros estudios, como el de Montes de Oca
(2007), en el cual se concluyé que los hogares
estan dispuestos a pagar mas por el servicio.
Aunque la resistencia al pago no es tan elevada
como la que se encontré en Perti (MIM 2011), es
de esperarse que los usuarios se resistan al pago
de un servicio que no consideran barato y que
complementan con la compra de agua embote-
llada, por la cual pagan més que por el servicio
de agua entubada. La relacién que existe entre
estos dos pagos queda manifiesta cuando se les
pregunta a qué desearian que se invirtiera un
aumento de tarifa y responden que a la mejora
de la calidad del agua, lo cual, evidentemente,
repercutirfa en una disminucién del gasto.

También es importante sefialar que la
disposicién a pagar mds se duplica cuando la
condicion es la mejora del servicio o cuando se
informa al entrevistado sobre lo reducido del
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monto, en comparacién con el de otros lugares
del pafs.

Asi, como se sefialé con anterioridad, para
poder implementar un aumento de tarifas serfa
recomendable que previamente se invierta en
la mejorar el servicio. De igual manera, este re-
sultado demuestra que proveer de informacién
a los usuarios sobre la realidad sistema de agua
potable puede ayudar a sensibilizarlos sobre la
necesidad de una tarifa mayor.

Sobresale el hecho de que las personas con
mayor disposicién a pagar se concentran en el
estrato socioeconémico C y no en los niveles
socioeconémicos mads altos. Es posible que esto
se deba a la estructura tarifaria de SACMEX,
en la cual los niveles socioeconémicos pagan
mads por m? abastecido. Es posible, entonces,
que se puedan aumentar las tarifas al estrato
socioeconémico C, en la cantidad establecida
por los entrevistados de entre 50 y 100 pesos
al bimestre.

Por otra parte, ademds de la posibilidad de
aumentar de tarifas, serfa conveniente mejorar
otras condiciones de SACMEX, que repercuten
en una baja recaudacién, como eficiencia fisica
menor a 60%, y eficiencia de cobro (75%), asi
como el porcentaje de usuarios con pago a
tiempo, de alrededor de 40% (IMTA, 2016). En
este sentido, de acuerdo con la Ley de Aguas
del Distrito Federal, es posible suspender o res-
tringir el servicio cuando se acredita el adeudo
de dos o més boletas de pago. Ademds, segiin
lo que los mismos usuarios manifestaron en
este estudio, un incentivo econémico podria
fomentar el pago oportuno.

Destaca la percepcién que se tiene sobre
el pago del servicio. A pesar de que se tiene
conciencia sobre su importancia y, de hecho, el
servicio de agua entubada es el que tiene un
costo menor entre los siete incluidos en el pre-
sente anadlisis, los entrevistados no lo perciben
como barato. Serfa conveniente efectuar cam-
pafias de comunicacién para difundir el costo
de proveer el servicio, contrastdndolo con el
monto que el consumidor paga por él. También
es fundamental hacer hincapié en el agua como
recurso gratuito y el abastecimiento como un

servicio que cuesta. Al respecto, destaca que la
gran mayoria de los entrevistados no recuerda
campafias de comunicacién sobre el tema del
agua. Hay una ventana de oportunidad para
disefiar campafias con alto impacto sobre todos
los temas mencionados.

Los consumidores estdn conscientes de
todas las dreas que conforman el servicio que
brinda SACMEX y la calificacién que le otorgan
al organismo operador estd en funcién de su
percepcién sobre cada una de ellas, asi como
de la calidad del agua que reciben, su escasez y
si es suficiente para satisfacer las necesidades.
Es notable el hecho de que la gente es sensible
no sélo a los aspectos que se refieren a su propio
bienestar, sino también al impacto que el mal
manejo pueda tener en otros o en el futuro. Lo
anterior queda manifiesto por la importancia
que le dan a la atencién de fugas al calificar a
SACMEX y también porque 22% de quienes
estdn dispuestos a pagar mds desearfa que el
dinero recaudado se invirtiera en la atencién de
fugas. Este es un tema pendiente para SACMEX,
pues, como sefiala este estudio, la mitad de las
fugas reportadas no se atiende con prontitud.

Llama la atencién que, aunque la mayoria
no estd dispuesta a pagar mds y no concibe al
servicio como particularmente barato, la califi-
cacién que otorgan a SACMEX no depende de
lo que pagan por el servicio. Esto significa que,
aunque el econémico es un factor relevante,
existen otros que las personas perciben como
prioritarios y deben ser atendidos.

Otro tema pendiente para SACMEX es la
igualdad del servicio tanto entre delegaciones
como entre niveles socioeconémicos, pues como
lo muestra el estudio, la percepcién difiere entre
delegaciones y es mds negativa conforme el ni-
vel socioeconémico es més bajo. Cabe sefialar
que las diferencias entre las delegaciones no
estan relacionadas con el indice de bienestar
de éstas, por lo que convendria realizar una
investigacién para indagar cudl es la causa de
dichas diferencias.

Por otro lado, tampoco fue posible relacionar
el valor de la calificacién otorgada a SACMEX
con el indice de marginacién de las AGEB mues-
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treadas en la encuesta. Lo anterior contrasta con
lo reportado por Gunther (2010), en cuanto a
la desigualdad en la distribucién del agua, en
donde las colonias mds afectadas son aquellas
con mayores niveles de marginacién. Sin em-
bargo, dicha autora se refiere principalmente
a la falta de acceso al agua entubada. En este
estudio, sdlo 1% de las viviendas carece del
servicio de agua entubada. De estos 16 casos,
sOlo tres corresponden a AGEB con indice de
marginacién alto.

Estudios de percepcién como el presente
pueden tener relevancia para la definicién y
evaluacién de politicas ptiblicas. Por ejemplo, de
este estudio se desprende la necesidad de inver-
tir en la mejora del sistema de abastecimiento de
agua potable de la Ciudad de México, con el fin
de fomentar la continuidad del servicio, la re-
cuperacién de caudales y mejorar la calidad del
agua. Asimismo, es necesario disefiar estrategias
de comunicacién para mantener informada a la
ciudadania sobre la calidad del agua que llega a
sus hogares y los costos de operacién del servi-
cio, con el objetivo de fomentar una cultura de
pago oportuno. Por otra parte, se debe revisar la
estructura tarifaria, pues existe una posibilidad
de aumentar tarifas a la clase media. También
se requiere atender la desigualdad en la presta-
cién del servicio entre delegaciones y sectores
socioecondmicos.

Conclusiones

¢ Aunque la cobertura de agua en la Ciudad
de México es cercana al 100%, existe un
déficit significativo en la continuidad del
servicio.

¢ La mayoria de los encuestados consume
agua embotellada, a pesar de considerar
que el agua del grifo es de buena calidad.

e En promedio se invierten $191.0 por
vivienda al mes en la compra de agua
embotellada.

e La disponibilidad a pagar una tarifa mds
elevada es mayor si se ofrece mejorar el
servicio o si se informa a la persona sobre
lo reducido del monto actual.
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e SACMEX tiene varios pendientes referentes
a la desigualdad del servicio:

e Entre estratos sociales, siendo los més altos
quienes reciben el mejor servicio.

e Entre delegaciones, donde el contraste
mayor sobre SACMEX se da en Milpa
Alta (calificacién mds baja de SACMEX) e
Iztapalapa (percepcion mds negativa sobre
calidad del agua).

® Lapercepciéon de SACMEX es multifactorial,
por lo cual el organismo operador debe
prestar atencién a todos sus dmbitos de
trabajo: usuarios, abastecimiento, calidad
del agua, atencién a fugas, drenaje y
campafias de comunicacién. Todos estos
aspectos son predictores de la calificacion
que los clientes le otorgan al organismo
operador.

® Los estudios de percepcién como el presente
pueden ser de ayuda para el disefio y la
evaluacién de politicas ptiblicas para el
abastecimiento de agua potable en México.
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