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RESUMEN

La situacion hidrica, para las familias de Lima metropolitana es critica. A
consecuencia del calentamiento global, la pérdida de agua es acelerada y no cuentan
con fuentes propias para brindar a los usuarios, este vital liquido elemento a través de
la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento (EPS) y son indiferentes a esta
realidad, lo que refleja exclusidn social y que pone en riesgo la salud publica. Por lo que
resulta importante promover una cultura del cuidado del agua y generar conciencia
social. El objetivo central del estudio fue analizar investigaciones previas sobre las
variables; calidad de servicio y seguridad hidrica. La Metodologia de la investigacidn fue
descriptiva porque se describen e interpretan las caracteristicas de las variables de
estudio. De acuerdo a la revision bibliografica, se concluye que existe inseguridad
hidrica y una baja calidad del servicio brindado, reduciendo la brecha de acceso al agua
potable particularmente de la poblacién mas vulnerable. Las autoridades deben centrar
esfuerzos en acciones que contribuyan al aseguramiento y desarrollo de la poblacion.

Palabras clave: Calidad de servicio, seguridad hidrica, planeamiento, gestidon
publica.

ABSTRACT

The water situation for the families of metropolitan Lima is critical; As a result
of global warming, the loss of water is accelerated and they do not have their own
sources to provide users with this vital liquid element through the Sanitation Services
Provider Entity (EPS) and they are indifferent to this reality, which reflects social
exclusion and puts public health at risk, it is important to promote a culture of caring
for water and generate social awareness. The objective of the study was to analyze
previous research on the variables; quality of service and water security. The research
methodology was descriptive. According to the bibliographic review, it is concluded that
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there is water insecurity and a low quality of the service provided, reducing the gap in
access to drinking water, particularly for the most vulnerable population. The
authorities must focus efforts on actions that contribute to the security and
development of the population.

Keywords: Service quality, water safety, planning, public management.

INTRODUCCION

De manera regional, la Comisidn Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) también
aborda el tema de la Seguridad Hidrica y plantea mediante una publicacion realizada en el afio 2017,
gue una de las tres areas, donde se presentan los riesgos mas proclives a convertir en inminente
amenaza a la Seguridad Hidrica, es la accesibilidad de los pobladores a mantener niveles apropiados
de agua potable y saneamiento. Esta drea, de por si prioritaria, tiene que vencer desafios para superar
los déficits existentes en el servicio de agua y saneamiento, alcanzando niveles aceptables en la calidad
del servicio prestado que nos llevaran a fortalecer la Seguridad Hidrica en las diferentes regiones en
las que la CEPAL presta su colaboracion.

El Perd no es ajeno a esta realidad. Su capital Lima, con sus aproximadamente mas de 10
millones de habitantes, es una urbe que también se puede ver afectada en forma grave por un bajo
nivel del servicio de agua potable y saneamiento. En vista que, sus tres principales afluentes, de las 54
cuencas a nivel nacional, son las provenientes de las cuencas de los rios Chillén, Rimac y Lurin; las
cuales, en las Ultimas décadas, han visto disminuida la calidad de sus aguas y el volumen de las mismas,
perjudicando la provision de un servicio adecuado a la poblacién. El acceso a agua potable y
alcantarillado resulta ser imprescindible para el ser humano, pues una mala calidad del agua y un
desaglie inadecuado afecta negativamente a la salud; incrementando enfermedades como el coleta,
la hepatitis y fiebre tifoidea que son los mas comunes en los lugares que no cuentan con servicios de
saneamiento, por otro lado también se ven afectados los cultivos; es de suma importancia la
elaboracion de proyectos agrondmicos e hidraulicos de sistemas hidropdnicos para la preservacién de
los alimentos organicos (Bione et al., 2023).

El agua es uno de los recursos naturales mas indispensables para la vida, que con el aumento
de la poblacidn y las actividades industriales se ha deteriorado la calidad en el servicio, siendo que 3
de cada 10 personas carecen de agua potable, los retos derivados de la emergencia climatica
obstaculizan el acceso al agua. Ante estas emergencias las autoridades tienen la responsabilidad de
garantizar el servicio alinedndose a uno de los objetivos, plasmados en el Plan Estratégico de SEDAPAL
2022-2026 que es “alcanzar la cobertura universal de los servicios de saneamiento en el ambito de la
empresa, garantizando la calidad y continuidad del servicio” (SEDAPAL, 2023). El bajo abastecimiento
hidrico que registra Lima es la causa del cambio climatico, como consecuencia tenemos la falta de
lluvias que provocan restricciones en el servicio, las represas que alimentan de agua potable a la
ciudad de Lima es a través del rio Rimac; por ello, la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
— SEDAPAL tiene como mision brindar servicios de agua potable, alcantarillado, tratamiento y reuso
de aguas residuales, con altos estandares de calidad para satisfacer las necesidades de la poblacion
(Garcia etal., 2021). Para abordar esta problematica SEDAPAL tiene como objetivo proporcionar
servicio de agua potable, alcantarillado y saneamiento de aguas residuales con la finalidad de
satisfacer las necesidades de la poblacion.

Es por tal que, se tiene el objetivo principal de analizar investigaciones previas sobre las
variables; calidad de servicio y seguridad hidrica; con el propdsito de aportar nuevos conocimientos
para futuras investigaciones. La investigacion se justifica con base a teorias e interpretacién que
describen calidad de servicio y seguridad hidrica.
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METODOLOGIA

El tipo de investigacién es basica o pura, el nivel es descriptivo. Se cuenta con un disefio
documental o bibliografico, ya que la fuente principal nacerd del estudio documental, doctrinal o
tedrico.

La poblacién global seguira creciendo, por lo que el acceso a recursos hidricos, potables y
seguros es esencial para que la poblacién pueda subsistir. El Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS)
numero 6 es “garantizar la disponibilidad y la gestién sostenible del agua y el saneamiento para todos”
en este contexto la calidad del servicio brindado no es el adecuado, esta situacidn afecta a las personas
y sufren diferentes infecciones contraidas que estan relacionados al consumo de agua potable (ANA,
2013).

El aumento de la poblacidn requiere un incremento notable en la produccion de alimentos y
la principal fuente alimenticia es la agricultura; este sector es el que abarca mayor demanda de agua;
lo que podria afectar significativamente los recursos hidricos. Se debe tomar medidas para mejorar la
eficiencia en el uso de agua, considerando las buenas practicas en la agricultura como buscar fuentes
de agua alternativa, hacer uso de tecnologia que permita administrar de forma eficiente (Atzori et al.,
2019).

La Gestién Publica es un término que releva de forma generacional la Administracién Publica,
dicho planteamiento es propuesto como una novedad debido a que existe un nuevo rol, en forma
general, dentro de las organizaciones, instituciones y empresas de los gobiernos en la vida social de
una nacién. Los servicios basicos son regulados por el estado, el agua esta denominado como servicio
publico, que esta bajo la supervision del estado con la finalidad de asegurar su cobertura para todos.
En todo servicio publico es importante realizar registros regulares sobre la percepcién que tienen los
usuarios acerca de la calidad, hoy los ciudadanos han pasado a ser clientes que exigen por lo que
pagan, por lo que el estado se convierte en proveedora de servicios y garantizar un servicio de calidad;
la mejora continua es uno de los propdsitos de las instituciones, y tienen el reto de mejorar dicho
servicio por parte de la administracién publica no solo centrarse en implementar sistemas, sino en
mejorar la calidad desde la percepcién del ciudadano, usuario y/o cliente (Marquez Fernandez et al.,
2017).

La calidad total y la cultura del mejoramiento continuo son estrategias de gestion en las
organizacionales que ofrece mayor satisfaccion al usuario de un servicio, en el marco de sus politicas
organizacionales, para prestar servicios que satisfagan necesidades y expectativas. La implantacién de
un Modelo de Calidad tiene un papel transformador en aras de una administracion mas moderna,
otorgando un valor agregado al servicio, eficaz y sensible a las demandas de los clientes,
convirtiéndose en un proceso de mejora continua, acercandose mas a las personas y dejando en el
pasado la administracion burocratica (Cantos & Kamarova, 2018). “Un cliente es cualquiera que se ve
afectado por el servicio, el producto o el proceso; lograr la calidad requiere de una amplia variedad de
actividades identificables o de establecer estandares de calidad” (Gryna, 2007, p.729-751).

En un entorno de desarrollo tecnoldgico, las TIC han transformado la forma en que las
entidades brindan servicio a los clientes, pasando de la atencidén presencial a los canales digitales;
como los asistentes virtuales; que, utilizando inteligencia artificial realizan tareas con la minima
intervencién del hombre lo que facilita responder a sus necesidades, reduciendo recursos; sin
embargo, se considera que los asistentes virtuales no estan en la capacidad de empatizar con los
clientes pero si es un factor importante que influye en mejorar la calidad de servicio, puesto que
obtienen respuesta de forma inmediata (Valdiviezo et al., 2023). La calidad de servicio en el recurso
hidrico garantiza la salud publica; en Peru la entidad que cumple el rol rector, regulador y supervisor
es la Superintendencia Nacional de Servicio y Saneamiento (SUNASS) que busca garantizar los servicios
de saneamiento en condiciones de calidad y garantizar la sostenibilidad financiera de los servicios de
agua y alcantarillado, “desde la década de los noventa se han hecho esfuerzos significativos para
elevar los niveles de inversion, sin embargo las fluctuaciones periddicas de los recursos asignados no
permite lograr un crecimiento sostenido en términos de cobertura y calidad de servicio” (De Ruiz,
2010, p.71).
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La sociedad ha evidenciado incremento de temperaturas a nivel global, y las instancias
metropolitanas han generado documentos donde han expuesto que el abastecimiento del agua en la
zona no esta asegurado, como consecuencia las politicas de gobierno y las industrias, estan tomando
acciones que busca mitigar las emisiones de carbono; pero esto no es suficiente Cardenas Goémez en
su investigacion seiala que, “por razones politicas, econdmicas y organizativas no logran proporcionar
coberturay calidad del servicio” (Cardenas Gomez., 2022. p. 15-34). Durante la pandemia la situacién
empeord, en zonas que la poblacidon se abastece de cisternas a menudo es informal por falta de
inversién en tecnologia e infraestructura, esta situacién aumento a causa de la sobrepoblacién, las
ciudades en desarrollo estan atravesando por un proceso de urbanizacién considerando calidad de
servicio en el agua. Los pobladores de las zonas periféricos de Lima, no cuentan con un correcto acceso
al agua potable y saneamiento, tienen que esperar una vez por semana que llegue la cisterna para el
abastecimiento y no cumplen con condiciones, presentando deficiencias en términos de
disponibilidad, calidad del servicio y asequibilidad; la paradoja es que los consumidores de esta zona
terminan pagando los costos mas elevados en comparacion a los usuarios que cuentan con conexiones
del servicio de agua potable. “La rapida urbanizacidn desafia los modos de abastecimiento de agua,
especialmente los sistemas convencionales de red”. (Zapana et al.,, 2021. p. 369-389). “El agua
subterrdnea puede ser una fuente inagotable para diversas actividades humanas; pero también, muy
vulnerable a la contaminacién quimica y microbioldgica” (Marin et al., 2023. p. 166-178). La seguridad
hidrica, es la capacidad de proteger el acceso sostenible de agua y saneamiento de los hogares de
Lima Metropolitana, debido a que cada dia aumenta la demanda de este recurso natural; lo cual
genera, degradacion de los ecosistemas acuaticos y contaminacién de las fuentes hidricas, se debe
promover el ahorro y uso eficiente de este recurso para asegurar la conservacion (Pacheco, 2019).

Los objetivos de las politicas publicas se definen con base a factores medibles mediante los
resultados e impactos deseados; enfocados a la solucidn de problemas que afectan a la poblacién esto
resulta funcidn del estado, en especial los vinculados con servicios publicos que permitan mejorar la
calidad de vida (Cadena Montenegro & Ramirez Soler, 2014).

La forma en que los consumidores piensan; es aplicable tanto a las empresas privadas como
publicas porque de la satisfaccién del cliente dependen muchos factores para el cumplimiento de la
misién de los diferentes planes estratégicos establecidos, asi evitar que los consumidores del servicio
hidrico sean amenazados por constantes cortes de agua (Nicolas Artero, 2020).

La Huella Hidrica, es un indicador que brinda informacion sobre el impacto de las actividades
humanas sobre el agua y, por tanto, determina como vamos a preservar los ciclos naturales del agua
para futuras generaciones, AQUAFONDO vy el SEDAPAL aplican huella hidrica de los usuarios de Lima
Metropolitana, con el fin de educar y sensibilizar a las personas sobre los cuidados y gestién de este
recurso; la huella hidrica es un indicador de sostenibilidad ambiental con un gran potencial educativo,
es util no sélo para analisis de sostenibilidad ambiental; sino también para proponer estrategias de
educacion ambiental enfocadas a que las personas aprendan sobre la gestidn responsable del recurso
hidrico; las regulaciones para la calidad hidrica en Peru son exigentes, ello implica concientizar al
individuo sobre el uso responsable (Gea, 2020). Se puede llevar agua a mas peruanos, garantizando
una mejor calidad de servicio, “es indispensable lograr un uso mas eficiente y una gestion integrada
en conjunto con los usuarios urbanos y rurales, individuales, publicos y privados”. (SEDAPAL, 2021).

SEDAPAL S. A. viene subsidiando el monitoreo de servicio y gestion de uso de aguas
subterrdneas; deben realizar alianzas con las instituciones educativas como forma de garantizar
mejores condiciones de salud de la poblacién y garantizando el cumplimiento de uno de los objetivos
estratégicos durante el periodo 2022-2026, “alcanzar la cobertura universal de los servicios de
saneamiento en el ambito de la empresa, garantizando la calidad y continuidad del servicio”. (Dos
Santos et al., 2023)

En Lima Metropolitana, estan los proyectos de vivienda que fueron certificados como
sostenibles por el fondo Mi Vivienda, ecoamigables con criterios de sostenibilidad en su disefo y
construccion; ahorrando consumo de luz y agua beneficiando al medio ambiente; con la rapida
implementacion de tecnologias de datos digitales en las infraestructuras urbanas, se van creando
nuevas necesidades, ante ello se implementan proyectos para satisfacer las nuevas demandas entre
proveedor y consumidor (se identifican nuevas categorias de consumidores) (Hoefsloot et al., 2023).
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Yactayo, en su investigacion sefala que, “SEDAPAL S.A. contiene una amplia variedad de
estandares tecnoldgicos obsoletos que no permiten el crecimiento de la infraestructura tecnoldgica
debido al limitado financiamiento por parte del estado para la operacidn, mantenimiento y renovacién
de una nueva estructura” (Yactayo Sanchez et al., 2023. p. 293-304). Otro factor que influye en la
calidad de servicio brindado a los consumidores de SEDAPAL, es la alta rotacién en el directorio, debido
a los constantes cambios politicos, se toma en consideraciéon que un nimero importante de las
Gerencias de primera linea se mantienen cubiertas de manera interina, incluyendo la Gerencia
General (Moody’s Local, 2020). La EPS, viene implementando servicios ecosistémicos hidricos, que son
beneficios sociales, econdmicos o ambientales; cuyo “objetivo es conservar, recuperar y hacer uso
sostenible de los ecosistemas que proveen servicios ecosistémicos hidricos en las cuencas de los rios
Rimac, Chillon, Lurin y Alto Mantaro” (Proyectos Ecosistémicos de Sedapal, 2023). Los servicios
ecosistémicos; son aquellos beneficios econdmicos, sociales y ambientales, directos e indirectos, que
las personas obtienen del buen funcionamiento de los ecosistemas, tales como la regulacién hidrica
en cuencas, el mantenimiento de la biodiversidad, el secuestro de carbono, la belleza paisajistica, la
formacidn de suelos y la provisién de recursos genéticos, entre otros (Diario el Peruano, 2016).

Calidad de servicio hidrico, es el principal factor para prevenir enfermedades en las zonas
urbanas de Lima Metropolitana, donde la poblacién no cuenta con el servicio continuo; sino, ellos son
abastecidos por cisternas (Duefias et al., 2018).

Rodriguez, en su investigacion sefiala que, la calidad del servicio de agua potable a partir de
la opinién del cliente no determina un nivel significativo si el servicio recibido ha sido mejor o peor
qgue el esperado; esto debido a que no solo se trata de la calidad del recurso hidrico; sino, en la
continuidad del servicio y tarifas elevadas, son las constantes quejas de los clientes (Rodriguez-Correa
et al., 2022).

Ananda & Pawsey, en su investigacion sefiala que, proporcionar servicios de agua potable y
alcantarillado seguros y asequibles es el mandato principal de la industria del agua urbana; las
empresas de agua deben equilibrar sus obligaciones de servicio y la calidad del servicio prestado para
maximizar el valor para el cliente. Al ser una industria monopélica, los niveles de servicio del sector
del agua urbana y los precios asociados no estdn impulsados por presiones competitivas del mercado
sino a través de procesos regulatorios. (Ananda & Pawsey, 2019).

La Gestion Publica y las politicas publicas, se diferencia en que la primera alienta la
transformacion inicial de una organizacion y la segunda, se enfoca en su desarrollo; el enfoque de
politicas publicas refleja la urgencia de una transformacién que nos permite estar preparados ante los
cambios muy dinamicos que presenta el entorno de una organizacién, lo que resulta en modificaciones
en la direccién de los procesos organizacionales internos que necesitan un direccionamiento hacia el
exterior.

DISCUSION

Después del analisis de investigaciones, se evidencia que los usuarios de SEDAPAL, tienen una
apreciacion dividida respecto al servicio ofrecido; los pobladores de zonas urbanas son los mas
perjudicados, debido a que no cuentan con capacidad de respuesta ante la demanda que existe por el
servicio, la seguridad ofrecida tiene una inclinacién negativa por el servicio prestado.

Los usuarios de zonas urbanas, consideran que mantienen abastecimiento del recurso hidrico;
pero no son conscientes de la escasez, la conformidad del cliente y la atencidn recibida, evidencia un
nivel positivo a comparacion de los usuarios que no cuentan con conexién de agua potable.

Las autoridades deben centrar esfuerzos en acciones que contribuyan al aseguramiento y
desarrollo de la poblacién.

CONCLUSIONES

Culminada la investigacidn se llega a las siguientes conclusiones: Los investigadores coinciden,
gue las organizaciones tienen el objetivo de asegurar el servicio hidrico para mantener a los clientes
satisfechos con la finalidad de asegurar la calidad de vida de las personas de Lima Metropolitana.
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La capacidad de respuesta en el servicio brindado por SEDAPAL no es adecuada, debido a que
existe zonas periféricas que no cubren con el abastecimiento del recurso hidrico, las autoridades
tienen una propuesta retadora que permite mediante acciones el cumplimiento de los objetivos
institucionales plasmados en el PEl de SEDAPAL.

La entidad prestadora de este servicio SEDAPAL no cuenta con proyectos para el corto y
mediano plazo, a fin de satisfacer el acceso al agua potable a las futuras poblaciones de Lima
Metropolitana que crece en forma exponencial, mientras el servicio que brinda es de forma aritmética,
perjudicando la salud publica.

La problematica del acceso al agua planteada por la Comisidén Econdmica para América Latina
y el Caribe (CEPAL), requiere ser abordado de manera urgente, el acceso al agua es un derecho
fundamental y la falta de este recurso puede tener graves consecuencias en la salud, la educaciény el
desarrollo de las personas.

El acceso al agua potable y saneamiento juega un papel crucial en el cumplimento del objetivo
numero 6 de la ODS, en lo que respecta a la reduccion de la pobreza y mejorar la salud; la demanda
de agua estd en aumento debido al crecimiento de la poblacién, lo que pone en peligro la
disponibilidad futura de este recurso.
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