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RESUMEN

El agua potable, como derecho humano, requiere en Latinoamérica, especialmente en
Paraguay, politicas publicas que garanticen acceso equitativo en cantidad, calidad,
continuidad y costo, alineadas al ODS 6: agua limpia y saneamiento. El presente trabajo de
investigacion tuvo como objetivo analizar la gestién de agua en la ciudad de Caaguazd,
enfocandose en la organizacion, calidad de servicio, eficiencia operativa y sostenibilidad
ambiental en el afio 2023. Entre las caracteristicas metodologicas, correspondid al tipo
bibliografico, documental y de campo. En cuanto al nivel de profundidad explicativo, el
enfoque cuantitativo y el periodo transversal. En cuanto a la muestra se incluyeron las 4
principales prestadoras de agua potable de la ciudad y usuarios. Las variables del estudio
abordaron aspectos relacionados con la gestion organizacional y estratégica, la calidad del
servicio y atencion al cliente, la eficiencia operativa y sostenibilidad financiera, la
sostenibilidad ambiental y resiliencia. Los principales resultados plantearon la falta de
cumplimiento efectivo de los criterios de calidad, cantidad, costo y continuidad de las
empresas publicas y privadas relacionadas con la gestion operativa. Ademas, se resalta la
falta de estructuras formales adecuadas de organizacion y planificacidn estratégica. Desde la
perspectiva de los usuarios, la calidad del servicio recibié una mayoritaria valoracion

positiva, si bien se pudo identificar la necesidad de optimizar los procesos de tratamiento y
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suministro. En cuanto a la sostenibilidad ambiental de los servicios, se percibe una
incertidumbre, sobresaliendo la ausencia de un involucramiento de la comunidad en
iniciativas relacionadas con el medio ambiente. Con relacion al método de evaluacion
establecido desde la perspectiva multidimensional, resulté con un desempefio regular con
necesidades significativas de mejora. Aungue los servicios cumplen con los requisitos
basicos, aun existen areas significativas que requieren una mejora especialmente para

responder con calidad, eficiencia, eficacia y sostenibilidad.

Palabras clave: gestion, calidad, agua, multidimensional.

ABSTRACT

Drinking water, as a human right, requires in Latin America, especially in Paraguay, public
policies that guarantee equitable access in quantity, quality, continuity and cost, aligned with
SDG 6: clean water and sanitation. The present research work aimed to analyze water
management in the city of Caaguazu, focusing on the organization, quality of service,
operational efficiency and environmental sustainability in 2023. Among the methodological
characteristics, it corresponded to the bibliographic, documentary and field type. Regarding
the level of explanatory depth, the quantitative approach and the cross-sectional period.
Regarding the sample, the 4 main drinking water providers in the city and users were
included. The study variables addressed aspects related to organizational and strategic
management, quality of service and customer service, operational efficiency and financial
sustainability, environmental sustainability and resilience. The main results raised the lack
of effective compliance with the criteria of quality, quantity, cost and continuity of public
and private companies related to operational management. Furthermore, the lack of adequate
formal structures for organization and strategic planning is highlighted. From the users'
perspective, the quality of the service received a positive majority evaluation, although the
need to optimize the treatment and supply processes was identified. Regarding the
environmental sustainability of the services, uncertainty is perceived, with the absence of
community involvement in initiatives related to the environment being outstanding.
Regarding the evaluation method established from the multidimensional perspective, the

performance was average with significant needs for improvement. Although the services
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meet the basic requirements, there are still significant areas that require improvement,

especially to respond with quality, efficiency, effectiveness and sustainability.

Keywords: management, quality, water, multidimensional.

1. INTRODUCCION

Actualmente, la gestion del agua potable se ha convertido en uno de los aspectos cruciales
para el desarrollo humano y el bienestar. Esta gestion es vista principalmente como una
responsabilidad estatal, enmarcada dentro de obligaciones de los derechos humanos, con el
objetivo de respetar y garantizar el agua para su poblacién. Ademas, es fundamental proteger
a las comunidades de acciones que puedan perjudicarlas y cumplir con la inversiéon de

infraestructura hidrica para expandir este servicio publico (MADES, 2021).

La gestion del agua potable en la actualidad presenta una gran relevancia debido a los
desafios que enfrentan los paises en cuanto a la escasez y contaminacién. Con el objetivo de
reducir la vulnerabilidad de los sistemas ante posibles riesgos de manifestaciones climaticas
y otros peligros (MADES, 2021).

Segun informe de la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, Ciencia y la
Cultura (UNESCO, 2019) “la demanda mundial de agua se espera que siga aumentando a
un ritmo parecido hasta 2050, lo que representa un incremento del 20 al 30% por encima del

nivel actual de uso, debido al aumento en sectores industrial y doméstico” (p.1).

A nivel regional, en América Latina y el Caribe, “en muchos paises, la descentralizacion ha
dejado al sector de abastecimiento de agua y saneamiento con una estructura altamente
fragmentada formada por numerosos proveedores de servicios, sin posibilidades reales de

lograr economias de escala o viabilidad econdmica” (UNESCO, 2019, p.9).

En este sentido, las entidades de abastecimiento de agua y saneamiento plantean una carencia
en la cohesidn necesaria para una gestion eficaz, limitando la posibilidad de alcanzar la
viabilidad econémica. La capacidad institucional para cumplir con la legislacién ambiental
se ve comprometida y la cultura de manejo de agua en las comunidades no se alinean con las

practicas sostenibles (Lampron, 2022).
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Por otra parte, la gestién adecuada de los recursos naturales, en especial de los recursos
hidricos, adquiere una gran relevancia, especialmente para la Organizacion de las Naciones
Unidas (ONU, 2014), que la “eficiencia de los recursos hidricos en todos los sectores y
asegurar la sostenibilidad de la extraccion y el abastecimiento de agua dulce para hacer frente
a la escasez y reducir considerablemente el nimero de personas que sufren falta de agua”
para el afio 2030 (Moran, 2020, parr.11).

Un estudio colombiano realizado por Rivera-Contreras, (2018) evalué modelos de gestion de
proyectos rurales de agua potable y saneamiento considerando las siguientes variables:
sistemas de informacion geogréfica, aspectos socioeconémicos, participacion ciudadana,
cobertura, apropiacion tecnologica, reglamento y gobernabilidad, y mencion6 que “tienden a
cumplir parcialmente con los requisitos minimos establecidos por la ley, y de esta manera,
satisfacer las necesidades cambiantes de las comunidades en saneamiento basico y agua
potable” (p.289).

Por otro lado, Cafiete (2019) sobre la calidad del agua del Rio Paraguay mencion6 como
principal resultado “la débil capacidad institucional de los organismos técnicos para el
cumplimiento de las leyes y regulaciones ambientales, por la que son facilmente vulnerados,

lo que afecta a la calidad de las aguas del rio Paraguay y otros recursos hidricos” (p.24).

El documento sobre ciudad + agua de Resck et al. (2017), aborda los recursos hidricos en la
zona metropolitana de Asuncion, en la cual se analiza el ciclo hidroldgico urbano, la
infraestructura relacionada con el agua, y los impactos ambientales de la urbanizacién. En
ella propone directrices para el manejo de los recursos hidricos mediante la integracion de
disciplinas como la arquitectura, el disefio y la planificacion urbana, enfatizando la

proteccidn y gestion de cuencas, arroyos y nacientes.

Es importante no perder de vista la importancia del plan estratégico, pues “la planificacion
en agua y saneamiento es la identificacion de objetivos y de los medios por los cuales se
llevard agua y saneamiento a la poblacion al mismo tiempo que se conservan y usan
responsablemente los recursos hidricos” (AECID, 2012,p.19). Estos aspectos son de suma
importancia en la obtencion no s6lo de una produccidn eficaz, sino manteniendo una serie de
parametros de sustentabilidad y sostenibilidad en las acciones presentes y futuras.

Asimismo, Bogdanoff (2016), en su estudio realizado en Paraguay indico la falta de cultura
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de manejo de agua en la comunidad focalizada (Encarnacién) donde “el consumo
indiscriminado es un hecho y solo la instalacion de micromedidores por usuario permite

regular su consumo al valor 6ptimo, sin derroche” (p.76).

Por otra parte, “la gestion sostenible del agua supone la existencia de un sistema de
planificacion y gestion del recurso que garantice su suministro en suficiente cantidad y
calidad Optima para asegurar ¢l desarrollo de la sociedad y de su economia” (AUGAS,
2022,p.2).

Por otro lado, el Banco Mundial (2020), indica las empresas, tanto publicas como privadas
encargadas de proveer el servicio de agua deben cumplir las diferentes reglamentaciones
existentes a nivel nacional e internacional, que exigen mayor conocimiento técnico —

productivo, sostenibilidad ambiental y equilibrio financiero.

Asimismo, la problemaética asociada a la gestion del agua debe ser abordada de manera
interinstitucional, considerando este esfuerzo de preservacion y conservacion de los recursos
naturales como eje central de la soberania nacional, en especial, para la sostenibilidad de los

acuiferos y las aguas superficiales del sistema hidrogréafico nacional (GroundWater, 2021).

Es importante no perder de vista la importancia del plan estratégico, pues “la planificacion
en agua y saneamiento es la identificacion de objetivos y de los medios por los cuales se
llevara agua y saneamiento a la poblacion al mismo tiempo que se conservan y usan
responsablemente los recursos hidricos” (AECID, 2012,p.19). Estos aspectos son de suma
importancia en la obtencion no s6lo de una produccion eficaz, sino manteniendo una serie de

parametros de sustentabilidad y sostenibilidad en las acciones presentes y futuras.

Es relevante destacar que “la sostenibilidad de los servicios de agua y saneamiento afectan
directamente al bienestar social, ya que al tener deficiencias en estos sistemas no se asegura
una buena calidad de vida a la poblacion, esto genera incomodidad y problemas de
salubridad” (Cholan Cortegana, 2021,p.9).

Siguiendo con este tema, en el distrito de Caaguazu se encuentran numerosas empresas y
organizaciones comunitarias que ofrecen este servicio. Dichas entidades no contarian con la

capacidad instalada para responder a los requerimientos multidimensionales que exigen los
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procesos actuales de gestion. Esta situacion, a mediano o largo plazo, podria contribuir al

colapso gradual de los procesos productivos.

La situacién actual plantea el problema donde muchas de estas prestadoras de servicios no
estarian completamente equipadas para manejar la complejidad creciente en la gestion del
agua, que abarca la necesidad de cumplir con las expectativas crecientes de los usuarios hasta

el cumplimiento de las normativas ambientales y estandares de calidad.

El marco legal del Paraguay para la gestion del agua y el medio ambiente se fundamenta en
preceptos constitucionales, normativas nacionales y acuerdos internacionales. Estos buscan
garantizar el acceso equitativo al agua potable y promover la sostenibilidad ambiental,

destacando su relevancia como derecho humano y recurso esencial para la vida.

A nivel internacional, el derecho al agua potable y saneamiento se refuerza con la Resolucion
de la Asamblea General de las Naciones Unidas (ONU, 2010). Este documento subraya la
importancia de "disponer de agua potable y saneamiento en condiciones equitativas como
componente esencial del disfrute de todos los derechos humanos” (p.2). Dicho
reconocimiento en el ambito global impulsa a los Estados miembros a implementar politicas

publicas efectivas para cumplir con este objetivo.

En el contexto nacional, la Constitucion Nacional del Paraguay (1992), en su articulo 7,
establece que “toda persona tiene derecho a habitar en un ambiente saludable y
ecologicamente equilibrado” (p.3). Este principio es clave para fundamentar las normativas

relacionadas con la proteccion ambiental y la gestion sostenible del agua.

Dentro del marco legislativo, la Ley N.° 3239/2007 de los Recursos Hidricos del Paraguay
es una de las principales normativas que regula el uso y aprovechamiento del agua. En su
articulo 4, inciso c, estipula la necesidad de “impulsar y mantener un adecuado conocimiento
integral de los recursos hidricos en cuanto a cantidad, calidad y oportunidad en su
aprovechamiento, asi como de su caracter condicionante de las actividades humanas” (p.2).

Esta ley destaca la importancia de una gestion informada y estratégica del recurso hidrico.

Otra normativa fundamental es la Ley N.° 1614/2000 General del Marco Regulatorio y
Tarifario del Servicio de Provisién de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario. Su articulo

46, inciso b, establece que el agua potable suministrada por los prestadores debe “cumplir
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con los requisitos minimos de calidad que establezca el ERSSAN, acordes con normas guia
de la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) y la Organizacién Mundial de la Salud

(OMS)” (p.20). Esto garantiza estandares internacionales en el servicio.

Ademas, la Ley N.° 3966/2010 Orgénica Municipal asigna a las municipalidades la
responsabilidad de “fiscalizacion del cumplimiento de las normas ambientales nacionales,
previo convenio con las autoridades nacionales competentes” (p.4). Este enfoque

descentralizado busca fortalecer la supervision local en la proteccion del medio ambiente.

Finalmente, el Decreto Reglamentario de la Ley N.° 3239/2007 (2022), en su articulo 9,
establece que “los certificados de disponibilidad para la extraccion y uso productivo seran
otorgados por el Ministerio del Ambiente y Desarrollo Sostenible” (p.5). Esto refuerza la

importancia de una gestion regulada y técnica del recurso hidrico.

En conclusion, el marco legal paraguayo refleja un compromiso sélido con la gestion
sostenible del agua y la proteccién ambiental. Este trabajo tiene como objetivo analizar
integralmente la gestién del servicio de agua potable en la ciudad de Caaguaz( durante el afio
2023, abarcando aspectos como la organizacion, calidad del servicio, eficiencia operativa y
sostenibilidad ambiental. Se busca, ademas, proponer mejoras que incrementen la

satisfaccion del usuario y la eficiencia del servicio, conforme a estandares internacionales.
MATERIALES Y METODOS

En este trabajo se adaptaron selectivamente ciertos estandares de AquaRating (AWA - BID,
2015), para analizar la gestion del agua potable en la ciudad de Caaguazu, enfocandose en
areas clave como la gestion corporativa, eficiencia operativa, sostenibilidad financiera,

atencion al cliente, calidad del agua y sostenibilidad ambiental.

Este estudio se estructurd en torno a un proceso de recoleccion de datos enfocado en la
evaluacion de la gestion estratégica de las prestadoras de servicio de agua potable en

Caaguazu.

Para ello, se establecieron indicadores clave que reflejan la estructura basica del plan

estratégico y la gestion de datos. Estos indicadores incluyeron:

- Identificacion de la mision y visién organizacional: Se evalud si las prestadoras

cuentan con declaraciones claras que orienten sus operaciones y objetivos a largo
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plazo.

- Establecimiento de objetivos estratégicos concretos: Se revisaron metas especificas
relacionadas con eficiencia operativa, sostenibilidad ambiental y calidad del servicio,

alineadas a estandares nacionales e internacionales.

- Indicadores de desempefio: Se tomaron en cuenta los siguientes criterios para evaluar

el avance hacia las metas organizacionales:

- Eficiencia operativa: Tiempo promedio de resolucién de problemas operativos y

mantenimiento.

- Sostenibilidad financiera: Relacion entre ingresos y costos operativos, y capacidad de

inversioén en infraestructura.

- Calidad del agua: Cumplimiento de estandares nacionales e internacionales para agua

potable.
- Atencion al cliente: Tiempo promedio de respuesta y satisfaccion de usuarios.

- Sostenibilidad ambiental: Implementacién de précticas de ahorro de agua y manejo
responsable de recursos.

- Metas temporales: Para cada indicador de desempefio, se establecieron metas de

corto, mediano y largo plazo, disefiadas segun el contexto local. Por ejemplo:
- Corto plazo (0-6 meses): Mejorar el tiempo de respuesta a quejas en un 10%.

- Mediano plazo (6-18 meses): Incrementar el porcentaje de usuarios satisfechos

en al menos un 15%.

- Largo plazo (18-36 meses): Garantizar que el 90% del agua distribuida cumpla

con estandares de calidad establecidos.

El disefio y la revision de estos indicadores y metas permitieron evaluar la alineacién de las
estrategias organizacionales con las necesidades locales, asi como medir el impacto de las
acciones emprendidas en el marco del estudio. Este enfoque sistematico proporciond una
base solida para analizar el desempefio de las prestadoras y proponer recomendaciones

orientadas a su mejora continua.
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Para evaluar estos aspectos, se utilizd una escala de puntuacion especifica que permitid

clasificar el desempefio en diferentes niveles y son los siguientes:

- A+: Excelencia en todos los aspectos evaluados.

- A: Muy buen desempefio en general, con algunos aspectos menores a mejorar.
- B: Buen desempefio, pero con varios aspectos importantes a mejorar.

- C: Desempefio regular con necesidades significativas de mejora.

- D: Desempefio pobre con necesidades criticas de mejora en todas las areas.

Se omitieron etapas como la autoevaluacién debido a que no se ajustaban a los objetivos
especificos planteados en este estudio, ademas de requerir recursos técnicos, financieros o
logisticos que no estaban disponibles en el contexto de la investigacion. Esta decision
estratégica permitié centrar el analisis en aspectos clave, garantizando su pertinencia y
adecuacion a las necesidades y condiciones locales, lo que contribuyd a un enfoque més

focalizado y aplicable a la realidad de Caaguazu.

La poblacion focalizada incluy6 gestores y encargados operativos de las cuatro prestadoras
de servicio de agua potable mas grandes de la ciudad de Caaguazu. Segun datos de la
ERSSAN (2021), estas prestadoras cuentan con un total combinado de 13,690 conexiones
activas. EI muestreo de los gestores y operativos fue no probabilistico y de conveniencia,
mientras que la muestra de usuarios consistié en 264 personas, determinadas mediante la
ecuacion estadistica para proporciones poblacionales con un margen de error del 5% y un

nivel de confianza del 90%, utilizando la técnica de muestreo bola de nieve.

Los instrumentos de recoleccion de datos incluyeron entrevistas semiestructuradas para los
gestores y operativos, analisis documental, y cuestionarios autoadministrados aplicados a los
usuarios mediante Google Formularios. Los cuestionarios incluian preguntas cerradas de tipo

dicotdmicas, ordinales y nominales.

El analisis cuantitativo de los datos fue realizado utilizando el software SPSS, aplicando

graficos estadisticos y tablas de frecuencia, asi como medidas de tendencia central y
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dispersion. Los datos cualitativos fueron examinados mediante categorizacion tematica,
integrando los resultados para lograr una comprension integral y rigurosa de los fendbmenos

estudiados.

Esta metodologia garantiza un enfoque estructurado, verificable y replicable, ofreciendo
resultados claros que se alinean con los objetivos del estudio y proporcionan una base sélida

para futuras investigaciones.

La formula utilizada para determinar el tamafio de muestra es la siguiente:

2
no i pgz p)

Unidades de medida y fuentes de datos:

« Poblacion total: La poblacion objetivo corresponde a los usuarios de las prestadoras
de servicio de agua potable mas grandes de la ciudad de Caaguazu, segun datos de
la ERSSAN (2021), que reportan 13,690 conexiones activas.

o Z:Valor obtenido de tablas estandar de la distribucion normal.

e p: Proporcion tedrica asumida como punto de partida para maximizar el tamafio de
muestra.

e: Definido como fraccion decimal (5% = 0.05).

Se redonded al nimero entero inferior para obtener un tamafio de muestra de 264 personas.

Se utilizo la técnica de muestreo bola de nieve, adecuada para identificar participantes dentro
de una poblacion especifica a través de recomendaciones de individuos previamente
seleccionados. Esta técnica permite acceder a usuarios que cumplen con los criterios de

inclusion, considerando las limitaciones en la accesibilidad a una base de datos completa.

El calculo del tamafio de muestra se basé en la ecuacion estdndar para proporciones
poblacionales descrita por Cochran (1977). Los datos poblacionales fueron proporcionados
por la ERSSAN (2021).
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Para seleccionar las prestadoras de servicio incluidas en el estudio, se establecié como
criterio principal contar con mas de 1,000 conexiones activas, quedando excluidas aquellas
que no alcanzaban este umbral. En cuanto a los usuarios, se consideraron unicamente a los
residentes de la ciudad de Caaguazu que reciben el servicio de empresas con mas de 1,000
conexiones. Por lo tanto, se excluyeron los usuarios no residentes y aquellos que obtienen el

suministro de prestadoras menores a este parametro.

Los datos fueron recolectados utilizando multiples instrumentos disefiados para cubrir los
diferentes grupos analizados. Se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas dirigidas a
gestores y funcionarios operativos, ademas de un analisis documental de registros
relacionados con la gestion del agua. Para los usuarios, se disefiaron cuestionarios en formato
digital utilizando Google Formularios, los cuales contenian preguntas cerradas de tipo

dicotomicas, ordinales y nominales.

La sistematizacion de los resultados cuantitativos se fundamentd en el uso de estadistica
descriptiva, empleando el programa SPSS para procesar y analizar los datos recolectados.
Las herramientas estadisticas incluyeron la elaboracién de graficos y tablas de frecuencia que

permitieron resumir y visualizar los datos de manera clara y comprensible.

Por otro lado, los datos cualitativos fueron tratados mediante técnicas de analisis temaético,
un proceso que incluy6 la codificacion inicial para identificar categorias emergentes y la
posterior agrupacion de estas en temas clave. Este procedimiento se orient6 a interpretar
significados, identificar relaciones entre conceptos y proporcionar una perspectiva mas

profunda sobre los fendmenos estudiados.

El enfoque mixto empleado en este estudio combind los resultados de ambos tipos de analisis
para integrar de manera rigurosa y holistica las diferentes dimensiones del fenémeno
investigado. La estadistica descriptiva facilitd la comprension de tendencias generales y
distribuciones, mientras que el analisis cualitativo enriquecio el contexto interpretativo,
proporcionando una vision integral y detallada. Este enfoque permitié responder a las
preguntas de investigacion desde multiples perspectivas, fortaleciendo la validez vy

confiabilidad de los hallazgos.
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4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Percepcion de los usuarios sobre las prestadoras de agua potable

La percepcion de los usuarios sobre la limpieza del agua recibida de las prestadoras de
Caaguazu constituye un indicador clave para evaluar la calidad del servicio y el cumplimiento
de los estandares establecidos. A continuacion, se presenta la Figura 1, que ilustra las

respuestas obtenidas a través de los cuestionarios aplicados a los usuarios.

Figura 1. Percepcidn de los usuarios sobre la limpieza del agua recibida de las prestadoras de
Caaguazu

0% 0%

= Muy limpia = Més o0 menos No mucho = Nada limpia

En relacion con el sabor del agua, los resultados ofrecen matices interesantes. La mitad de
los participantes reporta que el agua "no tiene sabor"”, lo cual podria interpretarse como una
sefial de calidad neutra, generalmente asociada con agua de buena pureza (Aconsa, 2021).
Sin embargo, un 10% percibe un sabor extrafio, lo cual puede indicar problemas esporadicos
en el tratamiento del agua o en su transporte, 0 bien una percepcion subjetiva de los usuarios.
Este aspecto merece atencién, dado que incluso pequefias desviaciones pueden generar

desconfianza en la comunidad.

Respecto al olor, la mayoria de los usuarios (80.9%) no detecta ningln olor en el agua, lo
que se alinea con estandares de calidad aceptables. Sin embargo, un 12.8% reporta que el
agua "huele raro™ y un 5% percibe un olor "desagradable™ (Salvador, 2024). Estas cifras,
aungue minoritarias, podrian sefialar problemas localizados, como contaminantes residuales

o falta de mantenimiento en ciertas areas de distribucion.
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La figura 2 proporciona informacion clave sobre la percepcion de los usuarios en Caaguazu
respecto a la continuidad del servicio de agua potable y otros aspectos relacionados, como la
presion del agua y la atencion al cliente. Estos indicadores reflejan no solo la calidad técnica

del suministro, sino también la experiencia del usuario con el servicio.

Figura 2. Percepcion sobre la continuidad del servicio de agua potable

Nunca

Una vez al mes

A veces en la semana

Todos los dias

Los resultados evidencian que una amplia mayoria de los usuarios considera el servicio como
continuo y eficiente, lo que sugiere que las prestadoras han logrado una fiabilidad
significativa en la provision del agua. Sin embargo, los datos también muestran areas de
mejora, como las variaciones ocasionales en la presion del agua y la resolucion parcial de

problemas reportados por los usuarios.

Con relacion al trabajo realizado para garantizar la continuidad del servicio, el 91,5% de los
usuarios afirmé que el suministro es continuo y eficiente, mientras que el 8,5% respondid
que no. Estos datos reflejan una percepcion muy positiva sobre la fiabilidad del servicio de

agua.

En cuanto a la presion del agua en los hogares, el 61,7% de los usuarios la calific6 como
"muy buena y constante”; el 27,7% considerd que es "aceptable”, aunque ocasionalmente

disminuye; y el 10,6% la evalu6 como "regular", indicando que frecuentemente es baja.
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Con relacidn a la atencién al publico, cuando tienen un problema con el agua, el 74,5% de
los usuarios afirm6 que es facil presentar una queja, mientras que el 25,5% indicé lo
contrario. Ademas, respecto a si en dicha comunicacién se resolvié su problema o duda, el
66% sefiald que fue resuelto completamente, mientras que el 34% menciond que solo se

resolvié parcialmente.

La figura 3 analiza como las prestadoras de servicio de agua en Caaguazu comunican los
cortes programados a sus usuarios, destacando las diversas herramientas y estrategias
empleadas. Este aspecto es crucial para la gestion del servicio, ya que una comunicacion
eficiente puede minimizar los inconvenientes causados por interrupciones en el suministro.

Figura 3. Formas de comunicacion de los cortes de agua programados

No me entero hasta que no tengo agua _
Por radio o television
Por mensaje de whatsapp -
Por redes sociales o internet _
Me avisan en casa _
0 10 20 30 40 50 60 70

De acuerdo con los datos, una mayoria significativa de usuarios no recibe informacién
anticipada sobre los cortes hasta que se encuentran sin agua. Esto pone en evidencia una
brecha importante en las estrategias de comunicacion de las prestadoras. Por otro lado, las
redes sociales y WhatsApp emergen como canales relevantes, aunque subutilizados, mientras
que los avisos directos en los hogares representan una opcion mas personalizada pero

limitada.

Estos hallazgos subrayan la necesidad de optimizar los mecanismos de comunicacion,
priorizando la anticipacion y el alcance masivo para mejorar la experiencia del usuario y
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reducir la percepcion negativa asociada a los cortes de agua. Ademas, el fortalecimiento de
canales digitales como las redes sociales y WhatsApp podria representar una solucién costo-

efectiva y accesible para informar a la poblacién de manera oportuna.

El Reglamento de Calidad en la Prestacion del Servicio para Permisionarios, emitido por el
Ente Regulador de Servicios Sanitarios (ERSSAN), establece en su Capitulo 3, Articulo 45,
que "el prestador debera informar al ERSSAN y a los Usuarios de esta interrupcion con, por
lo menos, cuarenta y ocho (48) horas de anticipacion”. Sin embargo, durante el trabajo de
campo realizado en la ciudad de Caaguazl, se observO que esta practica rara vez se

implementa por parte de las prestadoras de servicio locales.

En cuanto a la informacion recibida sobre el agua que utilizan, el 38,3% de los usuarios
menciond gque nunca ha recibido informacion al respecto; el 23,4% indicé que siempre la

recibe; el 25,5% sefiald que a veces; y el 12,8% expreso que casi nunca.

Estos datos reflejan una variabilidad significativa en la comunicacion entre las prestadoras
de servicio y los usuarios, lo que podria influir en la percepcién y confianza de la poblacion
respecto a la calidad del agua suministrada. La falta de informacién constante y clara puede
generar incertidumbre y desconfianza entre los usuarios. Por ello, es fundamental que las
empresas proveedoras implementen estrategias de comunicacién mas efectivas vy
transparentes, garantizando que todos los usuarios estén adecuadamente informados sobre la

calidad y caracteristicas del agua que consumen.

La figura 4 presenta la opinién de los usuarios de Caaguazl respecto a los costos asociados
al servicio de agua potable. La mayoria de los encuestados considera que las tarifas son
adecuadas, lo que sugiere una percepcion positiva en términos de accesibilidad econémica

del servicio.

Sin embargo, una proporcion significativa de usuarios las percibe como elevadas, lo que
indica la necesidad de revisar las politicas tarifarias para asegurar que sean justas y

equitativas para toda la poblacion.

Figura 4. Opinidn de usuarios sobre los costos del servicio de agua potable
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0%

28%
= Si, me parece bien

= ES un poco caro
= Es muy caro

= No sé cuanto pago

Ademas, la encuesta indag6 sobre la puntualidad en la entrega de las facturas del servicio.
Una mayoria de usuarios report6 recibirlas a tiempo, lo que refleja eficiencia en la gestion
administrativa de las prestadoras. No obstante, un porcentaje considerable indico recibirlas
con retraso o de manera inconsistente, lo que puede afectar la planificacion financiera de los

hogares y la percepcion general del servicio.

Estos hallazgos subrayan la importancia de mantener una comunicacién efectiva y una
gestién administrativa eficiente para fortalecer la confianza de los usuarios en las prestadoras
de servicio de agua potable. Abordar las preocupaciones relacionadas con los costos y la
entrega puntual de las facturas es esencial para mejorar la satisfaccion del cliente y garantizar

la sostenibilidad del servicio.

La figura 5 explora la percepcion de los usuarios en Caaguazi respecto a las acciones de las
empresas proveedoras de agua potable en la proteccion de las fuentes hidricas y el medio
ambiente. Los resultados indican que una mayoria de usuarios no esta plenamente informada
sobre las actividades de conservacion realizadas por las prestadoras, lo que sugiere una

comunicacion insuficiente sobre estas iniciativas.
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Figura 5. Percepcion de los usuarios en Caaguaz( respecto a las acciones de las
empresas proveedoras de agua potable en la proteccion de las fuentes hidricas y el medio

ambiente
Definitivamente no hacen nada

No creo que hagan suficiente

Si, definitivamente

o

10 20 30 40 50 60

Esta falta de certeza entre los usuarios podria reflejar una necesidad de mayor transparencia
y divulgacion por parte de las empresas sobre sus practicas ambientales. La confianza de la
comunidad en la gestion sostenible de los recursos hidricos es esencial para el desarrollo de
una cultura de cuidado y uso responsable del agua. Por lo tanto, es fundamental que las
prestadoras implementen estrategias de comunicacion efectivas que informen a la poblacion
sobre sus esfuerzos en la preservacion de las fuentes de agua y la proteccion del entorno

natural.

Al ser consultados sobre si consideran que la empresa estd preparada para enfrentar
problemas graves, como sequias o inundaciones, el 59,6% de los encuestados manifestd no
estar seguro; el 25,5% expreso que no cree en dicha preparacion; y solo el 14,9% afirmo que

si cree en la capacidad de la empresa para manejar estas situaciones.

Estos resultados reflejan una percepcién general de incertidumbre y desconfianza por parte
de los usuarios respecto a la capacidad de las empresas proveedoras de agua para gestionar
eventos extremos. La falta de informacion clara y transparente sobre los planes de
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contingencia y las medidas preventivas que las empresas implementan ante sequias e

inundaciones podria contribuir a esta percepcion.

La figura 6 ilustra las practicas de ahorro de agua en el hogar entre los usuarios de las
principales prestadoras de servicio en Caaguazu. Los resultados reflejan un compromiso
significativo por parte de la mayoria de los encuestados hacia la conservacion del recurso

hidrico.

Figura 6. Précticas de ahorro de agua en el hogar

= Si, siempre trato de ahorrar
= A veces

No, no hago nada especial

Este comportamiento es alentador, ya que la implementacion de medidas de ahorro de agua
en el hogar es esencial para la sostenibilidad de los recursos hidricos. Acciones como reparar
fugas, utilizar dispositivos de bajo consumo y adoptar habitos conscientes en el uso diario

del agua pueden contribuir significativamente a la conservacion del recurso (ESSAP, 2023).

Sin embargo, el hecho de que un porcentaje de usuarios no realice acciones especificas para
ahorrar agua indica la necesidad de fortalecer las campafias de concienciacion y educacion
sobre la importancia del uso eficiente del agua. Fomentar una cultura de conservacion hidrica
es fundamental para garantizar la disponibilidad del recurso para las futuras generaciones.

Respecto a si le gustaria recibir consejos sobre como usar menos agua y cuidarla mejor, el

89,4% estaria interesado y el 10,6% no muestra interés, indicando que ya sabe cémo hacerlo.
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4.2. Revision del plan estratégico y de gestion de riesgo

A continuacién, se presenta un cuadro que sintetiza los criterios de revision aplicados al
andlisis de la gestion de calidad en los servicios de agua potable de cuatro prestadoras en
Caaguazu. Esta lista de verificacion permite visualizar de manera clara y estructurada los
elementos evaluados en cada empresa, facilitando la comparacién y el diagndstico de sus

fortalezas y areas de mejora.

Tabla 1. Criterios de revision aplicados al andlisis de la gestion de calidad en los servicios de
agua potable

Criterios de Revision Prestadora  Prestadora  Prestadora  Prestadora

A B C D

Misidén y Vision Definidas Si No No No

Objetivos Estratégicos Si No No No

Establecidos

Indicadores de Desempefio y Parcial No No No

Metas Temporales

Planificacion Estratégica Si No Parcial No

Documentada

Sistema de Gestion de Riesgos Parcial No St No

Implementado

Planes de Respuesta ante Parcial No Si No

Contingencias

Nota: "Si" indica la presencia completa del criterio; "No" indica la ausencia; "Parcial" indica
una implementacion incompleta o deficiente.

El andlisis revela que la Prestadora A, a pesar de contar con una estructura de planificacion
estratégica y gestion de riesgos relativamente completa, presenta deficiencias en la
asignacion de recursos y en la actualizacién de sus planes, lo que podria comprometer su

eficacia a largo plazo.

La Prestadora B opera sin una estructura estratégica formal, careciendo de elementos
fundamentales como misidn, vision, objetivos estratégicos y sistemas de gestion de riesgos,

lo que indica una falta de direccién y preparacion ante posibles contingencias.

La Prestadora C ha desarrollado un plan de riesgos con metas y estrategias de mitigacion,

pero carece de una misién y vision claras, asi como de objetivos estratégicos y cronogramas

de implementacion, lo que puede limitar su capacidad de expansion y coordinacion efectiva.
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La Prestadora D muestra carencias significativas en su estructura estratégica, sin contar con

mision, vision, objetivos estratégicos ni sistemas de gestion de riesgos, lo que la hace

vulnerable ante desafios operativos y contingencias.

Estos hallazgos subrayan la importancia de una planificacion estratégica integral y la
implementacidn de sistemas de gestion de riesgos para garantizar la calidad y continuidad en
la prestacion de servicios de agua potable. Es importante destacar que la gestion de riesgo,
implica la identificacién, evaluacion y mitigacion, con la posibilidad de establecer planes de
respuesta detallada, con roles especificos, recursos y cronogramas especificos (IBM, 2023).

4.3. Nivel de implementacidn de acciones estratégicas

A continuacién, se presenta un cuadro que sintetiza las acciones estratégicas y los desafios
identificados por cada una de las cuatro prestadoras de servicios de agua potable en
Caaguazu. Este resumen facilita la comparacion de las estrategias implementadas y los

obstaculos enfrentados por cada entidad.

Tabla 2. Acciones estratégicas y desafios identificadospor las prestadoras de servicios

Grado de
Implementacioén
No asignado.

Prestadora Acciones Estratégicas Principales Desafios

A No reporto acciones
estratégicas especificas.

Necesidad de ajustar
gastos para financiar
infraestructura que
incremente la produccion
de agua; decisiones
reactivas a necesidades
emergentes.

Carencia de recursos y
apoyo para la
implementacion
estratégica; falta de
financiacion y respaldo de
otras entidades
gubernamentales.

Falta de recursos en areas
clave como capacitacion

B No proporciond informacion
sobre acciones estratégicas.

No asignado.

Nivel 5
(6ptima).

C Enfocada en crecimiento
continuo, aumento de

capacidad de bombeo y
captacion de agua;
capacidad para atender una
demanda de

de recursos humanos y
desarrollo de soluciones
para usuarios.
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aproximadamente 70.000
litros por hora.

D No identificé ni cuantificd No asignado.  Falta de apoyo
acciones estratégicas. gubernamental;
autosustento a través de
los socios.

Nota: El grado de implementacion se basa en una escala del 1 al 5, donde 5 indica un nivel
Optimo de implementacion.
El andlisis de las prestadoras de servicios de agua potable en Caaguazu revela una diversidad

en la planificacion estratégica y en la capacidad para enfrentar desafios operativos.

La Prestadora A no reportd acciones estratégicas especificas ni asigné grados de
implementacién, identificando como principal desafio la necesidad de ajustar gastos para

financiar la infraestructura necesaria que permita incrementar la produccion de agua.

La Prestadora B carece de informacion sobre acciones estratégicas y enfrenta desafios
relacionados con la falta de recursos y apoyo gubernamental para la implementacién de

estrategias.

La Prestadora C ha implementado acciones estratégicas enfocadas en el crecimiento continuo
y la mejora de la capacidad operativa, alcanzando un nivel dptimo de implementacién; sin
embargo, enfrenta desafios en la capacitacion de recursos humanos y en el desarrollo de

soluciones para los usuarios.

La Prestadora D no ha identificado ni cuantificado acciones estratégicas, sefialando la falta
de apoyo gubernamental y la necesidad de autosustentarse a través de los socios como sus

principales desafios.

Estos hallazgos subrayan la importancia de una planificacion estratégica integral y del apoyo
institucional para fortalecer la gestién de las prestadoras de servicios de agua potable,

garantizando asi la calidad y sostenibilidad del servicio para la comunidad de Caaguazu.

4.4. Eficiencia operativa y sostenibilidad econdmica

En la produccion incluye el costo de mantenimiento de infraestructuras, energia de bombeo

y salarios del personal en las etapas de captacion, tratamiento de plantas, tanques y quimicos.
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Ademaés, el mantenimiento de vehiculos y transporte, combustible y personal, el costo

administrativo, materiales de emergencia, formacion y preparacion para la contingencia o

situaciones imprevistas (Montalvo Cuesta et al., 2020).

A continuacidn, se presenta un resumen detallado de los costos asociados a diversos aspectos
de la produccion y distribucion del agua potable, asi como los relacionados con aspectos
administrativos, sostenibilidad y preparacién ante emergencias.

Tabla 3. Costos asociados a produccion y distribucion de agua potable

UNIVERSIDAD AUTGNOMA DE ENCARNACION | Sede Central: Padee Keeusser o/ Hanorio Gonzalez e Independencia | 071 205454 | 0986 577167 | wuw.unae.edu.py

Costos Producciéon Distribucion Administrativos Sostenibilidad Emergencia
Prestadora A S/D S/D S/D S/D S/D
Prestadora B 220.500.000 320.186.856 32.164.000 1.000.000 S/D
Prestadora C 26.799.600 146.897.904 S/D 3.360.000 7.200.000
Prestadora D 60.240.000 12.000.000 S/D S/D 5.000.000

Total 367.539.600 479.084.760 32.164.000 4.360.000 12.200.000

Nota: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados sobre eficiencia operativa y

sostenibilidad econdmica. S/D sin dato. Calculo anual.

La Tabla 1 presenta la estructura de costos de las prestadoras de servicio de agua potable,
detallando gastos operativos y estratégicos esenciales para su funcionamiento y
sostenibilidad. Este analisis permite identificar fortalezas y debilidades en la gestion
financiera de cada prestadora, lo que es crucial para garantizar la calidad y continuidad del

servicio.

En el caso de la Prestadora A, no se proporcionaron datos en ninguna de las areas evaluadas.
Esto evidencia problemas significativos en el sistema de registro y gestion, lo que limita la
capacidad de evaluar su desempefio y dificulta la implementacion de mejoras necesarias en
el servicio. La ausencia de datos también sugiere un desafio en la transparencia y el

seguimiento de su operacion.
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La Prestadora B presentd informacién completa en la mayoria de las categorias, salvo en la
de emergencia. Esta omision podria afectar su capacidad para planificar y responder
eficazmente ante situaciones de crisis, dejando a la organizacion vulnerable frente a eventos

imprevistos que comprometan el suministro de agua.

En cuanto a la Prestadora C, no se reportaron datos administrativos, 1o que es preocupante,
ya que esta falta de informacion dificulta la identificacion de los recursos humanos asignados
al proceso de produccion. Esta carencia podria reflejar una gestién inadecuada en la

asignacion y monitoreo de su personal clave.

Por su parte, la Prestadora D carece de datos en é&reas criticas como distribucion,
administracion y sostenibilidad. Estas omisiones son alarmantes, ya que comprometen la
operacion continua y responsable del servicio, dificultando la planificacion estratégica y la

gestion eficiente de los recursos.

En general, la falta de datos en areas especificas sugiere deficiencias en el seguimiento y la
transparencia por parte de las prestadoras. Este problema subraya la necesidad de evaluar la
eficiencia operativa, especialmente en las etapas de produccion y distribucion, mediante una
comparacion entre los costos reportados, los volimenes de agua procesados y los ingresos
programados. La implementacion de un sistema de monitoreo mas riguroso y transparente es

esencial para optimizar la gestion financiera y fortalecer la sostenibilidad del servicio.

La Figura 7 ilustra la distribucion de las calificaciones asignadas a las prestadoras de agua
potable segln la escala de desempefio de A a D (véase Materiales y Métodos para detalles
sobre los criterios de evaluacién). Esta escala mide aspectos clave de la gestion, como
planificacion estratégica, sostenibilidad operativa y capacidad de respuesta ante

contingencias.

Los resultados reflejan una variabilidad significativa en la calidad de la gestion entre las
prestadoras evaluadas, destacando tanto areas de excelencia como deficiencias criticas. Este
analisis comparativo permite identificar las empresas con mejores practicas y aquellas que
requieren intervenciones urgentes para mejorar su desempefio y garantizar un servicio de

calidad a la comunidad.
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La Figura 7 muestra las calificaciones obtenidas por las prestadoras de agua potable,
evaluadas mediante una escala multidimensional que asigna valores numéricos a las
categorias de desempefio (A=4, B=3, C=2, D=1; véase Materiales y Métodos). Estas
puntuaciones permiten interpretar el nivel de cumplimiento en diversos aspectos clave de la

gestion.

Implementacién de Acciones Estratégicas -
Eficiencia Operativa y Sostenibilidad Econémica -
Gestion de Riesgos y Planificacion Estratégicaf
Sostenibilidad y Gestién Ambiental [

Atencién al Cliente y Comunicacion |
Continuidad de Servicio |

Calidad de Servicio|

1.0 15 2.0 215 3.0 35 4j0
Calificacion (4 = A, 1 = D)

Figura 7. Calificaciones asignadas a las prestadoras de agua

Los resultados evidencian una dispersion en las calificaciones, lo que refleja diferencias
significativas en la calidad de la gestion entre las prestadoras. Las empresas con mejores
puntuaciones se asocian con practicas de gestion mas solidas, como una planificacion
estratégica definida y sistemas operativos eficientes. Por otro lado, las prestadoras con
calificaciones bajas destacan por carencias en areas criticas como sostenibilidad operativa y

capacidad de respuesta ante contingencias.

La interpretacion de estos resultados subraya la importancia de fortalecer las areas de menor
desempefio y de replicar las buenas practicas observadas en las empresas mejor calificadas.
Este enfoque puede contribuir a una mejora integral en la calidad del servicio, promoviendo

estandares mas elevados en la gestion del agua potable.
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La Tabla 4 detalla los aspectos clave evaluados en la gestion de la calidad del agua potable,
junto con las consideraciones especificas y las calificaciones tentativas asignadas segun los

parametros establecidos (véase Materiales y Métodos para los criterios de evaluacion).

Esta tabla permite visualizar de manera estructurada los indicadores de desempefio y su
alineacion con los estandares de calidad, ofreciendo una herramienta comparativa para
identificar fortalezas y debilidades en la gestion de las prestadoras de servicio. Los resultados
obtenidos brindan una base para desarrollar estrategias de mejora orientadas a la

sostenibilidad y eficiencia operativa en el suministro de agua potable.

Tabla 4. Aspectos clave evaluados en la gestion de la calidad del agua potable

Aspectos Evaluados Consideraciones Calificacion
Tentativa
Calidad del Servicio  Si bien la mayoria de los usuarios perciben el agua B

como muy limpia y sin sabor, la percepcion de un
sabor raro por parte de un 10% indica areas
puntuales que deben ser investigadas y atendidas

para evitar desconfianza.

Continuidad del La mayoria de los usuarios valora positivamente A
Servicio N -

la continuidad del servicio, con pocas

interrupciones reportadas, lo que refleja una

gestion efectiva en este aspecto.

Atencion al Clientey  Aunque el 74.5% considera facil presentar C
Comunicacion quejas, la falta de notificacion anticipada sobre
cortes programados, que afecta al 57.4%, sugiere

deficiencias importantes en la comunicacion.

Sostenibilidad y Mas de la mitad de los usuarios no esta seguro de C
tion Ambiental .. ., .
Gestion Ambienta las actividades de preservacion ambiental, lo que
podria indicar una falta de transparencia o de

acciones visibles por parte de las prestadoras.
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Aspectos Evaluados Consideraciones Calificacion
Tentativa
Gestion de Riesgos y  La percepcion mayoritaria de que las empresas D
Planificacion , . .
L no estan preparadas para contingencias como
Estratégica
sequias o inundaciones resalta una carencia
critica en la planificacion estratégica y de riesgos.
Eficiencia Operativa ~ Aunque la mayoria de los usuarios esta de C
Sostenibilidad ..
Y . acuerdo con los costos del servicio, la falta de
Economica
datos completos sobre los costos operativos y de
emergencia limita la evaluacion integral de la
sostenibilidad econémica.
Implementacion de Varias prestadoras no proporcionaron D
Acciones . ., . L . .
e informacion sobre acciones estratégicas o niveles
Estratégicas

de implementacion, lo que refleja una falta de

planificacion estratégica formal.

El andlisis de los resultados que tuvo como base este método internacional de evaluacion de
servicios de agua potable propuesto por la Asociacion Internacional del Agua (IWA),
demuestra la existencia de algunas fortalezas con relacion a la continuidad del servicio,
calificado con “A” cuyo significado es "muy buen desempefio en general, con algunos
aspectos menores a mejorar”, donde se denota una eficiencia y poca interrupcién del servicio.

Este punto es crucial para la fiabilidad de la prestadora del servicio de agua potable.

En cuanto a las areas de mejora, se pudo determinar la atencidn al cliente, la comunicacion,
la sostenibilidad, la eficiencia operativa y sostenibilidad econémica que recibieron
calificaciones en el orden “C” considerado como "desempefio regular con necesidades
significativas de mejora". Esto plantea la necesidad de mejora en la interaccion con los

clientes, los programas medioambientales y la gestion de recursos.

Por otra parte, las debilidades mas significativas se encuentran en la gestion de riesgos y la
planificacion estratégica, ambas con calificacion “D” que significa "desempefio pobre con

necesidades criticas de mejora en todas las areas". Estos elementos son criticos para la
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sustentabilidad y sostenibilidad a largo plazo y requieren atencion inmediata para la respuesta

ante situaciones adversas y la ejecucion eficiente de acciones estratégicas.

En fin, la calificacion asignada posterior a este proceso de evaluacion es “C” considerado
"desempefio regular con necesidades significativas de mejora™, donde se puede ver que los
servicios cumplen con los requisitos basicos, pero existen varios puntos de mejora para

responder con calidad, eficiencia, eficacia y sostenibilidad del servicio en la actualidad.

5. CONCLUSIONES
El trabajo de investigacion realizado en las cuatro prestadoras de agua potable con méas de
1000 usuarios en la ciudad de Caaguazu expone una perspectiva integral y detallada sobre la

gestion del agua desde un andlisis multidimensional.

Las dimensiones analizadas incluyen la organizacién, la calidad del servicio, la eficiencia

operativa y la sostenibilidad ambiental.

En este sentido, con relacion a la gestién organizacional de las prestadoras de agua en
Caaguazu en el afio 2023, muestra una variabilidad considerable , entre la entidad estatal
estudiada, que presenta una estructura organizacional y planificacion estratégica sélida
debido a su acceso a mayores recursos, soporte gubernamental y experiencia operativa
acumulada, y las otras prestadoras, que no cuentan con una estructura formal debido a
limitaciones en financiamiento, falta de capacitacion técnica y una menor profesionalizacion
en la gestion. Esto resalta la necesidad de una gestion estandarizada y cohesiva entre las
diversas herramientas para la organizacion, ejecucion y evaluacion de las acciones

estratégicas prioritarias.

En cuanto a la calidad del servicio de provision de agua potable y la satisfaccion del usuario,
generalmente se observa una percepcion positiva por parte de los consumidores de las cuatro
empresas prestadoras. Un alto porcentaje considera el agua inodora, incolora e insipida. Sin
embargo, la existencia de percepciones negativas sugiere la necesidad de ejecutar mejoras

puntuales en el tratamiento y suministro del agua.

Asimismo, sobre los procesos y mecanismos de eficiencia operativa de las prestadoras de

servicio de agua potable, se percibe positivamente en términos de continuidad y presion del
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servicio, no obstante, la ausencia de datos complementarios sobre los costos operativos y de

emergencia, indican la falta de la transparencia y la eficiencia de gestion en este contexto.

Por otra parte, la sostenibilidad ambiental en la gestion del agua potable en Caaguazl
demuestra una sensible incertidumbre entre los usuarios sobre las actividades de las
prestadoras de servicio, principalmente por la falta de transparencia y participacion

comunitarias en iniciativas ambientales.

Por ultimo, atendiendo el método de evaluacidn establecido para la gestion desde la
perspectiva multidimensional, la calificacion “C”, indica que, aunque los servicios cumplen
con los requisitos basicos, hay areas significativas que requieren mejora para responder con

calidad, eficiencia, eficacia y sostenibilidad.

6. RECOMENDACIONES

A partir de las conclusiones establecidas en este estudio, se plantean las siguientes
recomendaciones dirigidas a las empresas prestadoras de agua potable en la ciudad de

Caaguazu, con una asignacion sugerida de responsabilidades:

En primer lugar, es fundamental fortalecer las estructuras organizacionales y estratégicas
mediante la definicion clara de la mision, vision, objetivos estratégicos y metas de cada
prestadora. Esta tarea deberia ser liderada por los directores generales y los equipos de

planificacion estratégica, con el fin de garantizar una gestion mas cohesionada y eficiente.

Ademas, se recomienda elaborar planes de gestion de riesgos para abordar posibles crisis
derivadas de fendmenos climaticos, como sequias o inundaciones. Estos planes deben incluir
acciones especificas, cronogramas y asignacion de recursos. La responsabilidad de esta tarea
recaeria en los gerentes operativos y los especialistas en gestion de riesgos.

Por otro lado, es crucial optimizar la eficiencia operativa y la sostenibilidad econdémica. Esto
incluye la adopcion de tecnologias y practicas que reduzcan las pérdidas en el suministro de
agua y mejoren la toma de decisiones. Esta recomendacion debe ser implementada por los

equipos técnicos y financieros, en colaboracion con especialistas en innovacion tecnoldgica.
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Asimismo, es indispensable promover la transparencia y la participacion comunitaria. Esto
implica mejorar la comunicacién sobre los cortes de agua y divulgar informacion técnica
sobre la calidad del agua de manera clara y accesible. Los departamentos de comunicacion y
relaciones publicas deben asumir esta responsabilidad, asegurando que los usuarios se sientan

informados y participes en la gestion del recurso.

Finalmente, se sugiere fomentar una cultura de conservacion del agua para no comprometer
las necesidades de las futuras generaciones. Esta tarea podria ser desarrollada por los
departamentos de educacion ambiental y responsabilidad social, a través de campafas

educativas y programas de sensibilizacion dirigidos a la comunidad.

Con base en las conclusiones y limitaciones del presente trabajo, se sugieren las siguientes
recomendaciones para futuras investigaciones en el &mbito de la gestion del agua potable:

En primer lugar, seria valioso incluir andlisis técnicos relacionados con estudios
laboratoriales sobre la calidad del agua, permitiendo una interaccion méas precisa entre los
datos objetivos y las percepciones de los usuarios. Esto podria proporcionar una visién mas

integral de la calidad del servicio y fortalecer la validez de las conclusiones.

Ademas, se propone plantear estudios longitudinales que permitan analizar las tendencias y
cambios en la gestion del agua a lo largo del tiempo. Este enfoque seria Gtil para evaluar la
efectividad de las estrategias implementadas y monitorear el impacto de las decisiones

operativas y estratégicas.

Finalmente, se recomienda integrar un equipo multidisciplinario de investigacion que incluya
especialistas en areas como ingenieria, sociologia, economia y ciencias ambientales. Esto
enriqueceria los resultados del estudio y facilitaria la generacion de soluciones mas
integradas y aplicables al contexto real.

Estas recomendaciones tienen como objetivo contribuir al desarrollo de investigaciones mas
completas, que fortalezcan la gestion del agua potable y generen impactos positivos tanto en
la calidad del servicio como en la sostenibilidad del recurso.
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