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La Superintendencia de Servicios Públicos, se haya empeñada 
en profundizar el ejercicio de una práctica preventiva de sus 
funciones legales, inspección, vigilancia y control sectorial. Este 
propósito, descansa en los preceptos constitucionales de Parti­
cipación Ciudadana que han sido impulsados de manera con­
sistente por los gobiernos en ejercicio a partir de la 
promulgación de la Carta vigente desde 1991 y forman parte 
de la legislación que condujo a la creación de la Superinten­
dencia como institución de control y vigilancia. 

A este respecto, no cabe duda de que el estímulo a la genera­
ción y flujo de información sectorial contribuye a disminuir 
asimetrías y, por esa misma vía, a que ciudadanos consumido­
res y prestadores de los servicios públicos disminuyan las fric­
ciones que en el pasado caracterizaron sus relaciones. Sobra 
precisar que esta situación endémica, se había traducido en 
que el flujo de trámites ante la Superintendencia generados en 
buena parte por la desinformación que acusaban unos y otros, 
creciera de manera geométrica al tiempo que nuestros recur­
sos disminuían a la misma velocidad. 

No cabe duda, entonces, de que en la medida en que la ciuda­
danía y los prestadores de servicios públicos domiciliarios po­
sean información de mejor calidad, el panorama sectorial con­
tinuará mejorando. Es por ello, que corrida la primera década 
de la legislación sectorial marco, una firma de reconocido pres­
tigio levanta información estadística confiable en relación con 
la percepción de los ciudadanos consumidores sobre el sector 
en dicho lapso. El documento contiene, entonces, los resulta-
dos que se presentan al país. 

7 



r 

8 

No es el lugar para registrar conclusiones que los lectores a 
·d s· b ' f Pre. ciarán en estos conten1 os. 1n em argo, s1 es orzoso propo 

. t . I d ne1 que frente a experimentos sec or1a es que atan de finales d . 
siglo diecinueve. las reformas implantadas a partir de la Co; 
titución de 1991 ya anuncian una consolidación sectorial soste. 
nible, que promete marcar diferencias de fondo frente a esque. 
mas tradicionales que regían hasta los años noventa del siglc 
veinte tanto en la prestación como en el consumo de los serví. 
cios públicos en Colombia. Es tema fundamental, continuar apo. 
yando la consolidación de estos avances. 

EVA ..... URIBE TOBÓN 
Superintendente de S61vicios Públicos Do1niciliarios 
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a Superintendencia. se ha empeñado en desarrollar un enfo­
ue preventivo para la ejecución de su misión legal. razón por 

a cual el diseño, análisis y difusión de información técnica sec­
orial aparece como una de sus metas centrales de gestión. Así. 
n ejercicio de sus funciones de vigilancia preventiva y con el 
bjeto de evaluar los primeros diez años de la legislación mar­
o sobre Servicios Públicos Domiciliarios (SPD) en Colombia. 

a Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios (SSPD) 
ontrató con el Centro Nacional de Consultoría una encuesta 
e percepción ciudadana acerca de los SPD . 

. 1. Resumen Ejecutivo 

a Ley 142 de 1994 establece como fines de intervención del 
stado: garantizar la calidad; ampliar permanentemente la co­
ertura; atender prioritariamente las necesidades básicas insa-

• sfechas; prestación continua e ininterrumpida; propender por 
ibertad de competencia y no abuso de la posición dominante; 
btener economías de escala comprobables; buscar mecanis-

.....,,.os que garanticen a los clientes el acceso a los servicios y su 
participación en la gestión y fiscalización de su prestación y 
establecer un régimen tarifaría por sector de acuerdo con los 
preceptos de equidad y solidaridad. 

Con el fin de evaluar los primeros diez años de aplicación de la 
Ley, se realizó una medición del nivel de satisfacción de los 
usuarios con respecto a cuatro variables: calidad, cobertura, 
competencia del mercado y régimen tarifaría; adicionalmente. 
se presenta tanto la percepción que tienen los usuarios de la 
Superintendencia como sus sugerencias. Finalmente, en el últi­
mo capitulo se esbozan algunas conclusiones y recomendaciones. 

Como resultado de la encuesta se concluyó que: 

La población de las cinco ciudades encuestadas, en general, 
percibe la calidad de los Servicios Públicos Domiciliarios - SPD 
como buena (3.2 en una escala de 1 a 5). Uno de cada dos 11 
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usuarios percibe la calidad de los servicios mejor que ha 
diez años, predominando la percepción de mejoría en tod~ 
los grupos de estratos. 

edellín, Barranquilla y Bucaramanga. durante el período com­
rendido entre el dos y el diez de junio de 2004 2

• Dadas las 
aracterísticas técnicas de la encuesta, los resultados sólo ad-
iten inferencias estadísticas válidas para usuarios de serví-

El 84% de la población encuestada manifestó que los se""ci· . , bl' d 1 • • d d b adas ºor ci·udades . . • v, o 10s pu 1cos e as cinco c1u a es o serv . r, , 

han contribuí.do a me1orar ~a calidad de vida: siendo el grup a muestra se distribuyó como se presenta en el Gráfico 1, con­
de estrato ba10 el que considera que los Servicios Públicos tie entrando cada ciudad en promedio el 20% del total de en­
nen un mayor impacto en su calidad de vida. uestas. 

Gráfico l. El balance del mercado sugiere coberturas cercanas al I 00 
para los servicios de Energía. Aseo. Acueducto y Alcantarilla Distribución de la muestra por ciudades 
do, coberturas del 90% para telefonía y del 70% para Gas po 60 

Red. 
50 

En términos de precios, sólo un tercio del mercado conside~ 4o 
que el valor de la factura es adecuado con respecto a la cali 0 

dad del servicio que recibe. Además, la mayoría del mercad 30 

registra un alto grado de desinfor1nación en cuanto a los crite 20 

rios técnicos de fijación de tarifas y los entes responsables d 
su fijación1. Ahora, en cuanto a subsidios y contribuciones. un 10 

de cada dos clientes de los que perciben subsidios sabe qu o -1-------' 

ello sucede y el 65% de los clientes sujetos de contribucion 
conoce este mecanismo y su aplicación. 

52,5 

23 

Bogotá 

21 
18 

Barranqullla Cali 

[ 11 Muestra 11 Población 1 

uente: CNC y Proyecciones de población Dane 2004 
Finalmente, a partir de las sugerencias emitidas por lo álculos: sspo 

20 18 

Medellfn Bucaramanga 

encuestados hacia la SSPD, puede inferirse que el mercado 1 
atribuye a la entidad facultades de fijación o aplicación tarifan su vez, la muestra se distribuyó por grupos de estratos como 
que no son de su competencia legal. Lo anterior exige una ta• e presenta en el Gráfico 2. El estrato bajo agrupó los estratos 
rea ingente por parte de las comisiones reguladores, como d no y dos y concentró el 42% del total de encuestados; el grupo 
los prestadores y de la misma Superintendencia, para fortale-de estrato medio. conformado por los estratos tres y cuatro con­
cer la pedagogía sectorial clarificando responsabilidades centró el 51 %; y el grupo de estrato alto conformado por los 
institucionales. estratos cinco, seis e industrial y comercial concentró el 7% de 

la muestra. 

1.2. Esquema metodológico Las cifras absolutas que se presentan en este documento son 
producto del cálculo de promedios ponderados de las distri­

La muestra estuvo comprendida por 2.230 encuestas efectua· buciones de frecuencia porcentual, arrojadas como resultado 
das a hombres y mujeres mayores de 18 años en Bogotá Cali, -----------------------­
-;-;;~;;-::::-=:=--.--=---:--.:__......:.::.2._=-=-:~=-=-:=--:=~=-=:.:.=:' ~-12 La captura de Información se efectuó entre el 2 y el 10 de junio de 2004. Para ser encuestado, 

12 
~~ El 22~10 del ~arcado no sabe_quien establece la tarifa de servicios públicos, más del 75% suglete el usuario debla dem~trar haber cancelando a~ m!nos una de las facturas~~ servicios públicos. 13 
regªu::~!~d diferente a las comisiones de regulacion y solo un 3% acierta en la responsabilidad dd Las encuestas se realizaron en el lugar de habitación o de ejecución de actividades productivas. 
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de la encuesta efectuada por el Centro Nacional de e 1 
E l ál l d é d 

onsu ton 
ne e cu o e stos prome ios ponderados el fact d 2, La calidad de los SPD , 

deración fue el número de usuarios. Cabe anotar q:r e Po 
características de la muestra, cada usuario pesa en igue. PI or 1 2.1. Percepción de la calidad de los SPD 
nitud. ª rnag 

solicitarle al encuestado que califique la calidad de cada 

Es importante resaltar que la mayor densidad de los est uno de los servicios que recibe. dándole las siguientes opcio­
med10s, con respecto a los bajos y los altos (Gráfico 

2
) rat. nes: 1 = Malo, 2= Regular, 3= Bueno, 4= Muy bueno. 5= Exce­

consigo que los resultados agregados de cada uno d 
1
• tra1 lente y 9= No sabe o no responde, se encontró, con un margen 

pectas consultados estén gobernados por las perc ~ os ª de error del 3%, que en promedio en las cinco ciudades se 
los estratos medios. epciones d considera que la calidad de los servicios es buena (califica­

ción promedio, 3.2). El 24% de los clientes sectoriales, le da 
una calificación excelente o muy buena a la calidad de los ser­
vicios que recibe, el 62% buena y el 14% restante regular o 

Gráfico 2. 
Distribución porcentual de la muestra por estratos 

Estrato 1 

Bajo 
Estrato 2 

Medio 

Estrato 4 

Alto 
Estrato 6 

lnd-Com 

Fuente: CNC 
Cálculos: SSPD 

o 

15 

27 

33 

18 

2 

1 

20 40 60 80 

mala. 

Aunque todos los servicios registran calificaciones muy simila­
res, se encontró que, en promedio, el servicio que el usuario 
percibe de mejor calidad es el de gas por red, con 3.6 de cali­
ficación, por encima de acueducto, telefonía. energía, alcanta­
rillado y aseo, en su orden. 

Gráfico 3. 
Calificación de la calidad según servicio 

3,71 

ª·ª 1 3,5 ~ 
3,4 I 

3,3 · 
3,2 

1 3, 1 ~ 
1 

3,0 1 

3,60 

2,9 j 
2.s L 
2,7 ~-

3,18 

Gas por red Acueducto 

Nota: Promedio ponderado 
Fuente: CNC. Cálculos: SSPD 

3,18 3,18 3,14 
3,05 3,04 

Teléfono Total Energía Alcantarillado Aseo 

Ahora. por ciudades, la que obtuvo un mayor promedio ponde­
rado en la calificación de la calidad de los servicios prestados 
fue Medellín, seguida por Bucaramanga, Barranquilla, Cali y 
Bogotá, en su orden (Gráfico 4). 1s 
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Como se observa en el Cuadro 1. en cada ciudad la 
ción ciudadana de la calidad es muy similar entre 8 Pe~c~ or grupos de estratos, la percepción de la calidad registra un 
Gas por Red además de obtener la mejor calíficací6n ervicios eve diferencial a favor de los grupos de estrato medio y alto; 
total de ]as cinco ciudades analizadas, también registra ~ara sí, el grupo de estrato bajo, en general, percibe menor cali­
jor calificación en cada una de ellas. A su vez, Medellín a rne ad en los servicios recibidos. Por servicio. en los tres grupos 
ciudad que percibe de mejor calidad los servicios recib'des e estratos el percibido como de mayor calidad es gas por red 
Bogotá la que ]os percibe inferiores en términos de calid 

1 
dos el de menor, aseo (Cuadro 2). 

importante destacar, como señal de alerta, que en Bo ª • 
servicio que registra el menor promedio de calificación gotá e Cuadro 2. 
en Cali alcantarillado, en Barranquilla energía en Bu es aseo Percepción de calidad según servicio y g1upo de estratos 
alcantarillado y en Medellín aseo. 

, caramang 

Gráfico 4. 
Califir.ación promedio de la calidad de los SPD 

según ciudad 
3,5 

3,4 
3,39 

3,36 

3,3 
3,21 

3,2 

3, 1 
3,02 

3,0 
2,95 

2.9 

2,8 

2.7 

Medellln Bucaramanga Barranqullla 
Nota: Promedio ponderado 
Fuente: CNC. Cálculos: SSPD 

Bogotá 

Cuadro l. 
Calificación de la calidad según servicio y ciudad 

Energia 2,62 3,02 3,50 Gas por Red 3,36 3,14 
3,83 3,55 4, 15 3,54 3,50 Aseo 2,62 3,34 2,89 3, 15 3,31 3,0, Acueducto 2,86 3,27 3,06 3,40 Alcantarillado 2,68 3,37 3,11 
3, 19 2,80 3,38 3,24 3,0C Teléfono 3,03 

Total 
2,96 3,01 3,42 3,37 3,1& 2.95 3,21 3,02 3,39 3,36 317 

(1= Mala 15::: Excelente) 
Nota: Promedio ponderado 
Fuente: CNC 
Cálculos: SSPO 

BaJo 
Medio 
Alto 
Total 

3,02 
3.2◄ 

316 
3,14 

3,57 
3,62 
3,57 
359 

3,02 
3,05 
3,12 
30-4 

Nota: promedio ponderado de la calificación 
Fuente: CNC 
Cálculos: SSPO 

3.14 
3,20 
3,27 
3,18 

J,02 
3,04 
3.21 
305 

3, 13 • 3, 13 
3.21 3,21 
3,20 3,23 
3,18 3,18 

2.2. La calidad comparada en la década 1994 - 2004 

Al indagar acerca de la calidad actual de 1os servicios con res­
pecto a la que tenían hace 1 O años. el 54 % de los encuestados 
afirma que mejoró, el 38% que está igual y el 8% restante que 
empeoró (Gráfico 5). Así. al menos uno de cada dos clientes 
sectoriales considera que 1a calidad de los servicios públicos 
está mejor que hace diez años. 

Gráfico 5. 
En comparación con la calidad que tenían 

los mismos servicios hace 10 años lestos están? 

Peora%"" 

' : 

. 
. . . 

Igual ,_/ Mejor 

38% 54% 

Fuente: CNC 
Cálculos: SSPD 
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Como se observa en el Gráfico 6, al calcular el promedio Po 
Gráfico 7. 

der ado de la calificación asignada a la calidad de cada un 
de los servicios, en comparación con la percibida hace 10 añ 
se encuentra que todos los servicios están dentro de Ja fran· 
igual y mejor. es decir. todos obtienen calificaciones entre di 0 

y tres; destacándose por su mayor calificación gas por red 0 

Percepción de mejorías en calidad según 
grupo de estratos (%) 

52
•
7 

49 3 491 ., . . 
por su menor Alcantarillado. o · 31,8 

37,2 38,7 

o 
Gráfico 6. 

Percepción de mejorías en calidad según servicio 
o 

6,8 7,8 6,2 

MeJor 
o ..,__a..--

Mejor Igual Peor 3,5 l 
3,0 ..,...~l!"S"""-------------------

2,48 2,48 2.46 2,42 111 Bajo 11 Medio 11 Alto] 
2,5 

2,04--

1,5 

Igual 

Peor 

2.40 

Fuente: CNC 
Cálculos: SSPD 

. . 3. Balance de trámites sectoriales ante las empresas 
1,0 ··-, -

0,5 

o.o+-. -

JI } últ' - 4 ,-prestadoras durante esmt> ano 

Gas por red Aseo Acueducto Teléfono Energía 

_ n el último año, el 46% de los clientes de Servicios P~blicos 
Alcantarillado. Domiciliarios adelantaron trámites ante prestadores (Gráfico 8), 

Fuente: CNC 
Cálculos: SSPD 

Por estratos, en los tres grupos predomina la percepción de 
que la calidad de los servicios ha mejorado en los últimos 10 
años. El grupo de estratos bajos es aquel que percibe en mayor 
proporción una mejoría y el de estratos altos el que menos se 
percibe recibiendo mejores servicios (Gráfico 7). 

Por ciudad, mientras en promedio Barranquilla y Medellín con­
sideran que la calidad de sus servicios mejoró. Bucaramanga. 
Bogotá y Cali consideran que la calidad de los servicios per­
manece igual. A su vez. la ciudad más positiva es Barranquilla 
Y la más negativa Cali; lo anterior por cuanto en Barranquilla el 
69% de la población encuestada considera que la calidad de 
los servicios está mejor y en Cali este porcentaje sólo llega al 

18 35%, 

Gráfico 8. 
Composición de los trámites adelantados por los clientes 

ante prestadores de SPD según servicio (%) 

Energía 

Acueducto 

Teléfono 

Gas por red 

lcantarillado 

Aseo 

o 
Fuente: CNC 
Cálculos: SSPD 

4 

4 

3 

21 

19 

18 

20 

4 Excluye trámites ante la SSPO. 

40 

19 
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lo que significa que uno de cada dos clientes h d 
trá ·t 1 ª ª elant . m1 e! ante as empresas~ de estos el 30% corresponde a eª .3.1. ¿Cómo percibe el cliente. la atención por parte de 
g1a. 28% a acueducto, 26% telefonía y el 11 % restante 

8 
ne as Empresas Prestadoras (ESP)? 

centra en alcantarillado, aseo y gas por red. eco 

Dada la necesidad de conocer el volumen real d l 
t l

. e conta 
en re e 1entes y prestadores y su relación con l 1 e 
t 

·t 1 S . e vo umen d 
r~m1 es ante a uper1ntendencia; las preguntas .. ¿En el , )t' 

ano. ante cuál de los siguientes servicios públicos t d u im 
sit6 adelantar algún trámite o resolver algún probler:ª?: ~~e 
rante los últimos 1 O años, Usted ha efectuado algú : Yd lDu 
mite ant~ la SSPD?" ayudan a estimar un valor ap~oJ~ de tr 
estas variables. ª 0 

d 

on el fin de profundizar acerca de la atención que recibe el 
liente, la encuesta la discrimina en tres clases: a. atención en 
ficínas; b. atención vía telefónica; c. atención por parte de 
ontratistas. 

l 65% de los clientes que han adelantado trámites con alguna 
SP de su ciudad considera que su trámite se ha resuelto ade­
uadamente; por consiguiente, el 35% restante acusa que los 
restadores están resolviendo inadecuadamente sus trámites. 
pesar de que éste 35% aun es un porcentaje alto en compara-

Así, en el Cuadro 3 se presenta la fracción del me d ión con los estándares internacionales, se debe tener en cuen­
efectuó trámites ante la SSPD durante los últimos 10 re~ ~ qu a que hasta ahora la ciudadanía está conociendo y aplicando 
como allí se observa, el 89% de los clientes que anf • tal. us derechos y deberes como usuarios. por lo que la califica­
dad ( 4 7% del total) no ha efectuado ningún tr ~º~toce ª enti ción de "solución adecuada" bien puede estar afectada por la 

d 1 
, 
1 

ami e ante ell · I d 11 • ·t· d l • l ' al urante os u timos 1 O años y del 11 % restante el 79% lo h· creencia genera e q_ue e o s1gn1 1ca ar e siempre a razon 
su ciudad de residencia. izo e ciudadano o revocar siempre las decisiones del prestador. 

De acuerdo con Jo anterior la pr . , . Por servicio, el que registra la mejor percepción de los clientes 
, oporc1on contacto cliente 1 l -6 d • l f , ·¿ d prestadores - tramites SSPD es d 

13 
l · d . en a reso uc1 n e sus trámites es te e orna, segu1 o e acue-

e a , es ec1r, de cada 1 d t d ' l ·11 d (G áfi 9) clientes que efectúan trami·te t · uc o, gas por re , energ1a, aseo y a cantan a o r co • 
. s an e una empresa, uno decide ( 

e1erce el derecho de) hacerlo también ante la SSPD. 

Cuadro 3. 
¿Durante los últimos 10 años, usted ha efectuado algún 

tipo de trámite ante la SSPD? ¿En dónde?(%) 

Bogotá 61 21 
Barranquilla 

4 17 o 
86 14 

Cali 
13 o o 

Medellin 
93 7 6 o 1 

Bucaramanga 
97 3 3 o o 
90 10 

Total 10 o o 
89 11 7 4 o 

Fuente: CNC 
Cálculos: SSPO 

Gráfico 9. 
Clientes que consideran adecuada la soludón 

del trámite ante 11na ESP (%) 
70 

68 

66 

64 

62 

'cf!. 60 

58 

56 

54 

52 

68,0 

65,8 
64,7 

63,8 

50 +---
Teléfono Acueducto Gas por red Energla 

Fuente: CNC 
Cálculos: SSPD 

62,6 

56,8 

Aseo Alcantarillado 
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De otro lado, el grupo de estratos bajos es aquel que registt 
mayor satisfacción ante la solución recibida por parte~ 
prestador; lo anterior en virtud de que el 67% de la poblac¡ 
encuestada en éste grupo contestó que la atención fue adecu 
da. De otro lado, el grupo de estratos altos es aquel que pe 
be menor satisfacción en la atención recibida por parte ~ 
prestador; el 45% de la pobla~ión encuestada en éste gru 
manifiesta que la atención fue inadecuada. 
En general la ciudad más satisfecha es Medellín y lamen 
Bogotá. 

La cultura de atención se destaca como de baja calidad e 
todos los servicios y para todos los estratos. La fracción d 
mercado que adelantó gestiones calificó, en promedio, la ate 
ci6n recibida con 2.9, es decir no alcanza a ser buena (3.0). 

---------SolnSemdoaVuUcos---------

Gráfico 10. 
Distribución porcentual de la atención al cliente 

por parte de los prestadores según lugar 

Contratistas 
27% \ 

/ 
Telefónicamente 

Oficinas 
46% 

,/ 

Medellín y Bogotá contrastan, la primera por su buena y la 8 27% 

gunda por su mala calidad en la atención a clientes, destacán 
d_ose la baja calificación que recibe el servicio de acueduct Fuente: CNC 

en Bogotá, responsabilidad de la Empresa de Acueducto y Al Cálculos: SSPD 

cantarillado de Bogotá. Medellín, por su parte, recibe califica 
ciones superiores al 3.3 en los tres tipos de atención. 

Ahora, por clases de atención (en oficinas, vía telefónica y p 
parte de contratistas) la mayor densidad de contacto con clien 
tes se concentra en oficinas, destacándose la similaridad de 1 
resultados obtenidos por los tres tipos de atención. La califica 
ción promedio del servicio en oficinas fue 2.8, la del servici 
de contratistas 2.9 y la del telefónico 3.0. 

Atención en oficinas • 

Los resultados promedio conducen a concluir que el trato d 
oficinas tienda a ser, cualitativamente, de baja calidad por par­
te de todos los prestadores para todo el mercado. En general 
para todos los servicios, en las cinco ciudades encuestadas, el 
trato del personal en las oficinas obtiene 2.8 de calificación5

, 

es decir no alcanza a ser buena (3.0). Por servicio, la mejor 
calificación la obtiene gas por red y la peor energía y por ciu­
dad Medellín registra el mejor trato a clientes en oficinas y Bo-
gotá la más baja ( Gráfico 11 ) . 

Ahora, el grupo de estratos que considera ha recibido mejor 
atención en las oficinas es el bajo y el que considera ha recibi­
do peor atención es el alto. El 72% de la población encuestada 
de estrato bajo, que adelantó tramites ante una ESP. considera 
que la atención fue entre buena y excelente; el 48% de la de 
estrato alto considera que la atención fue entre pésima y mala. 
Estas señales pueden leerse en el sentido de que los estratos 
mejor inf ormados 6 acusan menor buen trato que los estratos 

menos informados. 

6 Bajo la premisa de que a mayor nlvel socloeconómico mayor número de ai'tos de educación Y a 
22 5 El rango va de 1 8 5 d d ' on 8 uno es pésima atención y cinco excelente. 

mayor número de años de educación mayor Información. 
23 

-
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Gráfico 11. 
Calfff~ación de la atención recibida según ciudad 

1 
edellin la población encuestada percibe un mejor trato por 

5,0 ~~~------------------'-U~glarte de los contratistas. mientras Barranquilla registra los más 
4,5 ~ Excelente ajos índices de buen trato. 
4,0 r, --------------- ......... 
3,5 1 Muy Buena 
3,0 J 
2,5 
2,0 . ..,..¡ ...... 

1,5 ·1 
1,0 -----
O 5 ~ < 
o:o i- • 

Las oficinas 

Buena· 

Mala 

El telefono Los contratistas 

■ Bogotá ■ Barran quilla ■ Call ■ MedelUn .-, Bucaramanga 

Nota: Promedio ponderado 
Fuente: CNC 
Cálculos: SSPD 

Atención telefónica 

En cuanto al trato telefónico es importante resaltar que no apa 
rece como de uso significativo en el mercado para tramitar asun 

.4. ¿Los SPD han contribuido a mejorar la calidad de vida 
e la población durante los últimos 10 años? 

I 84% de la población encuestada en las cinco ciudades ma­
ifestó que los SPD sí han contribuido a mejorar su calidad de 
· da: por grupo de estratos no se perciben mayores diferencias 
n la distribución; no obstante, la mayor proporción de respues­

as afirmativas la obtiene el grupo de estratos bajos, donde el 
6% afirmó estar totalmente de acuerdo o de acuerdo con la 
regunta (Gráfico 12). Lo anterior puede considerarse un éxito 
el enfoque de la legislación sectorial. 

Gráfico 12. 
¿Diga qué tan de acuerdo está con la frase: 

''Los SPD han contribuido a mejorar nú calidad de vida 
durante los últimos 10 años? (segun giupos de estratos) 

tos sectoriales. pues la fracción de personas que adelantaro 
tramites vía telefónica, ante un prestador, corresponde apenas 

100 
al 6% del total de encuestados. De la porción del mercado don­ 86 82 82 

de el trato telefónico aplica, el 76% (con predominio de estra- ao 
tos bajos) califica el trato recibido como excelente. muy bueno ~ 60 

o bueno. mientras el 24% restante lo califica como regular O º 40 

malo (con predominio de estratos altos). Adicional a lo anterior. 20 

la ciudad que registra mejor trato telefónico es Medellín, en O -+---

tanto que Barranquilla es la que registra menor calidad. 

Atención por parte de contratistas 

Al igual que el trato telefónico, el trato de los contratistas sólo 
aplica para el 6% de la población encuestada. Para la fracción 
que sí aplica éste tipo de atención. el 75% considera que la 
atención ha sido entre buena. muy buena y excelente (con pre-

24 dominio de estratos bajos). Además, se encontró que en 

Totalmente de acuerdo 
y de acuerdo 

Nota: Promedio ponderado 
Fuente: CNC 
Cálculos: SSPD 

6 8 10 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

\ ■ Bajo ■ ~edio ::~ Alto ] 

7 9 8 

En desacuerdo y 
totalmente en 

desacuerdo 

2S 
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~orno se ob_s~rva. en ~l Gráfico .13, Barranquilla registra 1 
1or percepc1on de calidad de vida asociada a sen,; • 

6 ni . B . ,lYJ.ClOBp'b 
cos, mientras que ogotá, registra la más baja. u 

Gráfico 13. 
¿Diga qué tan de acuerdo está con la frase: ''L S 

h trib "d . . 1· os PD an con u1 o a meJorar m1 ca 1dad de vida d 
los últimos 10 años? {Por ciudad) urante 

100 
90 
80 
70 
60, 

~ 50 1 ;g 7 
20 
10 

78 88 81 88 87 

o..¡__ 

Totalmente de acuerdo 
y de acuerdo 

10 6 8 8 7 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

12 7 12 5 7 

En desacuerdo y 
totalmente en 
desacuerdo 

■ Bogotá ■ Barranquilla D Cali ■ Medeflfn ■ Bucaramanga 

Nota: Promedio ponderado 
Fuente: CNC 
Cálculos: SSPO 

---------- Sob.wS.1:/lclGeP'ublkx,t ---------

indagar lCon cuáles servicios públicos cuenta la vivienda 
el encuestado?, se encontró que en general los servicios de 

energía y aseo registran coberturas del 100%, acueducto y al­
cantarillado 99%, telefonía 90% y gas por red 70%. De acuerdo 
con los resultados de la encuesta, la ciudad con las mayores 
coberturas es Bucaramanga. seguida de Bogotá, Barranquilla, 
Cali y Medellín, en su orden. En el Cuadro 4, se presenta en 
detalle el balance de cobertura efectuado por el mercado. 

Cuadro 4. 
Cobertura SPD según servicio y ciudad (%) 

Energla 
Gas por red 
Aseo 
Acueducto 
Alcantarillado 
Teléfono 
Total 

Fuente: CNC 

. 49 
61 
53 

45 
31 
38 

1 
1 
1 

6 
17 

6 
5 
5 
7 
8 

Como se observa en el Gráfico 14, por grupo de estratos los 
servicios de acueducto, alcantarillado, aseo y energía regis­
tran coberturas cercanas al 100%. Por su parte, el servicio de 

120 

100 

80 • 

40 ◄ 

20 -

Gráfico 14. 
Cobertura según servicio y g¡upo de estratos 

99100 100 99 100 99 

Energla Gas por Red Aseo 

9910099 9710099 9 
99 

82 

Acueducto Alcantarillado Teléfono 

■ Estrato Sajo ■ Estrato Medio ■ Estrato Alto 

Fuente: CNC 
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Gas por Red_. registra r:1ªYº~ cobertura en el g~po de estrat or grupo de estratos, el 52% de los clientes d~l grupo de 
0
estra­

medios seguido del baJo, mientras que el semc10 de telefon· tos bajos. el 50% del grupo de estratos medios y el 48% del 
tiene mayores coberturas en el alto. De acuerdo con lo anterío grupo de estratos altos. perciben aumentos en cobertura. 
los esfuerzos a futuro deben estar concentrados no sólo en rn 
teria de cobertura (mantener y ampliar la existente) sino orie Cuadro 6. 
tarse también a mejorar la calidad del servicio prestado. ''Durante los últimos 10 años, usted ha visto 

que en su banio la cobertura en el servicio de ... " 
La percepción del mercado sobre la dinámica de la cobertui según ciudad (%) 
local durante los últimos l O años. indica que el 53% de los clien 
tes considera que los servicios aumentaron su cobertura; de t 
manera que uno de cada dos clientes sectoriales, percibe au 
mento de cobertura en su localidad durante los últimos die 
-anos. 

Así, ante la pregunta "Durante los últimos 1 O años. Usted h 
visto que en su barrio la cobertura en el servicio de ... ". para 
servicio de telefonía. el 61 % de los clientes contestó que au 
mentó, a su vez para energía y gas por red lo hizo el 55%; el d 
menor percepción de incremento en cobertura fue alcantarilla 
do (Cuadro 5). En términos de desmejora, sólo un uno por cien 
to de la población encuestada anota que percibe disminuci 
nes en cobertura. 

Cuadro 5. 
''Durante los últimos 10 años, Usted ha visto que en su 
barrio la cobertura en el servicio de ... '' (según servicio) 

Energía 55 
Gas por red 55 
Aseo 50 
Acueducto 51 
Alcantarillado 49 
Teléfono 61 
Total 53 

Fuente: CNC 
Cálculos: SSPD 

Por ciudades, Barranquilla. 
en cobertura (Cuadro 6). 

38 
27 
42 
43 
45 
31 
38 

1 
1 
1 

5 
7 
8 

registra los mayores incrementos 

Bogotá 52 38 
62 34 Barranquilla 

44 7 49 Cali 
25 12 

Medellfn 61 
47 9 44 Bucaraman a 
38 1 8 53 Total 

Fuente: CNC, Cálculos: SSPD 

De otro lado. al preguntar a los clientes s~ctoriales si ~onsid~­
ran que la cobertura aumentará en los ~igu1entes dos anos. mas 
del 70% respondió positivamente. La ciudad donde se 

0
esperan 

mayores incrementos en cobertura es Barranquilla (88% ~e los 
clientes); por grupo de estratos. el grupo de estratos ba10s es 
aquel que tiene una mayor perspectiva de incrementos en co­
bertura. La percepción más baja se observa en los estratos al­
tos y entre ciudades, Bucaramanga (Cuadro 7). 

"0 
ro 
"0 
:::, 

o 
"#-

o.9 
Q. (O 
2 b 

(!) ~ 
~ CD o "C 

Cuadro 7. , 
¿usted cree que la cobertura aumentara 

en los siguientes dos años?(%) 
. SI No . Ns/NI • 

Bogotá 
Barranquilla 
Cali 
MedelHn 
Bucaraman a 
Total 
Bajo 
Medio 
Alto 
Total 

69 
82 
72 
80 
65 
73 
75 
73 
66 
73 

23 
12 
20 
13 
27 
19 
16 
21 
26 
19 

8 
6 
8 
7 

8 
7 
9 
6 
8 
7 

Fuente: CNC. Cálculos: SSPD 
29 
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A pesar de que existe una importante perspectiva de au 
de coberrura. el 72% de los clientes manifiesta que no tnen 
dispuesto a pagar una mayor tarifa por los servicios si au:~r 
la coberh.lra; de lo que se deduce que ya la disposición n 
gar mayores tarifas a cambio de mayor cobertura es baj ªd 
tacándose por su disposición negativa el grupo de estratª· 
dios y por ciudades. Bogotá (Cuadro 8). 

08 
rn 

Cuadro 8. 
¿Si la cobertura aumenta en su banio, está dispuest 

a pagar una mayor tarifa por sus servicios? (%) 
0 

"CI .a 
:::::11 ·-u 
~ 

Bogotá 
Barranquilla 
Cali 

Medellín 
Bucaraman a 
Total 

Bajo 
Medio 
Alto 

Fuente: CNC. Cálculos: SSPD 

18 
27 
22 

30 
20 
23 

25 
22 
25 
23 

78 4 
68 5 
72 6 
64 6 
78 2 
72 4 

71 4 
73 5 
72 3 
72 .. 

~-------- Sabr.SweJtdoaP'abllcoa ---------

··-

:~-!~1;¡J~i~il. •• •• 

a competencia en los servicios públicos le permite al usuario 
Jegir qué empresa(s) quiere que le preste(n) los servicios. he­
ho que en el momento de la encuesta se le explicó al usuario 
seguidarnente se le preguntó: "lEn los últimos diez años usted 
a tenido libertad para elegir la empresa que le presta cada 
no de los siguientes servicios públicos?". En el Gráfico 15. como 

ndicador de la competencia en el mercado. se presenta el 
orcentaje de respuestas afirmativas a ésta pregunta. Como allí 

se observa, corrida esta primera década. el objetivo libertario 
de la legislaci6n sectorial está todavía lejos de ser alcanzado, 
pues apenas un 18% de la población encuestada considera que 
ha tenido libertad para elegir la empresa que le presta cada 

servicio público. 
Gráfico 15. 

Competencia en el mercado (%) según servicio 

50 

40,1 
40 

30 

'#o 19,9 18,3 
20 

10 

Teléfono Gas por red Total 

Fuente: CNC 
Cálculos: SSPD 

14,9 
12,3 11,6 11,4 

Energla Acueducto Alcantarillado 

En cuanto a servicios, por las características de dichos merca­
dos el que registra mayor avance libertario es telefonía y los de 
menor. acueducto y alcantarillado. Para el caso de acueducto 
y alcantarillado la alta existencia de economías de escala en 
relación con la demanda los constituye en monopolios natura­
les. De otro lado. en los resultados de la encuesta se destaca la 
baja competencia percibida por los clientes del servicio de te- 31 

lefonía en Medellín. 
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Por ciudad, la que registra los mayores avances en términos 
competencia es Cali. pues el 24 % de la población encuesta 
considera que ha tenido libertad para escoger la empresa 
servicios públicos, mientras en Bogotá este porcentaje alean 
el 17% y en Bucaramanga el 13% (Gráfico 16). 

Gráfico 16. 
Competencia en el mercado según ciudad (%) 
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Fuente: CNC 
Cálculos: SSPD 

37 

31 
29 

Bajo Medio Alto 

En cuanto a estratos. se infiere que el grupo que percibe mayo 
libertad para elegir la empresa que le presta cada uno del 
servicios es el alto; fenómeno que puede estar asociado al niY 
educativo y por ende al grado de información de dichos usua 

• 
r10s. 

--------- SolnS..tldoeP'ubllcoe ---------

on el propósito de indagar sobre la percepción que tiene el 
ercado de los precios y fijar el nivel de cultura sostenible de 
ciudadanf a en los servicios públicos. se preguntó: lQué tan 

e acuerdo está con cada uno de los siguientes enunciados 
elacionados con el funcionamiento y los criterios básicos ope­
ando en los SPD?. Esta pregunta se abrió sobre las seis premisas 
iguientes y tenía como opciones de respuesta: a) totalmente 
e acuerdo, b) de acuerdo, c) ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
) en desacuerdo, e) totalmente en desacuerdo. A su vez, los 
nunciados propuestos fueron los siguientes: 

¡. Si las empresas no recuperan sus costos. se quiebran 
ii. Si yo no pago las facturas, no debo recibir el servicio 
iii. Si las empresas me atienden mal yo me cambio a la com­

petencia 
iv. Si yo desperdicio mis servicios. las facturas me cuestan 

más 
v. Si la Superintendencia de Servicios Públicos no actúa a 

favor mío, los servicios públicos se dañan 
vi. Si las tarifas suben, yo no pago el servicio 

n el Cuadro 9 se presenta un breve resumen de los resultados 
btenidos de ésta pregunta. Los niveles de aceptación de las 
eis premisas. en general. indican que en todos los estratos cam­
inados por ciudad existe buen un grado de cultura sostenible 
e servicios públicos. 

1 71 % de la población encuestada manifestó estar totalmente 
e acuerdo y de acuerdo con "Si las empresas no recuperan 
us costos se quiebran", siendo el grupo de estratos altos el que 
egistra mayor aceptación y Barranquilla la ciudad en donde 
na mayor proporción de mercado así mismo lo percibe. 

Se destaca positivamente del análisis, también la manera como 
casi tres cuartos del mercado se opone al criterio de no pagar 
las tarifas "si ellas suben". 

33 
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Es positivo igualmente. percibir 1~ ~osición de los estratos 
•os sobre la relación pago - serv1c10. Este dato puede con 
~uir a deshacer prejuicios existentes sobre la denominada .. 
tura del no pagoH pues aquí se demuestra empíricamente 

0 

es propia de minorías y, al contrario. que la del SI PAGo ~, 
SERVICIO es una percepción mayoritaria liderada. además, 

los estratos bajos. 

La ciudad que se destaca por estas percepciones positivas 
Barranquilla. La experiencia de la estrategia de la SSPD e~ 
Costa Atlántica desde 2003. sugiere que la gran cantidad 
recursos invertidos junto con las empresas prestadoras está d 
do frutos que se reflejan tanto en estas como en otras variabl 
del estudio. 

Por contrapartida. la franja de quienes se manifestaron en re 
tivo desacuerdo con esta filosofía de sostenibilidad sectori 
permite inferir que la percepción negativa de la misma se 
cuentra concentrada en los estratos altos. lo que podría esl 
asociado con el valor de la tarifa y el nivel de sobreprecio q 
pagan dichos estratos. Ello sugiere un reto estratégico sect 

rial. orientado a brindar mejor y mayor información a este s 
mento poblacional. 

Cuadro 9. 

J. La relación tarifa - calidad 

l fin de conocer cómo percibe el mercado el valor de la 
~~;a con respecto a la calidad del servicio que recibe. los 
lientes calificaron el valor de su factura entre muy costosa. 

t adec uada económica y muy económica. Como se 
os osa. • . 
b en el Cuadro l O sólo un tercio del mercado considera 
~~ . . .. 

ue dicho valor es adecuado para la calidad del servicio r~c1-
·d El servicio que los clientes perciben con mayor relación 
i a. d 1 t • 
Ir calidad y precio pagado es gas por re ; por e con rano. 

n e d '6 l servicio que registra menor porcentaje e aceptac1 n es '.=ner-
. pues sólo el 23% de la población encuestada considera 
ia. 1 1· ue el valor de la factura es adecuado con respecto a a ca 1-

ad que recibe. 

su vez. la ciudad que percibe más adecuado el valor de la 
actura. teniendo en cuenta la calidad que recibe. es 
arranquilla y las que menos Cali y Medellín. 

Cuadro 10. 
Población que considera adecuado el valor de la factura 

con respecto a la calidad del servicio que recibe, 
según servicio (%) 

. . - ..... , .... ... • . 
1 • • • OH por Ttl6fono Aseo Acueducto A1cari11rU11do Energl1 Tot■ I 
• l,¡r~· . rtd . 

Percepción sobre cada una de las premisas Bogotá 65 43 17 13 12 39 30 

38 23 42 y mayor aceptación (%) según grupo de estratos y eluda Barranqullla 

Cell 

58 

55 

64 

39 

41 

32 

49 

37 

29 

47 

18 22 11 2t 

31 34 16 2t 

1. Si las empresas no recuperan sus 
costos, se quiebran 

Barranqul 

64 34 33 29 

e1 38 32 27 

25 23 35 

;l
1
B "Ju~ca~!!...~re~m~a-n~g:11[:~~iflc::::iJ-:j¿-_t::~:J~[::::::J:r:::Ji':~Ji] ~- 25 23 33 

; Total 

11. SI yo no pago las facturas, no debo 
recibir el servicio 

81% Bajo 
Fuente: CNC 

Call • B/qull~ Cálculos: SSPD 

111. SI las empresas me atienden mal yo 75% Afta B/qul 
me cambioª la competencia Ahora, como se observa en el Gráfico 17, por grupo de eStratos. 

lv. ~J~,~:s:r~~~~:~smS:~lcios, las 96% Allo B/qu~;:~té en ningún grupo más del 40% de la población percibe_ coordi-
v. s1 la Superintendencia de Servicios 79% nación entre precio y calidad recibida, por el contrano en el 

Pübllcos no actüa a favor mio los Afio bl '6 'b 
servicios publicas se dallan ' grupo de estratos altos sólo el 29% de la po aci n perci e 

vi. !!~~:rifas suben, yo no pago el 30% Bajo dicha coordinación. en el medio el 31 % Y el bajo el 37%, 
34 ..__...::..::..:..:..:.:::.::__ _______ L ___ J__ ___ L_---1 

Fuente: CNC 
Cálculos: SSPO 

3S 
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Gráfico 17. 
Población que considera adecuado el valor d 

con respecto a la calidad del servicio qu e la fa 

40 

35 

30 

25 

'#. 20 

15 

10 

5 

o~-

Fuente: CNC 
Cálculos: SSPD 

, d e reclb segun grupo e estratos(%) e, 
37 

31 

29 

Bajo Medio Alto 

Con el objeto de evaluar la percepción de los usuar 1•0 f 

--------- SolJMSeffldo9rubJlooa ----------

Gráfico 18. 
i6 del mercado que considera que la tarifa 

Pro~~~ n er nanece igual o ha bajado con respecto 
ha s al c~~ic, d~ vida. según grupo de estrato (%) 

75 

80 
70 59 
60 
50 
40 30 

30 
20 
10 
o 

Bajo 

69 

25 
• ·. 

3 • 
2 

Medio 

11 Han subido más que el costo de vida 
11 Han subido a la par que el costo de vida 

11 Han subido por debajo del costo de vida 

20 

1 

Alto 

. . s rente 
comportamiento de las tarifas durante los últimos 10 - uente: CNC 

· ' 1 anos, élculos: SSPD 
comparac10~ con e costo d_e vida, se preguntó "teniendo 
cuenta la tar1f a de ha~~ 1 O a~os.' usted :ree que las facturas, nergía y Acueducto son los servicios ~u~ una m~yor propor­
gener al, de los serv1c10s publicas . . . abriendo por serví ión del mercado percibe con alzas tarifar1as superiores al cos­
público y dando las siguientes opciones: a) ha subido má O de vida, 77% y 73% de la población. respectivamente. Por 
el costo de vida, b) ha subido a la par que el costo de vi~ q iudad. en Barr anquilla el 54 % de la población encuestada 
ha subido por debajo del costo de vida y d) No sabe O n ª· onsidera que la tarifa ha aumentado más que el costo de vida. 
ponde. A dicha pregunta dos terceras partes del mercadoº :

0 
ientras para Bucaramanga este porcentaje es del 73%. 

testaron que la tarifa de los SPD ha subido más que el costo 
vida ( Cuadro 11). 

Cuadro 11. 
Proporción del mercado que considera que la tarifa ha 
aumentado más que el costo de vida, según ciudad y 

servicio (%) 

Energla 
• 

Gas 
· por red Asto • AClleducto. Alcantarillado T•léfono 

o 
Total 

Bogotá 68 31 77 83 80 58 
Barranquilla 79 26 47 61 52 63 
Cali 85 5 62 77 79 66 
Medellln 77 31 64 65 70 64 

• 

l 

• 

• 

e otro lado, el 96% de la población encuestada afirma que 
• ene conocimiento de la existencia de diferencias en la estruc­
ra tarifaría de los SPD. Al respecto. los estratos más informa­
os son los altos y la ciudad. Barranquilla. 

n relación con la frase "el valor máximo de la tarifa para su 
estrato se establece siguiendo criterios técnicos". el mercado 
mostró un 44% de conformidad, porcentaje que puede consi­
derarse bajo si se tiene en cuenta que no alcanza la mayoría 
relativa. Por ello. puede decirse que en general, existen dudas 
en el mercado sobre la incidencia de criterios técnicos en la 

Bucaramanga 78 56 75 
Total 77 75 76 

~~ 77 31 •J. 65 73 
Fuente: CNC 71 66 

ii~...1 -_ -_ -_il!T1--_ -_ ~1-~!.l-_ --~~~r:-:-=--?~r=-=-=-=-=--iJr-:-:--!--JJJ-:-~J fijación de las tarifas de los SPD. Por ciudades. Barranquilla 
continúa siendo la ciudad mejor informada. En cuanto a estra- 31 

Cálculos: SSPD 
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tos. el grupo que registra entender mejor los •t . 
ción es el bajo, mientras el alto el que menos· crtt erios de h t ·al de tal manera que este tema se propone como objeto 

. , es e h h ec on , 
de considerarse contraintuitivo al partir del su ec o • vestigaciones posteriores. 

38 

1 
· 1 d · . puesto q e 1n 

que e n1ve e 1nformac16n del segmento es d' ue Ye . 1rectam • . almente. el mercado mostró amplio desconocimiento acer­
: de quién establece la taríf a de los servicios públicos, ya que 
122% del total no sabe quien la establece, más del 75% sugie­
e una entidad diferente a las Comisiones de regulación y sólo 
l 3% acierta en la responsabilidad de los reguladores sobre 

porc1onal a su grado de educación· razón p I ente p • or a cual l 
tado antes expuesto refuerza la hipótesis d f • e res 
lab 

e e ectivid d 
or efectuada por las autoridades sectorial ª de 

bajos. es en los estra 

De acuerdo con los resultados de las tres p sle ítem; la mayor proporción de población cree que los 
se concluye que Barranquilla es la ciudadreguntas _anterior restadores son quienes establecen la tarifa. Esta desinformación 
m· t . con me1or 1 d t ien o Y percepción de la estructura tarifa í . con s consistente en os tres grupos e estra os. 

esta ciudad en ejemplo de cultura de sost:~¡b ~l~;st1tuyénd 
Estos datos contribuyen, también, a reeval 111 ad s~cto. 5.2. El Consumo7 
de la afirmación «la cultura de no p . uar a consisten 
l' ti R l ago impera en la C t 1 d an ca». ara a SSPD este resultado no os a analizar la percepción cuantitativa que tiene e merca o so-
que la estrategia implementada en esta es _s,orprendente bre sus niveles de consumo de servicios públicos arrojó que 
señales de lo que la encuesta precisa. reg¡on ya había da para todos los servicios el grupo de estratos altos registra un 

Ante la privatización que han vivid t d 

~:
1
1:. Barranquilla y todas las elec~ili~a~:r:: ~=~c~°:s¡"ú 

icas Y sus acueductos resultar' · . ª· 
relación de dicha privatiz . , 1 ia apropiado identificar 

ac1on con a cultura de sostenibilid 

. Gráfico 19 
~Quién est~lece las tarif~s de los SPD?, 

35 

30 

25 

Las Empresas de 
Servicios Públicos 

Fuente: CNC 
CálCtJlos: SSPD 

- ., . . 

El Gobierno ¡ El 
Estado No sabe Otros 

[•Bajo ■ Medio i:,¡ Alto 1 

consumo promedio mayor. En el Cuadro 12 se presenta el con-
sumo mensual promedio de cada servicio por cliente y en el 
Cuadro 13 el consumo mensual promedio de cada servicio por 

persona. 

Cuadro 12. 
Consumo mensual promedio según semcio 

Energía (Kw/h) 200 84 86 

Gas por red (M3) 38 222 89 

Acueducto (M3) 32 40 129 79 

Teléfono lm ulsos locales 493 1021 214 84 

Fuente: CNC 
Cálculos: SSPD 

Al comparar el consumo per cápita por ciudades y servicio 
( Cuadro 13). Medellín es la ciudad que registra los mayores 
consumos con significativas desviaciones del promedio de las 
cinco ciudades. 
7 Con el objeto de fonnular inferencias estadlsticas, la información correspondiente a consumo 
debe ser utilizada con las debidas precauciones por cuanto la metodologla de la encuesta no exigió 39 
del encuestado verificar los datos, por ejemplo, con alguna factura reciente en la mano. 

----·--· /..:. 
' ' . 
~ 
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Cuadro 13. 
Consumo promedio por persona según servicio y ctu 

Total 

Fuente: CNC 
Cálculos: SSPO 

55 
Barranquilla 70 
Cali 46 
M~ell~ 32 

Bucaraman =ª---¡-----~ 3ili3.r-----.: 
Bajo 39 
Medio 52 
Alto 60 

47 

5.3. Los Subsidios 

Gráfico 20. ) 
d (estrato uno, dos y tres 

Proporción del merca o recibe algún subsidio (%) 
que en su factura que conoce 

80 

70 

60 

50 

40 

30 

20 

10 

0-1---

72 
66 

62 59 

45 
41 

Total Bogotá 

Las preguntas correspondientes al modulo de subsidios fuer :.;.~PD . 

formuladas exclusivamente para usuarios de estratos 1. 2 y . ue no respondió 
O 

respondió negati-
además. para emitir su respuesta, a estos se les informó que La fraccion del mercado q •. U t d sabe si en su factura recibe 
subsidio es un valor que se les descuenta en la factura de se vamente ante la pregunta t 8 _e t ada sobre las siguientes 
cios públicos domiciliarios a algunos estratos; así mismo. algún subsidio?' (41 %). n~ e in e~og poco sobre las del tema 
los prestadores de servicios públicos no son los que subsidi preguntas del tema suh 5idios como áli~- e efectúa sólo sobre 

Cali Barranquilla Bucaramanga MedelUn 

1 'l ( 1 d ) - 1\_, l siguiente an 618 8 sino que el Estado se va e de e e presta or como un me contribuciones. -""1, e ue afirma conocer que 
para beneficiar a los clientes con menor capacidad de pago la fracción de estratos uno: dos r re~ de su servicio público. 

El 59% de esta población. percibe que en su factura de SP 
recibe un subsidio, lo que significa que uno de cada dos ci 
dadanos receptores legales del subsidio. percibe efectivameri 
te que ello sucede. Como se observa en el Gráfico 20. la ci 
dad en donde los estratos bajos están más informados de s 
derechos en términos de servicios públicos, es Bogotá y en may 
magnitud en el estrato dos, seguida de Cali y Barranquilla. 
menor nivel de información al respecto por ciudad, se observ 
en Medellín. 

Adicional a lo anterior. el 79% de los usuarios que conoce qu 
recibe algún subsidio en su factura manifiesta también conoce• 
que cada uno de los estratos subsidiados, recibe un subsidi diferente. 

recibe algún subsidio a traves de a ac a 

• , rvicio (s) recibe (n) subsidio (s) 
Ante la pregunta ~en cuál (es) se do conoce más el subsidio 
en su factura?, se hall? que ;1 me¡~:educto {56%) Y menos .el 
que recibe en Energia (6B%) Y .

11 
d (35%) y Teléfono (37%) 

b As (22% ) Alcantan a O 

3 que reci e en eo 
O 

• 1 ión de estratos 1, 2 Y que 
(Gráfico 21 ). Por ciudades. la pob ac ibe subsidios es la de 

gnitud que rec • d al reconoce. en mayor ~a . a' d el estrato más informa o 
Barranquilla. En las cinco c1u a es mayor desconocimiento es 
respecto es el uno y el estrato con 
el tres. 

• e al indagar sobre la percep-
De otro lado, llama la atenc16nb q~io recibido el 79% de la po-
ción del monto efectivo del slu s1 to Este íte~ puede dar lugar 

• onecer e mon • . rt t s •1 blaci6n afirma no e . , . lítica y sectorial unpo an e · 
d l de m• vestigac1on soc1opo amo eos . -;; 

• " 
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Gráfico 21. 
Proporción del mercado, que re~~noce recthtr BUbsidio 

segun semc10 
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55 

35 33 

23 
20 

Energla Acueducto Gas por red Teléfono Alcantarillado Aseo 
Fuente: CNC 
Cálculos: SSPD 

Complementariamente, al preguntar "lDe donde cree usted 
provienen los recursos para que usted reciba estos subsidios 
el 32% afirma que del gobierno o Estado. el 22% no sabe 
responde, el 14% afirma que de los impuestos. el l 0% de l 
estratos altos, el 6% del pueblo (nosotros mismos). el 5% de 1 
estratos 5 y 6, el 3% del gobierno municipal, el 2% de las reg 
lías petroleras. el 2% de las empresas de servicios públicos, 
1 % de los estratos 4.5 y 6. el 1 % de las empresas privadas 
el 1 % restante del gobierno departamental. 

5.4. Las Contribuciones 

Estas preguntas fueron formuladas exclusivamente para estr 
tos 5, 6. lndustríal y Comercial. con base en la precisión de qu 
la contribución es un sobreprecio que pagan en su facturad 
servicios los estratos altos o consumidores industriales y comer 
ciales. cuyo valor se les traslada a los estratos bajos. 

El 65% de la población de estos estratos reconoce que a trav' 
de la factura de sus servicios públicos hace una contribución 
Además, de manera consistente con los anteriores hallazgos 1 
ciudad de Barranquilla es la más informada al respecto (Gráfi 

42 co 22). 

; 
1 

Gráfico 22. ial 
(Estratos cinco, seis, comerc 

ctón del mercado e a través de la factura 
l'.1c:f::.rial) que afirma conoc::Üción, según ciudad 

e 1n SPD paga una con de sus 
90 63 

73 
80 65 
70 57 53 
60 
50 

6' 40 

30 
20 • 
10 

' . 
' 

Medellln Cali Bogotá 
-o - .. 

Bucaramanga Barranquilla 

Fuente: CNC 
Célculos: SSPD . , 

• , del mercado que respond10 ne­
Cabe destacar que la fracc1on fue interrogada sobre las varia-
gativamente esta pregunta, . n? bserva que el servicio en el 

• • t Por servicio se o . 
bles subs1gu1en es. . . d 1 go de contribuciones es 

• r conc1enc1a e pa , . 23) cual existe mayo d t telefonía (Grafico . 
'a seguido de acue uc o y energi , 

Gráfico 23. . ial e 
d (Estratos cinco, seis., comerc 

Proporción del merca o e a través de la factura 
ºal) e afirma conocer qu . . 

industn qu tribución según serY1c10 de sus SPD paga una con 

90 
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~ 
ª 40 
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10 

85 

72 

O ...-- -,- Acueducto Energla 

Fuente: CNC 
Cálculos: SSPO 

71 

Teléfono 

58 
52 

42 

Alcantarillado Gas por red 

• , del monto pagado por concep-
Al indagar sobre la percepc1on rcado afirma no conocer 43 . , 1 87% de este me to de contribuc1on. e 
dicho monto. 
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ta ·¿Usted conoce o ha oído mencionar a la 
te l_a predgun_ de Servicios Públicos Domiciliarios?" el 47% 

u er1nten enc1a • d 1 P bl 'ón afírma que si, estando más informa o e grupo 
e la po aci • • (C d 14) 
e estratos altos y por ciudades Barranqu1lla ua ro • 

Cuadro 14. 
¿Usted conoce o ha oíd~ ~encionar .ª_la ~upe1!1tendencia 

de Servicios Públicos Donucilianos? ( %) 

Total 

Fuente: CNC 
Cálculos: SSPO 

Bogotá 

Barranquilla 
can 
Medellrn 
Bucaraman a 
Bajo 
Medio 
Alto 

55 45 

70 30 

46 54 

32 68 

33 67 

39 61 

52 48 
60 40 

47 53 

Del 4 7% que conoce la entidad, el 11 % afir1na haber efectuado 
algún trámite ante la misma en los últimos diez años; al respec­
to puede verse el Cuadro 3. De esta proporción. los trámites 
adelantados fueron, 36% recursos de apelación, 35% quejas 
sobre una empresa. 1 7% solicitando una investigación y el 12% 
restante como otros no especificados (Gráfico 24). 

Ahora, al indagar acerca del grado de satisfacción producto 
de estos· tramites, sólo el 30% de la población atendida por la 
SSPD manifiesta estar muy satisfecho o satisfecho; a su vez. el 
59% manifiesta estar insatisfecho o muy insatisfecho lo que hace 
que el indicador de insatisfacción haya casi doblado al de satis­
facción, siendo el grupo de estratos bajos el más insatisfecho (Cua-

dro 15). 
45 
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Gráfico 24. 
L--------- Sobnllenldo9P'..i,ua. -----------

¿Qué tipo de trámite(s) ha adelantado ante la SS 
PO? Cuadro 16. 

En relación con la situación de la SSP~ hace 1 O años, 
usted considera que la gestión: Otro 

12% 
Recursosdt 

8Pelac/ón 
36% Bogotá 

Barranqullla 
Call 

27 

27 25 40 8 

Queja sobre un 
empresa 

35% 

Fuente: CNC 
CálcuJos:SSPD 

Alto 

Total 

Fuente: CNC 
Cálculos: SSPO 

Cuadro 15. 

Solicitó 
lnvestlgación 

17% 

Grado de satisfacción del trámite 
realizado ante la SSPD (%) 

4 
11 
25 
10 

63 
60 
45 
59 

Al evaluar la gestión de la SSPD 
efectuadas a partir del mom , comparada con las gestion 
merca.do considera qu . ento de su creación el 27% d 

e me¡oró 29% • 
que empeoró. Ahora al t • 0 que sigue igual y 25 
me d • ener en cuent ¡ l 
. rea o que contestó esta re a so o a proporción d 

ciudad que registra mejor ! gu?ta, puede afirmarse que 
con respecto a hace fo c~pc16n de la gestión de la SSP 
Buca.ramanga, Mede!lín, Cal~nos es Bogotá, seguida d 
grupo de los altos se d t Y Barranquilla p0 t 

46 joría" institucional (Cu:i:~~r ser el que pe;cíb; ;:;~~~~ 

Medellín 
Bucarama a 

• Bajo 
'a i 
&, j:j Medio 

~ 2 ., 
ao • Alto 

Total 

uente: CNC 
áfculos: SSPD 

33 20 47 

20 20 20 

23 39 15 

22 30 24 

22 28 30 

59 29 6 

27 29 25 

. l. Sugerencias que emite el mercado para la SSPD 

o 
40 
23 
24 
20 

6 
19 

a mayor proporción de sugerencias hacia la superintendencia 
se concentra en el área de tarifas y costos de los servicios. Las 
siete sugerencias del mercado giran en torno al problema 
tarifaría. resaltando propuestas como que la Superintendencia 
"cobre de acuerdo al consumo / consumo real"; a su vez, la 
sugerencia más frecuente fue ~ aplique tarifas justas" o "baje las 
tarifas". En consecuencia. es evidente que el mercado le atri­
buye a la SSPD facultades de fijación o aplicación tarifaría que 
no son de su competencia legal. 

En términos de atención y servicio. el mercado enfatiza en la 
necesidad de mejorar los procesos de atención y calidad en la 
prestación de los servicios. Así. no sólo la estrategia de Partici­
pación Ciudadana sino la estrategia piloto en las ESP de im­
pulsar la formación de gerencias de mejoramiento hacia el 
cliente concentradas en fortalecer sus mercados, adquiere co­
herencia con la estrategia de participación ciudadana 
implementada por la SSP8. 

8 A partir de enero de 2003 la SSPD viene implementando esta estrategia que tiene por fundamen­
to, devolverles a los empresarios prestadores y a los clientes de servicios públicos su responsa­
bilidad esencial como ciudadanos en el funcionamiento del sector. Por esta misma vía. entiende la 
SSPD que su mls16n legal adquiere elementos importantes de carácter preventivo, pues es en la 
relac16n prestador - cliente donde se pueden detectar alertas tempranas sectoriales y, po¡ tanto, 
evitar que los problemas lleguen a Instancias superiores donde la factibilidad de solución se reduce 47 

proporcionalmente. - ---t~w~~~-
/·,..,,__ 
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Ahora, las sugerencias en tanto a r l 

_____________ 9o1ns.mc1oaYublicoa ---------

d
. ecamosa 

cun anas en el mercado Esto . parecen . . • permite conf • corn 
c1a del diagnóstico realizado por la SSPD irmar la irn a ' :: • = : 

del proceso de implementación d 1 en donde p Port ci6n ciudadana se ha ·¿ e ª estrategia de rodll 'dos los primeros l O años de la legislación de SPD, el 
ven1 o trasmitie d Part· • ranscurri • f los empresarios que ant 

1 
n ° a la ciudad 1c1 d emiti6 conceptos sobre cinco aspectos undamenta-

. . · es que os reclam anía rnerca O 
• 1) C t·d d 2) C b 3) 

pnor1zarse la solución dire t d 
1 

os ante la SSPD } d la aplicación normativa: a 1 a • o ertura, 
. . c ª e as dif e · d les e • 5) 1 SSPD 

que el semcio siga su curso normal. renc1as Para Per e Competencia. 4) Precios y a • 

Entre las sugerencias para mejorar el .. 
recl~mo~ el mercado no sugiere ue servicio de atenci6 
pac10s f1sicos de atención a el' q la SSPD abra nuev n 
política de la SSPD a este ientes. Lo anterior refu os 

respecto ad l erza 
con sus empresas mediante los C .·, e antando peda 
manentes -CIPER en el sentido de o~~~s Int_er~mpresariale;~ 
tar el servicio, no atende 1 lq a pnor1dad alta se r os rec amos. a p~ 

En cuanto a sug • erenc1as en informa • , 

En esta sección es importante resaltar nuevamente que lama-
or densidad de los estratos medios con respecto a los bajos y 

ios altos (Gráfico 2) trajo consigo que los resultados agregados 
de cada uno de los aspectos consultados estén marcados por. 

las percepciones de los estratos medios. 

7 .1. Calidad 

7.1.1. La calidad en si 

pectativas que resultan h c1on, el mercado pos S · co erentes co l ee e 1 d d d l SP upenntendencia· sin emb n e esfuerzo d Al evaluar la ca i a e os D. en promedio el mercado de 
tiv t , argo, es claro e d d 1 1 al os es as sugerencias no son d que en términos re! las cinco ciu a es principa es a c ific6 como buena (3.2

9 

). El 
e alta ponderación. servicio que el cliente percibe de mejor calidad es el de gas 

Final_mente, es importante d t . por red y el de menor aseo, cada uno con calificaciones pro-
confirman como los de es acar que los estratos medi·o medio de 3.6 y 3.0, respectivamente. La ciudad en donde la 
S . mayor sen 'b•1·d s upenntendencia y los e Ir t b _s1 11 ad al contacto co percepción de los clientes arroja mayor satislacci6n con la cali-

s ª os a10s como los más aleJ· ad n dad del servicio es Medellín y lo de menor satisfacción Bogotá. 
os, 

Di trib • , Cuadro 17. 
s uc1on porcentual d 

a la SSPD, según ár e l(as. sugerencias hechas 
ea pnmera mención) 

Tarifas/costos 
Atención / servicio 
Información 
Reclamos 
Aseo 
Otros 
Ninguna 
No responde 

Total 

Fuente: CNC. Cálculos: SSPO 

42 
8 
2 
4 
2 
3 

14 
24 

100 

44 47 
11 8 
3 7 
6 6 
2 1 
3 3 

15 17 
16 11 

100 100 

1 

1 
1 

Ahora. por estrato las diferencias no son muy significativas ya 
que mientras los estratos bajos califican la calidad de los servi­
cios con un promedio ponderado de 3.1. los medios y los altos 
asignan calificaciones promedio de 3.2: a su vez por servicio 
los díferenciales por estratos de la calidad percibida oscilan 

entre 1 % y 3%. 

'1.1.2. Balance de la década 

Con respecto a la calidad percibida hace diez años. uno de 
cada dos clientes considera que los SPD están mejor actual­
mente y en los tres grupos de estratos predomina la percepción 

de mejor calidad. 
g La calltlcación va de uno a clnco, donde tres era bueno, cuatro muy bueno Y cinco excelente. 
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7.1.3. Calidad de los trámites 
, y aseo coberturas del 99% para acueducto y alean-

En términos de trámites, puede concluirse q de_~n:rg,~el 90% para telefonía y del 70% para gas por red. 
dos clientes. ha adelantado trámites ante lo ue uno, de e~ tartl ª 1º· aso del servicio de gas por red puede destacarse que 
SPD. de estos el 30% en energía 28% en a 

8 
pdreaiadores Para e 

0
c de estratos medios registra mayores coberturas. segui-

1 f • o • cue uct 2 el grup te e on1a y el 11 % restante en alcantarillado O 6% d d 1 baJ·o y el alto con coberturas del 74%, 67% y 58%. res-
d Ah d , aseo y o e • d b • • re_ . ora. e estos resultados puede inferirse 9as tivamente. Así. en términos e co ertura, en las cinco c1u-

c~entes que efectúan trámites ante una empr~: ie cada ~=~es principales el objetivo de universalidad está por alcan-
e1ercer el derecho de hacerlo ante la SSPD no dec¡ e de tal manera que depende de las empresas que la ex-. zars, , 

ansión en infraestructura continue al ritmo por lo menos de 

A pesar de que el 65% del total de los clientes h 
do trámites ante una empresa b· que a adelan 
t l f

, . • 1en sea en f. . 
e e onicamente o por parte de contr t· t O 1

c1n· 

f h 
a is as se cons·d 

ec o con la atención recibida; sin embar , i era sa 
puede calificarse como de baja calidad go, esta en gene 
Cal·f. . , d , pues en un ran 

1 1cac1on e uno a cinco obtuvo 2.9. go 

Ahora por ciudades, en promedio Barran ill 
sider an que la calidad de sus se . . qu , a Y ~edellín co 
d· _ rvic10s esta meJor q h 

iez anos. mientras Bucaramanga, Bogotá Cali u~ a 
que la ca!idad permanece igual. En atención y al 1 · cons1der 
Y Medell1n contrastan, la primera por su b c ient~, Bog 
segunda por su mala calidad. uena calidad Y 

7.1.4. Servicios públicos Y calidad de vida 

El mercado considera los SPD 
rar su calidad de vida ue 1 co~o fundamentales para mej 
manifestó que estos h~~ co:~i~: de la ~oblación encuesta· 
el grupo de estratos bajos el u~ o e~ dicho propósito, sien 
tienen un mayor impacto q ~ons1dera que estos servici 
do del medio (82.4%) Y d:ta~~ ~~d~d de vida (86.0%), se,,,,,, 
dancia con la política social de la 1,8 ~); l~ ,anterior, en canco 
estrategia de participación ciudad eg1slac1on sect~rial y con 

ana de la Super1ntendenci• 

7.2. Cobertura 

En promedio para las cinco ciud d 
g • b rtu ª es el bala 

50 1ere co e ras cercanas al 1 OOo/c nce sectorial s 
. - º para el caso de los servici 

~recimiento vegetativo de la población. De acuerdo con loan­
terior. los retos en el próximo decenio deberán estar encamina-
dos al tema de calidad. 

Ahora. la cobertura local es percibida por el mercado como 
dinámica, dado que más del 50% de los clientes considera que 
los SPD aumentaron su cobertura en los últimos l O años. siendo 
telefonía el servicio que se percibe con mayores incrementos 
en cobertura. seguido de energía y gas por red. Por ciudades. 
la más dinámica a juicio de los clientes fue Barranquilla y la 
menos Bucaramanga. 

A pesar de que más del 70% de los clientes de estas cinco ciu­
dades considera que la cobertura aumentará en los próximos 
dos años, también más del 70% afirma que no estaría dispuesto 
a pagar una mayor tarifa por los servicios si aumenta la cober-
tura; de lo que se deduce que la disposición a pagar mayores 
tarifas a cambio de mayores coberturas es baja. 

7.3. Competencia 

Luego de analizar los resultados de la encuesta podría con­
cluirse que, corrida la primera década, el objetivo de libertad 
de competencia y no utilización de la posición dominante de­
clarado en la legislación sectorial, está todavía lejos de ser al­
canzado; lo anterior en virtud de que sólo el 20% del mercado 
señaló ejercer libertad de elección. Sin embargo. este _no es el 
mejor indicador para cuantificar el nivel de competencia en ~n 
mercado por cuanto en algunos de ellos, por ser monopolios 

tu l 
' . 1 8 

efectos de economías de escala sobre 
na raes, imperan o 1 

1 
·t . d petencia· tal es el caso de sectores como s os cr1 er10s e com • ,-
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acueducto y alcantarillado, que consistentemente son 
1 ., d ºª" registran una menor percepc1on e competencia. Por su , 

el servicio que se percibe más competitivo es telefonía (
4
Óo 

los clientes percibe libertad para elegir la empresa que le ;; 
el servicio). 

7.4. Precios 

S. ,tdol P'ubUeoe Sobre •• 

l • e que para todos los ede conc u1rs 
• de consumo pu d tratos altos registra un con-n términos. des el grupo e es 

(Vicios y c1u~a ayor al resto de grupos. 
e er cáp1ta m . 
urno p l destaquen en promedio 

tratos a tos, se . d al 
cho de que los ~s confirma la pref erenc1a e gu-

l he l más consumidores, atender éstos estratos, que-mo os ntrarse en · ~ empresas por co~~: estratos bajos. no sólo por su ba1a ca-
1.J do desproteg1d~s bajo nivel de consumo. 
uan ídad de pago sino por su 

7.4.1. SostenibWdad sectorial ac . d d que registra un consumo per 
M dellín es la c1u a 

• • su vez, e d ciudades encuestadas. Para el sistema sectorial de precios, la encuesta arroja un res , ·ta mayor al resto e 
• • d cap1 tado muy concluyente y es la existencia e un buen grado 

cultura sostenible de los servicios públicos en las cinco ciu · 
7
.
4
.3. El subsidio 

des. Lo anterior, producto de que la mayoría del mercado 'b subsidios uno de cada d d d 
1 tr t 8 que reci en · . ma estar totalmente de acuer o o e acuer o con que si Al indagar en os es a O . t llo sucede. Se enfatiza 

empresas no recuperan sus costos se qu1e ran; con que si dos clientes perc1 e que . . abe 
O 

no inlonna acer-• b 'b efectivamen e e 
empresas atienden mal al ciudadano éste se cambia a la co además. que el 85% de la poblac'.: no 8 •

10 

el 32% acierta al 
petencia; con que si se desperdician los servicios las factu ca de la magnitud de eate subsi .~'. dy ª~el Gobierno. lo cual 
cuestan más y con que si la SSPD no actúa a favor del ciuda afirmar que estos subsidios ~on reci -~ 0 ~ ortante. 
no. no necesariamente los servicios públicos se dañan; ad promulga un grado de desmfoundci n imp 
más, la cultura de no pago está desvirtuada entre los ciudad 
nos, pues el 70% afirma que a pesar de que las tarifas suban 
servicio debe pagarse y el 81 %, afirma que si el servicio no 
paga no debe recibirse. 

7 .4.2. La tarifa 

Barranquilla se sitúa como la ciudad con mejor conocimiento 
percepción de la estructura tarifaría, en parte gracias a la bu 
na relación existente entre clientes y prestadores. 

En cuanto a los criterios técnicos de fijación de tarifas. al igu 
que los entes responsables de su fijación. es importante resal 
que en general el mercado desconoce o registra un alto gra · 
de desinformación de estos1º. Esta desinformación es cons· 
tente entre los tres grupos de estratos. 

1 o El estudio ofrece esta Y otras muestras de que el m d . 
52 con la fijación de tarifas. erca O relaciona directamente a la SS 

7.4.4. La contribución 

agan contribuciones 
A su vez, al preguntar en los estratos qu~ y su destino. como 

, d d. h s pagos su magru . , 11 si conoc1an e 1c O • do de informac1on 
t , un mayor gra 

era de esperarse se encon ro ib bsidios· sin embargo. 
1 tr t que rec en su • . , d l con respecto a os es a os 

1 35
0, de la poblac1on e 

• • dades e 'º en promedio en las cinco c1u fi no conocer las con-
trib cienes a rma 12 segmento que paga co~ u t ·alguna ante la pregunta · 

tribuciones o no informo respues a 

7.S. La SSPD 

'1.S. l. Aspectos generales . 

. do los estratos ba10s el 
f• que sien b el El estudio permite con irmar . , n constructiva tiene so re 

percepc10 grupo social que mayor Ión . 

1 ego mayor lnfonnac • ...... pondiente a contribuciones? educación, u d un valor co .. ._ 11 Sajo la premisa mayor le están cobran ° ·. -~ 
12 ¿Usted sabe si en su factura ,., . -"'~ 
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. del mercado a la SSPD sector. es al tiem~, el que menor percepción nominal tiene s.z. Sugerencias 

O 

a la SSPD. puede 

la Superintendencia. 'l, . ue emite el mercad f·. . , n 

O 

aplicación 
nc1as q lt d s de 11ac10 

• • las sugere I atribuye !acu a e En electo las sie-Las respuestas a la pregunta lEn donde ha efectuado al De . e que éste e competencia legal. · 

1 

pro-
trámite ante la SSPD? permiten definir el lugar desde dond; inlenr:a que no son de ~u del mercado giran en torno ª rte 
población tiene acceso a la Superintendencia. En general tarifar cipales sugerencr~s xige una tarea ingente por!ª 

1 
las cinco ciudades, exceptuando Cali

13

• un porcentaje cer~ te~: tarifaría. Lo anten:d:ras. de los pres!adores -~ fan~ 
al 100% del mercado afirma haber efectuado su trámite en b)e 

I 
s comisiones reg~ rt 

I 
cer la pedagog1a secton e 

ciudad de residencia. Lo anterior es consistente con un di· de ª ·ntendencia. para 
O 

~ ertucionales. 
nóstico interno relativo a: a. La reforma interna que ha sig~ ~upe~o responsabilidades ins 

1 
cado reducir a la mitad las territoriales (cinco actualment fican d 

I 

tiza sobre las variables aten­
puede estar incidiendo en el volumen de trámites que atien gundo orden. el merca ~ en ~ SSPD continuar impulsan­
actualmente; b. También puede explicar la hipótesis anter E~ se servicio. lo que le permite {~ ª , con algunos prestadores 1 l d 

- - - - al c1on Y .
1 

e se con 1guro en relación con e pape secun ano rnstitucron en el sec¡ 
1 

strategia p1 oto qu . , al cliente. 
- • d I • do a e · de atenc1on esto es, que rndependrentemente e a presencia o no de mejorar la gerencia 

Superintendencia en el sitio de habitación del cliente, el se para 

O 

secundario para el 

continúa activo. c. Lo anterior se puede confirmar examinan S b reclamos, el tema aparece lc~m ortancia del diagnos-
las recomendaciones sectonales a a • en donde nin do lo que permite con .ti le a la ciudadan1a Y ª • 1 SSPD O re · firmar a imp , 
de ellas enfatiza reforzar la presencia geogra rea rnshtucion . de la SSPD que con uce 

1 

aciones ante la • • , t· • • merca , d a transm1 r SSPD 
Por estratos. el grupo que más pesa en el número de trám¡ 
adelantados ante la Superintendencia es el de altos ( 17%). p 
su parte, el grupo de los bajos se constituye como el de me 
contacto. Lo anterior puede llevar a concluir que el nivel 
contacto con la SSPD puede definirse en términos de la cua 
de información que poseen los grupas sociales. de tal mane 
que el menor nivel de adelantamiento de tramites por parte 
los estratos bajos se asocia a la menor información que esl 
paseen a cerca de sus derechos y deberes como participes 
sector de servicios públicos. En concordancia con lo anteri 
la SSPD Viene adelantando acciones en pro de que las empr 
sas asuman como propia la responsabilidad de divulgar a 1 
clientes la información relacionada con sus derechos y de 
res, entre otras razones por la escasez de recursos públicos di 
ponibles para tal efecto13. 

12 Llama la atención la ~ad del m~roac10 da la ciudad de Call, CUYo 20% PGblacfonal real 
trámites ant~ la SSP~ en of1c1nas locahzadas «fuera del lugar de residencia» 
13 La Supenntendenaa ha generado para - fin, una dOble estrategia: La Primera de capac1 · 
a sus V~ de Control Y Olta de mayor envergadura, orientada a que mediante 13 eo 
lnterem¡,resanales Pennanentes (CIPER), empresas que CUbren actualmente 

750 
municipios a¡¡ 

54 mada'!'ente, b$ prestadores afronten •ntre otras 1a lllisión P&dagóglca de dlvul ar a los di sectonales la 1nformac1~n referente a sus dere<:hos y deberes. 
9 

tico t de hacer rec am . ara 
los empresarios, que an ~s t s entre prestadores y usuanos p 
se busquen soluciones ~1r.ec ~ga su curso normal. 

'ti así que el servicio s1 perm1 r . , 

b infonnac1on, tativas so re 
Finalmente, el mercado posee\ e::rzo de la SSPD por ele: 
que resultan coherentes con e e e comparadamente no es u 

• l Sin embargo, es claro qu su n1ve. .
6

n 
sugerencia de alta ponder ac1 . 
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